. .Le aziende italiane
«.tra Business e IT

ik by
b g
b " 1
b N L . %
'y ' Y h
" 1

_ Busmess Process Management 4
N\’ |mportanza strateglca del proce35| a2|endaI| V.

¥

19 dicembre 2006~~~ . Raffaele Vincent




= JEE
Lo Scenario Macro In cul ¢l muoviamo

O Economia mondiale in crescita O Mercato Digitale
Europa in crescita lenta Q Crescita esponenziale
Qltalia, ancora piu lenta dell’informazione

U Proliferazione della comunicazione

O Italia Tecnologica “distratta” da innovativa

fenomeni esterni: O Digitalizzazione diffusiva

Costo dell’Energia
Scandali e e scalate

_ _ _ O Normativa Digitale
Lenta digestione di:

U Document Management
O PEC e firma digitale

] Fatturazione elettronica

U Elezioni e governabilita
L Mondiali di calcio
d Decreto Bersani

QLegge Finanziaria ... O Sicurezza e protezione dei dati
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I| tema ricorrente

Migliorare
Competere
Innovare

Sui Prodotti
Sui Processi

Visione del Futuro
Coscienza del dover fare
Volonta e obbligo di cambiare




Il focus delle Imprese in un contesto incerto

Flessione della
Domanda di Consumi e
di Investimenti

Nuovi Modelli di Business Pressione
e di Go To Market Competitiva

Focalizzazione sul
Core Business Aziendale

Globalizzazione
dei Mercati

Riduzione dei Costi
di Struttura

Decisioni di
Make or Buy
Richiesta al Sistema Digitale di generare
huovi ed ulteriori vantaggi competitivi
all'insegna della concretezza del Business

Fonte SIRMI
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| 'Innovazione “tradizionale”

[ Il Sistema ltalia ne parla solo perché costretto:

[J Le vecchie leve della competizione (tassi di cambio, incentivi, anche la

mera delocalizzazione) non funzionano piu.
[J La competizione ci vede spesso come “convenuti”, non “attori”:
[J | Paesi evoluti competono con I'lInnovazione e con la flessibilita.

[ Cina e Paesi emergenti competono con i nostri vecchi strumenti.



S
Nuove istanze nelle Imprese

Cambiano il Business e I'lT Restano le grandi linee guida:
Cresce il valore e il volume dei dati digitali Riduzione dei costi

Nascono nuove necessita Maggiore efficienza

Cresce la complessita Maggiore controllo delle operazioni

Si moltiplicano i rischi

La chiave di volta:
QO Coniugare piu strettamente Digitale e Processi
0O Generare progetti di Business Process Management, facendo leva sul Digitale

0O Portare alla convergenza Processi e Soluzioni abilitate dal Digitale
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Le aree tradizionali del Digitale in azienda...

Infrastrutture
Gestione, Evoluzione, Integrazione _ _ ,
... ed il mandato di base all’ICT:
Breakthrough
Ambienti _ _
. . Sostenere il Business
Gestione, Evoluzione
Sviluppo ... Senza aumentare i costi
Integrazione ... senza perdere, e magari
Dati

aumentando i propri vantaggi
Consolidamento, pulizia, congruenza,

competitivi
completamento
Gestione di integrita, riservatezza, continuita ... perseguendo I'Innovazione
Applicazioni ... recuperando
Gestione
Evoluzione

Integrazione



S
L’Impresa: nuovi punti d’attenzione

e Sistemi e Soluzioni
* Per le interazioni interne e con I'Esterno
* Per la gestione delle Relazioni con i Clienti dei Clienti
* Per il sostegno alle ottimizzazioni interne
* Per il monitoring dell’andamento e dei fenomeni
* Per decidere e per rispondere adeguatamente alle sollecitazioni interne ed
esterne

e Organizzazioni sempre piu per processi e sempre meno per funzioni

« Cambiamenti strutturali
* Impresa Estesa, Impresa Virtuale, e-Government
e Focus sul Cliente, sul Consumatore, sul Cittadino
* Nuovi atteggiamenti e nuove propensioni per acquisto e consumo
* Nuove “modalita di fruizione” dal Digitale

*e-banking, e-trading, e-insurance, e-music, e-software, e-info, e-TV, ...
8
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Da cosa e determinato il successo di un’impresa?

Dal valore che riesce a trasferire al suoi clienti.

Quali sono gli asset dell'impresa che contribuiscono maggiormente
alla creazione del valore?

Gli asset tangibili ? Gli asset intangibili ?
Q Beni immobili 0 Reputazione
Q Macchinari Q Leadership
Q Veicoli Q Partnership
Q Strumenti O Comportamento strategico

a Capitali Q Tecnologie e processi



'__
La Federal Reserve harilevato che dal 2001

gli asset tangibili, rispetto agli asset totali

delle imprese (*), sono scesi sotto al 50%.
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S
Cosa significa tutto questo?

Che piu del 50% della capitalizzazione del mercato deriva
delle performance degli asset intangibili (non finanziari).

Qual’e di conseguenza la sfida del management aziendale?

Incrementare la produttivita degli asset intangibili
assunti come driver del valore.
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L’Enterprise Collaboration ENJERPRISE
COLLABORATION

accelerai driver del valore
(identificati negli asset intangibili).

STRATEGIC, LONG-TERM VALUE DRIVERS

Aquisitions &
Divestituras

« Divici
* Products
= Intellectual

Q Acquisizioni e Dismissioni
O Innovazione della catena del valore

a Accrescimento del valore verso il cliente FAEEPEE;ITSE

Q Strategie di acquisto (Strategic Sourcing) LACLCE




S
Cosa rappresenta I’'Enterprise Collaboration?

L’Enterprise Collaboration puo essere identificata con I'insieme delle
strategie organizzative che favoriscono la creazione di valore

sfruttando la collaborazione interaziendale.

In futuro il vantaggio competitivo sara a favore delle imprese
multinazionali che stimoleranno e supporteranno la comunicazione

Interaziendale per mettere a frutto le loro risorse disperse.

T. Hansen e N. Nohria - MIT Sloan Management Review, in “How to Build a Collaborative Advantage”

13




N
Enterprise Collaboration

L’Enterprise Collaboration enfatizza I’'applicazione della tecnologia e le

“best practices” ai “processi core” di un’impresa:
Innovazione e marketing
L'attuazione di questa strategia migliora la produttivita dei “knowledge

workers” chiave e degli esperti che costituiscono le comunita operative e

le “reti di expertise”.
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S
Enterprise Collaboration

L’Enterprise Collaboration e classificabile come una tecnologia strategica

per I'impresa.

La strategicita deriva dalla capacita di creare o massimizzare un vantaggio

competitivo.

Le tecnologie strategiche esprimono il valore generalmente attraverso

I’'incremento delle vendite e le plusvalenze per gli azionisti o gli investitori.

15
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L’opinione del Manager esperti

Il piu elevato ritorno dagli investimenti (ROI) nelle tecnologie
informatiche si ottiene dalle soluzioni realizzate con rapidita
(generalmente in gruppi di lavoro o dipartimenti) che

automatizzano in maniera efficiente un processo di business.

1

Business Process Management

16
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Business Process Management

Il Business Process Management e classificabile come una tecnologia

tattica per I'impresa.

La tatticita deriva dalla capacita di migliorare le attivita incrementando

I’'efficienza.

Una tecnologia tattica esprime il suo valore in termini di miglioramento dei

processi e riduzione dei costi.

17
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Business Process Management & Enterprise Collaboration

Il Business Process Management e I'Enterprise Collaboration sono

tecnologie che supportano I'’esecuzione dei flussi di lavoro (workflow).

Il Business Process Management consente di definire, gestire, simulare,

monitorare e modificare i processi aziendali.
L’ Enterprise Collaboration fornisce strumenti che automatizzano,
supportano e facilitano la collaborazione dei “knowledge workers” e degli

esperti che costituiscono le “reti di expertise”.

18
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Cosa e il BPM - Business Process Management

Possibilita di organizzare, misurare, adattare continuamente i Processi di business
alle esigenze di Mercato.

Possibilita di utilizzare la Tecnologia Digitale come strumento chiave per il continuo
e costante miglioramento delle Operazioni.

Il BPM e piu di un semplice insieme di tecnologie.

E’ una disciplina di gestione mirata al miglioramento dei processi operativi che
impattano sulla redditivita dell'azienda.

Il Gartner Group fornisce una definizione simile:

Il termine BPM indica la gestione dei processi che supportano una transazione o un evento aziendale dall’inizio alla
fine, applicando le politiche o le regole necessarie a sostenere il modello di business di un’organizzazione in una
determinata fase.

19
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Il BPM aluta a porsi le domande giuste

Quali procedure vengono avviate quando un cliente acquista qualcosa su un sito Web?

Qual € il percorso di una richiesta di mutuo in una banca?

In che modo una societa di assicurazioni gestisce la pratica di un sinistro?

Una strategia BPM ben elaborata e centrata su questi insiemi di attivita,

con un occhio rivolto in particolare all'ottimizzazione di tali attivita.

L'attenzione al dettaglio puo portare a risultati quali:

o riduzione dei tempi di ciclo,

o maggiore controllo gestionale,

0 maggiore visibilita,

o migliore servizio clienti,

0 maggiore omogeneita della metrica delle prestazioni.

20



"

BPM - Business Process Management

Il Business Process Management puo quindi abbracciare tutta I'lmpresa, o
essere applicato ad una serie di Processi di Business:

O Rilevamento dei processi
0 Analisi dei processi
QO Ottimizzazione dei processi

0O Controllo e misurazione automatica dei processi

21
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Le promesse e la realta degli investimenti in IT

Ogni ondata di novita nelle tecnologie informatiche ha portato

particolari opportunita e sfide.

a Mainframe
Q Minicomputer, Pacchetti software
a Personal Computer, LAN, Pacchetti software

Q Internet

22
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| limiti dell’ICT “tradizionale”

O L'ICT “tradizionale” non e considerata competitiva.

O Propone spesso Tecnologie, Prodotti, Servizi e raramente Soluzioni.

O Si applica per capire come le imprese “lavorano”, non come operano.

[ Realizza Soluzioni che non evolvono:
O né con gli Scenari Competitivi esterni al proprio mondo

L nécon il Business dei suoi Clienti.

23
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Il Digitale non e considerato oggi una leva competitiva?

Q L’approccio tipico
0O Ricevere offerte di Tecnologie Digitali per gestire il Business
Q Ipotizzare il sostegno al Business tramite le Tecnologie Digitali

QO Mettere a disposizione del Business le Tecnologie Digitali

alL’'errore:
0 Focalizzare I'attenzione sulle Tecnologie, o anche sugli
Ambienti, senza analizzare le componenti del Business e generare

una stretta correlazione fra
Tecnologie e Processi

0O Pensare e sostenere che le Tecnologie Digitali siano un asset di
per se, e non uno strumento a sostegno del Business attraverso il

cambiamento e |'ottimizzazione dei suoi Processi

24



Il modello tradizionale...

Impresa
ERP

[ Attivita infrastrutturali \
Risorse umane \
Sviluppo della tecnologia \
Approvvigionamenti \

Alivita & Supporlo
o

EXTRANET £ NET

- Attivit Prbsre INTERNET

INTRANET

Faornitori —_—
Forza Vendita Clienti

ﬁﬂ'ﬂi'ﬂ
—




... In cui assumono valore crescente gli “attraversamenti”

Attivita infrastrutturali \
Risorse umane \

Sviluppo della tecnologia \
Approvvigionamenti \

Logistica

acquistie

produzione

Distribuzione

fisica
Vendite

Marketing
operativo
aerviz
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| Processi, elemento fondamentale dell’attivita dell'impresa

Aziende di uno stesso comparto, in qualsiasi parte del mondo abbiano sede,
adottano spesso comportamenti analoghi a sostegno del proprio business.

| processi di globalizzazione, applicati senza tener conto delle peculiarita delle
singole realta, generano un progressivo appiattimento delle eccellenze e delle
caratterizzazioni delle singole imprese.

L’elemento distintivo di molte Imprese, oltre che dal risultato dell’attivita primaria
(il Prodotto, il Servizio) e rappresentato dai Processi a sostegno dell’attivita.

Una componente fondamentale del successo delle Imprese di oggi e rappresentata
dal Valore Percepito da parte del Cliente e del Consumatore; e questo € spesso
condizionato dai Processi.

27
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L’'IT tradizionale ed | Processi

L’'IT tradizionale tende a:

o Supportare il disegno dei Processi
0 Spesso in linea con le impostazioni applicative che sono state date in passati
o Spesso “impacchettando i processi” nell’ambito delle applicazioni

o Misurare i risultati di Business, in modo tradizionale (revenue, volumi).

a Impacchettare i Processi nell’ambito dei Flussi Informativi, spesso considerati
come la componente strategica di applicazione dell’IT.

E’ fondamentale prendere atto della differenza fra:
O Processi
0 Documenti ed Informazioni

a Azioni e decisioni

28



Componenti della tecnologia BPM
Analisi del livello di processo indipendente

Alla radice del BPM, vi sono le capacita di gestione dei processi degli strumenti di trattamento e analisi dei flussi
di lavoro (workflow).

Esso prevede inoltre capacita che derivano dalla modellazione dei processi, dall’integrazione delle applicazioni,
dall’analisi dei processi, dalla gestione delle regole e dai portali di collaborazione.

Una soluzione di Business Process Management riunisce questi elementi in una singola piattaforma che costituisce
la base del livello di processo indipendente. Per funzionare in modo efficiente in tutta I'impresa e attraverso tutti i
processi chiave, il livello di processo indipendente deve essere in grado di:

* Trattare un’ampia gamma di processi diversi.

» Gestire processi molto complessi.

» Adattarsi a migliaia di processi diversi e milioni di istanze di processo differenti.

* Permettere la creazione e la distribuzione rapida di nuovi processi.

» Consentire a un utente aziendale non tecnico di definire e distribuire rapidamente una modifica a un processo.

* Offrire un’effettiva operativita 24 ore su 24, 7 giorni su 7.

29



La schematizzazione del BPM

Progettazione\\, Sviluppo Admin
> dei )y dei dei | Area N
processi // processi processi dei process

| Tecnologie
Digitali

a supporto
del BPM

Partecipanti Titolari Operazioni -
ai dei di Area
processi processi business degli Attori

Elaborazioni SIRMI
da Bruce Silver Associates 20049
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Il Layer del processi di Business
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Strato d’indipendenza del processo

Questo approccio incentrato sui processi consente di
superare due ostacoli fondamentali che hanno limitato la
capacita dell’lIT di rispondere alle esigenze di business.

1° Ostacolo - Innanzitutto, le applicazioni pacchettizzate
rappresentano un insieme prefissato di elementi di
processo che, benché a volte configurabili, in genere
risultano difficili da modificare.

Di conseguenza, I'implementazione delle applicazioni risulta
in molti casi lenta e costosa, nonché priva di flessibilita
rispetto a successive alterazioni.

L’'alternativa, ossia lo sviluppo di proprie applicazioni, ha il
vantaggio di essere una soluzione modellata su misura
sulle proprie esigenze iniziali.

Risulta tuttavia piu costosa, talvolta piu lenta e altrettanto
inflessibile alle alterazioni.

Clienti Persone

Processi

di business
(Politiche, procedure @ regole)

IT
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Strato d’indipendenza del processo

2° Ostacolo - In secondo luogo, un processo completo per
gualunque funzione di business, per esempio I'evasione
dell’ordine di un cliente, raramente viene catturato in una
singola applicazione. Al contrario, vengono normalmente
chiamati in causa molti gruppi di persone e applicazioni.

Per tale motivo, si é ricorsi all’aggiunta di connessioni di
integrazione tra questi sistemi diversi.

Sfortunatamente queste tendono aincorporare ulteriori
processi nell’infrastruttura, rendendo complessivamente
ancor piu rigido I'ambiente IT.

Separando la gestione dei processi in un livello di process
indipendente, il BPM presenta diversi vantaggi sotto quest
aspetto.

Innanzitutto, consente a un’organizzazione di migliorare
rapidamente il grado di automazione dei processi
collegando sistemi esistenti e colmando i divari tra sistem
che in precedenza si erano dimostrati difficili da
automatizzare e gestire.

Spesso questo avviene perché certi elementi dei processi
non sono facilmente gestibili tramite sistemi e richiedono
I'intervento umano.

Sistemi IT

Clienti Persone

Processi

di business
I:P'Dlﬂil:ha. procedure & rag o)

IT
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S
Strato d’indipendenza del processo

Oltretutto, esso consente un approccio maggiormente disciplinato alla gestione dei

processi.

| processi possono essere chiaramente definiti, attivamente controllati ed eseguiti

dal livello di processo indipendente e possono essere misurati in ciascuna fase.

| processi riguardanti le pratiche eccellenti (best practice), e la conoscenza alla base
di essi, possono essere distribuiti in tutta I'impresa, non solo laddove sono

coinvolti gli individui piu competenti.

Infine, e forse soprattutto, il processo originale risulta facilmente modificabile e le

modifiche possono essere eseguite in modo rapido ed efficiente.

34
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Strato d’indipendenza del processo

Il BPM non consiste dunque semplicemente in una migliore automazione dei processi
esistenti ma rappresenta anche un ambiente idoneo al continuo miglioramento dei
processi medesimi.

Il livello di processo indipendente consente di trarre un valore maggiore dagli
Investimenti esistenti in applicazioni, integrazione e persone, oltre a permettere
all’organizzazione IT di essere molto piu reattiva nei confronti delle esigenze

di business con costi inferiori.

In sostanza, una tecnologia BPM ben distribuita consente a un’impresa di ottenere un
miglioramento dei processi in modo piu veloce, semplice e con costi inferiori.

Come si puo ben capire, i problemi che vengono risolti dal BPM non sono
fondamentalmente nuovi, ma nuovo ed estremamente interessante é I'approccio offerto
alla loro risoluzione.
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Componenti della tecnologia BPM

Oltre a queste caratteristiche, una piattaforma BPM deve disporre dei seguenti sei

elementi funzionali per offrire un livello di processo indipendente completo.

» Esecuzione dei processi dell’'impresa

» Definizione dei processi dell'impresa

» Gestione dei processi dell'impresa
 Integrazione di persone, processi e applicazioni
« Connessione degli utenti ai processi

 Framework di processo specifici del settore

36



La struttura di una soluzione BPM

Business Process Management Layer

3 | 5 o &

Interface Layer (portal, web, PC, POA)

PROCESSI

APPLICAZIONI

SISTEMI

Data Integration Layer
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.
Elementi del BPM

Il BPM include

+ Analisi e modeling dei processi
Un designer per rappresentare graficamente i processi utilizzabili dai business analyst.

+ Esecuzione dei processi

Un motore di workflow generalizzato che esegue il flusso elaborativo relativo ai processi
disegnati. Si tratta di un componente capace di gestire diverse istanze di ciascun processo
integrando gli applicativi necessari a svolgere i vari task.

+ Amministrazione e monitoring delle risorse coinvolte nei processi

Una console per I'accesso alle liste dei task e ai singoli task e per I'amministrazione degli utenti,
dei gruppi e dei ruoli.

+ Analisi dei dati prodotti dai processi
Un tool per il tracciamento delle attivita ad alto e a basso livello a scopo di analisi di business.

+ Regole di business
Un tool per la definizione e I'applicazione di regole business esterne ai processi.

38
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Componenti funzionali di una Suite di BPM
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Disegno dei processi di orchestrazione
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Disegno dei processi di business
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Importazione dei modelli dei processi di business

+ ARIS - [Test (e£PC)) TOOL DI MODELING SUPPORTATI
= ARIS

» CaseWise
» Teamware ProcessWise
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= System Architect EPR
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NEnmplete %Enmplete F

r ARIS

Check Order
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Definizione delle regole di business

Conditions Yalues 1 2 3 4 5
1 [le.name = Thrifty' {T,F} T T T T T a
2 |pr.type {'investment', 'second’, 'primary’ , other } |!'investment' |{ 'second’, ‘primary' }|{ 'second’, 'primary' }| 'second’ | ‘primary==
3 |pr.numberOfUnits {1,2,3,4,other} - {3,4} 2 1 1
4 lo,purpnse { 'refinance', ‘purchase’, improvement’, o,.. - - refinance’ | 'refinanc
u -
Actions Yalues 4] | rL2
1 |r.dMaxLoanPercentage {75.0,85.0,90.0,95.0} 75.0 85.0 90,0 75.0 90,0 &
2 |r.post { Info , Warning , Violation } Info Info Info Info Info =
3
4 v
| Overrides| N
Rule Statements
D |[Text
1 |Thrifty Mortgage lends maximum of 75% of the property value For an investment property, A
2 |Thrifty Mortgage lends maxdmum of 85% of the property value consisting of three or Four units For non-investment property.
3 |Thrifty Mortgage lends maximum of 90% of the property value consisting of only two units for non-investment property,
4 [Thrifty Mortgage lends maximum of 75% of the property value when refinancing a second home.
5 |Thrifty Martgage lends maximum of 90% of the property value when refinancing a primary home,
6  |Thrifty Mortgage lends maximum of 85% of the property value when purchasing a second home.
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Definizione del processo
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Integrazione processi di business ed orchestrazione

Business —
Process “‘ ||l
Management

Sub
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con un alto grado di interazione

umana ::3 ) 2 )
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- tecnic g b sk
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Creazione dei processi piu rapida ed economica attraverso il riuso dei
componenti esistenti

Metodologia di BPM orientata ai risultati

| processi sono generalmente costituiti da

sotto-processi che possono essere riutilizzati

interamente per nuovi progetti organizzativi.




Analisi e simulazione dei processi

Le suite di BPM consentono di analizzare i

processi e verificare la loro efficienza,
identificando eventualmente i punti deboli.

=

E’ altresi possibile simulare i processi Efaf_"'

“off-line” inserendo dei parametri alle l

variabili che li caratterizzano. " &
=1 |

In questo modo si possono compiere delle ::—T:'_“_i:

simulazioni per compiere delle oculate %;’_" - R

valutazioni e scelte organizzative.
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Ciclo di vita completo di un processo

PROCESS
MODEL Automate

Integrate

Improve

Predict Report

: Analyze
Simulate

REAL _
TIME PROCESS 4
DATA <
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Ciclo di miglioramento continuo del processo

Maodel &
Optimization G b Analyze -

Automation Design Execute
@ Gl 360

Monitor
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Il circolo virtuoso del BPM

| processi vengono indirizzati, misurati e gestiti, continuamente adattati
alle continuamente mutevoli esigenze del mercato e di conseguenza
dell’azienda.

La soluzione BPM consente di cambiare in corsa!l

Questa possibilita fa si che lI'intera catena del valore possa essere
monitorata, continuamente migliorata e ottimizzata

Visione olistica dei processi (*)

Attraverso il BPM i processi divengono “beni competitivi”.

(*) olistica = estesa 50
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I ciclo di miglioramento continuo del processi ...

i T

Optimize ® Model

| Analyze Global 360 Simulate |

... conferisce agilita all'impresa = Business Agility
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Misurazione delle performance

L’approccio alla misurazione delle performance prende avvio da un input di carattere
operativo, legato ai modelli dei processi di business e alla leve organizzative, in termini di:

Efficacia: il livello di conseguimento dei risultati desiderati da parte di un’attivita (le misure di
efficacia si concentrano sul confronto dei risultati effettivi con le aspettative o gli standard

prefissati)

Efficienza: il livello di risorse consumate per raggiungere un determinato livello di output (le

misure di efficienza si concentrano sulla relazione input/output)

Performance: le valutazioni delle performance vengono effettuate attraverso un sistema di

misurazioni e di indicatori che riflettono I'andamento dei processi e consentono di governare la

catena del valore dell'impresa.
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Approccio al BPM

La recente disciplina di Business Process Management permette di ottenere
una vista unificata dei flussi interaziendali e consente di misurare, monitorare

e gestire i processi di business.

Tale disciplina pu0 essere scomposta in tre componenti:

e Process Measurement
e Business Activity Monitoring

* Business Process Management
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Il Process Measurement

Partendo da una visione chiara del business di riferimento, € possibile misurare i
processi e dimostrare, sulla base dei Key Performance Indicator, che i modelli “a
tendere” (to-be) sono piu efficaci ed efficienti dei modelli attuali (as-is).

Vincoli Rischi/Controlli Sistemi

4 8 87

‘ B sotoprocesso | @ -
f o ==
TrrT ™

— N Attivita
I Risorse Costi Tempo I
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Il Process Measurement

In questo semplice modello input-processo-output (assorbimento e
trasformazione dell'input attraverso i processi produttivi e creazione
di output di valore), il management puo misurare e monitorare |
processi sia in termini finanziari che non finanziari.

Input: verifica che gli input siano appropriati a quanto prescritto e
siano adeguati in termini di qualita e quantita;
Processo: verifica che il processo di trasformazione sia efficiente;

Output: verifica che gli output rispettino le specifiche richieste.
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Il Process Management

Per ottenere la gestione dei processi occorre aggiungere al modello input-
processo-output due fattori:

Standard di output o benchmark: rappresentazione formale delle aspettative di
performance; gli standard possono essere fissati in anticipo facendo riferimento a
criteri di efficienza ed efficacia per ogni dato misurabile;

Modalita di utilizzo dei dati: cosi da confrontare gli output con i valori standard,
utilizzare la varianza per modificare gli input e il processo e consentire il
raggiungimento degli obiettivi. Questo meccanismo di feedback consiste nel ritorno
di un’informazione sulla varianza dall’output di un processo agli stadi di input o
processo, cosicche possano essere eseguite le modifiche necessarie per mantenere
| livelli desiderati di performance e controllare la stabilita del sistema.

56



0
Sistemi di controllo diagnostici

Si tratta di sistemi informativi implementati con I'obiettivo di monitorare le
performance ed effettuare interventi correttivi per correggere gli scostamenti
rispetto agli standard di performance prefissati.

Sono necessari alcuni presupposti:

Visione chiara dei modelli di processo e organizzativi.

Definizione dei perimetri di misurazione e di intervento (quali metriche utilizzare per
| Key Performance Indicator, quando e con che frequenza misurare, dove andare a
monitorare e a presentare il monitoraggio).

Disponibilita dei valori medi di sistema per confrontare efficacemente le perfomance
effettive con i valori target (benchmark/best practices).

57



0
| sistemi di Business Activity Monitoring

BAM e un termine coniato da Gartner Group che identifica le modalita per

ottenere una visione degli indici di rendimento del business allo scopo di

migliorare la reattivita e I'efficienza delle attivita aziendali.

Al contrario del tradizionali strumenti di supporto alle decisioni, una

soluzione BAM riceve le informazioni in tempo reale da molteplici

applicazioni e da altre sorgenti interne ed esterne all’azienda
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* Modello processo
gestione sinistri RCA

Contatto

5
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Agertura
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I sbrui o '\
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Alcuni indicatori di performance monitorati:

[JTempo acquisizione denuncia
[JTempo apertura sinistro

[JTempo assegnazione pratica a perito
OTempo medio di smaltimento perizia
[JTempo medio di liquidazione
[JTempo medio di smaltimento sinistro
[JCosto medio sinistro

[JPercentuale sinistri chiusi entro 30 gg
[JPercentuale sinistri a contenzioso
[IVariazione percentuale riserva

CONumero sinistri
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5 motivi fondamentali per passare al BPM.

Riduzione dei tempi di ciclo

Maggiore controllo gestionale

Maggiore omogeneita della metrica delle prestazioni

Maggiore visibilita

Migliore servizio clienti
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Gli effetti del BPM

0 Migliora la competitivita e sostiene la capacita di innovazione

O Genera efficacia su tutte le possibili aree di applicazione
QO Processi di Sviluppo di prodotti
Q Processi di Produzione di Beni e Servizi
QO Processi di supporto
O Processi di gestione e supervisione

O Permette maggiore capacita di reazione ai cambiamenti (reattivita)
a Interni
a Del mercato
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Il BPM, grande area di convergenza fra Business ed IT

Una Soluzione di BPM € il Software che incide sui Processi, che emergono come
componente strategica dell’'lImpresa.

Il BPM va interpretato non come un tool, ma come un ambiente, completo degli
strumenti attuativi, che permette di trasformare una Visione di vantaggi ottenibili
dall’ottimizzazione e continua misurazione dei Processi, in strumento chiave di
ottimizzazione dell’'impegno delle risorse, della fruizione ottimale delle loro
competenze, della normalizzazione dei processi stessi.

Le Soluzioni BPM consentono di definire, analizzare e organizzare i processi come
“beni competitivi”.
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IT

Business Process Management Suite
Service Integration

Service Oriented Architecture
IT Service Infrastructure
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Service Oriented Enterprise

Il
Strategic Methodology |

Analytic Measures Business Activity

. Business
. Business .
Enterprize To Solution Business Process
Appll::n'r._mn Business PE——— Rules Monitoring
Integration &

Integration Analytics

BPM Suite

Enterprise Service Bus
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Fine della presentazione

Grazie per I'attenzione.

Raffaele Vincenti raffaele.vincenti@libero.it
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APPENDICE

Slide aggiuntive
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Dall’ ICT alla Digital Technology
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Digital Technology - Mercato Business
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