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PARTECIPANTI ALL’INDAGINE
24 RISPONDENTI
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Banca Agricola Popolare di Ragusa  BNL     

Banca Passadore Banca Popolare dell’Alto Adige         

Banca Popolare Sondrio  Banco BPM 

Banco Desio e Brianza       BPER Banca        

CARIGE      Cassa Centrale Banca 

Cassa Centrale Raiffeisen CR Asti   CREDEM   

Crédit Agricole Italia  Deutsche Bank            

Dexia Crediop ICCREA Banca      Intesa Sanpaolo   

La Cassa di Ravenna          Mediobanca      Mediolanum 

MPS       Sella     UniCredit 



93%

7%

Gruppi esaminati

Gruppi non esaminati

RAPPRESENTATIVITÀ DEL CAMPIONE – GRUPPI BANCARI
20 GRUPPI - TOTALE ATTIVO
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Totale attivo al 31/12/2021



OBIETTIVI STRATEGICI - RILEVANZA 
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Evoluzione in ottica Open Banking

Evoluzione in ottica Data Driven

Offerta di nuovi servizi digitali

Miglioramento della conoscenza del cliente

Digitalizzazione dei processi interni

Ridisegno dei modelli di business in chiave digitale

Modernizzazione di sistemi e architetture IT

Evoluzione della piattaforma multicanale digitale

Miglioramento della Customer Experience

Rafforzamento della Cyber Security



OBIETTIVI STRATEGICI - CONSEGUIMENTO E PREVISIONE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Evoluzione in ottica Data Driven

Evoluzione in ottica Open Banking

Ridisegno dei modelli di business in chiave digitale

Digitalizzazione dei processi interni

Offerta di nuovi servizi digitali

Miglioramento della conoscenza del cliente

Modernizzazione di sistemi e architetture IT

Miglioramento Customer Experience

Evoluzione piattaforma multicanale digitale

Rafforzamento della Cyber Security

Al 2021 Previsione 2022-2023



DRIVER PER LA TRASFORMAZIONE DIGITALE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Interazione con BigTech

Interazione con FinTech

Sviluppo in ottica Open Finance

Sviluppo dei paradigmi IT Agile e DevOps

Crescente pressione su obiettivi di efficientamento

Evoluzione del framework normativo

Maggiore competività del mercato

Accelerazione dell’innovazione tecnologica

Offerta crescente di servizi bancari digitali

Evoluzione dei comportamenti digitali dei clienti

Impatto dell’emergenza pandemica sull’operatività



PROCESSI BANCARI: LIVELLO DI DIGITALIZZAZIONE E FINTECH
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Pianificazione strategica
Allocazione risorse e definizione del budget

Controllo di gestione
Gestione rischio e determinazione patrimonio vigilanza

Processo di audit
Gestione della compliance

Relazioni esterne
Comunicazione interna

Organizzazione
Gestione sistemi informativi e telecomunicazioni

Gestione sicurezza
Risorse umane

Amministrazione
Gestione tesoreria aziendale

Supporto e consulenza legale e tributaria
Gestione organi sociali e partecipazioni

Supporto logistico e tecnico
Gestione contante e valori

Servizi bancari tipici
Servizi accessori

Credito
Finanza

Incassi e pagamenti
Sviluppo e gestione piano di marketing

Gestione portafoglio prodotti
Gestione canali di contatto con la clientela

Pianificazione e sviluppo commerciale
Customer service
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Situazione al 2021 Previsione 2022-2023 Uso di tecnologie FinTech

Governo

Supporto

Operations

Marketing, 
commerciali e 

customer
service



IMPATTI MIGLIORATIVI SUI PROCESSI PER AREE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Area

Impatto

Governo Commerciale Back office Front office Supporto media

Semplificazione/revisione dei processi 2,3 3,6 3,7 3,7 3,0 3,3

Eliminazione di processi obsoleti 1,9 2,5 3,1 2,9 2,5 2,6

Disegno/sviluppo di nuovi processi 2,3 3,6 3,4 3,8 3,0 3,2

media 2,2 3,2 3,4 3,5 2,8
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CUSTOMER EXPERIENCE MULTICANALE
PUNTEGGIO MEDIO - 22 RISPONDENTI

INTEGRAZIONE MULTICANALE
CX

(punteggio medio)

Internet banking         Mobile banking 3,8

Internet banking         Contact center 2,4

Mobile banking Contact center 2,4

Internet banking Canale fisico 2,0

Mobile banking Canale fisico 1,9

Contact center Canale fisico 1,8



FUNZIONALITÀ SUI CANALI DIGITALI
NUMERO DI RISPONDENTI - 23 RISPONDENTI
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Servizi assicurativi
Sconti/coupon/cashback
Compravendita Crypto

Archivio scontrino
Altri servizi

Chiamata per assistenza
Tracking richieste

Chat/chatbot/videochat
Assistenza

Dashboard di analisi
Salvadanaio

Remote selling
PFM/BFM

Trading
Finanza

Servizi AISP
Gesti. mutuo/prestiti
Simul. mutuo/prestiti

Credito
Servizi PISP

ATM cardless
Pagamenti P2P

Round-up
Bill splitting

Bonifici istantanei
Pagamenti

Chiusura conto
Aggregazione conti

Attivaz. servizi digitali
Digital Onboarding

Servizi bancari tipici
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Al 2021 Previsto nel 2022-2023 Non previsto Non risponde

Internet banking Mobile banking
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DIGITAL ONBOARDING - MODALITÀ DI IDENTIFICAZIONE 
NUMERO DI RISPONDENTI - 23 RISPONDENTI
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Passaporto dotato di chip

Carta Nazionale dei Servizi (CNS)

Carta d’Identità Elettronica (CIE)

SPID

Riconoscimento facciale da selfie

Riconoscimento facciale da video
(liveness detection)

Riconoscimento con operatore remoto

Al 2021 In studio o previsto nel 2022-2023 Non previsto

Internet banking Mobile banking



INTERVENTI REALIZZATI E PREVISTI
NUMERO DI RISPONDENTI - 24 RISPONDENTI
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0 5 10 15 20

Revisione dei modelli di Governance
Revisione delle strutture/processi di business

Revisione delle strutture/processi IT
Revisione della mappa dei rischi e dei controlli

Revisione della Data Governance
Creazione centro competenza per la Digital Transformation

Formazione specifica del personale IT
Formazione specifica del personale non IT

Incremento di applicazioni/servizi a uso del personale
Iniziative di sensibilizzazione al digitale

Assunzione di personale con specifiche competenze
Revisione della Enterprise Architecture

Adeguamento dell’architettura infrastrutturale
Adeguamento dell’architettura applicativa

Adeguamento dell’architettura dati
Adeguamento delle metodologie di sviluppo

Adeguamento dei presidi per la Cyber Security
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Situazione al 2021 Previsione 2022-2023



MODELLI ORGANIZZATIVI
% DI RISPONDENTI - 24 RISPONDENTI
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38%

58%

4%

Accentrato - cabina di regia

Misto

Distribuito - team
interfunzionali

Non risponde



LEADERSHIP NEL PROCESSO DI TRASFORMAZIONE DIGITALE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Responsabile delle Operations

Responsabile dell’Enterprise Architecture

Responsabile cabina di regia/team interfunzionale

Responsabile della funzione Organizzazione

Responsabile a livello business dei Canali Diretti

Responsabile della funzione IT



REPERIMENTO DELLE COMPETENZE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Ambito accademico/ricerca

Mondo FinTech

Outsourcer

Global vendor

Società di consulenza

Competenze interne



TECNOLOGIE UTILIZZATE
NUMERO DI RISPONDENTI - 24 RISPONDENTI - RISPOSTE MULTIPLE

Mobile payments (es. wallet)

Prelievo Cardless

Servizi di Open Banking (AISP, PISP)

Digitalizzazione procedure

Cyber Security

Gestione rischi

RegTech

AML (Anti Money Laundering)

Antifrode

Brand Reputation/Awareness

Marketing

CRM

Pagamenti

Finanza (es. trading)

Credito (es. istruttoria/delibera)

Help Desk interno

Back office

Employee experience/Organizzazione e processi aziendali

Contact Center/Customer Service

Customer experience sui canali self service

Digital Onboarding
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Intelligenza Artificiale Tecnologie biometriche
Data Analytics BPM
Firma digitale RPA
OpenAPI Digital Workplace (es. Collaboration&Communication)
PEC Blockchain/DLT

Relazione col 
cliente

Operatività 
interna

Processi core

Sviluppo 
commerciale

Sicurezza e 
compliance

Interbancario

Servizi 
innovativi



RICORSO A TECNOLOGIE CLOUD
NUMERO DI RISPONDENTI - 24 RISPONDENTI
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Sistemi infrastutturali

Servizi applicativi comuni

Operations

Supporto

Accesso

Fruizione di buona parte o alcuni servizi in cloud da fornitori esterni
Avvio di un percorso
Non prevista la migrazione al cloud
Non risponde

2021 2022-2023



BENEFICI RISCONTRATI
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Ampliamento della platea dei clienti

Innovazione dei processi non core

Maggiore redditività

Innovazione dei processi core

Maggiore competitività

Riduzione dei costi operativi

Miglioramento dell’efficacia commerciale

Maggiore standardizzazione

Riduzione degli errori operativi

Miglioramento dell’efficienza interna

Miglioramento dell’efficienza verso il cliente

Miglioramento della Customer Experience

Remotizzazione del lavoro

Media
3,3



EVOLUZIONE DELLA EMPLOYEE EXPERIENCE: UTILIZZO 
STRUMENTI B2E
PUNTEGGIO MEDIO - 23 RISPONDENTI
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Tablet

Firma digitale

Evoluzione della Intranet in ottica B2E

Digital workplace

Smartphone

Al 2021 Previsione 2022-2023



CRITICITÀ RISCONTRATE
PUNTEGGIO MEDIO - 24 RISPONDENTI
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Commitment del management

Aderenza al framework normativo

Impatti sull’organizzazione

Necessità di modernizzare il core banking

Allineamento Business - IT

Fiducia del cliente negli strumenti digitali

Cyber Security

Reperimento di competenze specializzate

Cultura aziendale

Impatti sui processi esistenti

Alfabetizzazione digitale del cliente

Media
3,1



www.cipa.it

Arrivederci!

11° workshop – Innovazione IT e banche – 15 marzo 2022

LA TRASFORMAZIONE DIGITALE DELLA BANCA


