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PREFAZIONE

L’ormai perdurante turbolenza indotta dalla recente crisi sui mercati internazionali e nazionali ha progressivamente generato una vasta letteratura, non soltanto accademica, sulle dinamiche competitive d’impresa. Sistemi economici e finanziari complessi, basati per lo più su consolidate prassi di governance, ricercano nuovi modelli interpretativi, da un lato, per sopravvivere ai cambiamenti in atto, dall’altro, per posizionarsi, e crescere, su mercati ormai divenuti globali. Peraltro, l’ampliamento dei confini competitivi rappresenta una minaccia di sostanziale entità, non soltanto per le imprese che operano in settori maturi, poiché, sempre più spesso, sono le aziende di settori affini, capaci di operare a livello globale, che possono in qualche modo pregiudicare la sostenibilità del business di quelle più mature. Si contrappongono in tal caso stili, modelli di management e di business completamente diversi. Quelli adottati da imprese consolidate che comprendono che, a fronte di tali cambiamenti, è necessario trovarne dei nuovi, quelli adottati da imprese emergenti, nate e cresciute in un’economia globale, che nel proprio DNA già da anni utilizzano modelli di innovativi più al passo con i tempi.

Proprio la recente crisi ha messo in discussione, non solo, i modelli di business e di governance, ma anche i sottostanti modelli di analisi tesi a ridurre l’incertezza delle attività d’impresa. Ciò che cambia è anche l’orizzonte temporale di riferimento e la velocità di adattamento al mercato. Ciò che cambia è anche la fruibilità e la disponibilità di dati real time.

Con riferimento al primo concetto, brevemente, fino a pochi anni fa, attraverso i consolidati modelli di analisi, il management era in grado di definire orientamenti strategici di medio/lungo periodo. Oggi i piani strategici hanno durata molto più limitata. In molti casi vengono aggiornati e rivisti più volte in un orizzonte di breve.

Con riferimento al secondo concetto, sempre brevemente, certamente un’economia interconnessa e social favorisce la crescita esponenziale della quantità di dati disponibili sia esterni sia interni all’azienda. Tali dati, grazie al progresso delle tecnologie informatiche sono disponibili real time, and everywhere. Come detto, queste enormi moli di dati rappresentano un’innegabile arma a disposizione del management per il miglioramento dei processi decisionali a condizione che i modelli di analisi utilizzati, e quindi «l’intelligenza interpretativa» d’impresa e la qualità del dato e dell’informazione prodotta sia costantemente monitorata.

Non mancano sul mercato tecnologie informatiche e potenti sistemi di elaborazione e analisi dati. Sono ormai di dominio comune nel vissuto aziendale i concetti di data warehouse, data mart, data mining, cloud, business intelligence, crm, business performance management, balanced scorecard, big data.

Patrimonio informativo, tecnologie e sistemi, tuttavia, non rappresentano che una visione parziale e incompleta del complesso mondo delle decisioni aziendali. Il passaggio dal dato dall’informazione alla conoscenza, processo noto nelle teorie dei sistemi informativi, già nel 1996, come knowledge discovery process1, si basa, tra gli altri, su due presupposti fondamentali: la cultura aziendale e il Data Quality.

È sul concetto del DQM (Data Quality Management) che si basa tale libro. Esso rappresenta una risposta «on time» al tema, non solo con riferimento al dibattito contemporaneo, ma anche, attraverso una prospettiva applicata orientata al settore finanziario e alla necessità del business.

Il libro illustra le principali metodologie internazionali di riferimento e contestualizza in modo efficace i modelli di valutazione e misurazione della qualità del dato, le architetture applicative di analisi e controllo dei dati e gli approcci progettuali del DQM.

L’autore, secondo tale prospettiva di analisi, si concentra su concrete esperienze progettuali e casi di successo. Tale impostazione rende più fruibile la comprensione del fenomeno volta a illustrare i passi necessari per l’adozione di un sistema di DQM e degli inconvenienti derivanti da una scarsa affidabilità e tempestività delle informazioni aziendali. Nella trattazione non si tralasciano l’analisi dei fattori di successo e delle best practice d’implementazione. Interessanti le c.d. lesson learned che rappresentano un elemento che contribuisce a migliorare la comprensione del fenomeno e ad accrescere la dimensione culturale sempre necessaria in tali tipi di progetto.

L’approccio seguito consente di enfatizzare i concetti relativi alla dimensione organizzativa (specie per quanto riguarda il tema delle responsabilità) e al modello di valutazione e misurazione della qualità, poiché, sebbene esso abbia molti punti di contatto con modelli analoghi (ESS, Bank of England, etc.), introduce interessanti elementi di concretezza e differenziazione.

Infine, l’opera si concentra sulla definizione di un’architettura applicativa in logica DQM. Essa, ancorché di alto livello, è in grado di rappresentare, in modo complessivo, le componenti software necessarie.

L’opera, in sintesi, può rappresentare un concreto riferimento per lo sviluppo di progetti di DQM nei settori bancario e assicurativo. Può altresì essere uno strumento di consultazione su aspetti metodologici, tecnologici e progettuali in virtù della chiara strutturazione per temi e argomenti.

Milano, gennaio 2014

Prof. Federico Rajola

Professore di Organizzazione Aziendale,

Facoltà di Economia, Università Cattolica del Sacro Cuore.

Delegato del Rettore all’Innovazione e ai Sistemi Informativi.
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PRESENTAZIONE

Il Data Quality è un argomento di grandissima attualità che sta suscitando un vasto interesse anche se in ambito domestico è evidente un significativo ritardo rispetto al mondo anglosassone. Nei «Financial Services», che principalmente abbracciano i settori Banking e Insurance, il tema è ancora più importante poiché ha il «comparto produttivo» delle aziende di credito e delle compagnie di assicurazioni coincide con il sistema informativo aziendale. Sistema informativo che si sta espandendo sempre di più specie in relazione ai cosiddetti «sistemi di sintesi» che inglobano sia i sistemi di natura contabile-amministrativa che quelli «gestionali-direzionali», indirizzati al monitoraggio e controllo degli aspetti commerciali/di marketing, di Risk Management e di analisi della redditività, ecc.. Tutti questi sistemi richiedono e gestiscono sempre più dati ed informazioni come è testimoniato anche dall’affermarsi dei nuovi paradigmi del Data Warehousing fondati sulle nuove tecnologie «Big Data»/«Appliance» che ha amplificato enormemente il vecchio tema dell’«affidabilità dei dati». L’ormai «famigerata» sigla GIGA (Garbage In – Garbage out) ci ricorda come la qualità dei sistemi di sintesi dipenda strettamente dalla qualità dei dati di input. La bassa qualità dei dati in input implica, ovviamente, una scarsa attendibilità del reporting e delle analisi gestite in output dai sistemi di sintesi, ma il problema del data Quality non si limita alla mancanza di efficacia delle analisi gestionali, vi è ben di più. Ormai è evidente, che i problemi di Data Quality implicano gravi inefficienze derivate dagli errori, dalle rilavorazioni, dall’aumento dei controlli, ecc.

A fronte di tale situazione, è parsa evidente la necessità di un’opera divulgativa pratica che indirizzi i temi del Data Quality Management per il settore Financial Services focalizzata proprio sui sistemi di sintesi. Si è voluto strutturare l’opera sotto forma di «manuale» dove ogni capitolo è strutturato in modo autoconsistente con l’obiettivo di favorire un utilizzo quotidiano ed una facile consultazione. L’opera, in ogni caso, ha un «fil rouge» che porta il lettore dall’analisi delle problematiche, ai vantaggi ed i benefici del Data Quality, ai modelli di analisi e valutazione, ai sistemi informatici di controllo fino alle modalità di impostazione dei progetti. Il tutto è supportato da metodologie consolidate utilizzate in diversi progetti, tanto in grandi realtà nazionali quanto in società di medio/piccole dimensioni. La metodologia ha molti caratteri che la differenziano dai protocolli e le tecniche più note ed è indirizzata ad assicurare un ritorno degli investimenti certo e reale. Nella prefazione è riportata una completa overview dell’opera a cui si rimanda per l’illustrazione dettagliata della sua struttura che prevede anche alcuni contributi portati da «esperti» di diverse funzioni aziendali al fine di confermare l’importanza della tematica e degli indirizzi riportati in questo «manuale». Un ringraziamento, quindi, a:

–Roberto Tosti – Responsabile del Servizio Contabilità della Direzione Amministrazione e Fiscale – Intesa Sanpaolo, con cui Deloitte ha collaborato in un progetto di miglioramento delle segnalazioni di vigilanza all’interno del quale si è affrontato il tema del DQM;

–Francesco Monti – Presidente di APB e quindi grande conoscitore delle problematiche dei responsabili di Pianificazione e Controllo di Gestione del settore Finance – con il quale Deloitte ha disegnato un nuovo modello di rappresentazione delle tematiche di pianificazione al cui interno sono definiti alcuni degli aspetti citati anche nel modello DQM Deloitte Consulting FSI IT AdvisoryI;

–Mario Celli – CIO di Iccrea Banca – che si è avvalso dei servizi professionali e dei modelli DQM Deloitte Consulting FSI IT Advisory per impostare la policy DQM e per implementare l’architettura di monitoraggio DQM ed i controlli per alcune aree pilota dei sistemi di sintesi;

–Roberto Cabiati – COO PBC (il responsabile operations della Divisione «retail») di Deutsche Bank Italy, che ha gestito un grande progetto di Cleansing Anagrafico e di Product Razionalization sulla Anagrafe Controparti e su tutti i più importanti sistemi Legacy, in collaborazione con Deloite Consulting FSI IT Advisory;

–Nicola Forria – Responsabile della Pianificazione e del Controllo di gestione del Gruppo Bancario ICRRE e di ICCREA BANCA che ha impostato e realizzato con il supporto di Deloitte Consulting un sistema di DWH gestionale bancario al cui interno sono previsti diversi controlli DQM;

–Mario Alparone – esperto del settore Banking e Capital Services che vanta una ventennale esperienza in società di consulenza e nel settore bancario in cui ha ricoperto posizioni di responsabilità in grandi gruppi bancari italiani e che ora è un Senior Advisor Deloitte; Mario ha collaborato con Deloitte in un grande progetto di revisione del sistema contabile che conteneva uno specifico cantiere relativo al tema del DQM.

Una particolare ringraziamento al Prof. Rajola (Job title Università Cattolica e Cetif) che ha scritto la prefazione di questo libro evidenziandone le peculiarità e l’importanza del tema.

Un ultimo ringraziamento particolare, poi, a tutto il Gruppo di Lavoro DQM Deloitte Consulting FSI IT Advisory che ha supportato l’autore nella stesura dell’opera ed in special modo a Tommaso Falasconi, Andrea Pasolini e Stefano Grita senza il cui aiuto quest’opera non sarebbe stata possibile.
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INTRODUZIONE

Introduzione

Il governo e la gestione delle organizzazioni, siano esse a scopo di lucro o meno, dipende da informazioni e dati di natura esterna che interna. Da tali informazioni dipendono tutte le decisioni del Top Management ed è quindi facile comprendere come la scarsa attendibilità, mancata completezza o poca tempestività di tale informativa abbia impatti nefasti sul futuro delle aziende e degli organismi pubblici. Conseguentemente è da sempre forte l’attenzione al tema della qualità dei dati, o «Data Quality», da parte dei vertici aziendali.

Il Data Quality è la metodologia e l’insieme di modelli e tecniche che tendono ad assicurare, appunto, che le informazioni necessarie sia alle attività direzionali che a quelle più prettamente operative siano corrette e messe a disposizione nei tempi richiesti, con l’adeguato dettaglio e la necessaria completezza.

La situazione attuale relativa al tema del Data Quality è sicuramente complessa, controversa per vari aspetti e merita sicuramente un inquadramento ed una sistematizzazione, in particolare per i settori, in particolare il «Finance» (Banche, Assicurazioni e le altre Istituzioni Finanziarie e Creditizie) in cui tutto il ciclo produttivo aziendale è basato sulle funzionalità del sistema informativo.

A tal proposito si pensi come i processi che gestiscono le informazioni della gestione dei contratti con i clienti, gli aspetti finanziari ed amministrativi – contabili, rappresentino di fatto il processo produttivo di tali tipi di aziende2.

L’attenzione al Sistema Informativo aziendale non deve però indurre all’errore di considerare la tematica del Data Quality esclusivamente dal punto di vista tecnologico, tralasciando gli aspetti organizzativi e di processo. Al riguardo si consideri come sempre rispetto al settore «Finance», e in particolare nell’ambito domestico italiano, si è venuta a creare una situazione ambigua e sicuramente anomala in relazione al tema della qualità delle informazioni gestionali tale per cui a fronte di una forte richiesta di dati affidabili, completi, dettagliati, tempestivi, ecc., non si sono creati i corretti e adeguati presidi organizzativi e tecnologici che non hanno garantito la qualità richiesta con ripercussioni molto importanti.

Da vari anni di osservazioni e analisi del settore «Banking» e «Insurance» Italiano derivato da moltissime esperienze di supporti consulenziali al Top e Middle Management e progetti di Governance e BPR emergono tutta una serie di fattori che hanno e stanno ostacolando la corretta implementazione di sistemi di Data Quality in particolare nei sistemi preposti al supporto delle decisioni aziendali (ancorché il Data Quality interessi tutti gli aspetti aziendali: la gestione della clientela, dei prodotti venduti, degli aspetti amministrativi e contabili inclusa la contabilità generale). Nel caso dei sistemi a supporto delle decisioni aziendali, quali il controllo di gestione, i sistemi di Risk Management, i sistemi di marketing strategico, ciò che normalmente è definito come «Corporate Performance Management» non solo si evidenzia un loro scarso utilizzo a causa della loro scarsa «qualità» ma anche il loro frequente abbandono e sostituzione con da altri strumenti e reporting non idonei allo scopo ma ritenuti più affidabili e/o controllabili.

Un caso eclatante e facilmente riscontrabile in molte organizzazioni aziendali bancarie e assicurative italiane è il non esteso utilizzo degli strumenti di controllo di gestione integrati e sofisticati nel governo aziendale a cui sono preferiti dati di natura amministrativa/contabile3 e di statistiche semplificate sulle vendite4. Tale situazione è normalmente determinata dal fatto che si verificano, sia singolarmente che in modo congiunto i seguenti casi:

•il dato gestionale non è stato riscontrato con altri dati di natura amministrativa / contabile per assicurare che l’informazione sia correlata ai risultati civilistici e fiscali di bilancio (riscontrando il dato gestionale con quello amministrativo/contabile si hanno due risultati positivi: si «certifica» che il dato ed il modello del controllo di gestione è corretto, si evidenzia l’effettivo impatto sul Bilancio di azioni prese in base al reporting del controllo di gestione);

•il dato gestionale non è sufficientemente tempestivo per poter supportare adeguatamente il Top e Middle Management nel monitoraggio aziendale e quindi poi nella presa delle necessarie decisioni gestionali, o meglio ancora: la creazione di un dato gestionale affidabile presuppone un processo di controllo che ha un elapsed di tempo che non è più coerente con le esigenze dei «controller» e del management.

Tale situazione, unitamente al fatto che, normalmente, l’implementazione di un sistema di Data Quality veramente efficace è vista come un’attività estremamente complessa, caratterizzata da elevate tempistiche realizzative e conseguentemente costosa, ha di fatto portato in molte realtà a:

•relegare il reporting del controllo di gestione ad un mero sistema di misurazione delle performance di alcune business/service unit aziendali (la cui utilità è limitato a «spingere» i vari livelli gerarchici dei responsabili a raggiungere gli obiettivi di budget poiché è collegato al sistema incentivante), ma non a far diventare il controllo di gestione un vero sistema di analisi dei fatti aziendali e di supporto alle politiche e strategie aziendali;

•obbligare, in particolare il Top Management, a utilizzare per il monitoraggio e la pianificazione reporting ideati per altri scopi (e tra loro scollegati e non coordinati) o peggio favorire la proliferazione di dati e quindi reporting alternativi (generando una notevole entropia all’interno dell’organizzazione e la struttura di comando della società);

•non risolvere in modo organizzato la tematica della qualità del dato gestionale perpetuando una situazione di incertezza e generando notevoli costi derivati sia per le perdite derivate da scelte basate su informazioni scorrette che dal proliferare delle disorganizzate azioni di controllo e verifica dei dati e delle attività di «rework».

L’esempio mostra da un lato la strettissima correlazione esistente tra il concetto di «affidabilità» e «tempestività» del dato aziendale che ne determina il livello complessivo di «qualità»; si sottolinea come questo sia solo un aspetto del modello di misurazione della qualità del dato da cui si deduce che è necessario un modello funzionale per assicurare l’«adeguata» qualità delle informazioni aziendali e societarie. Identifica, inoltre, nella mancanza di approcci organizzativi e metodologie di Data Quality il fattore di impedimento per la risoluzione «definitiva» delle connesse problematiche e che anzi scoraggiano la loro l’implementazione.

Da qui lo scopo e gli obbiettivi di quest’opera che vuole portare un approccio «robusto» e strutturato al tema del DQM in particolare nel mondo «Finance» Italiano che continua a mostrare aspetti preoccupanti di arretratezza pur su un tema che in altri settori economici ed in altri nazioni sta assumendo un’importanza strategica che è testimoniata da vari aspetti e iniziative.

Il tema nell’ultimo periodo ha assunto ancora maggiore rilevanza se si considera che:

•vi è una sempre maggiore attenzione degli enti regolatori e di controllo su tale tema sia nazionali che internazionali, in particolare nella circolare 263 di Banca d’Italia (Bankit nel prosieguo del libro) inerenti le norme di vigilanza prudenziale e altre normative quali quelle inerenti i rischi bancari, nelle normative Basilea II e III per il settore bancario e per quello assicurativo: Solvency II;

•si assiste al fiorire di una gran mole di nuovi modelli e metodologie riferite al Data Quality (o più in generale alla Data Governance) per cui ora la letteratura sul tema è particolarmente ampia, anche se questa è per la maggior parte estera e indirizzata ad altri campi diversi dal «Finance» (tantissime pubblicazioni sono ovviamente riferite alle problematiche che devono affrontare gli istituti di rilevazione statistica, gli osservatori congiunturali e/o le organizzazioni internazionali di sanità e dello sviluppo);

•sono sorte «come funghi» associazioni, organizzazioni e peer group sul tema Data Quality che hanno e stanno avendo un’incredibile eco internazionale e tra questi è sicuramente da citare il «manifesto» della Data Revolution che evidenzia come in questo periodo congiunturale non sia più possibile evitare di affrontare il problema della qualità dei dati evidenziando alcuni punti che sono sicuramente di impatto.

Nella Tavola 1 sono evidenziati gli «slogan» del manifesto relativi alla necessità di dotarsi di sistemi di Data Quality specie nell’attuale periodo di «austerità».

Tavola 1 – Data Revolution
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Nella Tavola 2 è evidenziato invece il ritorno economico derivato dall’adozione del Data Quality e la rilevazione che sempre più aziende destinano somme significative a tale aspetto.

Tavola 2 – Liberate lost budgets
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•il mercato SW dei prodotti specializzati nel Data Quality sta esplodendo evidenziando trend e volumi complessivi di vendita estremamente significativi5. Tale mercato è rappresentato sia da soluzioni offerte da grandi player informatici internazionali come IBM, SAP, SAS sia da prodotti offerti da società estremamente specializzate (che non sono solo più delle «boutique» come ad esempio l’italiana Irion ma che ormai sono grandi aziende informatiche a livello internazionale come ad esempio Trillium);

•i vantaggi derivati dall’adozione di metodologie, modelli, strumenti, approcci organizzativi di Data Quality sono confermati da moltissimi casi di successo, business case che evidenziano il grande ritorno degli investimenti derivanti dall’implementazione di un sistema di Data Quality.

Questo libro si pone quindi l’obbiettivo di proporre in modo strutturato, ma anche pragmatico un approccio alla tematica, che permetta in particolare di superare le obiezioni e le errate convinzioni quali ad esempio:

•che i costi per un sistema di Data Quality siano molto elevati e che non portino a risultati tangibili effettivi;

•che non esistano casi di successo e/o che la complessità e quindi la rischiosità del progetto sia troppo elevata;

•che il progetto sia un progetto prevalentemente ICT dimenticando gli aspetti di modello per la valutazione del corretto livello della qualità e quelli organizzativi di presidio e di processo;

•che l’attività di controllo porti in ogni caso all’aumento delle risorse impegnate con un innalzamento (a volte anche significativo) dei costi dei processi per la rilevazione e gestione delle informazioni gestionali.

Tutte queste convinzioni sono sicuramente errate e sono derivate esclusivamente ad un approccio non organico del tema del Data Quality che ha un impatto decisamente superiore a tutti gli altri tipi di investimento che anzi perdono grandemente di valore se non accompagnati da un valido sistema di Data Quality.

A sostegno della tesi del libro si possono proporre diverse riflessioni, in particolare:

•un sistema di Customer Relationship Management ed in particolare i moduli di Customer Insight (con particolare attenzione ai modelli di propensione all’acquisto) non hanno molto senso se le informazioni riferite alla clientela (gli attributi anagrafici e di possesso/utilizzo dei prodotti) non sono attendibili e/o tempestivi;

•nessun sistema ancorché sofisticato di risk management potrà gestire dati di input scorretti portando a misure del rischio effettivamente valide e utilizzabili;

•costruire Tableau de Bord/sistemi integrati di Corporate Performance Management sofisticati è assolutamente inutile se i dati di base su cui poggiano questi sistemi di monitoraggio e di pianificazione strategica non sono affidabili, tempestivi, completi;

•è inutile investire in processi di fast closing contabile e di bilancio se i dati scorretti e poco controllati comportano il re-work dei processi;

•il customer care e l’offerta di nuovi prodotti e nuovi servizi è una chimera se gli errori procedurali ostacolano la corretta sottoscrizione di contratti, l’apertura di rapporti ed il regolamento delle operazioni della clientela;

continua ad essere assolutamente di attualità, ed anzi ha sempre maggior importanza il vecchio motto che diceva: «garbage in – garbage out» dato che ora più che mai anche piccoli errori procedurali e/o di valutazione hanno conseguenze sempre più rilevanti; il tempo sempre più ridotto per poter prendere le decisioni corrette; l’istantaneità degli impatti negativi causati da decisioni non ottimali e le difficoltà di correzioni al riguardo.

Tali aspetti sono poi aggravati dalla situazione congiunturale attuale in cui l’economia mondiale attraversa periodiche e ricorrenti crisi di durate sempre maggiori.

Questo libro si prefigge di complementare gli aspetti teorici con un strumenti pratici e consolidati, attraverso:

•un’overview delle best practice e dei trend riferiti agli aspetti metodologici (modelli valutativi, processi e strutture organizzative, ….);

•un set completo di framework di riferimento sul tema che non coprano solo gli aspetti metodologici (definendo però un set di template subito utilizzabili) ma anche gli aspetti di implementazione ed una visione dell’attuale scenario della tipologia di strumenti SW a disposizione.

Per evitare di essere troppo generici e quindi poco efficaci l’opera è focalizzata su quei particolari settori in cui tale tema, come detto in precedenza, è estremamente importante data la centralità delle informazioni e dei dati amministrativi che del cliente e cioè il settore «Finance» (aziende bancarie, creditizio e società finanziarie).

Per raggiungere tale scopo sia pratico che divulgativo l’opera è suddivisa principalmente in due parti che trattano:

•la prima:

–l’importanza del DQM, i benefici della sua adozione e di converso gli impatti negativi della sua NON adozione, compresi gli aspetti normativi,

–alcuni aspetti che «rinforzano» il tema della «necessità» del DQM (Big Data, importanza delle decisioni corrette/tempestive ...),

–le principali metodologie, i movimenti, le organizzazioni;

•la seconda che è indirizzata all’illustrazione dell’approccio Deloitte che ha sistematizzato tutta la materia riferita al DQM in modo da fornire un framework utilizzabile nei progetti reali.

A complemento di queste parti ci sono ulteriori capitoli dedicati ai prodotti Software principali, con schede descritte dei player di mercato e alle esperienze, commenti e casi di successo attraverso le interviste a utenti del settore CFO, a responsabili IT (CIO), divulgatori di modelli di analisi gestionali (Performance Management) e Project Leader.

Il taglio dell’opera (per aumentate l’efficacia e sottolineare l’aspetto di pragmaticità) è anche operativo e di consultazione, e quindi nell’opera sono stati inseriti molti schemi, riferimenti collegamenti, tabelle di consultazione, ecc.).

Data la vastità e l’interconnessione dei temi, molti aspetti saranno ripresi più volte secondo ottiche diverse per esigenze di illustrazione ed esemplificazione in special modo per tutti i temi di natura organizzativa e applicativa.


1. L’IMPORTANZA ED IL VALORE DEL DATA QUALITY MANAGEMENT

1.1 L’inquadramento teorico del DQM all’interno della Data Governance

Il Data Quality è una delle componenti di un più vasto framework di metodologie inerenti alla gestione delle informazioni in un sistema informativo. Il Data Quality si occupa non solo di impostare ed effettuare i controlli, ma considera tutta la filiera della gestione del dato coprendo in particolar modo la componente progettuale. Quest’ultimo aspetto è cruciale anche per la qualità delle informazioni. Infatti, ancorché tale tema sarà appena accennato in quest’opera, è indiscutibile che una buona progettazione delle basi dati (specialmente quelle gestionali/direzionali) consente di gestire in modo efficace la qualità del dato6.

Data la stretta interconnessione tra le varie componenti del framework di Data Governance (Data Management), risulta utile fornire in primis una overview complessiva del framework.

Come modello di riferimento è possibile utilizzare standard internazionali quali ad esempio quello offerto da DAMA. Pertanto, ci rifaremo, sintetizzando, a quanto descritto nel CMBK, ancorché poi la trattazione dei temi DQM venga effettuata tramite un approccio originale dell’autore (e di Deloitte).

La definizione data da DAMA di Data Resource Management «Data Resource Management is the development and execution of architectures, policies, practices and procedures that properly manage the full data lifecycle needs of an enterprise» trasmette in maniera evidente l’ampiezza e la pervasività del framework, e si collega a quella di Corporate Data Quality Management (CDQM) fornita dall’«European Foundation for Quality Management» e dal «Competence Center - Corporate Data Quality (CC CDQ) dell’Università di San Gallo:

«Il CDQM è l’intero set di attività intese a migliorare la qualità dei dati (sia reattive – ex post, che preventive – ex ante)».

Il CDQM si sviluppa nelle seguenti aree di intervento:

•Strategy for Corporate Data Quality, ovvero la gestione della strategia dei dati aziendali di gruppo: tale attività risulta necessaria in considerazione del fatto che la gestione dei dati è influenzata da moltissimi e differenti driver di business e presuppone il coinvolgimento contemporaneo di diverse funzioni e divisioni (in questo caso è necessaria una visione omogenea di gruppo);

•Corporate Data Quality Controlling: la definizione di un efficace CDQM richiede la stesura di standard, policy e procedure. La qualità dei dati (la loro adeguatezza agli scopi) deve essere, inoltre, monitorata in modo sistematico e rendicontata ai vari stakeholders tramite metriche di valutazione predefinite e concordate;

•Corporate Data Quality Organization, ovvero la definizione della struttura organizzativa: il CDQM richiede una chiara definizione di ruoli e responsabilità in merito a modalità di accesso al patrimonio informativo aziendale e all’utilizzo e alla gestione delle informazioni – matrici RACI;

•Corporate Data Quality Processes and Methods: i processi e metodi sono il corollario degli aspetti organizzativi citati nel punto precedente ed evidenziano la necessità di ingegnerizzare e standardizzare tutti i processi di gestione dei dati all’interno dell’azienda e del gruppo inserendoli nelle procedure operative di tutti i giorni;

•Data Architecture for Corporate Data Quality: l’architettura in questo caso è riferita principalmente alla definizione di modelli dati che permettano da un lato eliminare ogni ambiguità nel patrimonio informativo gestionale e dall’altro di stabilire corretti modelli di rilevazione, archiviazione, utilizzo e distribuzione delle informazioni di business7) – modelli dati aziendali e modelli architetturali dei sistemi di sintesi;

•Applications for Corporate Data Quality: ovvero la pianificazione/progettazione/implementazione e manutenzione dell’insieme (organizzato) degli strumenti e delle applicazioni SW che permettono di supportare le attività di DQM («Software applications support the activities of Corporate Data Quality Management»).

Dal CDQM passiamo ora al modello DAMA, alcuni aspetti del quale vengono considerati e rielaborati dall’approccio DQM proposto da Deloitte, sebbene limitatamente al Data Quality.

Tavola I – Data Management Functions
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Lo schema riportato in Tavola 1 evidenzia che la metodologia di «Data Governance» nella sua completezza permette di gestire oltre al DQM (Data Quality Management):

Data Architecture Analysis & Design, cioè la definizione ed il disegno/progettazione de:

•i modelli dati «Enterprise», comprensivi dei vari aspetti aziendali in logica di Enterprise Data Warehouse (EDWH);

•i modelli di analisi/interpretazione ed utilizzo dei dati gestionali (normalmente in logica di value chain);

•la correlata architettura dati (applicativa di alto livello);

•i modelli dati logici (delle varie subject aree);

•i modelli dati fisici.

Database Management, ovvero tutte le attività di gestione delle basi dati aziendali (non solo DWH) quali (Tavola 2):

•la progettazione degli archivi dati (database);

•l’implementazione delle strutture dati e dei processi di gestione;

•lo studio, l’attivazione (e la manutenzione/upgrade) delle procedure di back up e recovery;

•l’analisi/monitoraggio delle performance (caricamento, accesso, elaborazione, ecc) ed il relativo tuning;

•la gestione delle serie storiche «in linea» e del loro «svecchiamento» (archiviazione off line dati «old»);

•la gestione delle tematiche sistemistiche e HW.

Data Security Management, ovvero l’insieme di attività connesse alla «sicurezza/riservatezza» dei dati in termini di:

•gestione della «Privacy»;

•definizione e implementazione dei criteri di segregazione/gestione dei dati di natura «confidenziale»;

•gestione degli accessi (management profili, livelli di sicurezza, password);

•gestione dei piani di audit della Sicurezza.

Reference & Master Data Management, che comprende tutte le attività connesse ai temi di Data Integration e Data Reference (non documentale bensì operativa al fine di omogeneizzare i vari concetti e domini aziendali).

Data Warehousing & Business Intelligence Management, cioè l’insieme di tutte le attività (analisi, implementazione, manutenzione e training) riferite alla creazione dei sistemi di fruizione dei dati gestionali (DWH – Data Marts/BI).

Document, Record & Content Management, ovvero l’insieme di attività riferite alla gestione elettronica e fisica dei dati e dei sistemi di documentazione dei contenuti informativi.

Metadata Management, ovvero tutte le attività che permettono di disegnare e gestire un Metabase in cui registrare i metadati che descrivono la struttura e la semantica dei dati e dei processi di elaborazione e analisi:

•analisi utenti e necessità (requirements di amministrazione ed interrogazione della struttura EDWH);

•input, alimentazione ed integrazione Metabase;

•architetture e standards Metabase e definizione repository;

•query/navigazione e fruizione Metabase;

•distribuzione, accesso (e delivery) al Metabase.

Tavola 2 – Function Scope Summary
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Di seguito è riportato uno schema esemplificativo (Tavola 3) per evidenziare come il framework DAMA si riconduca a 4 temi principali:

1)il DQM (Data Quality Management);

2)la Security (Data Security Management);

3)l’implementazione delle basi dati (DB & DWH Implementation);

4)l’impostazione delle basi dati (Data Design & Management).

Chiaramente i punti 1 e 4 sono fortemente correlati tanto che, come già accennato in precedenza, la qualità dei dati dipende dalla corretta progettazione delle basi dati.

Tavola 3 – Framework DAMA
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Una più ampia overview dello schema DAMA – DMBOK (Data Management Body of Knowledge) è riportata in allegato; i riferimenti della metodologia sono riportati in bibliografia. Per approfondimenti: www.dama.org o le relative pubblicazioni (di seguito il frontespizio della prima edizione – 2009 – del DMBOK):
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1.2 Gli ambiti di applicazione per il settore bancario e assicurativo ed il focus sui sistemi di sintesi

Per non essere troppo teorici e generici e per perseguire l’obiettivo di pragmaticità e di indirizzo verso aspetti e temi di reale utilità è necessario un inquadramento del perimetro di applicazione ed una focalizzazione su aspetti in cui la metodologia ed i sistemi di DQM hanno una chiara e sicura applicazione garantendo così reali ritorni in termini di benefici ed utilità.

L’inquadramento è analogo per le industry «Banking» e «Insurance» ed è riferibile a due distinti aspetti:

•i processi di gestione del dato (dall’immissione/registrazione del dato attraverso i diversi utilizzi/elaborazioni dello stesso);

•gli ambiti specifici di utilizzo del dato.

1.2.1 Processi di gestione del dato

In relazione a questo primo aspetto è necessario considerare il ciclo di gestione del dato all’interno del sistema informativo aziendale (diamo per scontato che i dati gestiti manualmente mediante supporti cartacei siano una percentuale ormai assolutamente irrilevante e normalmente con ridotta valenza di business).

Schematizzando tale ciclo in un sistema informativo bancario o assicurativo si avranno i seguenti passi o stati (Tavola 4).

Tavola 4 – I processi di gestione del dato
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1)il dato/informazione è inserito nel sistema informativo attraverso input manuali o mediante l’acquisizione automatica dall’esterno (flussi dati); nello specifico questo passaggio può avvenire attraverso sistemi di gestione dell’interazione con il cliente (sistemi di agenzia/filiale, canali internet e/o telefonici – contact center - ecc.), sistemi di trasmissione dei dati finanziari (Sepa/Swift) e/o infoprovider (Reuters/Bloomberg, Crif, Centrale Rischi Banca d’Italia, ecc.) o tramite sistemi di Front End dell’Area Finanza;

2)l’informazione è poi, registrata nei sistemi operazionali nelle basi dati opportune (ad esempio: negli archivi/partitari dei sistemi legacy, nel caso si tratti di una transazione, o negli archivi anagrafici sezionali se si tratta invece di informazioni del tipo «attributo» di rapporto/prodotto/contratto);

3)i dati a valenza contabile sono rielaborati e normalmente sintetizzati ai fini delle registrazioni contabili (è da evidenziare che questo passaggio, in sistemi informativi «avanzati», è assimilabile agli step degli «altri sistemi di sintesi» descritti ai successivi punti 5, 6, 7, 8, 9, 10);

4)molti dati registrati sono periodicamente elaborati ai fini della gestione del rapporto/prodotti/contratti posseduti dal cliente, generando in questo modo nuove informazioni (ad esempio nel calcolo delle competenze e delle liquidazioni e predisposizione dell’estratto conto di un conto corrente) che sono a loro volta registrate ed archiviate sia nei sistemi operazionali che nei sistemi di contabilità generale;

5)i dati, con differente periodicità (anche giornalmente e nel caso di particolari sistemi per l’Area Finanza, anche infra-giornalmente), sono poi estratti dai sistemi operazionali per alimentare tutti gli altri sistemi di sintesi (oltre alla Contabilità Generale);

6)i dati sono quindi normalizzati, omogeneizzati e caricati in strutture dati specifiche (Staging Area o Aree ODS - Operational Data Storage);

7)i flussi dati riferenti alla stessa entità logica e provenienti da sistemi diversi devono essere sincronizzati in relazione alla stessa data di riferimento; molto più frequentemente di quanto si possa pensare, i diversi sistemi operazionali trattano dati riferenti alla stessa operatività ed alla stressa data in momenti differenti, successivi alla data in cui effettivamente il fatto/l’evento che li ha generati si è verificato (quando cioè, ad esempio, l’operazione si è finalizzata ed è stata regolata);

8)i dati sono quindi caricati sulle basi dati su cui poggiano i sistemi di sintesi (di norma sistemi di DWH più o meno integrati) utilizzando nuovi modelli dati (più estesi e completi rispetto a quelli utilizzati dai sistemi operazionali);

9)partendo dai dati originari, vari dati sono ulteriormente calcolati ai fini dei modelli di analisi implementati sui sistemi di sintesi (ad esempio gli interessi figurativi calcolati al tasso di trasferimento interno per la valutazione dei vari margini gestionali dei prodotti e/o dei centri di responsabilità bancari e assicurativi);

10)fisicamente (o solo logicamente a seconda della struttura dati utilizzata) vengono poi definiti dei sottoinsiemi di dati indirizzati alle varie analisi gestionali (Data Marts) e su questi si impostano i sistemi di fruizione (cruscotti, reporting, navigazioni multidimensionali, inquiry, ecc.).

È facile intuire che ad ogni step si hanno input, funzioni di trasformazione ed output che potenzialmente utilizzano modelli dati (o porzioni degli stessi) differenti. Per ogni step si potranno quindi generare due tipi di errore derivanti da:

1)software non correttamente sviluppato (errore di impianto) che può generare, ad esempio, errori nella transcodifica dei codici, un’errata mappatura tra modelli dati e/o errori di calcolo;

2)input errati, a loro volta derivati da:

–interfacciamento tra sistemi difettosi (errore di impianto);

–input e/o elaborazioni manuali errate (errore umano), quando queste siano effettuate tramite appositi applicativi di input/modifica o mediante l’utilizzo di parametri caricati dagli utenti in tabelle «guida» (altro tipo di input «manuale»).

Dal punto di vista dei controlli si può suddividere lo schema in due grandi aree (come rappresentato nella Tavola 5):

1)l’area in cui applicare i controlli di linea (in quest’accezione si intendono i controlli di primo livello sui specifici dati di input);

2)l’area in cui applicare controlli più complessi e completi su insiemi di dati, ancorché di dettaglio (controlli di secondo livello).

Tavola 5 – I processi di gestione del dato
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Tenendo in considerazione che:

•da tempo si è posta molta attenzione sui controlli di linea sugli input dei sistemi e che molto è stato fatto su questo fronte (ancorché si possa fare ancora molto);

•i sistemi operazionali sono rappresentati in misura ormai rilevante da packages o da framework applicativi che forniscono già tali tipi di controlli e sui quali non è sempre agevole implementare nuovi controlli;

•la aree applicative più sguarnite dal punto di vista dei controlli e che evidenziano i maggiori problemi sono quelle dei sistemi di sintesi.

Deloitte ha focalizzato l’attenzione ed i servizi relativi al DQM sui controlli di secondo livello riferiti ai sistemi di sintesi (sono comunque trattati, ancorché brevemente, sia i controlli di primo livello che quelli di terzo livello per l’Internal Audit).

1.2.2 Gli ambiti di utilizzo del dato

In relazione agli ambiti specifici di utilizzo del dato questi sono evidenziati di seguito sia per il settore bancario che per quello assicurativo. Per ognuno di questi due settori saranno elencati e descritti gli ambiti di controllo ed evidenziati in sintesi gli impatti negativi derivanti da un DQM non adeguato. Chiaramente la descrizione è di alto livello e non ha la presunzione di essere esaustiva, ma vuole dare un inquadramento delle varie tematiche fornendo uno schema di riferimento chiaro che possa permettere di fare una auto valutazione complessiva.

Banking

Per il settore bancario possono essere identificate sei aree di utilizzo del dato, per ognuna delle quali possono essere definiti specifici ambiti di controllo (come rappresentato in Tavola 6).

Tavola 6 – Aree di utilizzo del dato nel settore bancario
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Risk Management

Tutti i modelli di Risk Management possono essere ricompresi in quest’ambito; a titolo non esaustivo possiamo includere in quest’area i sistemi di gestione dei Rischi di:

•mercato;

•tasso (sistemi di ALMS o ALMO);

•liquidità;

•controparte;

•credito (ed in particolare gli aspetti riferiti a Basilea II);

•operativo (ORM).

I principali impatti derivanti da un DQM non adeguato in quest’ambito non sono normativi, ma inerenti alla non previsione e gestione di perdite importanti e/o (più frequente) o correlati alla necessità di incrementare la dotazione di mezzi propri per l’incapacità di valutare/determinare correttamente il proprio livello di rischio; ad esempio una bassa qualità dei dati immessi nel sistema di rating, può portare ad una cattiva gestione dei rischi (ad esempio un’errata concessione di fidi) o ad una non corretta determinazione dell’adeguatezza patrimoniale (con la conseguenza che la banca è costretta ad incrementare la sua capitalizzazione per poter continuare ad operare o incrementare il suo business).

Controllo di Gestione/Pianificazione

Rientrano in quest’ambito tutti i modelli ed i sistemi di analisi del margine consuntivo e previsionale quali:

•il sistema di analisi della contribuzione della rete commerciale: sistema che evidenzia il margine per: i centri di responsabilità, i prodotti (sia nella vista gestionale che commerciale), i segmenti di mercato, i canali di vendita e di interoperabilità, il singolo cliente, i singoli rapporti e l’operatività della clientela ordinaria (Retail, Corporate e Private);

•il sistema di analisi della contribuzione dell’Area Finanza: sistema che determina il margine per i centri di responsabilità dell’Area Finanza suddivisa in:

–analisi riferita al «rischio strutturale»: sistema che evidenza come alcuni rischi quali quello di tasso e di liquidità devono essere gestiti trasferiti in centri gestori di tali aspetti (Tesoreria a Breve e a Medio Lungo/Portafoglio ALMS, ecc.),

–analisi riferita al «rischio discrezionale»: sistema che evidenzia il margine generato da «posizioni proprie della banca (Portafoglio Titoli Trading, Portafoglio Strategico o «immobilizzato», portafogli di strumenti finanziari che si rifanno anche alle varie categorizzazioni dei portafogli IAS/IFRS: HFT, ecc.);

•il sistema di rendicontazione del margine finanziario derivato dalle attività infruttifere e passività non onerose: sistema necessario per consentire la corretta valutazione del margine finanziario in relazione al sistema dei pool di tesoreria e di modelli di gestione dei tassi interni di trasferimento;

•i sistemi di cost allocations: sistemi che allocano i costi sui centri di responsabilità, sui processi, sui prodotti e sui rapporti (sistema sia a costi effettivi che a costi standard secondo l’approccio ABC);

•i sistemi di Corporate Performance Management (CPM): sistema che permette di avere una visione integrata e complessiva dell’andamento reddituale della banca (e del gruppo) che è, di norma, riconciliato con la Contabilità Generale ed i dati di Bilancio (individuale e di gruppo); in tale sistema, nel quale confluiscono tutti i sistemi di Controllo di Gestione, i sistemi di Risk Management e molti dati Commerciali di Marketing, si concentrano, di solito, le funzioni di forecasting e di simulazione a supporto della pianificazione strategica (Tavola 7).

Tavola 7 – I sistemi di Corporate Performance Management (CPM)
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In questo ambito i possibili impatti derivanti da un DQM non adeguato sono di grande portata poiché impattano alcune importanti decisioni aziendali (aspetti cruciali della gestione del business della banca) quali ad esempio: politiche di pricing e/o di prodotto inefficaci o sbagliati; tassi non appetibili o che comportano margini negativi; errate incentivazioni alla rete di vendita.

Contabilità Generale (Co.Ge.)

Rientrano in quest’ambito sicuramente i sistemi «canonici» di Co.Ge. che gestiscono il General Ledger contabile, ma anche (qualora siano gestiti) i «motori contabili» (o «contabilizzatori»). Tali sistemi hanno funzionalità e caratteristiche analoghe ai sistemi di gestione delle basi dati segnaletiche e di Bilancio.

Nel caso del sistema Co.Ge. i problemi derivanti da una implementazione di sistemi DQM incompleta e incorretta sono noti, citiamo solo alcuni esempi eclatanti quali: la non corretta rappresentazione della situazione patrimoniale ed economica della banca, il non rispetto dei principi contabili e i problemi nella certificazione di bilancio.

Bilancio/Segnalazioni di Vigilanza

Nel settore bancario italiano la base dati segnaletica supporta sia la predisposizione dei flussi segnaletici che la produzione degli schemi di Bilancio (incluse le «disclosure» della nota integrativa). Tale base dati è di estremo dettaglio ed è indirizzata dal protocollo PUMA 2 (e Puma Bilancio) definito da Banca d’Italia. Chiaramente tutti i dati di natura contabile devono essere «quadrati» e/o riconciliati con le situazioni economiche e patrimoniali della Contabilità Generale. Oltre a tali sistemi sono inoltre da considerare l’insieme degli applicativi che generano le valutazioni di bilancio (in special modo in relazione ai IFRS) che possono essere alimentati direttamente dai sistemi o utilizzare i dati della base dati segnaletica.

Tavola 8 – Flussi di dati per Bilancio e Segnalazioni di Vigilanza

[image: image]

Quanto riportato in Tavola 8 è uno schema semplificato di riferimento che rappresenta quanto implementato nella stragrande maggioranza dei sistemi informativi bancari italiani (tale schema non considera alcuni approcci innovativi in cui tramite l’utilizzo di motori contabili e di basi dati contabili di dettaglio è possibile alimentare da quest’ultima la base dati segnaletica con i dati di natura contabile). Come è evidente dallo schema si opera sia a livello di singola banca (singola legal entity) che a livello di Gruppo (Segnalazioni Consolidate e Bilancio Consolidato).

Gli impatti sul bilancio derivanti da un DQM non adeguato, si traducono in una non veritiera, poco chiara e incorretta rappresentazione della situazione patrimoniale, e finanziaria che portano a inefficienze gestionali (quali eccessivi o insufficienti accantonamenti) o in rappresentazioni penalizzanti verso l’esterno dell’azienda/gruppo (aspetto fondamentale per i soggetti quotati).

Gli impatti sulle segnalazioni derivanti da un DQM non adeguato, si traducono invece in una erronea compilazione delle segnalazioni statistiche di vigilanza che portano non solo a sanzioni da parte di Banca d’Italia, ma anche a valutazioni gestionali e a decisioni manageriali errate poiché i dati segnaletici sono utilizzati anche a fini gestionali (ad esempio a calcolare l’EVA di particolari Business/Prodotti utilizzando l’assorbimento di capitale determinato con i principi segnaletici).

Altre Segnalazioni e adempimenti

Oltre alle segnalazioni di vigilanza vi sono molti altri adempimenti che sono realmente importanti e che abbisognano di sistemi DQM; a titolo non esaustivo è riportato di seguito un elenco dei principali:

•antiriciclaggio;

•trasparenza;

•privacy;

•MIFID;

•usura (normalmente inserita nell’ambito delle Segnalazioni di Vigilanza);

•Centrale Rischi Banca d’Italia, Centrali Rischi Associative e Credit Bureau (normalmente la Centrale Rischi B.d.I., e quelle Associative sono ricomprese nell’ambito delle Segnalazioni di Vigilanza).

In questo ambito i principali impatti derivanti da un DQM non adeguato si traducono in sanzioni da parte dei vari organi di vigilanza e in impatti reputazionali, anche molto gravi, specie per gli aspetti collegati a Usura e Privacy.

Statistiche Commerciali (ed altri strumenti di Customer Insight)

Tale ambito copre tutte le basi dati e le applicazioni che analizzano il cliente e che sono a supporto del «customer care» e delle iniziative di Marketing (ad esempio il campaign management o la rilevazione delle performance dei canali e delle reti di vendita). Tale ambito è molto vasto e non sempre è organizzato secondo modelli strutturati completi.

Gli impatti derivati dall’effettuare le analisi sulla clientela su dati incompleti, non aggiornati e/o scorretti sono facilmente intuibili e sono estremamente negativi. Le strategie, le politiche e le tattiche commerciali si potrebbero rilevare inefficaci e quindi investimenti importanti (in nuovi progetti, in campagne pubblicitarie, in campagne incentivanti alla rete di vendita) potrebbero non generare ritorni adeguati.

Insurance

Gli ambiti di utilizzo del dato per il settore assicurativo (Tavola 9) sono analoghi a quello bancario e pertanto evidenzieremo solo alcune differenze derivate dalle peculiarità del business.

Tavola 9 – Aree di utilizzo del dato nel settore assicurativo
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Risk Management

In tale ambito al momento l’attenzione è concentrata sul tema Solvency II, ancorché tale aspetto non esaurisca la tematica inerente le esigenze complessive di rilevazione e valutazione dei rischi specifici delle compagnie assicurative o di categorie di rischi trasversali ai vari settori (tra questi in comune con il settore bancario: rischio di credito e i rischi operativi).

Oltre alla non attivazione delle opportune azioni correttive e di mitigazione dei rischi, uno dei principali impatti derivanti da un DQM non adeguato è relativo all’adeguatezza patrimoniale.

Controllo di Gestione/Pianificazione

Tale ambito è in profonda evoluzione (stanno emergendo modelli sofisticati di controllo di gestione che suddividono ad esempio il margine per tipologia di responsabilità quali: settore attuariale, direzione commerciale e gestione reti agenti, direzione finanza e tesoreria, gestione della macchina operativa) e si interseca con alcuni tipi di reporting specifico del settore assicurativo (i conti tecnici dei rami) con la particolare visione gestionale che ha il bilancio del settore.

Gli impatti derivanti da un DQM non adeguato sono esattamente analoghi a quelli del settore bancario ancorché contestualizzati sullo specifico settore. Particolarmente importanti sono le verifiche ex post sul corretto pricing dei vari prodotti e le indicazioni sulle aree problematiche sulla catena del valore. Dati a bassa qualità impediscono di fatto di effettuare tali analisi e quindi di impostare nel modo più efficace e preciso azioni correttive.

Contabilità Generale

A differenza del settore bancario nel settore assicurativo si è già diffusa da tempo un’architettura contabile che prevede l’utilizzo di layer generalizzati che gestiscono:

•vari aspetti correlati alla gestione degli incassi premi e sinistri; un esempio di tale tipologia di layer è rappresentato da SAP FSD (modulo che gestisce in modo generalizzato tutti i temi collegati a «Collections e Disbursment» cioè gli incassi e pagamenti collegati agli eventi gestiti dalle procedure);

•la contabilizzazione ed il posting sul General Ledger contabile di quegli eventi di business con impatti di natura contabile; un esempio di tale layer è rappresentato dal modulo di contabilizzazione (AFI) del sistema Insurance Analyzer di SAP («Insurance Analyzer» è l’equivalente assicurativo del sistema «Bank Analyzer» per il settore banking, ed è un insieme di moduli che copre buona parte delle esigenze dei sistemi di sintesi).

Nel caso dei layer sopra descritti la scorretta alimentazioni dei dati e degli attributi dell’operazione e dell’entità collegate (ad esempio tipo e caratteristica della polizza) impediscono la corretta gestione delle contropartite (per i pagamenti e gli incassi) e della generazione dell’articolo in partita doppia da registrare nel General Ledger contabile.

Bilancio

Al momento tale ambito nel settore assicurativo è molto più collegato agli aspetti contabili anche se è vero che per alcuni aspetti delle disclosure di bilancio (note integrative) sono necessarie informazioni e dati che non sono disponibili in Contabilità Generale, ma queste sono in misura decisamente inferiore a quanto si verifica nel settore bancario. Recentemente si stanno affacciando in Italia architetture complesse che tentano di riunire in un unico ambiente applicativo (un sistema di procedure che si basano su ampie strutture dati in buona parte comuni) gli aspetti contabili, di bilancio e di Risk Management. Un esempio di questo tipo di ambiente è rappresentato dall’Insurance Analyzer di SAP. Un’architettura di questo tipo è rappresentata nella Tavola 10.

Tavola 10 – SAP Insurance Analyzer
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Così come per il settore bancario una gestione incorretta dei valori patrimoniali ed economici e delle valutazioni portano scelte poco efficaci e a volte penalizzanti o possono generare un quadro aziendale verso l’esterno che può avere ripercussioni gravi specie se la società ha rilevanza economica (società quotate).

Segnalazioni di Vigilanza

A differenza del settore bancario, nel settore assicurativo non vi è una perfetta convergenza tra le basi dati per la predisposizione degli schemi di bilancio e note integrative con quelle per le segnalazioni di vigilanza e pertanto quest’ultime (le basi dati per le segnalazioni di vigilanza) hanno una trattazione specifica.

Oltre alla non attivazione delle varie azioni correttive e di mitigazione dei rischi uno dei principali impatti derivanti dall’adozione di un DQM non adeguato si riflette sull’adeguatezza patrimoniale.

Altre segnalazioni

Così come per il settore bancario, oltre alle segnalazioni di vigilanza vi sono molti altri adempimenti che presuppongono la creazione di basi dati, l’estrazione dai sistemi operazionali di specifiche informazioni e l’implementazione di specifici applicativi per l’elaborazione dei dati e la produzione di flussi informativi e/o reporting da inviare a vari organi di controllo esterni. Tra queste segnaliamo per la sua importanza e perché in comune con il sistema bancario le segnalazioni riferite al tema dell’antiriciclaggio.

Analisi peculiari settore assicurativo (esempio analisi sinistri)

Il settore assicurativo ha specifiche analisi determinate dalle peculiarità del suo business e tra queste per importanza vi sono da considerare le analisi riferite ai sinistri (da alcuni anni si notano un numero significativi di progetti di set up di basi dati sinistri e di specifici sistemi di data mining e di analisi).

Gli impatti derivanti da una bassa qualità delle basi dati in oggetto sono chiare e significative: le analisi diventano inattendibili e quindi è impossibile utilizzarle per impostare azioni correttive.

Statistiche Commerciali (ed altri strumenti di Customer Insight)

Questo ambito è assolutamente analogo al settore bancario, anche se questi tipi di sistemi e basi dati sono abbastanza recenti nel settore assicurativo in considerazione della particolare struttura della rete di vendita (principalmente esterna tramite agenti) ed il focus commerciale che è stato fino a poco tempo sui prodotti e non sulla relazione con il cliente.

Gli impatti derivanti da una bassa qualità delle basi dati sono gli stessi del settore bancario e implicano l’inefficacia delle strategie, politiche, tattiche commerciali basate su basi dati clienti e statistiche di vendita incomplete, con dati errati e/o non aggiornati.

1.3 I temi dell’affidabilità delle informazioni gestionali

L’importanza dell’attendibilità delle informazioni, dei dati aziendali interni e di quelli gestionali esterni (dati congiunturali e finanziari, dati e informazioni della clientela e sulla concorrenza, ecc.) è sicuramente evidente ed è uno dei principali punti di attenzione del Top Management di ogni azienda ed ente pubblico, ma nonostante questo, il tema del DQM non è stato fino ad ora sufficientemente stressato e non è al centro dell’attenzione come aspetto manageriale da gestire e su cui investire.

Ancorché sia evidente che la mancanza di affidabilità del patrimonio informativo aziendale infici tutte le decisioni gestionali, la gestione della qualità del dato non è ancora uno dei temi che il CEO (cioè l’Amministratore Delegato e/o il Presidente del Consiglio di Amministrazione) ed in generale tutti i vari responsabili dell’azienda/del gruppo (i vari CxO) pongono in posizione rilevante nelle loro agende. L’attenzione è ancora sul «fare» – «investire» –, «decidere», anche «analizzare» i dati o addirittura «reperire/rilevare» dati, ma non ci si è ancora posti il corretto accento sulle attività utili a migliorare l’attendibilità e la tempestività delle informazioni gestionali. In realtà, dall’analisi di articoli, pubblicazioni, opere e blog sul tema del DQM emerge una situazione ancora più critica, che pur mostrando un certo miglioramento almeno nella creazione di una sempre maggiore coscienza del problema, evidenzia non solo la mancanza di adeguati investimenti per migliorare la qualità dei dati, ma l’assenza e/o la scarsa attenzione in sistemi di analisi e misurazione della qualità del dato ed anche l’assenza di un «inventario» dei dati gestionali. In pratica, l’azienda non ha né la visione esatta di quale sia il suo patrimonio informativo il controllo né tantomeno ne conosce la sua validità. Quest’aspetto, a parere dell’autore, è legato alla mancata interiorizzazione dell’affermazione che il dato/l’informazione gestionale è uno dei più importanti asset aziendali, sicuramente alla pari (se non più importante) di altri fattori produttivi quali le risorse umane ed i beni strumentali. Tale concetto è stato già ben definito da Thomas C. Redman nel lontano 1995 in uno dei primi articoli sul DQM che evidenziava come il Data Quality determinasse un vantaggio competitivo, specie nelle aziende ad alta intensità di dati («High Data Intensity Companies») come ad esempio le banche e le assicurazioni o nei settori in cui il Marketing, e quindi lo studio e l’analisi della clientela, è un fattore gestionale chiave (GDO, Telco, Media, ecc.).

Occorre però a questo punto evidenziare che mentre è sicuramente importante continuare a migliorare la qualità del dato, misurare l’affidabilità e l’attendibilità delle informazioni aziendali sulle quali si basano le decisioni del Top e Middle Management è condizione necessaria per gestire correttamente l’azienda.

Dato che le decisioni aziendali devono essere necessariamente prese a prescindere dalla qualità del patrimonio informativo diventa conseguentemente indispensabile comprendere il grado di attendibilità delle informazioni aziendali e del reporting gestionale aziendale e/o di gruppo per poter valutare come «correggere» le decisioni aziendali. Ciò può essere svolto valutando l’indeterminatezza» della base conoscitiva e definendo quindi la corretta «contingency» da considerare nelle varie «strategie», «politiche», «tattiche» aziendali. Tale aspetto è di norma non considerato dal Top Management e/o definito in modo approssimativo con un conseguente altissimo rischio di natura squisitamente imprenditoriale.

Consideriamo ora vari tipi di necessità gestionali partendo da quelli più importanti di pianificazione e pianificazione strategica per confermare l’importanza centrale del patrimonio informativo aziendale e quindi riaffermare la grande importanza della sua qualità (attendibilità / affidabilità / tempestività, …).

Se si considera una semplice schematizzazione del ciclo di pianificazione, come quella semplificata in Tavola 11, è evidente che tutte le attività aziendali dipendono dal patrimonio informativo aziendale poiché molte agiscono direttamente su questo:

•l’attività di Monitoring e di Analisi dell’andamento aziendale;

•le previsioni su scenari (il Forecasting) e le varie simulazioni di tipo What If e Goal Seeking;

•la definizione delle strategie, politiche e tattiche aziendali e quindi delle azioni (commerciali, di BPR, …) e degli investimenti.

E l’esito di tutte le azioni e gli investimenti definiti nella fase di pianificazione dipendono chiaramente non solo dalla efficacia e efficienza dei vari modelli di analisi, forecasting e simulazione ma in misura significativa dalla qualità dei dati contenuti nel patrimonio informativo aziendale.

Tavola 11 – Il ciclo di pianificazione
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Se poi ci focalizziamo su metodologie moderne di pianificazione strategica come la metodologia della Balance Scorecard di Norton & Kaplan (Tavola 12) tale aspetto è ancora più evidente. Tale metodologia è basata sulla definizione delle strategie aziendali che coprono tutti i principali aspetti gestionali dell’azienda:

•i risultati economici e patrimoniali (Financial) garantendo la redditività nel tempo (orizzonte a medio lungo periodo), garantendo una corretta gestione della liquidità e degli altri rischi (anche attraverso l’adeguata patrimonializzazione);

•la soddisfazione del cliente ed i conseguenti approcci commerciali (Customer) approntando tutte le adeguate iniziative di Customer Care e di Marketing (progettazione e gestione del «giusti» prodotti, canali di vendita, attività promozionali, …);

•i processi operativi interni (Internal), impostando tutte le iniziative di BPR (Business Process Engineering) al fine di rendere i processi operativi aziendali più efficienti ed efficaci (e quindi meno costosi, più rapidi, più indirizzati ai bisogni della clientela ed alla corretta gestione delle risorse umane interne e dei beni strumentali);

•i fattori produttivi interni, in special modo le risorse umane per le quali il focus è sulla creazione dei corretti skills (Resources/Learning).

Tavola 12 – Balance Scorecard di Kaplan/Norton
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È evidente la vastità del patrimonio informativo aziendale e la sua profonda inter-correlazione poiché:

1)i dati «Financial» (i risultati aziendali) derivano principalmente dal fattore mercato e quindi dalla corretta gestione dei clienti;

2)un’efficace gestione del cliente è supportata solo da processi efficienti che a loro volta portano benefici di natura economica sui «Financial» (Cost Savings) attraverso il BPR;

3)per garantire una gestione completa della macchina operativa aziendale è necessario che unitamente ai processi aziendali si gestiscano i fattori produttivi in essi utilizzati (Human Resources in particolare).

Le tipologie quindi di dati (Tavola 13) necessari per definire i vari KPI necessari per impostare le strategie aziendali e monitorare l’andamento gestionale sono quindi8:

Financial: tutti i reporting (e gli archivi dato collegati) sia «obbligatori» (Bilancio, Contabilità Generale, …) che «gestionali/manageriali» correlati ai risultati economici e patrimoniali inclusi i sistemi di Risk Management poiché da quest’ultimi dipendono gli accantonamenti ai vari tipi di fondi rischi e la determinazione del capitale (Adeguatezza Patrimoniale).

Customer: tutte le basi dati che supportano:

•l’analisi delle caratteristiche e del comportamento della clientela («Customer Insight»);

•l’analisi delle vendite e delle performance dei canali di vendita e dei prodotti offerti (le statistiche di vendita per segmento, prodotto, canale, tipologia di promozione commerciale);

•il Monitoraggio della Concorrenza.

Internal (Processi): i dati gestionali che permettono:

•l’analisi dell’efficienza dei processi produttivi in termini di costi e quantità di fattori produttivi utilizzati;

•la rilevazione dei livelli di servizio erogati (SLA Monitoring).

Resources/Learning: l’insieme delle informazioni che assicurano le analisi e la gestione:

•dei costi delle risorse utilizzate nei vari processi produttivi (umane, beni strumentali e beni di consumo);

•l’analisi della saturazione/insaturazione delle risorse (per determinare: utilizzi scorretto o inefficienti, errori di allocazione, …);

•l’adeguatezza delle risorse ed in special modo degli skills delle risorse umane.

Tavola 13 – Tipologie di dati
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Ancora per rafforzare la consapevolezza dell’importanza della qualità del patrimonio informativo è riportato di seguito lo schema di riferimento logico standard utilizzato da Deloitte per i sistemi di sintesi e per l’impostazione del sistema di Corporate Performance Management9 anche perché il focus di quest’opera è specificatamente indirizzata verso i sistemi di sintesi (vedi Tavola 14 e Tavola 15).

Come già evidenziato nel capitolo precedente dedicato agli ambiti di adozione del DQM in ambito Finacial Industry (Banking & Insurance) il CPM permette di sintetizzare in un’unica vista integrata gli aspetti di:

•analisi di redditività (inclusi gli aspetti di Cost Allocation che inglobano le tematiche di analisi di processo e dell’utilizzo economico delle risorse e dei fattori produttivi);

•Risk Management (per attivare analisi di tipo Value Based Management e indicatori RAPM);

•Marketing Strategico;

•sistemi amministrativi/contabili proprio ai fini di DQM e per correlare i dati di natura gestionale interna (i primi tre) con le disclosure indirizzate verso l’esterno dell’azienda.

Tavola 14 – Sistemi di sintesi e CPM (overview)
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Tavola 15 – Sistemi di sintesi e CPM (descrizione)
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Come ultimo accenno all’importanza della qualità del dato gestionale consideriamo il classico schema (Tavola 16) della Value Chain di Porter che riporta tutte le tipologie di dato necessarie a una corretta gestione aziendale e che supportano (lo schema non è contestualizzato per il banking e l’insurance) fornendo così un ulteriore schema di riferimento ed una vista logica alternativa.

Primary Activities (le Attività Primarie):

•Inbound Logistics (Logistica Interna);

•Operations;

•Outbound Logistics (Logistica Esterna);

•Marketing and Sales;

•Service.

Support Services (I servizi di supporto):

•Firm Infrastructure;

•Human Resources Management;

•Technology Development;

•Procurement.

Tavola 16 – Catena del valore di Porter
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1.4 I ritorni degli investimenti – il TCO del DQM – I benefici ed i danni derivati dalla NON adozione

La tematica della necessità/opportunità del DQM è affrontabile secondo due ottiche contrapposte ma collegate:

•valutando quali siano i benefici della sua adozione e quindi evidenziando come gli investimenti in tal senso abbiano dei ritorni più che positivi;

•evidenziando gli aspetti negativi e quindi i danni derivanti dalla non completa/corretta implementazione di modelli e sistemi di DQM.

Le due viste sono in realtà due modi diversi di analizzare gli stessi aspetti: evitare una perdita equivale infatti ad un beneficio.

Pertanto saranno trattati contemporaneamente i temi relativi alla tipologia di benefici derivanti da una «buona» implementazione di modelli e sistemi di DQM e di converso i costi connessi ad una implementazione «cattiva».

È da premettere che nella letteratura sul tema prevalgono l’illustrazione l’analisi degli aspetti negativi derivanti dalla non corretta realizzazione del DQM e l’evidenziazione dei costi conseguenti. Il motivo è da ascrivere a diversi fattori:

•tali analisi non sono derivati da studi accademici (presenti in misura piuttosto ridotta), ma da società di consulenza e/o produttori di software interessati ad evidenziare le problematiche del DQM in modo «drammatico», con l’obiettivo di supportare in modo più «efficace» le loro offering (modelli, prodotti, progetti, ecc.);

•fino a poco tempo fa non erano ancora stati definiti modelli che evidenziassero la correlazione tra il grado di errore/affidabilità/tempestività dei dati e delle informazioni aziendali (determinati attraverso specifici KPI) ed i benefici (o i costi nel caso di bassi valori dei KPI); pertanto risultava molto più facile dare indicazioni di alto livello sulle stime dei costi (espliciti e/o impliciti) derivanti da una «Poor Data Quality» e/o valutazioni qualitative10 sugli impatti negativi.

Per dare un’idea di quanto si riporta in letteratura, si pubblica in rete e si discute nei numerosi blog specialistici sul tema del DQM, di seguito vengono riportati alcuni dati ed alcune valutazioni «ad effetto», raccolti dal Gruppo di Lavoro DQM Deloitte Consulting FSI negli ultimi anni.

Il «Data Revolution Manifesto» («The Data Revolution - Liberating Lost Budget) già citato in premessa è una survey effettuata in UK che evidenzia proprio una serie di messaggi «shock» dei quali quelli a «maggior effetto» sono:

•la quasi totalità delle aziende (circa il 90%) è sicura di perdere/sprecare una parte significativa del budget operativo (mancati ricavi ed incremento dei costi) a causa delle inefficienze di processi e della conseguente necessità di effettuare pesanti rilavorazioni (esempio: bonifica di dati determinate da informazioni duplicate, mancanti e/o errate);

•le funzioni di Marketing, Sales (Direzione Commerciale Vendite), Operations (Back Office e Produzione) and Customer Services (gestione delle relazioni con la clientela) hanno in media sprecato il 15% del loro budget dei costi (investimenti e spese) a causa di problemi di Data Quality (1 sterlina ogni 6);

•per le funzioni IT la perdita media di cui al punto precedente sale al 18%,

•nonostante più dell’80% delle aziende, fortemente orientate al cliente abbia un programma di gestione della loyalty , i 2/3 di queste (cioè ben oltre il 50% totale) ha significativi impatti negativi derivanti dalla bassa qualità dei dati riferiti alla clientela, che sfociano poi nella perdita di parte della stessa;

•il 57% delle aziende ha rilevato che la bassa qualità dei dati aziendali e di marketing impatta in modo rilevante sulla «Customer Satisfaction» e per tale motivo è indispensabile avviare programmi specifici di DQM;

•lo stesso fenomeno si verifica per la «Brand Reputation», in merito al quale il 41% della aziende chiede interventi sulla qualità dei dati a tutto tondo.

I messaggi sopra riportati presentano una chiara accezione «negativa» del tipo: «cosa succeda con una bassa qualità dei dati aziendali?», ma all’interno del manifesto sono anche riportate alcune indicazioni circa gli investimenti nel DQM ed i relativi ritorni:

•3/4 delle aziende britanniche hanno investito in upgrade dei loro sistemi DQM negli ultimi 2 anni (in media circa 290.000 sterline);

•il 90% di queste hanno rilevato un aumento dei profitti di oltre le 900.000 sterline (in modo forse troppo semplicistico questo vorrebbe dire che si ha avuto un ROI di oltre il 300%).

Nel 2011 un report di Artemis Venture ha riportato che la stima del costo annuo sostenuto dagli Sati Uniti riconducibile alla bassa qualità dei dati aziendali è di circa 3,1 trilioni di dollari, cifra che corrisponde a circa il doppio del bilancio federale11. L’associazione statunitense di «Data Management» del settore assicurativo indica che i costi derivanti da una bassa qualità dei dati siano compresi in un range che va dal 15% al 20% dei ricavi «operativi»12.

Già dal 2004 in IBM, a fronte dell’esplosione del livello di interconnessione informatica globale, del volume dei dati scambiati e dei vertiginosi trend di crescita attesi13,si rilevava come le tematiche della qualità dei dati avessero sempre maggiore importanza e sempre maggiori impatti. All’epoca le stime dei costi derivanti dalla «poor data quality» andava dal 10% al 20% dei ricavi14).

Dunn & Bradstreet in una sua indagine presso i senior executive del settore Marketing di un numero considerevole di aziende (quasi 300) ha rilevato che quasi la metà delle gravi anomalie/errori (circa il 47%) nelle definizione e gestione delle campagne di marketing era riconducibile alla mancanza/incompletezza dei dati.

Secondo molti una scarsa attenzione alla qualità dei dati, ancorché in una visione allargata del tema, è una delle principali cause del fallimento dei grandi progetti di Data Warehouse.

Un report redatto da Standish Group mostra che il 37% di questi progetti viene cancellato, che solo il 13% sono completati rispettando tempi e costi e che tale terribile track record è comune a tutti i tipi di aziende indipendentemente dalle dimensione e dai settori economici.

Gartner nel 2011 ha divulgato diverse pubblicazioni sul Data Qualitytra le quali una specifica sulla correlazione tra il Data Quality e i risultati di business aziendali, riportando stime e proponendo modelli di valutazione15. Gartner evidenzia come:

•la bassa qualità dei dati è la principale causa di fallimento per il 40% delle nuove iniziative di business;

•la qualità dei dati incide per almeno il 20% sulla produttività totale del fattore umano (labor productivity);

•quanto più i processi di business sono automatizzati, tanto più il Data Quality diventa il fattore limitante della qualità complessiva.

Ancora Gartner, riferendosi ai temi di Marketing e più specificatamente al CRM (Customer Relationship Management) ha evidenziato che:

•i «bad data» sono la causa numero uno del fallimento dei sistemi di CRM (ma anche dei sistemi di analisi specialistiche/fruizione dei dati – Analytics/Business Intelligence);

•meno del 50% delle aziende è veramente sicura della qualità dei suoi dati e di quelli inerenti la clientela, specialmente quelli esterni (in questo caso solo il 15% delle organizzazioni confida sulla bontà dei propri dati);

•tipicamente l’affidabilità dei dati della clientela decresce del 2% al mese (circa 25% annualmente)senza l’ausilio di verifiche puntuali e gli adeguati aggiornamenti(base dati per studiare i clienti) sono molto imprecisi già dopo un anno, diventando completamente inaffidabili poco dopo;

•nonostante la sfiducia di alcuni esperti e la consapevolezza che per alcune aree aziendali (anche fondamentali) vi siano problemi di affidabilità (e tempestività) dei dati, sistematicamente le aziende sovrastimano nel suo complesso la qualità dei dati e sottostimano i costi derivanti dagli «errori»;

•poiché i processi di business, i prodotti, le aspettative e le richieste della clientela, le fonti informative, i sistemi informativi aziendali e le normative cambiano continuamente, i sistemi di Data Quality devo aggiornarsi con lo stesso ritmo riflettendo tale situazione;

•piuttosto che affrontare le problematiche del Data Quality con modelli, metodi e strumenti specifici risolvendole così in via definitiva nel medio periodo, si preferisce adottare modalità non adeguate e «tattiche/contingenti» indirizzate a spegnere nel breve termine «incendi» e crisi immediate ed improvvise; tale approccio comporta però sempre costi ingenti e tempi in realtà affatto corti.

A livello accademico alcune stime furono fatte da Redman già nel lontano 1998. Risultò subito chiara la difficoltà nel creare modelli di stima dei costi totali riconducibili alla bassa qualità dei dati aziendali. Ancora adesso non esistono metodi di misurazione standard né tantomeno modelli condivisi e diffusi di valutazioni degli impatti. Redman dalle sue osservazioni stimò che il range degli errori misurati a livello di campo (in una struttura dati) fosse molto ampio e che, dallo 0,5% iniziale, arrivasse fino al 30%dei casi (occorrenze dei valori del campo). Stimò, inoltre, che gli impatti derivanti da errori potessero erodere da un minimo dell’8% ad un massimo del 12% dei ricavi (tali dati sono derivati da ricerche private che Redman ha poi riutilizzato) e che (anche se tali dati sono considerati meno attendibili) il 50 – 60% delle spese fossero determinate da «poor data».

È interessante quanto dice Much il quale mette in evidenza che anche una situazione non grave della qualità dei dati («small data inaccuracies» – alcune mancanze, piccoli errori, …) potrebbero avere effetti economici particolarmente significativi. A conforto di quanto individuato da Much, Häkkinenand Hilmola nel 2008 argomentò che anche marginali problemi di data quality (ad esempio 1 – 5 % di anomalie e/o dati mancanti) pur non rappresentando un problema nei processi produttivi (non si fa riferimento al settore Finanziario) avrebbero avuto degli effetti diretti in termini di perdite di vendita, disfunzioni nei back office, e nei processi di post vendita.

Marsh già nel 2005 individuò alcuni aspetti connessi alla cattiva Data Quality traendoli da specifiche indagini effettuate negli US:

•«l’88% di tutti i progetti di integrazione dati e reporting fallisce completamente o evidenzia significativi sforamenti del budget in termini di costi e tempi»;

•il 75% delle organizzazioni ha identificato costi derivati da problemi di «dirty data»;

•il 33% delle società ha ritardato o cancellato l’implementazione di nuove procedure IT a causa di «poor data»;

•611 miliardi di dollari sono persi annualmente negli US solo a causa di problemi di mailing (errati invii, overhead delle attività per correzioni e rilavorazioni).

Questo breve excursus non vuole evidenziare al lettore gli slogan ed i messaggi «ad effetto» ma far comprendere l’ampiezza delle problematiche, la dimensione degli impatti e fornire una overview della situazione attuale. Ancorché i paesi come gli Stati Uniti e il Regno Unito abbiano focalizzato la problematica del Data Quality da tempo (dal 2003/2004) e che le aziende di questi paesi stiano investendo in modelli e strumenti di Data Quality e in progetti di miglioramento della gestione del dato, ancora molto deve essere fatto anche in questi paesi ed è per questo che c’è tanto fermento sull’argomento. In ogni caso il motivo per cui il DQM si affermerà è che il dato aziendale è uno dei principali vantaggi competitivi chiave per l’azienda, come affermato da Joel Curry - Managing Director di Experian QAS. È un dato di fatto ad esempio che le aziende che possono contare su basi dati affidabili possono capire meglio i loro clienti e definire campagne commerciali veramente efficaci. Ora anche in paesi avanzati come il Regno Unito occorre che la crescente consapevolezza dell’importanza del dato per il business sia tradotto in azioni e investimenti di entità adeguata (gli interventi di DQM sono ancora tra i progetti aziendali primari).

Non si può però capire l’importanza del DQM se non si analizzano in modo strutturato gli impatti, i costi ed i benefici, che devono quindi essere classificati. Di seguito sono riportati alcuni esempi di schemi di classificazione alternativi che possono dare spunti utili all’analisi degli ambiti e/o degli scopi del DQM permettendo la valutazione dell’ambito di intervento e la loro prioritizzazione. Tali schemi sono utilissimi come guida in tema di Data Quality Assessment.

Classificazione degli impatti derivanti da bassa qualità dei dati (Impact of Poor Quality Data)

É possibile classificare gli impatti in:

•Financial impacts, come ad esempio: incrementi di costi operativi, diminuzione dei ricavi, opportunità perse, riduzione o ritardi nei flussi di cassa, aumento delle penali, multe/sanzioni o altri oneri;

•Confidence & Satisfaction-based impacts, come ad esempio: diminuzione della soddisfazione dei clienti, dei fornitori, del personale, così come diminuzione della fiducia nell’organizzazione aziendale, bassa fiducia nelle previsioni, inconsistenza nei report operativi e/o direzionale, decisioni manageriali intempestive o improprie;

•Productivity impacts, come ad esempio: incremento dei carichi di lavoro, diminuzione della capacità produttività (intesa come «throughput»), allungamento dei tempi di processo, deterioramento della qualità finale dei prodotti;

•Risk & Compliance impacts, associati a rischi di Credito/Investimento/Liquidità/Tasso/Controparte, a frodi, non aderenza alle norme regolamentari esterne (con sanzioni da parte degli organi di vigilanza) o interne (le policy interne).

Alcuni esempi chiariranno ancora meglio tale schematizzazione (anche se molto anglosassoni e non perfettamente adeguati per il settore Finanziario) (Tavola 17).

Tavola 17 – Esempi di impatti derivanti dalla bassa qualità dei dati







	Categoria

	Impatto




	Financial

	• Non identificazione / segnalazione di opportunità

• Difficoltà nel riconoscimento dei clienti ad alto valore

• Non match dei dati e dei valori tra sistemi e con gli archivi master

• Tempi e costi eccessivi per la bonifica o correzione dei dati

• Misurazioni delle performance inaccurate o errate

• Inadeguata politica di pricing (non capacità di definire il «prezzo giusto»)

• Impossibilità di fare analisi per spend review, new products, ...




	Confidence

	• Scarsa «ease-of-use» degli staff (sales, call center, back office, etc.)

• Cattiva interazione con i clienti (non capacità di supportarli)

• Aumento dei complain da parte dei client e dei dipendenti Sfiducia nei sistemi di reporting interni

• ….




	Productivity

	• Non adeguata capacità di aumentare l’automazione dei processi

• Impossibilità di allocare/schedulare efficientemente le risorse sui processi produttivi

• Aumento delle rilavorazioni

• Ritardi nelle lavorazioni (delivery)

• ….




	Risk/Compliance

	• Inabilità a valutare correttamente i Rischi

• Aumento fondi Rischi non correlati a congiuntura, qualità dei clienti e fattori prod.

• Incremento ingiustificato capitalizzazione (vedi punto prec.)

• Non rispetto delle normative (con effetti sanzionatori)

• Violazioni della Privacy

• ….





Sicuramente interessante e molto più strutturato è lo schema di Epplerand Helfert (2004) che suddivide i costi derivati dalla qualità dei dati in due «major types» (come rappresentato in Tavola 18):

1)«Costs due to low data quality» = i costi dovuti alla bassa qualità dei dati;

2)«Improvement costs» = i costi per assicurare un miglioramento della qualità dei dati.

Tavola 18 – Schema di Epplerand-Helfert








	Data quality costs

	Costs caused by low data quality

	Direct costs

	Verification costs




	Re-entry costs




	Compensation costs



	Indirect costs

	Costs based on lower reputation




	Costs based on wrong decisions or actions




	Sunk investment costs



	Costs of improving or assuring data quality

	Prevention costs

	Training costs




	Monitoring costs




	Standard development and deployment costs



	Detection costs

	Analysis costs




	Reporting costs



	Repair costs

	Repair planning costs




	Repair implementation costs





I costi determinati dalla bassa qualità dei dati sono distinti ulteriormente tra:

•diretti, tra i quali: costi per il controllo e la verifica (controlli di primo e secondo livello) ed i costi per la re-imputazione dei dati e per rework di attività;

•indiretti, suddivisi tra: costi derivanti da problemi reputazionali, costi per decisioni errate, costi per errati investimenti.

I costi per il miglioramento della qualità dei dati sono da considerarsi un aspetto virtuoso che è assolutamente da prevedere e che, se indirizzati da un buon programma di DQM, dovrebbero ridurre i costi derivanti dalla bassa qualità dei dati determinando così il ritorno degli investimenti fatti nel sistema DQM stesso. Epplerand Helfert suddividono gli «Improvement costs» in:

•«Prevection costs», cioè quei costi sostenuti per la prevenzione degli errori, rappresentati dai costi di impianto del sistema di DQM (comprensivi di quelli di training);

•«Detection Costs», cioè i costi per il «running» del sistema DQM;

•«Repair Costs», cioè i costi di modifica dei sistemi informativi o degli aspetti organizzativi ( procedure operative, ruoli / responsabilità e funzioni, dimensionamento delle strutture, ecc) per i quali il sistema DQM ha rilevato anomalie sistematiche.

Classificazione molto simile a quella di Epplerand Helfert è quella di English il cui schema è riportato di seguito in Tavola 19.

Tavola 19 – Schema di English
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English suddivide i costi derivati dalla qualità dei dati in tre principali categorie:

1)costi causati da bassa qualità, «Costs caused by data low quality», che secondo Englsih sono assolutamente da eliminare);

2)costi per il monitoraggio della qualità (specie per gli strumenti IT) e per assessemt, «Assessment and inspection costs» (costi che per English sono da minimizzare);

3)costi per il miglioramento dei processi e la prevenzione dei costi da difettosità, «Process improvement and defect prevention costs», cioè i costi riferiti ai processi di miglioramento della qualità dei dati che hanno l’obbiettivo di eliminare o ridurre i costi derivanti da una bassa qualità dei dati (costi sicuramente da sostenere poiché sono il set up del sistema DQM ancorché siano da ottimizzare tramite un disegno ben strutturato ed un programma ben pianificato (English raccomanda: «invest in these and optimize»).

Si può ricondurre lo schema di English a quello di Epplerand Helfert poiché in realtà le due categorie fondamentali sono la prima e la terza, potendo ricondurre la seconda all’ultima (gli assessment sono il primo step di un feasibility per impostare il set up del sistema di DQM e per pianificare gli interventi migliorativi). In realtà nel continuo, quando il sistema di DQM è «a regime» le attività di assessment sono superate dalle attività di controllo e di analisi dei modelli e sistemi DQM.

Ritornando allo schema di English si può notare che la prima tipologia di costi causati da bassa qualità, «Costs caused by data low quality», è ulteriormente suddivisa nel seguente modo:

1)«Costs caused by data low quality»

a)Process Failure Costs, costi derivati da fault di sistemi (processi errati, non agiti, …) quando una scadente qualità dei dati impedisce che i processi siano eseguiti correttamente o addirittura ne impedisce l’effettuazione; l’esempio classico sono le mailing list inaccurate che provocano invii e postalizzazioni errate.

b)Information Scrap and Rework, costi relativi ad attività conseguenti a dati mancanti, errati o non aggiornati, come ad esempio le rilavorazioni (re-imputazione dei dati, rifacimenti di elaborazioni di reporting o di batch operativi,…), attività di bonifica dei dati (cleaning) o storni/cancellazioni di operazioni (rejecting); ulteriori esempi sono:

i)Redundant Data Handling, la bassa qualità dei dati rende una fonte informativa inutilizzabile e questo sovente impone di ridondare i dati in altre basi dati facendo sprecare tempo e denaro nella re-imputazione e nella manutenzione di queste strutture dati alternative.

ii)Business Rework Costs, si tratta dei costi che sorgono dal re-performmig di failed processes (rispedire la corrispondenza, re-imputare i dati di operazioni, ….).

iii)Data Verification Costs, non si tratta dei costi di running del sistema DQM, ma di quelli correlati a quelle attività (non sempre strutturate) derivate dal fatto che l’utente dei dati non è certo della loro affidabilità e pertanto effettua attività extra di controllo.

c)Loss and Missed Opportunity Costs, corrispondono ai ricavi non realizzati per mancanza di informazioni gestionali valide (specie sul settore Marketing: new products and campaign management, ecc.).

Altro schema da «letteratura» abbastanza noto è quello di Loshin che è impostato sulla tipologia degli impatti derivati da una «poor data quality» che distingue analogamente a quanto fatto da Epplerand Helfert e English due categorie logiche fondamentali:

1)i costi derivati da una bassa qualità dei dati (questa parte è quella più sviluppata);

2)i costi da sostenere per migliorare la qualità dei dati (Process Improvement),

come si può desumere dallo schema grafico riportato di seguito in Tavola 20.

Il primo punto è sicuramente il più dettagliato e prevede due sottopunti:

•«Operational Impacts», cioè il dominio dei costi «operativi» riferiti normalmente a problematiche di breve termine e copre vari aspetti relativi al sistema informativo (inclusi i costi per manutenzione di tale sistema) tra i quali ad esempio:

–Dectection Costs, costi sostenuti quando problemi di Data Quality hanno provocato «systems error» o «processing failure»;

–Rollback Costs, costi associati alla puntuale correzione expost di un problema di Data Quality;

–Rework Costs, costi delle rilavorazioni (il dover rieseguire di nuovo / ripetere fasi di lavoro di processi operativi);

–Prevention Costs, costi correlati all’implementazione di nuove funzioni, necessari per prevenire anomalie dovute a problemi di Data Quality (principalmente controlli di linea di primo livello nei sistemi di acquisizione/input dei dati – sia manuali che automatici);

•«Tactical and Strategic impacts», dominio che considera invece sia gli aspetti di medio termine (Tactical) che di lungo termine (Strategical), alcuni esempi sono:

– Delay, costi connessi all’indisponibilità/inacessibilità dei dati che comporta un ritardo nella presa di decisioni critiche che a loro volta determinano ritardi nelle azioni di business e/o in attività di BPR (ritardando incrementi di produttività);

–Lost Opportunities, impatti negativi derivanti da mancate vendite;

–Organizational mistruts, cioè l’insoddisfazione derivata dall’inconsistenza in alcune basi dati gestionali che comporta che gli utenti delle stesse siano portati a generare le proprie basi dati private, moltiplicando i costi di sviluppo e manutenzione (costo per ridondanza e riconciliazioni tra le diverse basi).

Tavola 20 – Schema di Loshin
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Come è evidente, gli schemi dei vari autori hanno molti punti di contatto ed è per tale motivo che un accademico italiano, uno dei pochi che abbia pubblicato opere divulgative sul tema del Data Quality, il Prof. Batini, ha operato un grande lavoro di razionalizzazione giungendo a nuovo schema di classificazione, illustrato in Tavola 21.

Tavola 21 – Schema di Batini

[image: image]

Terminata la classificazione per le analisi degli impatti (principalmente costi) di una bassa qualità dei dati, di seguito (Tavola 22) è riportato uno schema che invece è indirizzato ai benefici di un’alta qualità dei dati, derivanti dall’implementazione di modelli e sistemi di DQM (la vista logica «coniugata»). Questo schema suddivide pragmaticamente i benefici in tre categorie:

•monetizzabili («Monetizable») quando esistono modelli di correlazione esatti e definibili matematicamente/statisticamente tra i KPI del Data Quality e valori monetari connessi ad un aumento dei ricavi o una riduzione dei costi (tali benefici sono tra i più difficili da determinare);

•quantificabili («Quantifiable») quando i benefici non sono espressi in valori monetari ma esistono altre tipologie di misure che indicano, in ogni caso in modo inequivocabile, un miglioramento, come ad esempio la riduzione dell’elapsed time di un processo, la diminuzione dei re-work, la riduzione degli item errati in archivio16;

•intangibili – NON quantificabili – («Intangible»): situazioni in cui non è possibile esprimere i benefici con valori numerici ma per i quali è noto solo il tipo di correlazione (il segno) tra l’andamento dei valori dei KPI ed i benefici attesi; un esempio di questi è la perdita di immagine da parte del brand e dell’azienda nei confronti della propria clientela a fronte di comunicazioni inaccurate ed errate; di contro si ha sicuramente un beneficio se i KPI di Data Quality evidenziano un miglioramento delle basi dati della clientela e dei loro rapporti/prodotti/contratti e delle comunicazioni.









NOTES

1 Fayyad U., Piatetsky-Shapiro G. and Smyth P., «From Data Mining to Knowledge Discovery in Databases», in AI Magazine, Volume 17 Number 3 (1996). Si veda anche a tal proposito: Rajola F., Customer Relationship Management in the Financial Industry, Springer (2013).

2 Fino a poco tempo fa si diceva che l’intero processo produttivo di banche e assicurazioni fosse «tutto carta» intendendo che la registrazione, il regolamento e la contabilizzazione dei contratti, dei rapporti e delle operazioni finanziarie e creditizie rappresentano i prodotti ed i servizi offerti e le attività che generano il margine aziendale.

3 Per l’analisi dell’andamento della redditività.

4 Per l’analisi dei prodotti, dei canali e della clientela.

5 Gartner ha rilevato che nel 2011 che il mercato per sw di Data Quality valesse circa 950 miliardi di dollari registrando un incremento medio annuo di oltre il 18%.

6 È innegabile che tra i maggiori temi che ostacolano una buona qualità dei dati ci sia la cattiva definizione delle basi dati e la loro disomogeneità.

7 «The data architecture consists of the data object model - which comprises the unambiguous definition and the conceptual model of corporate data - and the data storage and distribution architecture».

8 L’elenco e l’illustrazione non sono esaustive.

9 Il Corporate Performance Management rappresenta, nella metodologia Deloitte, il sistema «principe» tra i sistemi di sintesi poiché sintetizza in logica manageriale/gestionale tutti gli altri sistemi.

10 Sono state fatte svariate survey sul tema DQM ancorché la stragrande maggioranza di queste sia riconducibile ai paesi «anglosassoni», dove sembra vi sia una maggiore attenzione alle problematiche di DQM.

11 «A recent report from Artemis Ventures indicated that poor data quality costs the United States economy roughly $3.1 trillion per year. To provide some perspective on this unimaginably large figure, that’s twice the size of the US Federal deficit», The Costs of Data Quality Failure - December 2, 2011 | by Sophie Lizar.

12 «An estimate from the US Insurance Data Management Association puts the cost of poor quality data at 15% to 20% of corporations’ operating revenue», The Costs of Data Quality Failure - December 2, 2011 | by Sophie Lizar.

13 «Inside IBM, we talk about 10 times more connected people, 100 times more network speed, 1,000 times more devices and a million times more data», Thomas C. Redman.

14 «Poor data quality costs the typical company at least ten percent (10%) of revenue; twenty percent - 20% - is probably a better estimate», Thomas C. Redman.

15 Vedasi Measuring the Business Value of Data Quality, (Gartner 2011).

16 Si potrebbe tentare poi di stimare la correlazione tra i valori «misurabili» prima citati e valori economici, ma questi potrebbero essere solo proxy o valori stimati statisticamente in base a osservazioni di dati consuntivi passati.
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