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1. Vallalati Hatter
A GE és a Budapest Bank




GE’s Portfolio In Hungary

Power &
Water

e 2000 employees

e Thermal: multi-
purpose site, 15t
non-US site over
1MM hours / year.
Global Star

e Water:
Ultrafiltration for
water and waste-
water,
Manufacturing and
support functions

= Parts: $4.8bn,
global fullfilment
center with 95%
OTD

B

Oil & Gas

150 employees

Maintaining fuel
pump stations,
sale of 100
pumps/year
Bently Nevada
and Controls
monitoring
system design
and
manufacture

SC OTD 99%

European CSR
team

Energy Healthcare

Management

Aviation

= 1450 employees < 250 employees

= Power Controls « Component

Factory repair anfd kitting ~ Commercial HQ
services ror Central Europe

= EMEAHQ for Commercial and P
Electrical Land & Marine » Diagnostic
Distribution Engines Imaging R&D
business - European e HCS

e EMEA Customer Honeycomb CoE manufacturing
Response e Regional
Center g

Training center

e 400 employees
e 1GEHC
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Home &
Business
Solutions

& vo
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GE Capital

e 6200 employees

3450 employees
WCS EMEA

e Lighting came .
to Hungary ‘89

e EMEAHQ
* Global R&D COE

Budapest Bank
e 2800 employees
101 branches

= Lighting « Full Retail
Customer i
_ banking product
Experience range
Center
* SME focus
Hungary

J




GE Capital &3 BUDAPEST BANK

LIKE A BANK:
WE CAN LOAN YOU MONEY.
e 2012-es mérlegfodsszeq : NN DN e
539,223 milliard dollar P U e

OTTRB Bl BT s TV T - PR 3 D TS s LI IS COPTpe B i— . e hapey
12 bR WL LD DOHRNG & 20T udieg

o TObb mint 50 orszagban
e TObb mint 50 ezer

O WE L

alkalmazott : =
« El6térben a specialis WE DON'T JUST FINANCE

PR T BUSINESSES, WE
pénzugyi szolgaltatasok HELP BUILD THEM TOO

faktoring, lizing, kkv-k ' .
( g, lizing ) @\* |

£ s SR R R AR T — e T

~We're not just bankers, we're builders”

%’\.
l‘\___,/’J



Budapest Bank &3 BUDAPEST BANK

Budapest Bank Székhaz, Budapest

(a GE Capital tagja)

» Budapest Bank - Az els¢ kereskedelmi bankok egyike a
magyar piacon: 1987-ben alapitottak

 Stabil anyavallalati hatter: 1995 o6ta tulajdonos a GE-
2001-t6l tobbségi, 2012-t6l 100%-o0s tulajdonos

» A8 legnagyobb kereskedelmi bank egyike

 Teljes kor( pénziigyi szolgaltatasokat nyujt lakossagi,
mikro és kkv tigyfeleinek (90%-ban magyar
tulajdonban levé kkv-k)

e Mintegy 2800 munkatars (beleértve a 100%-ban a bank
tulajdonat képezd leanyvallalatokat)

» Békéscsabai Bankmtiveleti Kbzpont 2006 6ta, kozel
800 munkatérssal — A régio egyik legnagyobb
foglalkoztatodja a versenyszféraban

e 101 bankfidk orszagszerte
e 2012-es addzéas utani eredmény: 10,8 milliard forint

Bankfiok, Arkad Bevasarlokozpont Soproni fiok



Budapest Bank Csoport &3 BUDAPEST BANK
leanyvallalatok

Budapest Alapkezelo

A Budapest Alapkezeld 1992-ben jott létre. FOként befektetési alapok
szervezésevel, menedzselésével, nyugdij- és egészsegpeénztari
vagyonkezelessel foglalkozik. Alapjai kozott egyarant megtalalhatok a
hagyomanyos penzpiaci, kotvény-, részvenyalapok csakugy, mint az
utobbi idoben egyre népszerlibb garantalt alapok.

Budapest Autofinanszirozo Zrt

Az 1997-ben alakult Budapest Autofinanszirozasi Zrt. orszagszerte
tobb szaz partnerkereskedéséen keresztil és a Budapest Bank
fiokjaiban  kinalja  autdfinanszirozasi  konstrukcidinak  szeéles
valasztékat mind a lakossag, mind a vallalatok szamara.

Budapest Lizing Zrt

Az 1992-ben alakult Budapest Lizing Zrt. mara az orszag egyik vezeto
eszkozlizing cége. FO tevékenysége allbeszkdzok, elsdsorban termelési

@ eszkozok lizingje.




Termekek, szolgaltatasok &3 BUDAPEST BANK

LAKOSSAGI

VALLALATI

Vallalati
szamlacsomagok

M Hitelkartyak

Bankkartyak Vallalati hitelek

Aruhitel
Személyi kolcson

Megtakaritasi és
befektetési termékek

i Vallalati lizing
Privatbanki szolgaltatas Faktoring
Nyugdijpénztari Vallalati
termékek betétek

Autoéfinanszirozas
Treasury

Jelzéloghitelek szolgaltatasok

Biztositas




Elismeresek 2012-2013
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Budapest Bank IT

e ~3000 felhasznalo

(HQ Budapesten/Operacios kdzpont Békescsaban)

e IT személyzet ~200 f6

e 2 szamitdgep kozpont

o 150+ banki alkalmazas

o ~800+ szerver (~45% virtualis)

o 5700+ laptop es PC

6 ITIL Expert, 4 ITIL Capability Certified, 20+ ITIL foundation certified

« Szolgaltatasmenedzsment folyamatok fejlesztése 2002 ota ITIL legjobb
gyakorlatok alapjan

GE imagination at work



2. Folyamatok torténeti attekintése
Hogyan fejlodtiink...




Az elso lépéstol napjainkig

GE imagination at work

2007-2009

« Folyamat roadmap
osszedllitasa kilso
tandcsado
segitségével

« Service Level
Mgmt, Financial




ITIL V3 folyamatok a Budapest Bankban

Continual Service Improvement Service Strategy Service Design Service Transition Service Operation
Processes Processes Processes Processes Processes
[Seveevessweren




3. Tudas menedzsment épitese




Tudasmenedzsment épitése a bankban
A kezdeti |épésektol a tényleges megvaldsulasig

Motto: tudas akkor keletkezik, ha az informécio

' \\ felnasznalhat6 a gyakorlatban.

Tasy Olga
— Tudasmenedzsment folyamatgazda
Dr. Feher Péter
- Budapesti Corvinus Egyetem Informatikai Intézet

imagination at work
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Elonydk

Kétségek és valaszok —
Munkatarsak/Vezetok/Felhasznalok
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8. Tippek, trukkok
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Mi a tudas?

kapcsoléds Formalizalt

e Nehezen e Dokumentalt,
formalizalhat6 atadhato
elemek e Adatbazis
e Tapasztalatok e Dokumentum
e Kompetenciak e Folyamatleiras

e Képesseégek

imagination at work



Mi a tudasmenedzsment celja?

Szemelyes tudas
megragadasa, rogzitéese

A tudas rendelkezésre A AL
PE— : oy megfelelo megfelelo
allasanak biztositasa helyen S e

Tanulas

imagination at work



Tevékenysegek végrehajtasahoz
szukséges tudas

Tevékenyseg

o Szerepkor
Felelosség |
Tevékenység o Kompetencia
™ e Formalizalt
p / tuda
Tevékenység vv o

imagination at work



Tudasmenedzsment rendszer
elemel

VItkodési keretrendszer
m e Folyamatok Oktatasi rendszer

e Szerepkorok

e Tanfolyami anyagok e EIVart tudas és e Fogalmi modell

e Tananyagok kompetenciak e Kompetenciafelmeérés
e Kézikonyvek e Oktatasi keretrendszer
e Folyamatdokumentacio

e Rendszerdokumentacio

e Manualis tudaselemek

imagination at work




Tudasbazis es munkavegzes

Tananyagok

ﬁ
Folyamatgazda “

Tanfolyamok

Folyamat
dokumentacio

Rendszer
dokumentacio

-

N

imagination at work




Szolgaltatasi tudasmenedzsment
rendszer (SKMS)

SKMS
e service portfolio
Service Service models
strategy DML
| Incidents
Service design DML ‘
Financial packages .
data - Release =
Problems
CMDB Known errors
Demand
o Changes
L_/_- Rehases
Business
cases .
i Standar
—/— Technical )
documentation | Events %J:’ng
Policies and
plans
L/— Service sl |mprovement
reports register —pla/ns_

imagination at work



Banki kihivasnk

Szétszort tudas

Fluktuacio - tacit
tudas elvész

Tudasdokumentumok
allapota nem ismert

Tudasdokumentumok
hasznalatarol nincs
informacioé

/

Leterhelt Service
Desk

A szuikséges
kompetenciak
nem azonositottak

Tudasdokumentumok
hasznossagardl nincs
informacioé

@ imagination at work

A folyamatok

résztvevoi nem

kapnak személyre
szabott oktatast



Banki célok

Folyamatok egységesitése a
megismertetése és lehet6 legtobb

betartasuk terlileten
elosegitése

Mérések,
Gyorsan kénnyen _rlportpk
A tudaskezelés keresheté lzleti fejlesztése -

egységes célokat tamogato ertekteremtes
szabalyainak tudaskozpont
kialakitasa épitése

Folyamatok
tamogatasa
tudasbazissal

Oktatasszervezés
fejlesztése -
Szerepkor alapu
oktatasok
szervezése

Munkakori leirasok

egységesitése, szilkséges
kompetenciak

azonositasaval és

figyelembevételével Egységes integralt

tool hasznalata és
imagination at work kiterjesztése




Megoldas

- CA Service Desk Knowledge Management modul -

Enowledge

Service Desk Administration Reparts

Administration Beports Changt

Service Desk | K| =
I T T T = Eile = Wiew * Window * Help = ﬂ
|File = | ¥iew * Window ~ Help ~ i
Scoreboard | 3
e Knowledge Document List
@ Krowledge Knowledge Search 2011.11.25 09:25 |
|
% My Bookrarks i'S-eare:hed for i all categonsas using
Mew Documents |
@ My Recent Documents I - | Eipand AILE
¥ Auto update st 09:23:51 UTC4+0100 .| Title
% My Recent Searches & booid =] Il ;
& Ton Farehoa = + [EliGain vex ciicat suppory
= . . MY Qoo |Expand All (%)
Ll Idea discussions Displaying content from all categories Incidents '
Problem, incident discussions Problems
. : Expand All () Beguests
#1 | Process related Change Ord
b — T L& &re
*1_| Techrnology related Title Ts;uv::
+ IP Address Conflicts CHMOE
1 Download Global Address Book 4[5 Knowledge Documents
Inbox {0)
+ Message: 51 Error - HP LaserJet Printg Group Inbiok (D)
+ Domain Logon Denied Unassigned (1)
Urindexed (0)
+ Email is staying on the server and nof Follow-Up Comments —
+ Cannot access email Automnated Policies
£ 5 : Forurmd
= Password invalidfincorrect Open alarms (8)
+ Mo domain controller found to validat All open workflow tasks ()
Achive Change Order Regquests
+ Mo operating system found ] ”
+ Error 21 {Print Overun) on an HP Printer 400002 2011.05.30 22:59  Published
+ Hiis e b et i pasdiaid, 400001 2011.05.25 16:41  Published
Expand &all {£) 1-11 af 11
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Elonyok / értékek

Keresheto!!!!
Jogosultsagokat kezel
Folyamatra épul
Szabadon strukturalhato

Tudasdokumentumok eletciklussal rendelkeznek (draft,
published, retired)

A 1t074 | Y P2 P
Vgltozzflsokalt logolja Sl\r//g \\,U{g
Riportalhato -

Ertékelés és megjegyzés funkcio

Integralt eszkoz!!! — Incidens, Valtozas-, Kérésteljesités, *
Probléma, Konfiguracié menedzsment

imagination at work




Kihivasok es valaszok ﬁ

f Munkatarsak
"Ha dokumentalom a

, ,CsOkken a terheltséged és a
tudasom, nem lesz szlikség felszabadult idédet kreativ munkara
a munkamra” fordithatod”

-Mérni fogjuk az altalad letrehozott
tudasanyagok hasznossagat, és
neked is megmutatjuk az
eredményeket.”

~-Mar megint csak az
adminisztracio. Ki fogja ezt
majd hasznalni?”

,Nem is kell. 2 mondat is elegendo,

,En nem tudok oldalakat ) o AR
ha hordozza a Iényegi informaciot.

irni”
imagination at work




Kihivasok es valaszok

Vezetok

» EQy Ujabb feladat, amire
eroforrast kell biztositani.
igy is tilterheltek az
embereim”

A most befektetett plusz energia
késobb megtéril, mert segitségével
idot sporoltok, és azt mas munkara

lehet majd forditani ”

» A rendszert mar most is
hasznaljuk, nem kerul plusz
koltségbe a bevezetese. ”

» Most nincs pénzink egy U;
rendszert bevezetni”

» A rendszer kezeli a
jogosultsagokat. Mindenki
csak azt fogja latni, amit
engedélyeziink a szamara”

» Minden informacié egy
helyen? Mi szenzitiv
adatokkal dolgozunk”

imagination at work




Kihivasok es valaszok

Felhasznalok

~-Mar megint egy Uj rendszer, »A rendszer itt van, mar ismered és
amit meg kell tanulnom hasznalod, csak eddig ezt a funkciot
hasznalni.” nem lattad.”

,Elofordul, hogy a Service Desk

,De én jobban szeretem vonalai tllterheltek, neked gyorsan
felhivni a Service Desk”et, ha kell segitség, a megoldas pedig ott
problémam van. van rendszerben, amit magad is

azonnal elérhetsz.”

~Ebben az eszkdzben nem
fontos, hogy tudd, mit hol
talalsz, ugyanis keresé motor
van benne. Ugye Te is
hasznalod nap mint nap a
Google-t?”

~Folyton elfelejtem mit hol
talalok.”

imagination at work




21 db aktiv tudastartomany (19 - IT, 2 — Uzleti)
292 db aktiv tudasdokumentum
9220 db tudasdokumentum ranyitas

Aktiv tuddsdokumentumok szama a 3 fo Tudasdokumentumok megnyitasi
tudastartomanyban szama aggregaltan
200 - — 5000 ———
150 4000 -
100 // 3000 —
____— 2000 —

=0 = 1000 /
/__

P F P &P H O D
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imagination at work

Uzleti folyamat
tamogatasa




Integralt SM tamogato eszkdz hasznalata

CA SDM hasznalata a bankban (IT és Uzlet — havi felhasznal6szam)

1080} 1085 1129
996 1010

218 § 212 249 § 221 225

321
245 | 244 | 238 | 252 | 252 | 242 | 247 | 240 | 243 | 244 | 254 | 244 | 260 | 252 | 250 | 254 | 263 | 261 | 272 | 280 | 295 | 3% 303 j 312
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Kdvetkezo 1épések

e Tudatosité kampany

e Self-service novelése

e IT megkeresések csokkentése

e L1 szintl hibaelharitas névelése
e Uzleti folyamatok tamogatas

e Tovabbi IT tertiletek bevonasa

e Meresek és KPI-ok Ujragondolasa

imagination at work




Tippek es trukkok

Hasznos tapasztalatok

e Ne eroltesd — inkabb csinalj kedvet hozza!

« ,Haahegy nem jon, Mohamed megy a hegyhez”!

« Mohamed néha a ,Hegy” helyett is dolgozik!

e Hasznald a mar meglévo j6 példakat a meggyozéshez!

* Dicseérj, dijazz!

e Csatolj vissza az eredményekrol, még ha nem is kérik (riportok,
felhasznaldi visszajelzések (VOC), évvégi visszajelzés a vezetoknek a
teljesitmeényértekelésekhez)!

 Mindig reagalj a VOC-ra!

« 2 mondatbdl is allhat a tudasanyag!

« Keruld a szakzsargont a végfelhasznaloknak szant tudasanyagokban'

e Hasznalj minél tobb kommunikacios eszkdzt az eszkdzod ;
népszerusitésére, hasznalatanak dsztonzésére!

imagination at work




4. Keresteljesités fejlesztese




Kérésteljesités fejlesztése az egyszerusités
erdekében

Nemeth Balazs
— Kerésteljesités menedzsment folyamatgazda

imagination at work



Tartal

Celjain
Szamo
Elonyd
PDCA

Tervek
Tippek

O N Ok WD

&

om %

ol |

|
K
K
K

Hasznalati trendek

Minta elemzések, riportok

& kovetkezo lépések

Németh Balazs

imagination at work Request manager



Céljaink

Egyértelmd
felel6sségek

elégedettség

Adminisztracios
teher csokkentése

Service Desk
hivascsokkentés

EgyszerUsités

Mérés, atfutasi ido
csoOkkentés, SLA

Sztenderdizalas

Feladat
automatizalas




Szamok 2008-2012

1S

AQiMmii nszu &cios

teer csiklkeritace Sztenderdizalas

L

Egyeri Csatorna Havi darabszam
f@lGIéSocgcr\

Service DesK f—— Feladat

hivascsokkentés A ' WA automatizalas

Mérés, atfutasi ido
elégedettség _ csokkentés, SLA




Szamok, jelenleg

lgénybe veheto Egyertelmu

folyamat és

szolgaltatasok felelésségek

“'2000 feladott std.

igény havonta, (névekvo
end)

Végfelhasznaldi
felulet

Kérés / ticket

Kérésteljesités

(szolgaltatas
katalogus)

~5000 feladat

kiosztva 664 szereplonek
havonta automatikusan

91 elem élesben

(2x-es névekmény
1 év alatt)

A kontroll és a
mérhetdség alapja

\ ) imagination at work 40
Balazs Németh — Request manger

4/9/2014



Javulo
nyilvantartasok.

Egységes
szolgaltatas és
végrehajtasi
folyamat.

Jovahagyasi
feladatok a
megfeleld
szereplokon a
megfeleld idoben.

GE fékusz:
egyszerdsités.
Atlathato
folyamatok.

Tobb eroforras
fordithatd mas
fontos feladatokra.

GE fokusz: feladat
automatizalas.
Nincs eltévedt

kérés. Self Service
akar IT nélkul.

Gyors reakci6 az
ugyfelek igényeire.
Belso fejlesztési
kompetencia.

Szamonkérhetoség,
javitasi akciok
megfogalmazasa,
CSl




Hasznalat tendencia

Inditott Workflow-k szama

2500

2000 Virtualis AD unlock
munkaallomas

1500
Telefon,

Eszkoz- és nyomtato
Tl Szoftverigényles

Tesztkornyezet

EszkOz atiras

500
Mobiltelefon
0
\.Q Y\ K.,}"L &,\,’L \\.-\;\, RN ‘\"b G@ ’bl\-‘"b % \:;b < K.\;’a % \\._,@ > }u v\y
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== nditott Workflow-k szama
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g Balazs Németh — Request manger
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Tamogato eszkoz

Search:

Entire Catalog -

Browse

IT eszkizik
Laptop, PC, monitor, nyomtatd, egyeéb IT eszkozdk igenvlése, leadasa, ceeréje,
hibabejelentés

s Igeénylés, csere

s |eadds

o Atirds / koltoztetés

e Nyomtato / szkenner

aly

nyomtato

Szoftver igénylés
Szoftverel igénylése, jratelepitéze, tdrléze

Mobiltelefonnal kapcsolatos igények
Blackberry-, internet, mobiltelefon, hivoszam szolgatlatas igénylés, megszintetés, problémalk
bejelentése, informacic keérés

Telefonnal kapcselatos igények
Atiranyitas, hiviszam kijelzés, névatiras, telefonos kod-, U] mellék-, nemzetkazi
hivasjogosultsag igénylése

& N
Fa 2
Jelszavak kezelése
‘;:J’ R2 kizarodas felolda=a, Uj jelszd kérese
Szolgaltatasok uj belepoknek

Rendszerekkel kapcsolatos modositasok
fajl vagy mappa visszatdltés, technikal mailbox- U3 halozati mappa- 0 levelezés
lista létrehozas

®

Al B ey o & 3 Q ey WMo

[ pefault Process Watch

‘Karbantartas Process

|C|::ntent of /BB/Telco karbantartas/Karbantartas Process; Ver 2 of 3
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Eletciklus szemlélet

Plan

« Ujszolgaltatasok és
workflow-k tervezese

» Szolgaltatas javitasok
tervezeése

» Riportok és kimutatasok
tervezeése

Akciok vegrehajtasa
e MUikddés finomhangolasa
» Riportok finomhangolasa

e Mérés és kontroll

« Meglévé folyamatok
mikodtetése

o Uj funkciok
implementalasa,
tesztelése és
bevezetése

* KPIriport (havi)

o SLATiport (havi)

* Ops. board (heti)

» Akcio megfogalmazas ha
sziikséges

— e - o - - - ————
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PDCA Példa: Teljesitmeny kiéertékelese

Példa szolgaltatas (2013.05-i elemzés)
(statusz: bevezetve)
36 Ora

< N &
N 7 N

127 6ra =163 6ra

Helpdesk: Kérés
tovabbitasa
ticketben a

végrehaijto felé

Kérés kildése Helpdesk: kérés

feldolgozasa,

E-mailben,
sablonbdl

Igény teljesités

pontositasa

Service Catalog el6tt

Problémak

Publikalt, de nem
mindenki szamara
ismert sablon

Pontatlan adatok,
visszakérdezés

Manualis |épés, HD
oldalon tobblet
eréforrastigényel a
hivas fogadas rovasara

Adatok nem egységes
formaban elérhetdek

Service Catalog-ban

Helpdesk eréforras felszabaditas és
atfutasi idé csokkentés:

< 1050ra : : : - HD eroforras
Igényt felad6 szervezeti Feladott igény megtakaritas
Service Catalog €gyseg L (6ra)*
form kitoltese, Igeny teljesités Consumer Branch Sales 86 7.1
feladasa .
Commercial Sales 8 0,6
Osszesen 94 7,7
Atfutasi idé 163 6ra 105 o6ra

*5 perces idéraforditassal szamolva az e-mail
feldolgozésra és a ticket nyitasra, igénylésenként



PDCA Pé

da: Kihasznaltsag vs komplexitas

(minden egyes pont egy elérhetd szolgaltatas)
N\

Komplexitas (feladatok atlagos szama)

Komplexitas (feladatok atlagos szama)

8,0

7,0

Elemzés &

6,0 &

"\ \’e

Egyszerdsités

5,0

W\

4,0

3,0

2,0

1,0

0,0

1 10

100

1000 10000

7

Kihasznaltsag (inditott kérések szama)

%9 Komplex de ritkan hasznalt
7,0 - ->WF alkalmazasa 6nmagaban elény

6,0 . . -

5,0 L
. ™ .

4,0
JOl definialt .

3,0 « * ® P

20+ . M . : e *
1,0 . " —-9
0,0 l

1 10

. .
JOl definialt

a9 — 9 00 &

1000 10000

Kihasznaltsag (inditott kérések szama)

¢10¢

€10c



PDCA Példa: on-line dashboard

My default | AllIT

Operational

All time metrics

# Active WFs

5006

# Requests from
Catalog

21341

# Services Offered in
Catalog

91

# Tasks in IT all time

27420

Beavatkozas?

# Tasks older than 60
> days
Beavatkozas? 3 2

imagination at work

# Task/WF in last 45
days

1.9

i

Egyszerdsités

Tasks Resolution time
in IT-all time (days)

5.5

Balazs Németh — Request manger
4/9/2014




Tervek &

Tovabbi workflow-k
implementalasa

CMDB automatikus
karbantartasa meg
tobb
szolgaltatasnal

Folyamatos
kommunikacio,
marketing

Felhasznaloi
igéenyek figyelembe
vétele

kdvetkezo lépések

Egységes
végfelhasznaloi
portal

On-line riportok
tovabbfejlesztése,
folyamatos kontroll

Szolgaltatas
csomagok
készitése, pl. U
belépoknek

AD unlock-on tul még
tobb kérés
automatizalasa (pl.
halézati mappa
|étrehozas & jogosulttisag
NEIEYIES




Tippek & javaslatok

Hasznos tapasztalatok

1. ,Think big start it small”. Ne akarjunk feltétlentl egy lepésben (j

folyamatot implementalni és egyszerdsiteni azt.

2. Integralt tamogato eszkdz

3. Fejlesztési kompetencia hazon belil

4. Szolgaltatas gazdak kijelolese, feleléssegek tisztazasa

5. Folyamatos mérés, riport, elemzés

6. Folyamatos felhasznaldi visszajelzések (VOC) Lok
fs ., , b q =

7. Javitasi akciok megfogalmazasa gy aiy

8. Evangelizacio, folyamatos kommunikacio ‘T 74

.\\‘\,. //

&
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Koszonjuk a figyelmet!
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