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1. Vallalati Hattér




GE In Hungary...

GE in Hungary Budapest Bank

=l In Hungary since '89...1 major CEE privatization - BB formed from part of National Bank in 1987
= 7 GE businesses... 12 plants + 1 bank =1 GE acquired 28% '95 = 99.32%'01 = 99.66%°'02
= Employs 14,000 people =l GE Net Income delivered since 95 :5 570MM
- 98% of Hungarian production is exported =1 Employ~3000 people...101 Branches + Budapest HQ +
= 3 HQs(C&I EMEA, Healthcare CEE, Water & Process Bekescsaba Ops Center
Technologies Membrane Solutions) =1 Retail, Micro & SME focused
= 3 Technology Centers (Healthcare, C&I, Water) The Banker magazine (part of Financial Times

Group) Bank of the Year — Hungary 2010




Business model...

[Cnmmercial]
Loans
. \oiD, revelving,
investment G working
caopital)
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Credit
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101 Branches (32 Sats.)
670M customers

15.7MM transaction/yr

Sales
Finance

Personal
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Current
Accounts

Savings &
Deposits

Full product range...

nationwide distribution




Budapest Bank IT

e 101 fidk

o ~3200 felhasznalo

e 5700+ laptop es PC

e 2 szamitogéep kdzpont

o ~800+ szerver (~45% virtualis)

e IT személyzet ~200 f6

 HQ Budapesten/Operacios kbzpont Bekéscsaban
« 150+ banki alkalmazas

« 1ITIL V2 manager/V3 Expert, 13 ITIL V3 Capability
Certified, 20+ ITIL V3 foundation certified
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2. Mit csinaltunk eddig...




A kezdeti Iépésektol a CSI-ig

2007-2009

« Folyamat roadmap
osszedllitdsa kulso
tandcsado
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ITIL V3 folyamatok a Budapest Bankban

Continual Service Improvement Service Strategy Service Design Service Transition Service Operation
Processes Processes Processes Processes Processes
[sevivemsuenen ]
e T e L e S

3 g et | 1
Service Reporting
=




SzerepkOrok a
szolgaltatasmenedzsmentben*

Service
Manager

SEIVERRCEVEN | | Service
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Incident
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7 GE imagination at wor / 2004 y 2007 2009 2011 >

* Logikai abra, nem szervezeti diagramm




Az Uzleti stratégiatol
a vezetoi kontrolig

Uzleti
- stratégia

»

IT strategia

Folyamat
stratégia

Szolgaltatas
stratégia

ﬁ

o

Vezetoi
kontrol
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Megvalositas résztvevol

Tanacsado

Uzleti
stratégia

IT stratégia

Szolgaltatas
stratégia

Folyamat
stratégia
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Modellek, piaci
tendenciak, legjobb
gyakorlatok

Szolgaltatas modell

Folyamat érettség
vizsgalata, javaslatok a
fejlodésre,
tamogatéeszkozre

Keretrendszer
kiépitése, objektiv KPI-k
meghatarozasa

Kontrolpontok
kialakitasa, segitség az
értékelésben

/

o =

Elvardsok megfogalmazasa (helyi sajatossagok), stratégia épitése -
modellek hasznélata, stratégia kommunikalasa, stratégia beépitése
a napi munkaba

Szolgaltataskataldgus kiépitése, feltdltése, hasznalata,

Szolgaltatasi terliletek azonositasa, prioritasok meghatarozasa,
roadmap az SLA-k megkotésére

Folyamatok és a szerepkorok tervezése-fejlesztése-kidolgozasa,
dokumentalasa (szabalyzat-utasitas), folyamat implementalasa,
beépitése a mindennapi munkaba, evangelizacié — kommunikacio,
tamogatdeszkdz hasznalata, finomhangolasa

Mérési pontok meghatérozésa a folyamatok mentén, mérések
kialakitdsa/finomhangolasa, rendszeres mérés, riportok hasznalata,
gyljtése, trendek vizsgalata, eredmények publikalasa

Problémak / elvarasok megfogalmazésa — mérések jovahagyasa,
riportok/kontrol pontok hasznalata, kommunik&cio a szervezetben,
eredmények bemutatasa, rendszeres és kovetkezetes szdmonkérés




3. A stratégia épitése




Egy lehetseges modell a stratégia épiteséhez

1st Apr. 2009 1st Jan. 2010 1st Jan. 2011 1st Jan. 2012

PROCESS REGROUPED DEFINED CONTROLLED MANAGED

TECHNOLOGY LEVERAGED EFFICIENT EVOLVED PERFORMANCE

Uzleti
stratégia

@T stratégia

Folyamat ‘ Szolgaltatas
stratégia stratégia

Vezetoi
el ’ kontrol ‘
\ GE imagination at work E—




Egy lehetseges modell a stratégia épiteséhez

1st Apr. 2009 1st Jan. 2011 1st Jan. 2012

CUSTOMER LEVERAGED EVOLVED PERFORMANCE

Goals Success criteria Success factor

Analyse the options of

monitoring, create
TECHNOLOGY Extended usage of the Important current road map for the

current monitoring apps | applications are monitored implementation.
Monitoring concept

Pursue with GE the
usage of BAC, find

gaps between local
and global instances

Implemented SLM

supporting tool (BAC) Implemented tool (Y/N)

Uzleti
stratégia

'T stratégia |

Phase 1: Business Communicate
Folyamat Szolgaltatas RO”ed out CA USD’ Operations educate and control
stratégia ‘ stratégia defined management ticketi IT
control on IT and business | Phase 2:Rest of the bank, | HCKEHING Protess.
side business is using the tool | Leaders themselves

(Y/N) use the tool

Vezetoi
KPI . kontrol }

) GE imagination at work
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Szolgaltatasi terlletek

Uzleti =F
'stratégia | . 'TStrateg|a|
Folyamat
stratégia

stratégia

$zolgéltatas ’

B tervek, ha valami felfuggesztésre kerul

/

\

s .
Operac

SLA kotés 4

s

5
.
N

Printing services

Mobile phone
services

Email services

ServiceDesk

services

J

~

d[11

Onallé jogi
General SLA .
egységek
Desktop services BAF

Lizing

Alapkezelok

Pénztarak

OLA kotés 1

-/
Banki mikodés
biztonsaga

Bankbiztonsag

Informéacio-
biztonsag

Compliance

Audit

Risk

Jog

Ertékteremt
folyamatok

-

Ertékesités

SLA kotés 3

/\ B

-, Belsé mikodés”

i
Pu)

Szamlanyitas
Betétkezelés

Behajtas

SLA Kotés 2

Pénziigy

Bels6é mikodtetés

®/
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Service Desk Strategy

— L — — L — L I
Phase I. Phase II. ' Future |
(6 months) (6-9 months) — e e e e =
2011.05.01 2010.07.01 2011.09.01 20111101 2012.01.01 2012.03.01 2012.05.01

Stakeholder
Interviews

Rotation Guideline & Basics

Centralised reporting

SD-SO Cooperation . o .
Overview Rotation Guideline & Basics

Reporting

Tool extension Tool Extension Reporting
measurement

IM-PM Cooperation  IM-PM-SD Cooperation improvement

A

Continuous quality control and consolidation

Ticket Ownership

Capability assessment — OLA — General SLA

No ticket looses
focus

Maturity level

re

-: Preparation tasks -: New tasks -: Daily Operation tasks -:Projects A :VOC sessions - evaluation



KPI keretrendszer kialakitasa

1. Define what
you should
mMeaslre

7-5tep CSl Process — ITILV3

6. Present and
use Information

4, Processthe
data

GE imagination at work

3. Gather the
data

Uzleti
stratégia

Folyamat
stratégia

IIT stratégia

a s

zolgaltatas
stratégia

Vezetoi

kontrol




KPI keretrendszer kialakitasa

.Meglazult” vagy éppen kivezetendd

D folyamat-, szerepkor- vagy
O eszkozhasznalat elemek

_ pe B
R O C E S S et

“ Ujonnan megjelend vagy bevezetendd

folyamat-, szerepkor- vagy

eszkozhasznalat elemek
2. abra— Eljarasok és folvamatok jolvamatos fejlesziése o IIT stratégia'
4

Folyamat ‘ Szolgaltatas
stratégia stratégia
\ GE imagination at work Vezet6i




KPI keretrendszer kialakitasa

Uzleti o
; AT Wz iy Ani . IT strategia
4. abra— Mérdszamok poziciondldasa stratégia

U

Folyamat Szolgaltatas

str ategla str ategla

GE imagination at work Vezetdi
kontrol



KPI - ,Plasmamedia” riportok

CIS - Open tickets

Enterprise Desktop Mmgmt
servers/backup
OracleDBA

Sunadmin

o0

Desk Side Support

Desk Side Support Békéscsaba
Telco

|O O

|
|
|
|

Telco CAnet
Telco Mobil

|
O‘O (@)

coonmMOOCOCOOO

Uzleti

stratégia |IT stratégia §

Folyamat . Szolgaltatas ‘
stratégia stratégia

GE imagination at work Vezet6i
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Folyamat KPI-k

Service Level Mgmt

Minden SLA-hoz vallalt
performancia és rendelkezésre
allasi trendek

D Idén tul kivizsgélt panaszok
aranya megoldo csoportonként

Vallalt hataridén beltl/kivl
megoldott RCA-k aranya

DSS OLA - vallalt hataridén
belul/kivil megoldott ticketek
aranya

TELCO OLA —vallalt hataridén
belul/kivil megoldott ticketek
aranya

Service Desk / Incident /

Problem Mgmt

D SD ROFC

D Elengedett hivasok aranya

D 1 percen belll kiszolgalt hivasok
aranya

D SD mennyi id6 alatt eszkalal, ha
nem tudja megoldani a ticketet

D Untouched RCA ticketek csoport
szerint

Untouched incidens ticketek
végrehajto szerint

Untouched ticketek ad-hoc
fokuszterlletenként

Untouched ticketek a kiemelt
projekteknél (Uzletileg kritikus)

Ismeretlen gyokér okok aranya,
workaround-ok aranya a
végleges megoldashoz képest

RCA minéségének vizsgalata
(visszakllldések aranyabdl
szamitva)

l Uzleti

stratégia

Folyamat
stratégia

) GE imagination at work KPI

al

Quality Ticketing
I m

O

O

O

Aticketek hany szazaléka van
OPEN statuszban

Time Spent legalabb 1x hozza
van-e adva a tickethez

Végrehajto csoportra adas utan
mennyi ideig marad OPEN-ben a
ticket

Mennyi id6 kell ahhoz, hogy a
végrehajto csoportra adas utan
konkrét megoldéhoz jusson a
ticket

Time Spent hozzaadas a relevans
események hany szazalékaban
tortént meg

Megoldé csoportok kozotti
atadaskor irunk-e elég
informéaciot az (j elharitoknak
(hogy mit és miért kériink t6lik)
Utolso transzfert6l a megoldasig
mennyi idé telt el

@T stratégia

zolgaltatas
stratégia

Vezetoi

kontrol

Change / Config /
Handover Mgmt

[ Incidenst okoz6 valtozasok
[ Engedely nélkilli valtozasok
D Gyorsitott valtozasok aranya
D Sikertelen valtozasok aranya
[ Problémas valtozasok

D Projekt valtozasok aranya

D Kuldneljarasos valtozasok
aranya
Véltozasokhoz kotott
konfiguréacids elem
modositasainak szama

D Auditalt konfiguracios elemek
szama

D CMDB kapcsolatok szama

D Engedély nélkdli konfiguracios

elem moédositasok aranya
Atadas / Atvétel minéség:
Sikeres és sikertelen atadéas-
atvételek alkalmazasonként/
szolgéaltatasonként

Utasitas szerint Atadott- Atvett
alkalmazasok,

D folyamatok/szolgaltatasok
(6sszes élesbe allt alkalmazas
szama / bevont alkalmazasok
szama, aranya)

Atadas - Atvételi folyamatba

D bevont

fejlesztések/szolgaltatasok
darabszama és statusza

D Uj alkalmazéasok/szolgaltatasok

lizemeltetdi kijelolésének
statusza

Capacity Mgmt

Infrastruktara kapacités (six
sigma)

D Infrastruktara kapacitas trend
D IT-DR kapacitas lefedettség

[[] Adatbazis teljesitmény

D Szolgéltatas teljesitmény (six
sigma)



Vezetoi kontrol — Riportpéldak

£3 BUDAPESTBANK  ¢ASD activity time spent entered (QT4) RQT 04 €3 BUDAPEST BANK RQT 04
201103 03 915 T i
Activity: QT4 CASD activity time spent entered KPI Target ITOPS staff CASD aCt"‘“ty tlme spent enterEd (QT4)
Usage: ITOPS internal 2011, 0%, 08, 915
Actwity D;"‘i R;C";”Qe'- 1212010 125312010 Activity: QT4 CASD activity time spent entered KPI Target:  ITOPS staff
ke =N .
Depanmﬂ, T op Usage: [TOPS internal
Activit Spent Spent Spent Spent Spent ti iyl : R
MmN E | | Actiy Date Ranger 12112010 -12612010
[recorcs] [recards) fhourain] - Jhaurmin] e in] %] Ticket type: *
IT Operations 26 1:01 0:21 0:40 8% Depaﬁmem_- *T Op*
IT Operations Back Office Applications 724 aa7 28819 1.07 28712 i mlww SPEI'It SPEI'It spem SPEI'I‘I spem time
IT Operafions Certral Infastucture Services 1 033 230 34516 535 339:41 7% time time sum time aut time fill rate
1T Operations Core Banking 882 441 200:51 410 196:41 50% [I’BCDI’dS] [I'BCDI’CIS] [hour:min] [hu:nur:min] [hEILII’ :min] [%u]
1T Operations Infrastruciure Deweloprent a1 7 14:34 0:34 14:00 14% IT l]peratiuns Back Office Applicatiuns T24
IT Operations Outsourced Serwices 489 261 133:45 126 13219 53% "
IT Operafions Sales and Channels 820 148 249:48 534 244:74 55% Bela 193 168 96:42 012 96:30 87%
IT Operations Service and Process Management 260 a3 B:25 1.25 BE:00 30% M?rk 71 B4 4251 001 425[' 90%
IT Operatons Service Deck 6.104 164 10755 PR 5419 B% Balazs b1 40 1 4:52 D: 12 1 4:40 66%
IT Gperations Service Desk 058 KEE g7 =73 125 E= 7 Miklos 167 131 54:05 0:15 53:50 ;g&
IT Operations Telecom. Service 1078 709 174:00 280 171:10 66% 8 BUDAPEST BANK TiC ket group transfer OPEN duration RQT 02 78%
TOTAL 12606 4319 1,942:29 68:07 1,674:22 34% . 2011.10.24. 9:21:02 7%
Tevékenyséy idétartamna (time spent) mezd kitoltottsége relevans tevékenységtipusoknal Rl SIEdek et s e U Oien S AR Jarel Hoes gtaﬁ
Tevékenyséy | Usage:  ITOPS internal
E E Activity Dgfe Range: 2011.10.17.-2011.10. 24.
&8 BUDAPEST BANK QT - Cl Entered by Log Agent RQT 01 Jetins: R
- 20110601, 101948 Group i S Waiktime
Activity:  CT1 CASD Cl entered by INIT analyst KPR 89% 99%  Target:  [TOPS staff Tichiols duration duration AVG
Usage:  [TOPS internal AZD Support 1 11:10
BO Reporti 2 1:12
INIT Date Range: 2011.05.23.- 2011, 05. 30, Desk Side Support R il
Ticket type: R | Desk Side Support Maintenance Ell 11:33
. * E-banking 6 0:22
Depattment: *T"Op E-channels Helpline 7 343
Department/Mame Created Cl missed | entered Helpdesk 19 3:02
Incident Manager 1 9:19
. [records] [records] ] IT Ops. BOA Business Operations 1 1:23
IT Operations o 1 o 100,0% IT Ops. CB BM Admin 9 0:31
IT Operations Back Office Applications 3 0 100,0% ” 8p5. gg:@laster Diiad Admins g g:g?
: : ps. reasury Admin ;
IT Operat!ons Central Infr_astructure Senices 13 0 100,0% IT Ops. CIS Intel Ops. - serversibackup systems 2 021
IT Operations Core Banking 33 0 100,0% IT Ops. CIS OracleDBA 7 4:03
IT Operations Infrastructure Development 1 0 100,0% ” 8p5. EISdSunasdmin é g:g;
: : ps. Lending Support ;i
IT Operat!ons Outsourced Senices 14 0 100,0% IT Ops. Lotus Domino L2 1 0:54
IT Operations Sales and Channels 3 1 97,1% IT Ops. SC BP Admin 17 317
IT Operations Serice and Process Management g 0 100,0% ” 8p5- gg Eiggaggel_s Admin % ;:1;
f : ps. min 4
IT Operat!ons Ser\r!ce Desk B985 2 99,7% IT Ops. SC UFO Admin 7 0:37
IT Operations Senice Desk DSS 220 0 100,0% IT Ops. Telco 2 8:21
IT Operations Telecom. Serice 4 0 100,0% :_T Ops. TITI'I:O MOIEHI \ 1 gig};
eanyvallalati alkalmazasizemeltetés :
Total 1035 3 99,7% LSl alkalmazasuzemeltetés 18 0:03
Merkint admin 1 0:04
Molli admin 1 0:35
. . . MW/ICM 1 0:06
GE imagination at work Opera/DWH 1 0:16
Ricoh 3 1:10
SunOne Admin 9 0:12
Telefon Office CISCO IP 4 11:47
Xerox 4 0:30
Total 228 3:05




Vezetoi kontrol - Aggregalt KPI riport példak

Részletek nézet

Név:

Csoport: IT fejlesztend6 csoport
Datum: 2010.01.01-2010.03.31

KP1_025

it Elindulas otthonrél a reggelitél szamitva

Nem megfeleld

KPI értékek: 0-4 = kivald, 4-8 = elvart, 8-t6l = nem megfeleld, max: 20% > 12"

Atlag eredmény: 10 Elvart
Maximum eltérést atlépte : 33% Igen

Mértékegység: 6ra

Részletek: Datum Ticket Eredmény Ertékelés
2010.01.02 123234 Elvart
2010.01.03 123123 Elvart
2010.01.05 121212 Nem megfelelé
2010.01.02 111111 Elvart
2010.01.02 222222 Kivalo
2010.01.05 121212 Nem megfelelé

Bl KP1_076

' Munkahelyre érkezés az elindulastdl szamitva
KPI értékek: 0-2 Kivalo, 2-4 Elvart, 4- Nem megfeleld
Mértékegység: 6ra ) Atlag eredmény: 4 Elvart
Maximum eltérést atlépte: 15% Nem
Részletek: Datum Ticket Ereqmeny Ertékelés
(6ra)

2010.01.02 123234 Elvart
2010.01.03 123123 Nem megfelelé
2010.01.05 121212 Elvart
2010.01.02 111111 Elvart
2010.01.02 222222 Nem megfelelé

% GE imagination at work

Csoport reszletek nézet

ldészak: 2010.01.01-2010.03.31

KPI_025 Elindulas otthonrdl a reggelitél szamitva

Kivalo

0-4 ora

IT munkatars 1
IT munkatars 5
IT munkatars 10

Elvart
4-8 O0ra

IT munkatars 111
IT munkatars 53
IT munkatars 2
IT munkatars 9
IT munkatars 11
IT munkatars 12
IT munkatars 53
IT munkatars 32

Nem megfeleld

8 oratol

IT munkatars 20

KPI_076 Munkahelyre érkezés az elindulastdl szamitva

Kivalo
0-2 ora

IT munkatars 1
IT munkatars 5
IT munkatars 10
IT munkatars 32

Elvart
2-4 6ra

IT munkatars 111
IT munkatars 53
IT munkatars 2
IT munkatars 9
IT munkatars 11
IT munkatars 12

Nem megfeleld

4 oratol

IT munkatars 20
IT munkatars 53




Vezetoi kontrol - Aggregalt KPI riport példak

KPI/csoport nézet

(es forditva)

l[dészak: 2010.01.01-2010.03.31

KPI Ertékelés

KPI_025 Kivalo
Elindulas otthonroél a reggelitél szamitva 0-4 Ora

KPI_076 Elvart
Munkahelyre érkezés az elinduléstél szamitva 2-4 Ora

KPI_099 Kivalo
Pontos érkezés a megbeszélésekre 0-5 perc

KPI_122 Elvart
Valaszid6 a felettes levelére 1-2 éra

ldészak: 2010.01.01-2010.03.31

Csoport

Ertékelés

IT fejlesztend6 csapat

IT egész j6 csapat

IT elvart csapat

IT kivalo csapat

Nem megfeleld

8-tol
Elvart
2-4 6ra

Elvart
2-4 6ra

Kivalo
1-2 6ra

GE imagination at work



Vezetoi kontrol jelentosége

,Plasmamedia”
bovitése
- vezetoi heti

beszamolok

Open statuszban tartézkodas

140,0

120,
100,

80,

ora

Vezetoi
kommunikacio Javuld
az elvarasrol

Uzleti -
lstratégia | . 'Tstrateg|a|

Folyamat

szolgaltatas,
eléegedett

Szolgéltatas
stratégia

stratégia |

tgyfel

GE imagination at work

Vezetoi
kontrol




4. Javaslatok




9.

avagy a draga leckek

Egy nyelvet beszéljiunk — ITIL V3 tréning

Ugyféligények megismerése, stakeholderek bevonasa nagyon
fontos

Little Bets* — Kis lIépések
Definicié — Mérés — Riport - Folyamatos vezetoi kontrol

Eszkozt erdemes akkor bevezetni, ha a folyamat mar elért egy
érettsegi szintet. DE egy javitott folyamat mar huzza a tobbit!

Eszkdz bevezetése elott referencialatogatasok

Dedikalt folyamatgazdak kinevezése - tobb ,sapka” esetén
valamelyik folyamat elsorvadhat

,Evangelizacio” — tervezett kommunikacios stratégia mentén

Folyamatos Voice Of Customer - értékelés

* Jobs, Edison, Bezos, Beethoven ... all of them reached remarkable

results using a suprisingly similar approach: methodically taking
GE imagination at work small, experimental steps. Failing quickly to learn fast...

Peter Sims: Little Bets



KOszOnjuk a figyelmet!
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