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Raiffeisen Bank creste calitatea serviciilor cétre clientii

finali prin investifia in solufii software de management IT de la HP

Investitia in solutii IT a reprezentat mereu pentru Raiffeisen Bank Romania o cale principald de efi-
clentizare a activitdtii bancare si o modalitate principald de crestere a satisfactiei clientilor bancil si
de imbunététire a portofoliului de produse bancare. Tocmai de aceea, la nivelul managementului IT
al bancii s-a resimtit tot mai acut nevoia gestiondrii tuturor echipamentelor din refea si a aplicatiifor prin inte-
grarea lor ca servicii pe o platformd unicd. Am avut nevoie, din acest punct de vedere, de o solutie cu struc-
turd flexibild si modulara, cu raport optim performante/pref, solutie pe care am regdsit-o in suita HP Software,
prin intermediul cdreia am achizitionat exact ce ne-a trebuit, reusind in acelasi timp s4 eficientizam si costurile.

Clientul, pe scurt

Raiffeisen International repre-
zinta una din cele mai importante
institutii financiare din Europa
Centrali si de Est.

Raiffeisen Bank Romania a
rezultat prin fuziunea, incheiata in
iunie 2002, a doua entitati
detinute de Raiffeisen
Zentralbank Osterreich AG (RZB)
in Romania - Raiffeisenbank
(Romania), infiintata in 1998 ca
subsidiard a Grupului RZB si
Banca Agricold, achizitionata
in 2001.

Reteaua Raiffeisen Bank
Romania oferd o gama variata de
produse si servicii prin multiple
canale de distributie: unitati ban-
care (peste 270 in Intreaga tari),
retele de ATM si EPOS, phone-
banking (Raiffeisen Direct) si
mobile banking (MyBanking).

Raiffeisen Bank Romania
are peste 2,1 milioane de
clienti persoane fizice, 130.000
firme mici si mijlocii si peste
5000 de clienti companii mari
si medii.

Raiffeisen Bank Romania
ocupa a treia pozitie in clasa-

mentul bancilor din Roméania la
sfargitul anului 2006, cu active
de 13,8 miliarde lei (4.09 miliarde
suro).

Provocari

Piata bancard din Roménia se
afld in plin proces de maturizare,
caractenzat de extinderea
gamelor de produse oferite
clientilor, insotita de cresterea
continud a calitdtii acestora, dar
si de intensificarea dramatica a
competitiei pentru atragerea de
clienti noi si de mentinere a celor
deja existenti. Ca jucator de prim
rang pe o asemenea piata,
Raiffeisen Bank are nevoie sa
se conformeze evolutiilor si
chiar 53 le anticipeze.

De aceea, nevoia de integrare
si eficientizare a proceselor de
afaceri cu ajutorul IT a constituit
in ultimii ani motorul principal de
investitii in infrastructura bancii.
Banca dispunea de un mediu de
lucru eterogen, provenit partial
din sisteme legacy si 0 mare
diversitate de aplicatii si echipa-
mente de retea distribuite in
intreaga tara.

Calin Rangu, Director IT&C, Raiffeisen Bank Romania

Astfel a apérut nevoia definirii
clare a serviciilor de bussines
{cum ar fi MyBanking), care sa
consclideze toate informatiile
importante aferente serviciilor [T
de suport de la toate elementele
de infrastructura IT.

Managementul IT al bancii a
simtit tot mal acut nevoia de a
avea o imagine de ansamblu a
infrastructurii, de a observa in cel
mai scurt timp posibil incidentele
aparute, ajungandu-se la pre-
venirea aparitiel potentialelor
problema.

Banca a dorit gestiunea tutu-
ror echipamentelor din retea (ser-
vere, statii, routere/switch-ur,
concentratoare, ATM-uri etc.) sia
aplicatiilor prin integrarea lor ca
servicii pe o platforma unica.
Implementarea unei console
centralizate de management a
reprezentat singura rezolvare
viabild pentru consolidarea
evenimentelor aparute in mediul
IT, a apelurilor catre Help Desk
din partea utilizatorilor si pantru
analiza performantei tuturor
resurselor, toate acestea

realizdndu-se prin procese
bazate pe cele mai bune practici
din industrie.

Departamentul IT a Juat
decizia strategica de a alinia
operatiunile IT la recomandarile
IT Infrastructure Library (ITIL),
astfel transformandu-se din
traditionalul operator de tehnolo-
gie intr-un furnizor de servicii
pentru Intreaga banca.

LAvdnd o organizare interna
bazata pe procese si servicil, ne-
am dorit ufilizarea unel soluti
software adecvate care s4
susting activitatile operationale si
sd eficientizeze munca respon-
sabililor de servicii, a administra-
torilor de servere, aplicatii sau
baze de date”, declard Adrian
Viada, Group Coordinator
Metwork Management,
Raiffeisen Bank Romania.

Solutla

Asa cum spune Adrian Viada,
managementul bancii a analizat
din punct de vedere tehnic si
comercial mai multe solutii de
gestionare a infrastructurii si
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management IT orientate pe
procese |T, bazate pe practici
ITIL. La final, de departe cea
mai eficientd solutie ca raport
performante/pret a fost solutia
de management IT de la HP,

<Unul din criteriile importants
a fost structura modularsd a
solufiei HP", adaugd el. ,Un alt
criteriu a fost suportul ce se
oferea in timpul implement3rii
sl pe parcursul utifiz3rii,
Experienta echipei integratoruiui
a fost un criteriv de alegere la
fel de important precum perfor-
manta si costul solufiel HP
Software. In fine, un alt eriteriu
a fost posibilitatea de adaptare
si personalizare a aplicafiilor

trarea retelei de comunicatii,
inclusiv gestiunea a peste

600 de ATM-uri. Pentru
exploatarea unor facilitati

de management proprietare ale
echipamentelor de comunicatii,
s-au realizat conexiuni cu
pachete specifice ale Cisco,
MNortel si BAD.

La randul lor, componentele
HP Operation Software st HP
Performance Software ale
solutiei implementate au permis
gestiunea centralizata a intregu-
lui mediu IT, servere, aplicatii,
elemente de retea. ,Noutatea a
constat in tratarea operatiiior
curente din perspectiva servici-
ilor pe care departamentul IT s&

Rezultate

Astézi, in urma implementarii
solutiei HP, nu mai exista intre-
ruperi neprogramate si se poate
interveni proactiv pentru
rezolvarea posibilelor probleme.
Timpul de interventie pentru
identificarea unei probleme, in
momentul aparitiel unui defect,
5-a micsorat cu peste 50%, fapt
care duce la o disponibilitate
crescutd a serviciilor IT.

Toate solicitarile de natura |T
sunt adresate HelpDesk-ului
intern, care foloseste ca
aplicatie de baza HP
ServiceDesk Software. Prin
asimilarea practicilor ITIL si prin
automatizarea fluxurilor de lucru

manenta crestere, fard a necesi-
ta alocarea de resurse
aditionale.

Aceste rezultate au condus la
imbunatatirea relatiei dintre
Directia IT si utilizatorii finali,
precum si la cresterea gradului
de satisfactie a acestora.

n urma implementérii
solutiel de managment
operational, banca a obtinut
o vizibilitate sporitd si in timp
real asupra starii infrastructurii
IT, ceea ce a condus, pe baza
datelor disponibile, la un timp
de reactie imbunatatit la
aparitia incidentelor, o abordare
proactiva de preintdmpinarea
posibilelor incidente, precum

Provocdri

Solufia

Rezultate

unicd;

» gestiuneo centralizatd a nfregii infro-
structuri IT (refea, servere si oplicalii) prin
modelarea lor ca servicii pe o plotforma

» interventia rapidd in coz de aparifie a
unor incidente, ajungandu-se pand la pre-
venirea aparifiel potenfialelor problems;

¢ transformarea Directiel IT a bancii din
tradifionalul operator de tehnologie infr-un
furnizor de servicii peniru infreaga bancd

a peste 600 de ATM-uri;

» prin HP NNM Software s-a realizat adminis-
trarea refelei de comunicalii, inclusiv gestiunea

» prin intermadiul HP Operation Softwore si
HP Performance Software s-a ajuns o
gestiunea centrolizatd a infregului mediu T
(servere, aplicafii, elemente de refea);

» prin HP Senvice Desk Software s-a imple-
mentat managemantul IT axaf pe procese si pe
practici IT Infrastructure Library (ITIL).

acesion;

in Romdnia

» reducerea cu peste 50% a fimpului de inferventie | |
pentru identificarea unel probleme in momentul
oparifiel unui defect;

¢ imbundtifiren relafiel dinfre Directia IT sl ufilizatori
finali, precumn si cresteren grodului de satisfache a

» obfinereq unei vizibilitali sporita si in fimp real [
asupra stirii infrastruchurii IT; |
» crasteren calitdhi servicillor existente si diversifi-
corea gamel de produse si servicii oferite de bancd

precum si diversitatea echipa-
mentelor de infrastructurd ce
puteau fi monitorizate cu solufia
propusd, stiut fiind faptul ca in
retele mari, precum cea a
Raiffeisen Bank, eferogenitatea
este un element inevitabil”.,
Pentru acoperirea nevoilor
software ale bancii, HP
Romania a lucrat impreund cu
unul dintre partenerii sai,
MNetConsulting, integrator de
sisteme [T si prim contractor in
cazul implementarii de la
Raiffeisen Bank Romania.
Solutia software HP imple-
mentata este compusé din: HP
MNetwork Node Management
Software pentru managementul
retelei, HF Operations Software
pentru managementul serverslor
si aplicatiilor, HP Performance
Software pentru analiza si plani-
ficarea capacitatii de utilizare
a serverelor sl aplicatiilor si
HP Service Desk Software ca
instrument suport pentru
automatizarea proceselor [T,
Cu ajutorul HP NNM
Software s-a realizat adminis-

le ofere clientilor interni si
externi”, spune Alexandru
Bruckner, Consultant Tehnic,
HP EEM Software. ,Aceasta
abordare permite analize com-
plexe de tip cauza si impaci,
foarte utile in vederea
imbunatatiril vitezei de reactie si
de solufionare a potentialelor
probleme cu servicll asociate
proceselor critice ale bancii”, a
adaugat Alexandru Bruckner.
Mu in ultimul rénd, cu ajutorul
HP Service Desk Software
s-a implementat conceptul
managementului IT axat pe
procese si pe metodologii IT
Infrastructure Library (ITIL).
Elementele esentiale ale
implementarii de succes din
Raiffeisen Bank Romania au
constat in colaborarea eficienta
Tntre parile implicate in prolect,
serviciile de calitate furnizate de
catre partenerul de imple-
mentare si suportul HP.
+Pe tot parcursul projectului
a existat o colaborare optima
Raiffeisen Bank - HF -
NetConsulting”, afirma Vlada,

in Service Desk, folosind
solutiile HP Software, banca a
obtinut o eficientizare a acti-
vitétii in Directia IT, ceea ce a
condus atat la reducerea timpu-
lui de rdspuns pentru rezolvarea
cererilor utilizatorilor serviciilor
IT, cét si la gestionarea eficace
a unui volum de cereri in per-

=i planificarea din timp a
extinderii capacitatii de calcul
necesare.

Rezultatele de mai sus au
ca efect cresterea calitatii
serviciilor deja existente,
dar si diversificarea gamei
de produse bancare oferite
de banca in Romania.
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