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Raiffeisen Bank creste calitatea
serviciilor prin investitia in solutii
software de management IT de 1a HP

Investitia in solutii IT a reprezentat mereu pentru Raiffeisen
Bank Romania o cale principalé de eficientizare a acivitdii
bancare si 0 modalitate principalé de cretere a satisfactiei
clientilor bancii si de imbunététire a portofoliului de produ-
se bancare. Tocmai de aceeq, la nivelul managementului
IT al bancii s-a resimtit tot mai acut nevoia gestiondrii futu-

ror echipamentelor din refea si a aplicatiilor prin integrarea
lor ca servicii pe o platform& unicd. Am avut nevoie, din
acest punct de vedere, de o solutie cu structurd flexibils si
modulard, cu raport optim performante/pret, solutie pe
care am regdsit-o in suita HP Software, prin infermediul
careia am achizifionat exact ce ne-a frebuit, reusind in
acelasi timp s& eficientizém si costurile.

Raiffeisen International reprezinti una
dintre cele mai importante institutii finan-
ciare din Europa Centrali si de Est.
Raiffeisen Bank Romania a rezultat prin
fuziunea, incheiati in iunie 2002, a doui
entititi detinute de Raiffeisen Zentralbank
Osterreich AG (RZB) in Rominia -
Raiffeisenbank (Romania), infiintatd in
1998 ca subsidiard a Grupului RZB si
Banca Agricold, achizitionati in 2001.
Raiffeisen Bank Romania are peste 2,1 mi-
lioane de clienti persoane fizice, 130.000
firme mici si mijlocii si peste 5000 de
clienti companii mari si medii.

Provocari

Piata bancard din Romania se afli in plin
proces de maturizare, caracterizat de
extinderea gamelor de produse oferite
clientilor, insotitd de cresterea continui a
calitdtii acestora, dar si de intensificarea
dramaticd a competitiei pentru atragerea
de clienti noi si de mentinere a celor deja
existenti. Raiffeisen Bank are nevoie si se
conformeze evolutiilor §i chiar si le
anticipeze.

De aceea, nevoia de integrare si eficienti-
zare a proceselor de afaceri cu ajutorul IT a
constituit in ultimii ani motorul principal
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de investitii in infrastructura bincii. Banca
dispunea de un mediu de lucru eterogen,
provenit partial din sisteme legacy si o
mare diversitate de aplicatii si echipamen-
te de retea distribuite in intreaga fari.
Astfel a apidrut nevoia definirii clare a ser-
viciilor de bussines (cum ar fi MyBanking),
care si consolideze toate informatiile
importante aferente serviciilor IT de suport
de la toate elementele de infrastructuri IT.
Banca a dorit gestiunea tuturor echipa-
mentelor din retea (servere, statii,
routere/switch-uri, concentratoare, ATM-
uri, etc) si a aplicatiilor prin integrarea lor
ca servicii pe o platformi unici. Implemen-
tarea unei console centralizate de mana-
gement a reprezentat singura rezolvare via-
bild pentru consolidarea evenimentelor
aparute in mediul IT a apelurilor citre Help
Desk din partea utilizatorilor si pentru ana-
liza performantei tuturor resurselor, toate
acestea realizindu-se prin procese bazate
pe cele mai bune practici din industrie.
Departamentul IT a luat decizia strategica
de a alinia operatiunile IT la reco-
manddrile IT Infrastructure Library (ITIL),
astfel transformindu-se din traditionalul
operator de tehnologie intr-un furnizor de
servicii pentru intreaga banci.

Calin Rangu, Director IT&C,
Raiffeisen Bank Romania

»~Avand o organizare interna bazati pe pro-
cese i servicii, ne-am dorit utilizarea unei
solutii software adecvate care si sustini
activititile operationale si si eficientizeze
munca responsabililor de servicii, a ad-
ministratorilor de servere, aplicatii sau
baze de date”, declari Adrian Vlada, Group

Coordinator Network Management,
Raiffeisen Bank Romania.
Solutia

Managementul bincii a analizat din punct
de vedere tehnic si comercial mai multe
solutii de gestionare a infrastructurii si
management IT orientate pe procese IT,
bazate pe practici ITIL si, la final, de
departe cea mai eficienta solutie ca raport
performante/pret a fost solutia de ma-
nagement IT de la HP.

»,Unul din criteriile importante a fost struc-
tura modulard a solutiei HP”, adaugi el.
»Un alt criteriu a fost suportul ce se oferea
in timpul implementirii si pe parcursul uti-
lizdrii. Experienta echipei integratorului a
fost un criteriu de alegere la fel de impor-
tant, precam performanta si costul solutiei
HP Software. In fine, un alt criteriu a fost
posibilitatea de adaptare §i personalizare
a aplicatiilor, precum s§i diversitatea




echipamentelor de infrastructurd ce
puteau fi monitorizate cu solutia propusa,
stiut fiind faptul cd in retele mari, precum
cea a Raiffeisen Bank, eterogenitatea este
un element inevitabil”.

Pentru acoperirea nevoilor software ale
bincii, HP Romania a lucrat impreuni cu
unul dintre partenerii sii, NetConsulting,
integrator de sisteme IT i prim contractor
in cazul implementdrii de la Raiffeisen
Bank Romania.

Solutia software HP implementatd este
compusé din: HP Network Node Manage-
ment Software pentru managementul
retelei, HP Operations Software pentru
managementul serverelor si aplicatiilor,
HP Performance Software pentru analiza
si planificarea capacititii de utilizare a
serverelor si aplicatiilor, si HP Service
Desk Software ca instrument suport pen-
tru automatizarea proceselor IT.

Cu ajutorul HP NNM Software, s-a realizat
administrarea retelei de comunicatii, in-
clusiv gestiunea a peste 600 de ATM-uri.
Pentru exploatarea unor facilititi de ma-
nagement proprietare ale echipamentelor
de comunicatii, s-au realizat conexiuni cu
pachete specifice ale Cisco, Nortel §i RAD.

La rindul lor, componentele HP Operation
Software si HP Performance Software ale
solutiei implementate au permis gestiunea
centralizatd a intregului mediu IT, servere,
aplicatii, elemente de retea. ,Noutatea a
constat in tratarea operatiilor curente din
perspectiva serviciilor pe care departa-
mentul IT si le ofere clientilor interni gi
externi,” spune Alexandru Bruckner, Con-
sultant Tehnic, HP EEM Software. ,Aceasti

abordare permite analize complexe de tip
cauzi si impact, foarte utile in vederea
imbunititirii vitezei de reactie si de solu-
tionare a potentialelor probleme cu ser-
vicii asociate proceselor critice ale bancii*,
a adiugat Alexandru Bruckner.

Nu in ultimul rind, 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 implementirii de
succes din Raiffeisen Bank Romania au
constat in colaborarea eficientd intre
pirtile implicate in proiect, serviciile de
calitate furnizate de citre partenerul de
implementare si suportul HP. ,Pe tot par-
cursul proiectului a existat o colaborare
optimid Raiffeisen Bank - HP
NetConsulting, ” afirma Viada.

Rezuitats

Astizi, in urma implementérii solutiei HP,
nu mai existd intreruperi neprogramate si
se poate interveni proactiv pentru rezol-
varea posibilelor probleme. Timpul de
interventie pentru identificarea unei pro-
bleme, in momentul aparitiei unui defect,
s-a micsorat cu peste 50%, fapt care duce la
o disponibilitate crescutd a serviciilor IT.
Toate solicitirile de naturd IT sunt adresate
HelpDesk-ului intern, care foloseste ca apli-
catie de baza HP ServiceDesk Software. Prin
asimilarea practicilor ITIL si prin automati-
zarea fluxurilor de lucru in Service Desk,
folosind solutiile HP Software, banca a
obtinut o eficientizare a activittii in
Directia IT, ceea ce a condus atit la reduc-

Partener HP din 2001, Net
Consulfing si-a dezvoliat competente
n zona de continuitate a proceselor
de afaceri pe doud directii comple-
mentare : tehnici de recuperare a
datelor dup@ dezastre i gestiunea
sistemelor si resurselor [T. Aceasta din
urma se axeazd pe familia de solufii
HP Software si vizeazd monitorizarea
si diagnosticarea sistemelor de calcul,
n special a resurselor critice si
mentinerea configuratiilor in regim de
direcjii se inscriu in sirategiile infer-
nationale IT standardizate de
Sarbanes-Oxley si Basel Il cu privire
la reducerea riscului operational.

erea timpului de rispuns pentru rezolvarea
cererilor utilizatorilor serviciilor IT, cit si la
gestionarea eficace a2 unui volum de cereri
in permanenti cregtere, fird a necesita alo-
carea de resurse aditionale.

in urma implementirii solutiei de mana-
gement operational, banca a obtinut o vizi-
bilitate sporitd si in timp real asupra starii
infrastructurii IT, ceea ce a condus, pe baza
datelor disponibile, la un timp de reactie
imbunititit la aparitia incidentelor, o
abordare proactivd de preintimpinarea
posibilelor incidente, precum si planifica-
rea din timp a extinderii capacititii de cal-
cul necesare. Rezultatele de mai sus au ca
efect cresterea calititii serviciilor deja
existente, dar si diversificarea gamei de
produse bancare oferite de bancd in
Rominia.

Provociri

- gestiunea centralizatd a infregii infrastructuri T (refea, ser-
vere si aplicatii) prin modelarea lor ca servicii pe o platfor-

mda unicd

- interventia rapidd in caz de apariie incidente, u;ung&ndu—
se pand la prevenirea aparitiei potentialelor probleme
- transformarea Directiei IT a béndii din traditionalul opera-
tor de tehnologie inir-un fumizor de servicii peniru intrea-

ga banca

Solutia

- prin HP NNM Software s-a reahmt adminisirarea w]piel

de comunicatii, inclusiv gestiunea a peste 600 de ATM-uri
- prin intermediul HP Operation Sofiware si HP

Performance Software s-a ajuns la gestiunea centralizats a

Librory (IIL).
Rezultate

defect

lnfruslmdurth

Tntregului mediu IT (servere, aplicatii, elemente de reteq)
- prin HP Service Desk Software s-a implementat manage-
mentul IT axat pe procese si pe practici IT Infrastructure

- reducerea cu peste 50% a fimpului de inferventie pentru
identificarea unei probleme in momentul aparitiei unui

| - tmbunétatirea relatiei dintre Directia IT si utilizatorii finali,

pmmmgaqhmagmdulmdesuﬁsfacheaomﬂm
- obtinerea unei vm‘bqlﬂ&ltsponie;n‘fnhmp real asupra starii

- cresterea calitdtii serviciilor existente si diversificarea gamm :
~ de produse si servicii oferite de banc in Roménia
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