Egy banki stratégiai projekt tanulsagai

~ Devizahiteles elszamolasi projekt az Erste Bankban

t Osztaly




A devizahiteles elszamolas és forintositas harom fo szakaszra volt
bonthatg, célja a tisztességtelenil felszamitott kamatok, dijak
elszamolasa és a devizahitelek kivezetése volt
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Autdlizing és deviza személyi

Elszamolasi tv. Fair banki, forintositasi és hitelek forintositasaval k i
megjelenése értesitési szabalyok Itelex forintositasaval kapcs. tv.
A A A Amegjelenése A
Kuria tv. Kalkulacios
megjelenése szabalyok

megjelenése

1. szakasz 2. szakasz
Deviza jelzélog, személyi kdlcson, Forint jelzalog, személyi

auto- és ingatlanlizing Ggyletek elszamolasa, koélcson, ingatlanlizing, fix
jelzalog és ingatlanlizing forintositas arfolyamon végtorlesztett hitelek

3. szakasz
Deviza autélizing,

szemelyi kolcson
forintositas

Az els6 szakasz megvaldsitasara
mindossze 4 honap allt
rendelkezésre
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A devizahiteles elszamolasi projekt szamokban

Erintett igyletek

szama

400 000+

Erintett idészak

10 év

(archiv rendszerek visszanyitasa)

Forintositas

100 000+ szerzbdés

Tajékoztato levél

400 000+

Parhuzamos

projektek szama

30+

Elso fazisra

rend. allé ido

4 honap
(elszamolasi képlet megjelenésétdl
az elszamolasig)

Komplexitas

I. szamu elszamolasi médszertan

1. Az 1. szam elszamolasi médszertan képlete:
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40+ IT rendszer
30+ beszallitd

Projekt csapat

250 16

csucsidében

Ideiglenes

munkaero

100+

felvett ideiglenes munkatars

Projekt koltség

1 mrd +

Lehetetlen kiildetés?
Az Erste menedzsment valasza: tekintslink ra lehetéségként: tgyfélélmény
fokozasa, ugyfélkapcsolat, jogszabalyoknak val6 teljeskorli megfelelés igénye >
stratégiai projekt

%
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Fébb tanulsagok — 1
Scope és hatarid6kockazatok kezelése

A projekt korai inditasa (2014. julius).

4 ~
A projekt top prioritasként valo kezelése.
« komplex feladat, ﬂ proj p priori v z

« extrém rovid hataridokkel,

) A Bank legjobb szakembereinek allokalasa a projektre.
« 2014. decemberig folyamatosan

véltozo kalkulaciés logikaval > o A
i , L Y atékony megvalositast és kommunikaciét biztositd
es elszamolasi-ertesitesi projekt miikédési struktura kialakitasa
szabélyokkal  projekt streamenként dedikalt projektvezetd,
L ) % - felelSs iizleti ownerek kijelolése,
» projektvezetés teljes felhatalmazasa a gyors

dontéshozatalra),
+ felelésség delegalasa a relevans szakmai szintekre
(szubszidiaritas)

Részvétel a bankszdvetségi egyeztetéseken a valtozasok
folyamatos, naprakész nyomonkovetése érdekében.

Az elszamolé-motor fejlesztésének korai megkezdése
mar az elsé szabalyvaltozatok megjelenésekor, felvallalva
az elsullyed koltségeket.




Fébb tanulsagok — 2

Bels6 kommunikacios kockazatok kezelése

* Projekt résztvevok és szakteruletek
nagy szama (teljes lakossagi
bankizem: jog, termékfejlesztés,
operacio, kockazatkezelés, szamvitel,
IT)

» Feladat komplexitasa

» Reészletszabalyok folyamatos
valtozasabdl adodd szakértdi
félreértésekbdl adodd potencialis
hibak

\

MNB képlet

Hétindité un. ,,integraciés megbeszélés”: az
egyes projektek Uzleti ownerei egymasnak
szamoltak be az elérehaladasukrdl és a legfrissebb
jogszabalyi egyeztetésekrdl és valtozasokrol.

Az utolso szabalyok megjelenésével a teljes team
(kb. 150 f6) szamara egy félnapos tajékoztatd
keretében 0sszefoglaltuk a végleges szabalyokat, a
megvaldsitast bemutato terveket, Utemezeést és
feladatokat (azonos tudasszintre hozas). Az
atfogo tajékoztatd anyagot minden team tag
szamara elérhetové tettuk.

A projekt elérehaladasarol és a front office szamara
az ugyfelek szamara kommunikalando kulcs
uzenetekrél ill. valaszokrél folyamatos frissités(
intranet oldalt Uzemeltettlnk.




Fobb tanulsagok — 3
IT fejlesztési kockazatok kezelése

« Komplex elszamolasi logika, ﬂ
* 40+ 1T rendszer,

« 30+ beszallito,

« 50+ IT és tesztel6 munkatars |:>
munkajanak koordinacioja

« - afentiek egyltt jelentés IT
integracidés és megvalodsitasi
kockazatot rejtettek magukban %

Az IT integracioért felelés IT lead kijeldlése

Kulon dedikalt tesztszoba kialakitasa, a fejlesztésben és
tesztelésben résztvevd banki funkcidok egy helyre
koltoztetése

Kilsé tesztel6 eréforras azonnali bevonasa a potencialis
csuszas felismerésekor

Napi standup statuszmeeting bevezetése az IT
megvaldsitast végz6 team szamara

Kvazi ,,sprintek” segitségével fokuszalt figyelem a
jogszabalyok altal el6irt egyes feladatokra, azok
prioritasanak megfeleléen

Kulsé mindségbiztosité partner korai bevonasa
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Fébb tanulsagok — 4
Operacios kockazatok kezelése

Felfokozott Ugyfélvarakozasokbal, nyitott
kérdésekbdl, potencialis panaszokbadl allo :>
ugyfélroham hatasa az operaciora
nehezen volt becsulhetd

Részletes létszammodel kidolgozasa, hianyzé kapacitasok
potlasa ideiglenes munkavallalokkal.

Az operacios hatasokat figyelembe vevé levélkildési
Utemezés kerlt kidolgozasra (Ugyfélkérdések kisimitasa).

Részletes Ugyféltajékoztatast biztosité Forintositas.hu
weboldal Iétrehozasa. Elsédleges cél: az operacios hatas
csokkentése.

Process lead kijelolése, elszamolas-specifikus Uzleti
folyamatok kialakitasa és leoktatasa a teljes front office
szamara.

A kapacitasigények és utemezés korai egyeztetése a
nyomdai partnerrel
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Fobb tanulsagok — 5

Uzleti kockazatok és lehet8ségek kezelése

+ Kockazat: hitelkivaltasi versenybdl
adddo ugyfélvesztés

* Lehet8séq: régi ugyfelekkel valo
kapcsolatfelvétel lehetésége

il G
achitdre: @

400000

s Részletek a fidkban, ||

%
=

N

A hitelkivaltasi versenyre valé proaktiv felkészilés
termékajanlatokkal és promdcids kampanyokkal

Kiemelkedd min&ségi ugyféltajékoztatas biztositasa

» Afront office-t érinté varhato Ggyfélrohamra valé proaktiv
felkészllés (tréningek, ideiglenes munkatarsak),

» a back office-ra harul6 tobbletfeladatok ellatasahoz
szikséges folyamat- és kapcsolodoé IT fejlesztések
végrehajtasa.
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Fobb tanulsagok — 6
Human kockazatok kezelése, motivacio fenntartasa

Teljesitmények anyagi elismerése

* Hatalmas nyomas a munkatarsakon a
tesztelési id6szakban, gyakori
hétvégézeés, éjszakazas

+ Kulcs szerepldk kiesésének kockazata

Mindennapi apré figyelmességek, dicséret, nyilvanos
koszonetnyilvanitas

@ ™

A projekt eredményeket 6sszefoglalo projekt film

MEGCSINALTUK!
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Foébb tanulsagok — végiil, de nem utolsésorban a
legfontosabb tényezok, amelyek nélkul nincs sikeres projekt

A fentiekre nem lett volna lehetéség, ha nincs:
« erds felsdvezetdi tamogatas és a projektvezetésbhe vetett bizalom

« a szerepkort kivaléan betoltd, a projektet minden forumon képviseld és jo érdekérvényesitd
képesseégl projekt szponzor

« szakmailag kivalé, ugyanakkor j6 humorérzékkel és kivald csapatiranyitasi képesseégekkel
megaldott (a projekt streamek operativ vezetését végzd) streamvezetdi csapat

« abank legjobb szakembereibdl allo, rendkivul elkotelezett projekt team (termékfejlesztok,
jogaszok, szamviteli, kockazatkezelési, kontrolling és IT szakemberek, back office, fidki,
telefonos ugyfélszolgalati és panaszkezelési szakértok)

Az elismerés mindannyiukat megilleti!
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