|

!
I J

~laformatiekran y"o)c')__r de rﬁ'-ede\l‘\"é'r!(éE van Inf

In dit nummer:

1. Veranderingen brengen ook nieuwe
kansen met zich mee

3. Samen bouwen
4. Mainframe terug in Nederland

5. Toekomstig IT-platform van de
nieuwe bank

5. Nieuwe OR-leden

6. Automatiseringscommissie Fortis
Bank Nederland

8. iDEAL nu 7x24 uur beschikbaar
9. Duurzaam?

10. Oranje Fonds ondersteunt sociaal
ondernemen

11. On Demand
12. Managementteam IST

16. Op bezoek bij Printing & Enveloping
in Houten

17. Ervaringen met het Lean-project
19. Voorkom mailstress

20. Jong talent bij IST: Matthijs Dee
21. Jong Fortis Bank Nederland

22. BASIC: Being Always Simply In
Control

283. Roadshows “Continuity First!”

23. Eigen iSeries-platform voor ASR
Nederland

24. Uitslag kerstpuzzel

24. Colofon

Ly

Ll . rd
ormation Systems & Technolody-.

Fortis Bank

Gesprek met Gertjan van der Leer

Veranderingen brengen ook nieuwe
kansen met zich mee

We zijn druk aan het separeren. Tegelijk komt er weer een
grote integratie in beeld. Wat hebben we tot nog toe
bereikt en welke uitdagingen staan ons te wachten? Deze
vragen legden we voor aan Gertjan van der Leer, voorzit-

ter van het MT IST.

Gertjan: “lk zie overal veel positieve
energie. Ik zie mensen zich ontpoppen
in nieuwe rollen. Juist in deze wat
onduidelijke omgeving zie ik onderne-
mende, inventieve mensen naar voren
komen. Dat is leuk om te zien. We
hebben vorig jaar een behoorlijke klap
gehad, maar we hebben toch weer de
energie gevonden om opnieuw te
beginnen en om de handen opnieuw
aan de ploeg te slaan. We weten ook
dat we door moeten gaan; we hebben
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ook niet zoveel keus. En we mogen bljj
zijn dat we nog zoveel werk hebben.”

“We moeten natuurlijk de separatie met
Belgié afronden, maar we moeten ook
naar de toekomst kijken. Op een aantal
gebieden nemen we nieuwe iniatieven,
bijvoorbeeld op het gebied van T24. Dat
willen we inzetten om de bank opnieuw
internationaal vorm te geven. Bij GMK
gaan we een aantal nieuwe systemen
neerzetten, waarvoor we gebruik maken
van Calypso. Daar willen we een compe-
tence centre voor opbouwen, terwijl we
het competence centre van T24 verder
willen uitbouwen. Ook aan de kant van
Finance en Risk zijn we bezig met initia-
tieven om een state of the art-architec-
tuur neer te zetten.”

“De integratie met ABN AMRO zal even-
eens de nodige energie vergen. We kijken
nu naar een scenario om de Retail-klan-
ten versneld in de systemen van ABN
AMRO onder te brengen. Aan de integra-
tie zit ook een bedreigende kant, maar
het is niet alleen een integratie, het is ook
een verandering. En veranderingen
brengen ook weer nieuwe kansen met
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zich mee. De integratie is ook een
mogelijkheid om iets van jezelf te laten
zien waarvan je misschien nog niet had
bedacht dat je dat in je had.”

“We zullen natuurlijk moeten kijken naar
de sourcing-strategie. Maar dat was
ook al de situatie vorig jaar, voordat we
werden overgenomen door de staat.
ABN AMRO heeft veel ervaring op dat
gebied opgedaan, maar wij hebben zelf
00Kk, zij het op kleinere schaal, zaken
geoutsourct. Samen zullen we moeten
vaststellen wat de nieuwe sourcing-
strategie zal moeten zijn.”

“Een van de omvangrijkste projecten is
SOLON: het neerzetten van een nieuwe
desktop-omgeving. Maar ook van een
nieuwe backend-omgeving, want ook
de serverkant wordt helemaal ver-
nieuwd. We draaien nu op Xbow, dat
grotendeels vanuit Belgié wordt
beheerd. We hebben geconcludeerd
dat het vrijwel onmogelijk is om daar
een kopie van te maken en die zelf te
gaan beheren. Daarom hebben we
besloten om voort te borduren op een
initiatief dat al liep, namelijk het over-
gaan op een Windows Vista-omgeving.
De technische kennis daarvan bevindt
zich hoofdzakelijk in Nederland, en met
SOLON borduren we voort op die erva-
ring.”

“De vervanging van Chorus (effecten-
systeem) en OLB (internetbankieren)
zijn afhankelijk van het scenario dat
gekozen wordt voor de fold-in in de
systemen van ABN AMRO. Het is
natuurlijik zonde om grote investeringen
te doen als je weet dat je die over een
jaar kunt weggooien. Met het nieuwe
mainframe ligt dat wat anders. Ten
eerste hebben we dat niet gekocht
maar geleast. Ten tweede moesten we
z0 snel mogelijk weg uit Brussel. Zeker
in deze onduidelijke tijden is het voor
alle partijen van belang dat die separa-
tie zo snel mogelijk plaatsvindt.”

“De samenwerking met onze vroegere
Belgische collega’s is overigens buiten-
gewoon goed. Ik benijd ze niet; de situ-
atie waarin zij zitten is veel onzekerder
dan onze siuatie. Maar er wordt nog
steeds op collegiale basis samenge-
werkt, zoals we dat jarenlang hebben
gedaan. We hebben relaties opge-
bouwd, ook menselijke relaties, ieder-
een ziet de scheiding toch als een
verlies.”

“De separatie van ASR gaat ook snel.
Ook hier moeten we zorgen dat we
zorgvuldig te werk gaan, dat we goede
plannen maken en de goede stappen
nemen. In de context van de strategie
van onze aandeelhouder is deze schei-

Het management van IST organiseert regelmatig informatiebijeenkomsten. Op deze foto een
drukbezochte sessie op de Tjaskermolenlaan in Woerden. “Communicatie is heel belangrijk,”
aldus Gertjan van der Leer. “Dat kwam ook uit de mood monitor weer naar voren. Met onze
zeepkistsessies proberen we daar zoveel mogelijk invulling aan te geven.”

De sheets van deze presentaties zijjn te vinden op het FortisNet van IST.

ding onvermijdelijk, maar het is toch
jammer. We hebben altijd prima samen-
gewerkt en we hebben op het gebied
van synergie veel bereikt. Het spre-
kendste voorbeeld hiervan is natuurlijk
Houten.” (zie artikel op pagina 16 red.)

“De toekomst is, hoe je het ook wendt
of keert, onzeker. Het zijn turbulente
tijden, die veel van het aanpassingsver-
mogen van de mensen vergen. De
opdracht van het management is om
voor iedereen een goede plek te
vinden, maar iedereen moet ook wel
zijn best doen om die plek te verdienen.
Het werkt twee kanten op. Wij zijn
bezig met initiatieven om zoveel moge-
lijik mensen een kans te geven, maar
omgekeerd moeten mensen niet gaan
zitten wachten tot het management iets
zegt.”

Nico Spilt




Samen bouwen

Tijdens de traditionele nieuwjaarsbijeenkomst in Woerden
werden dit keer de honneurs waargenomen door Frans
van der Horst (hamens de Raad van Bestuur van FBN) en
Hans van der Knaap (namens de hoofddirectie van ASR).
Hieronder een samenvatting van hun speeches.

Frans van der Horst begon met een
korte terugblik: “Een jaar geleden
konden we terugkijken op een prachtig
2007 en waren we vol goede moed
bezig met integratieplannen. Veel
mensen waren daarbij betrokken, ook
vanuit IST. In de loop van 2008 ver-
slechterde het economische klimaat en
in het najaar raakte dat in een stroom-
versnelling. Het vertrouwen van de
klanten en de beurzen ging onderuit.
Uiteindelijk heeft dat geleid tot een vol-
ledige nationalisatie van de Nederland-
se Fortis-onderdelen.”

“Ik ben er ongelofelijk trots op dat we in
alle geledingen van de organisatie deze
turbulente fase hebben doorstaan.
ledereen was erop gericht om de zaak
overeind te houden. Niet in de laatste
plaats hebben we er vanuit dit huis
(Woerden) voor gezorgd dat de conti-
nuiteit gehandhaafd bleef.”

“Fortis Bank Nederland heeft 10.000
medewerkers, waarvan 2.300 in het
buitenland. We zijn actief in 26 landen,
we zijn dus nog steeds een bank met
een internationaal perspectief. We zijn
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bezig om ons buitenlandse netwerk
versneld en versterkt op te bouwen. We
hebben te maken met buitengewoon
moeilijke marktomstandigheden, met
een kredietcrisis en een recessie. Toch
denk ik dat de integratie met ABN
AMRO ons een goede basis kan geven
voor de toekomst.”

“2009 wordt een jaar waarin we sepa-
reren van onze oude collega’s in
Brussel en waarin we gaan beginnen
met integreren met nieuwe collega’s die
we al kenden. Het zal een jaar zijn
waarin we weer veel van onze mensen
zullen vragen. Daarbij zullen we abso-
luut oog moeten houden voor dat ene
aspect dat ons doet voortbestaan als
bedrijf, en dat zijn onze klanten. De
afgelopen periode heeft mij het vertrou-
wen gegeven dat we dit waar zullen
maken, zowel in het kantorennet als bij
Operations en IST.”

Hans van der Knaap vertelde dat hij
blij en trots was dat hij bij IST te gast
was. “Namens de hoofddirectie van
ASR wens ik jullie een bijzonder geluk-
kig en gezond 2009 toe. En ik wil graag
nog eens een keer bevestigen hoe
belangrijk wij het vinden dat we een IST-
organisatie hebben die het goed doet.”

“Een vriend van mij werkt in de autoin-
dustrie. Hij vertelde me dat de [T-kosten
daar een paar procent zijn. Bij ons is
dat ongelofelijk groot: 20 tot 25%. Wij
maken een digitaal product, alles wat
wij doen qua producten heeft een
relatie met IST. Als IST niet goed loopt,
dan gaat het niet goed met het bedrijf.
De verzekeraar is druk bezig met het
maken van nieuwe producten; uiteinde-
lijk komt dat allemaal op jullie schou-
ders terecht.”

“Samen bouwen is het thema voor de
verzekeraar in 2009. Samen bouwen
betekent ook een beetje samen afbou-
wen. |k hoop dat jullie als collega’s, of je
nu van de bank of de verzekeraar bent,
blijven samenwerken in het samen
afbouwen. 2009 wordt een uitdagend
jaar op alle fronten. Geniet van het
leven, geniet van elkaar. We gaan
samen de toekomst in en het komt alle-
maal goed!”
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De scheiding van onze Belgische Fortis-collega’s
heeft ook op technisch vlak de nodige gevolgen.
Dat geldt zeker voor de computerzaal. Het main-
frame dat nog niet zo lang geleden was verhuisd
naar Brussel, keert weer terug. En dat geldt ook
voor de bijbehorende apparatuur, zoals de disk-

units en de tape-opslag.

Eind januari werd de aftrap gegeven van
het project “terugkeer mainframe”. Dit
project is in feite het omgekeerde van
het project waarbij het mainframe naar
Brussel werd gemigreerd. Het draaiboek
kan bij wijze van spreken in omgekeerde
volgorde worden afgewikkeld. Vandaar
dat besloten is om de borrel die normaal
na afloop van een project wordt
gegeven, dit keer aan het begin van het
project te organiseren.

In een korte toespraak benadrukte
Daniel Crawley namens het MT dat dit
een van de belangrijkste projecten is.
Niet alleen voor Fortis Bank Nederland
en voor ASR, maar ook voor Fortis Bank
Belgié. “Het is een project met veel
afhankelijkheden en een scherpe dead-
line. Maar ik weet zeker dat het een
succes wordt, gezien de relatie die we
hebben opgebouwd met onze collega’s
in Brussel.”

De projectmanager is Henk van Die.
Zijn plaatsvervanger is Gabri Braven-
boer, die tevens aanspreekpunt is voor
ASR. De derde partij die bij het project
is betrokken is Fortis Bank Belgi€; de
opdrachtgever vanuit die organisatie is
Bernard Vandersteen.

Henk van Die liet in een presentatie zien
welke stappen er zullen plaatsvinden.
De (nieuwe) hardware is inmiddels in
Woerden en Utrecht gearriveerd.

Eind maart begint het overhevelen van
de gegevens van Belgié naar Neder-
land. Het is de bedoeling dat men hier
op 1 juli mee klaar is. Het zal duidelijk
zijn dat het project een forse investering
vraagt. Bovendien verdwijnen de syner-
gievoordelen die toentertijd met de
integratie zijn behaald.

“We zijn straks weer terug waar we drie
jaar geleden mee begonnen. Het is niet

iets dat we doen om winst op te
maken, dat is wel duidelijk,” aldus Henk
van Die.

Nico Spilt
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Toekomstig IT-platform van de nieuwe bank

In het eerste nieuwsbulletin van het
Transitieteam (Blik Vooruit; FortisNet

26 maart 2009) staat een mededeling
omtrent de keuze voor het toekomstige
[T-platform van de nieuwe bank. In de
tekst wordt gesproken over een “meer
up-to-date kennis” die beschikbaar zou
zijn voor het [T-platform van ABN
AMRO.

Het betreft hier een argument dat uit-
sluitend wijst op het numeriek grotere
aantal betrokkenen met kennis van
zaken van het ABN AMRO-platform.
Dit in vergelijking met het aantal betrok-
kenen bij de FBN [T-platforms. Helaas
kan deze formulering ook uitgelegd
worden als een kwalitatieve constate-
ring. Dit is zeer zeker niet bedoeld.

Laat duidelijk zijn dat we in de komende
zware periode alle hens aan dek

moeten hebben en dat we ons gelukkig
mogen prijzen met de schat aan kennis
en ervaring in beide [T-organisaties.

We hebben er behoefte aan dat we de
samenwerking, die we nu al zien
binnen de beide IT-organisaties, vanuit
een gezamenlijk toekomstperspectief
actief vorm gaan geven. Onderlinge
vergelijkingen en kwalificaties hebben
daarbij geen enkele toegevoegde
waarde.

De tekst in Blik Vooruit is wel vooraf
bekeken, maar deze interpretatiemoge-
lijikheid is ons ontgaan. Samen betreu-
ren wij het dat hierdoor een verkeerd
beeld kan zijn ontstaan en dat het leidt
tot irritatie. Inmiddels is hierover ook
contact geweest met Johan van Hall,
die uitdrukkelijk bevestigt, dat geens-
zins een kwalitatieve impact aan die zin
moet worden gegeven.

Wij hopen dat dit vervelende feit hoort
bij het opstartproces van tijdige en con-
tinue communicatie die overigens in
onze optiek van groot belang is om dit
consistent en hoogfrequent te doen.

Frans van der Horst, Gertjan van
der Leer

Nieuwe OR-leden

Eind maart hebben verkiezin-
gen plaatsgevonden voor een
nieuwe ondernemingsraad
voor Fortis Bank Nederland.

In deze OR zijn drie zetels
beschikbaar voor IST. Hiervoor
hebben zich vier kandidaten
verkiesbaar gesteld.

De opkomst bij IST was hoog:
74%.

Na telling van de stemmen is
vastgesteld dat de volgende
drie IST-collega’s toe zullen
treden tot de nieuwe OR:

Peter Oskam, Ruud Schaad en
Nico Spilt. De vierde kandidaat
was Hans Span.

De OR heeft tot nog toe
gewerkt met vaste commissies
per bedriffsonderdeel, waar
ook niet-OR-leden lid van
kunnen zijn. Zo is er een com-
missie IST die regelmatig
overleg heeft met het MT van
IST. Het ligt in de lijn van de
verwachtingen dat ook de
nieuwe OR zich weer op deze
manier in commissies zal
organiseren. Hierover zullen
begin april afspraken worden
gemaakt tijdens een startcon-
ferentie van de OR.

Voor meer informatie zie de site
van de OR op FortisNet onder
het menu Extra.
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door Martin de Borst, secretaris AC

Automatiseringscommissie

1 december 2008

Information Security & Business
Continuity Governance

Aan de hand van een presentatie lichtte
Robert Jongkind de voorgestelde Infor-
mation Security & Business Continuity
Governance voor FBN toe. De volgen-
de punten kwamen ter sprake:

e ORC = Operational Risk Committee
(was in de cross border-organisatie
de OPC). Jeroen Dijst is voorzitter
van der ORC, Frans van der Horst is
lid van de ORC evenals de Business
Risk Officers.

¢ De IS &BC Implementation Board
ondersteunt de AC voor de IT-gerela-
teerde aspecten van de implementa-
tie van de Fortis Bank Information
Security Policy (FISP).

e BISO is een rol en geen functie. De
BISO is de gesprekspartner namens
het management van de betrokken
business. De spreekbuis voor de
uitrol van de FISP en BCP binnen de
business en de terugrapportage van
de status.

¢ |S & BC separatierisico’s maken
onderdeel uit van de separatiepro-
gramma’s. Daartoe worden de Risk
Representatives ondersteund door IS
en BC experts.

¢ Het voorstel werd geaccordeerd, de
volgende stap is het uitvoering van
de implementatie. Het onderwerp
wordt periodiek besproken door de
AC.

Governance FBN-websites

Aan de hand van een presentatie lichtte
Johan Vermeulen de voorgestelde
Internet & Intranet (1&l) governance voor
FBN toe. De volgende punten kwamen
ter sprake:

e Scope is Fortis Bank Nederland
Holding (inclusief dochters en buiten-
landse kantoren)

e Het betreft in feite het continueren
van de huidige (cross border afge-
sproken) regels, met hier en daar een
lokale aanpassing.

e Punt van zorg is dat FBN voor de
daadwerkelijke uitvoering op dit
moment nog sterk afhankelijk is van
FBB en FIN.

® De betrokkenheid van I&l richt zich
met name op de vormgeving, consi-
stentie en relevantie van het gezichts-
bepalende deel van de websites.

* De voorgestelde uitgangspunten en
opmars worden goedgekeurd. Aan
de opbouw van de centrale functie
zal nader invulling gegeven worden.

Projectproces

Aan de hand van een presentatie gaf

Gertjan van der Leer een toelichting op

het IST-projectenproces en de projec-

ten-governance. De volgende punten

kwamen ter sprake:

® \astgesteld wordt dat de opzet goed
is, de uitvoering dient nader ingere-
geld te worden waarbij gezamenlijk-
heid (business en IST) het sleutel-
woord is.

® Het voorgestelde dashboard is bruik-
baar voor de AC, maar er blijft
behoefte aan een statusrapportage
‘oude stijl’ .

Automatiseringscommissie

13 januari 2009

Governance FBN-websites

Aan de hand van een presentatie werd
een toelichting gegeven op de status
en vervolgstappen voor het aandachts-
gebied Communications. Afscherming
van FBN nieuws voor niet-FBN’ers is
noodzakelijk. De internationale FBN-
organisatie moet wel kunnen beschik-
ken over het FBN-nieuws.

Aan de hand van een presentatie gaf
Frans Dekkers een toelichting op de
status en vervolgstappen voor het aan-
dachtsgebied IST. De volgende punten
kwamen ter sprake:

e Op dit moment is de hardware van
het intranet onder beheer van de
bank en het beheer van de software
bij de verzekeraar.

e De rollen webcoach, webmaster en

webmoderator vallen onder de ver-
antwoordelijkheid van de business.

e Een standaard framework is noodza-
kelijk voor een optimale time to
market van nieuwe sites.

De voorgestelde opmars wordt geac-
cordeerd. Afgesproken wordt in mei
een update van de status te agende-
ren.

Budget 2009

Aan de hand van een presentatie gaf
Rob van Diest een toelichting op het
budget 2009 versus de actuals 2008.
De volgende punten kwamen ter
sprake:

e Cijfers omvatten alleen de project-
portfolio, er is geen rebillingbudget
2009.

e Kritische beschouwing business as
usual (BaU) vindt op dit moment
plaats en wordt voor eind januari met
de business afgestemd.

¢ Vanuit de AC wordt het belang aan-
gegeven van het rapporteren van de
ciffers op herkenbaar niveau.

e Budget is nog niet goedgekeurd.

* Het ontbreken van rebilling wordt
door de business als een sterk gemis
ervaren. Transparantie in de ontwik-
kelingen is noodzakelijk. De mogelijk-
heid van het rapporteren van volume-
ontwikkelingen (mede basis voor de
rebilling) eventueel aangevuld met
(aangepaste) prijzen volgens de
systematiek 2008 wordt onderzocht.

BASIC-programma

Aan de hand van een presentatie gaf
Puck van der Salm een toelichting op
het BASIC-programma. De volgende
punten kwamen ter sprake:

e Continuity Management. De business
is eindverantwoordelijk voor de
Disaster Recovery Planning voor de
in haar eigendom zijnde systemen.
IST neemt echter het initiatief bij de
uitvoering van de testen. Het inrege-
len van de DRP testfaciliteiten (en het
testen voor acceptatie) dient integraal
onderdeel uit te maken van de pro-
jecten.

¢ Incident Management Proces. Aan-



dacht wordt gevraagd voor commu-
nicatie en vastlegging van (ook
schijnbaar kleine) incidenten tijdens
de nacht. Voor major incidenten is er
altijd een uitgebreid incidentrapport
beschikbaar binnen IST en via het
Accountteam ook bij de business. Als
praktisch probleem wordt gezien de
melding aan de IST Service Desk als
SPOC voor incidenten. Puck van der
Salm zal onderzoeken op welke wijze
het proces aangepast moet worden
om enerzijds tot snelle oplossing van
het incident te komen en anderzijds
een sluitende registratie te krijgen.

Internationale IT Governance

Aan de hand van een presentatie gaf
Marcel Prins een toelichting op het
voorstel voor de inrichting van de Auto-
matiseringscommissie International
(AC-). De volgende punten kwamen ter
sprake:

e De eerste country implementation-
plannen zijn onderhanden en worden
binnen enkele weken verwacht.

Er wordt een start gemaakt voor de
PoC Model Bank roll out. Hosting
vanuit Nederland heeft als conse-
quentie dat dienstverlening 7*24 uur
effectief ingeregeld moet zijn.

Inbreng van lokale, country-specifie-
ke, kennis is een must. Wordt inge-
bracht op het moment dat ze
beschikbaar is.

Efficiénte, effectieve en pragmatische
aanpak is het uitgangspunt met stan-
daard oplossingen zowel applicatief
als infrastructuur. Eenvoud en herge-
bruik van bestaande oplossingen is
van groot belang.

Het voorstel voor de inrichting van de
Automatiseringscommissie International
(AC-I) werd goedgekeurd.

Statusrapportage AC

iDEALS. Na de acties van vorige week
is er sprake van enige performancever-
betering. Er is discussie met BE over
het al dan niet uitvoeren van het
project. Het betreft een beperkte
inspanning (5 dagen).

Automatiseringscommissie

10 februari 2009

Budget en Resourceplanning 2009

Budget 2009. Aan de hand van een

presentatie gaf Rob van Diest een toe-
lichting op de ontwikkeling van het IST-
budget 2009. De actuals over januari
geven aan: BaU iets onder budget,
separatie ruim onder budget.

Resource-planning 2009. Gepresen-
teerd werd een eerste aanzet van de
IS-resource-allocatie voor het komende
halfjaar. Doel van de resource-allocatie
is helder maken wat er wordt gedaan
en bijsturen waar nodig. Vanuit de AC
werd de wens geuit de cijfers meer
gedifferentieerd te presenteren.

Aan de hand van een presentatie gaf
Rob van Diest een toelichting op de
ontwikkeling van de rebilling-volumes.
Afgesproken werd om eenmaal per
kwartaal een update te behandelen in
de AC.

Toelichting keuze mainframe

Aan de hand van een presentatie gaf
Gertjan van der Leer een toelichting op
de keuze voor de opmars rond het
mainframe. De volgende punten
kwamen ter sprake:

* Belangrijkste reden voor het afvallen
van de andere alternatieven is tijds-
druk.

¢ Voor het testen zal ook de business
inbreng moeten leveren.

e Minder overcapaciteit in geval van
piekbelasting heeft als consequentie
dat de maximale capaciteit niet toe-
reikend is voor een extreme piekbe-
lasting. Vanuit de business wordt de
wenselijkheid aangegeven van draai-
boeken met acties om prioriteitstel-
ling van de systemen door te voeren
in geval van een optreden piekbelas-
ting. Allereerst komt de vraag naar
voren of prioriteitstelling op applica-
tieniveau mogelijk is. Dit zal worden
onderzocht.

* De vraag komt naar voren of er reke-
ning is gehouden met ‘verhuizing’
van applicaties naar het mainframe
als gevolg van de separatie. Het
beeld is dat behalve SEPA er geen
sprake is van dit soort bewegingen.

Overige onderwerpen

e Besproken werd een notitie waarin
wordt beschreven hoe FBN-nieuws
afgeschermd kan worden voor niet-
FBN’ers. Eerste onderzoeken gaven
aan dat er meer addertjes onder het
gras zitten dan verwacht, vooral ten
aanzien van de dochters en buiten-
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landse vestigingen. Inmiddels is er

een oplossing in zicht, nadere uitwer-

king moet nog wel plaatsvinden.
e FBN heeft inmiddels weer een recht-
streekse verbinding met EBA. Vanuit
de markt zijn er positieve geluiden
over de snelheid waarmee dit gereali-
seerd is. Felicitaties voor alle betrok-
kenen.
In verband met de komende con-
tractverlenging met telecomleveran-
ciers wordt afgesproken een principi-
eel besluit voor te bereiden over hoe
om te gaan met mobiele communica-
tie, zoals blackberry en sim-only. Er
zal ook een uitleg komen over hoe de
kosten van het mobiele gebruik
kunnen worden ingezien.

Automatiseringscommissie

10 maart 2009

Mainframe

Na de separatie is er sprake van een
kleiner mainframe en als gevolg
daarvan minder extra capaciteit. Deze
is echter direct uitbreidbaar met twee
extra processoren. Tevens is er een
overeenkomst met IBM voor back-up
cpu’s die vrijwel direct inzetbaar zijn.
FBN kan deze 5x per jaar bijschakelen
voor een periode van 10 dagen. In
onderzoek is daarnaast de mogelijkheid
om gebruik te maken van ‘Capacity on
Demand’. Het inregelen van de proce-
dures rond deze voorzieningen maakt
onderdeel uit van het separatieproject
Mainframe. Deze maatregelen worden
als afdoende aangemerkt.

IST Sourcing Policy

De toegezonden policy beschrijft de
huidige werkwijze binnen FBN. Betrok-
kenheid van de business (als applicatie
eigenaar) bij de besluitvorming rond uit-
besteding dient expliciet toegevoegd te
worden. Hiermede rekening houdend
wordt de IST Sourcing Policy goedge-
keurd.

IS&BC

Aan de hand van een presentatie gaf

Wim Lagendijk een toelichting op de

opmars en status rond de Implementa-

tion Board IS&BC. De volgende punten

kwamen ter sprake:

® De eigen verantwoordelijkheid van de
business wordt benadrukt; OR&MC
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en IST faciliteren.

e Als kritische succesfactoren worden
gezien de pro-actieve opstelling van
de BISO/BCO’s in de IS&BC commu-
nity, de aanwezigheid bij de bijeen-
komsten en prioriteitstelling en com-
mitment vanuit het management van
de betrokken business.

¢ Primaire scope van de Implementati-
on Board zijn de gemeenschappelijke
onderwerpen, aan te leveren vanuit
de business via de BISO/BCO.

e De voorgestelde werking van de
Implementation Board en de aanpak
worden goedgekeurd.

Aan de hand van een presentatie gaf
Loek Sleper een toelichting van de uit-
komsten van de uitgevoerde quality
review. De aanbevelingen om de reste-
rende activiteiten onder te brengen in
de activiteiten van de Implementation-
board IS&BC en vanuit deze board de
prioriteitstelling van uitvoering te doen
worden overgenomen.

1&0 for 1&0

Aan de hand van een presentatie gaf
Joyce de Jong een toelichting op het
1&0O-separatieprogramma. De volgende
punten komen ter sprake:

e Zodra duidelijk is wat er moet gebeu-
ren wordt actie genomen om com-
mitments voor resources te verkrij-
gen, daarna volgt commitment voor
tijdslijnen realisatie.

e Actie loopt om de afhankelijkheden
voor de IS-projecten inzichtelijk te
maken.

e Ook de business wordt uitgenodigd
voor de communicatiesessies. Vanuit
de AC wordt opgeroepen deze
sessies tijdig en breed te communi-
ceren.

CPO Governance

Aan de hand van een presentatie gaf

Jan Stoop een toelichting op de CPO

Governance en de Code of Conduct.

Expliciete aandacht wordt gevraagd

voor de volgende punten:

¢ \roege betrokkenheid van CPO;
voorkomen van toezeggingen (impli-
ciet en expliciet) tijdens het onder-
handelingstraject.

¢ Tijdige betrokkenheid van IS.

e Punt van zorg zijn de beperkte
resources van CPO.

Projecten Dashboard

Kees Heijnen gaf een toelichting op het
dashboard over januari. Het projecten-
dashboard wordt gegenereerd vanuit
de highlight-rapportages (HLR), welke
worden gebruikt voor de rapportage
vanuit IST-perspectief richting de
Project Board, Projectteam en
Accountteams. Voor de AC is het dash-
board naast informatief ook bedoeld
om op businessoverschrijdende zaken
te acteren. Het raamwerk voor het

IDEAL nu 7x24 uur beschikbaar

iDEAL is een zeer succesvol betaalpro-
duct. Alleen bij Fortis Bank Nederland
vinden al meer dan 3000 transacties
per dag plaats.

Sinds 19 maart is iDEAL 7x24 uur in de
lucht. De autorisatie van alle betalingen
vindt voortaan plaats door de Stratus-
computer. Voorheen kon iDEAL alleen
worden gebruikt als Sprint online was,
waardoor er dagelijks tussen 22:30 en
23:00 uur uitval ontstond. Dat is dus nu
verleden tijd.

Bij dit complexe project moesten nogal
wat componenten (iDEAL AL en PL,
Nemo, Security, Sprint, MQ etc.)
worden aangepast. Diverse partijen
waren hierbij betrokken. Ook moest
een geheel nieuwe applicatie op de
Stratus worden gebouwd.

iDEAL is nu nog meer dan vroeger een
ideaal product voor klanten die via
internet een aankoop doen en deze op
een makkelijke en veilige manier willen
betalen.

dashboard wordt positief ontvangen,
wel is er een aantal aanscherpingen
noodzakelijk. Met deze opmars kan de
Statusrapportage AC (eenmaal per
kwartaal) komen te vervallen.

FBN Referential

Het gevraagde commitment om één
centrale FBN-brede Application Refe-
rential aan te houden en te onderhou-
den conform de RACI-matrix wordt,
rekening houdende met een aantal
opmerkingen vanuit de AC, gegeven.

Overige onderwerpen

e Gemeld wordt dat er weer sprake is
van negatieve rentepercentages. De
verwachting is dat dit gaat toenemen.
Samen met A&C wordt een vooron-
derzoek opgestart naar de conse-
quentie voor met namen het GA-plat-
form.

¢ Afgelopen weken hebben verschillen-
de verstoringen plaatsgevonden met
impact voor de business van BCC.
Hierover vindt nader overleg met
plaats met IST.

® Gesignaleerd wordt de noodzaak van
een aanscherping in de communica-
tie rond incidenten. Zo is het niet
altijd duidelijk voor wie een incident
impact heeft voor welk onderdeel.

Martin de Borst, secretaris AC
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schrikkelijk druk heb. Maar wat doet Fortis eigenlijk
zelf?’ Veel mensen gaven deze reactie op de vraag
wat zij ervan vonden. ‘Waarvan dan?’

Oké, ik zal je er iets meer over vertel-
len. Vorig jaar is er binnen Fortis een
pilot voor een awareness-campagne
gehouden. Dat is jargon voor: er is
getest of een bewustwordingscam-
pagne geschikt zou zijn voor geheel
Fortis.

Het thema van die campagne was
energiebesparing op de werkplek.

Het doel van die campagne was de
medewerkers bewust te maken van de
bijdrage die zij daar aan zouden
kunnen leveren. Dit initiatief kwam
vanuit Fortis Corporate Social Respon-
sibility (CSR), een stafafdeling die zich
heel druk maakt over duurzaamheid.
Het is overigens bij die pilot gebleven
(dus zo gek is het niet dat je er niets
van weet ...).

In het kader van die campagne werd
een aantal medewerkers gevraagd een
enquéte in te vullen. Nadat ze dat
hadden gedaan kregen ze een aantal
tips om energie te besparen op hun
werkplek. Het licht uitdoen, je scherm

uitzetten als je in vergadering gaat,
oplader uit het stopcontact. Dat soort
dingen. Allemaal heel simpel.

En natuurlijk mochten de deelnemers
ook hun mening over de campagne
geven. Zie hierboven.

In eerste instantie verbaasde die
reactie mij. Blijkbaar willen veel mede-
werkers dus wel wat doen, maar
alleen als het bedrijf waarvoor zij
werken dat 66k doet. Vreemd. Dat zou
betekenen dat je je eigen keuzes
afhankelijk maakt van het bedrijf waar-
voor je werkt. Dan zijn wij dus geen
volwassen mensen die zelfstandig
keuzes maken. Raar. |k dacht dat de
muur al gevallen was. Volgens mij kun
je namelijk heel goed een bijdrage
leveren zonder dat je bedrijf dat ook
doet.

Er moet dus méér achter die reactie
zitten. Onwil dan misschien? Eigenlijk
vinden ze het allemaal maar flauwekul?
Dat kan. Maar zeg dat dan gewoon.
Of zou het iets te maken hebben met

»

‘Mij wordlt van alles gevraagd, terwijl il(@ll Zo ver-
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niet de eerste willen zijn? Bang om
afwijkend gedrag te vertonen? Bang
om de risee (pispaal) van de afdeling
te worden wanneer je je scherm uitzet
of je oplader uit het stopcontact haalt?
Zou kunnen. ‘Ja maar waarom zou ik
dat doen, terwijl ze in China gewoon
doorgaan met op grote schaal energie
verbruiken? Mijn bijdrage valt in het
niet bij de enorme verspilling daar’.
Die hoor je ook vaak. Ja, en ook daar
zit natuurlijk wel wat in. Mensen willen
blijkbaar niet als enige offers brengen.
Het probleem hierbij is dat iedereen
naar elkaar gaat zitten kijken en er uit-
eindelijk niets gebeurt. ‘Ik doe pas wat
als jij dat ook doet’.

Dan is de vraag hoe je die patstelling
doorbreekt. Tsja, dan kom ik toch
weer uit bij reactie aan het begin van
deze column. Voorbeeldfunctie, rolmo-
del ... Voor veel mensen is het heel sti-
mulerend als bedrijven, topmanagers
en BN’ers het goede voorbeeld geven.
Maar dat is echt niet alleen aan
beroemdheden voorbehouden. leder-
een kan een voorbeeld zijn in zijn eigen
kring. Er is alleen een beetje lef voor
nodig. Een heel klein beetje maar.

Bert de Groot

Reageren? bert.de.groot@nl.fortis.com
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Het Oranje Fonds is voort-
gekomen uit het huwelijks-
geschenk van Willem-
Alexander en Maxima.

Het verleent ondersteuning
aan organisaties en projec-
ten die zich richten op de
sociale samenhang in de
maatschappij; projecten
waarin mensen zich inzet-
ten om ons land leefbaar
en verdraagzaam te
houden.

Groeiprogramma

Aan het eind van het jaar was er een slotbijeenkomst waar alle sociaal ondernemers waarvan het jaar-
plan voor 2009 was goedgekeurd een oorkonde kregen. En ze gingen op de foto met het kroonprinselijk
paar. Tweede van rechts Marijke Slager van Senia Literair, daarnaast haar coach Geerard van Giessel.

Het Oranje Fonds wordt ondersteund

door veel bedrijven die hun expertise
beschikbaar stellen. Vorig jaar heeft ook
Fortis Foundation besloten om een bij-
drage te leveren. Zoals gebruikelijk
deed ze dat niet in de vorm van geld,
maar in de vorm van ondersteuning. In
dit geval ging het om negen medewer-
kers van Fortis die een jaar lang als
coach optraden voor een maatschap-
pelijk programma. Een daarvan was
onze IST-collega Geerard van Giessel.

Geerard: “Ik was betrokken bij het
zogeheten Groeiprogramma. Dat pro-
gramma is bedoeld om sociaal onder-
nemers op een hoger niveau te krijgen.
Het begrip sociaal ondernemen kende
ik niet, maar ik weet nu hoe belangrijk
dat is voor de samenleving.”

“In mijn geval ging het om een project
dat leesgroepen stimuleert in het hele
land. Zo'n leesgroep bestaat uit zes tot
acht mensen. Die krijgen opdracht om
een boek te lezen, met een leeswijzer
erbij. Daarna komen ze bij elkaar om
dat boek te bespreken bij een van die

mensen thuis. Dat is niet alleen inhou-
delijk leuk, maar het stimuleert ook de
sociale contacten tussen die mensen.
Die zien ernaar uit om iedere maand bij
elkaar te komen om een boek te
bespreken. Zo ontstaan er leesgroepen
door het hele land. Het begint klein
maar het breidt zich uit als een olie-
vlek.”

“Z0o’n sociaal ondernemer krijgt een
compleet cursustraject aangeboden.
ledere maand is er een ander thema:
communicatie, financiéle zaken, net-
werken, human resources. Eigenlijk alle
onderwerpen die een manager moet
beheersen. Daarnaast krijgen ze ook
financiéle ondersteuning. Elk jaar
moeten ze een plan indienen om aan te
tonen dat ze groeien, dat ze vooruit-
zichten hebben.”

“Ze krijgen ook een coach toegewezen
die hen een jaar lang begeleidt in hun

groei. Dat was mijn rol. Een coach moet
vooral een klankbord zijn. Zo’n begin-
nend ondernemer moet leren om busi-
nessplannen te schrijven, hij moet zich
persoonlijk ontwikkelen. Dan is het
prettig om met iemand te kunnen
klankborden. De grootste valkuil van
een coach is dat hij zich overal inhou-
delijk mee gaat bemoeien. Dat is nu net
niet de bedoeling: je moet mensen sti-
muleren, je moet werken aan hun zelf-
vertrouwen. Je moet ze tips geven hoe
ze iets kunnen aanpakken.”

“Gemiddeld heb ik er een halve dag per
maand aan besteed. Daarnaast werden
ook de coaches begeleid en getraind.
Fortis Foundation heeft samen met het
Oranje Fonds het begeleidingstraject
voor de bedriffscoaches ontwikkeld.

Ik heb dit een jaar lang gedaan. Ik kan
iedereen aanraden om dit ook eens te
doen. Het is goed voor je persoonlijke
ontwikkeling en het is leuk om te doen.



En sociaal ondernemen mag je best in
je bagage hebben, zodat je beseft wat
er gebeurt in de maatschappij op dat
gebied. Bij de bank zijn we met keihar-
de doelstellingen bezig, maar deze
mensen zijn bezig met idealen.

Ze werken voor een minimaal inkomen
terwijl ze zich voor meer dan 100%
inzetten voor de samenleving.”

Nico Spilt

Met medewerking van Inge Postma
(Fortis Foundation)

On Demand

De begintijd van de computer werd
gekenmerkt door papier. Veel papier.
Computergeheugen was zeer kostbaar
en dus werden er heel veel lijsten
geprint. Dat kon het naderhand opzoe-
ken van gegevens tot een fysieke uitda-
ging maken. Een belangrijke verbete-
ring was de microfiche: de output
kwam niet meer op papier maar op een
doorzichtige foto. Wat er op die foto
stond kon je met het blote oog niet
lezen, daarvoor was een soort projector
nodig. De kast met papier veranderde
in een doos negatieven. lets opzoeken
lukte alleen als je wist waar je moest
zoeken.

Geleidelijk werd het betaalbaar om
gegevens elektronisch te archiveren. In
1994 werd door het computercentrum
in Woerden een voor die tijd zeer
geavanceerd opslagsysteem in gebruik
genomen als opvolger van de micro-
fiche: Macrofiche. Dit systeem maakte
gebruik van optische schijven. Op zo’'n
schijf paste een hoeveelheid informatie
die overeen kwam met 700.000 vellen
A4. Macrofiche werd gebruikt op ver-
schillende administratie-afdelingen van
de bank. Via een pc konden de opti-
sche schijven worden geraadpleegd.

Als gevolg van verschillende fusies had
Fortis Bank inmiddels drie van dit soort
systemen, namelijk naast MacroFiche
ook IAFC en WinCoins. Daarnaast
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Ook zin om je in te zetten voor een
maatschappelijke activiteit?

Neem contact op met Fortis Foundation.

Tel 030 - 2266400

of loket@fortisfoundation.nl

werden er ook nog steeds microfiches
aangemaakt. Om redenen van efficien-
cy en toekomstvastheid is besloten dit
alles te vervangen door één systeem,
namelijk het OnDemand-systeem van
IBM.

OnDemand is ook de naam van het
project dat tot doel had de verschillen-
de nog bestaande opslagsystemen te
integreren. In het totaal is er zo’n zes
terrabyte aan data overgezet naar het
OnDemand-systeem, waarbij een groot
deel van de oudere bestanden direct

naar tapebestanden is geschreven en
via een Just In Time (JIT) procedure op
te vragen zijn.

Op 10 februari werd de afsluiting van
het project On Demand gevierd tijdens
een bescheiden feestje in Woerden.
Projectleider Arnold Jessurun gaf de
belangrijkste medewerkers van het
project een toepasselijke herinnering:
een usb-stick.

Nico Spilt

Technologie uit de jaren negentig: een optische schiff, eenmalig beschrijffoaar met 5,2 Gigabyte.
Tegenwoordig past deze hoeveelheid op een usb-stick ter grootte van een pink.
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Managementteam IST
| oo Martin do Borst secretarisMTIST

door Martin de Borst, secretaris MIT IST

MT-vergadering 8 december 2008

Communicatieplan IST

Aan de hand van een presentatie gaf
Nico Spilt een voorstel voor het commu-
nicatieplan IST. Communicatie richting
de business is gewenst op verschillende
niveaus (AC-leden, demand managers/
BIM en de feitelijke gebruikers). Initiatief
ligt bij de betrokken projecten. De gesig-
naleerde “leemlaag” in de organisatie
wordt als potentieel issue herkend, aan-
dacht wordt gevraagd om dit te voorko-
men. Naast AC-verslagen zullen voort-
aan ook de MT-verslagen samengevat
worden gepubliceerd in Expertise.
Regels rond het gebruik van subwebs
op FortisNet zijn gewenst evenals een
inventarisatie van de reeds bestaande.

CRSA

Aan de hand van een presentatie lichtte
Rob van de Vijver de CRSA (Control &
Risk Self Assessment) 2008 toe.

Uit pragmatische en tijdstechnische
overwegingen is in overleg met OR&MC
besloten als uitgangspunt de CRSA
2007 te hanteren en deze te actualise-
ren. De resultaten zijn gebaseerd op
interviews met verschillende MT-leden,
de uitkomsten van de Risk Self Assess-
ment (RSA) en de bekende informatie uit
interne en externe audits. De objectives
at risks worden toegelicht en herkend
door de MT-leden. De voorgestelde,
reeds lopende, acties en actiehouders
worden bevestigd.

BASIC

IST Business Continuity Management.
Aan de hand van een presentatie lichtte
John Forcelledo het voorgestelde
proces toe. Voor de DRP’s voor de in
Belgié draaiende systemen is een TSA
voorzien. De afspraken met de business
(SLA) zijn mede input voor het IST BCM,
maar er is geen rechtstreekse relatie. De
focus ligt niet op de business-proces-
sen, maar op een mogelijke ‘degradatie
van de dienstverlening van IST’. Busi-

ness-processen dienen onder de aan-
dacht van de business te vallen. Het
voorgestelde proces wordt rekening
houdende met de opmerkingen goed-
gekeurd. Op regelmatige basis zal het
onderwerp terugkomen in het MT.

Order & Invoice. Aan de hand van een
presentatie lichtte Paul Kroon het voor-
gestelde proces toe. De processen
voor aankopen en inhuur van externen
zijn nagenoeg gelijk, daar waar er ver-
schillen zijn wordt dit aangegeven. De
betrokkenheid van CPO dient herbe-
vestigd te worden (CPO in de lead bijj
orders > 100.000; CPO betrokken en in
overleg bij kleinere bedragen). Inhuur
externen altijd binnen de door CPO
gemaakte afspraken met preffered sup-
pliers. Aanvragen offertes en CV’s via
O&IP. Het proces zal niet veel wijzigen
als SAP vervangen wordt door Smart-
stream, sterker nog het werken ermee
zal verbeteren. Bij implementatie zullen
gebruikers worden betrokken. Het
voorgestelde proces wordt rekening
houdende met de opmerkingen goed-
gekeurd.
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BASIC

Major Incident Proces. John Forcelledo
gaf aan de hand van een presentatie
uitleg over het Major Incident Proces.
Vanuit het MT zijn enige opmerkingen
gemaakt die in de procesbeschrijving
zullen worden verwerkt.

Project Management IST. Hans Loeve
gaf een uitleg over het Project Manage-
ment Proces IST. Besloten is om een
voorstel te laten uitwerken om Share-
point op standaard wijze te gebruiken
voor projectdocumentatie (inclusief
implementatie).

HR

Alle leaserijders bij IST krijgen een brief
waarin wordt gewezen op de gewijzig-

de omstandigheden van FBN en de
daarbij behorende verminderde mobili-
teit. Mogelijk dat de leaserijder geen
toestemming krijgt voor verlenging.

Door de domeinmanagers is aangeven
welke medewerkers geen company
cards meer nodig hebben. Deze kaarten
zullen worden ingenomen.

Project Portfolio management 2009

In een presentatie gaf Gertjan van der
Leer een beeld van het IST-projecten-
plan 2009, van zowel IS als I&0 met de
bijbehorende FTE'’s. Key message is dat
zonder forse bezuiniging op het Keeping
on the Road-deel de separatie-projecten
onhaalbaar zijn. De accountteams
bespreken dit met de business lines.

1&0

Problemmanagement: Er zijn tien open-
staande problemen, waaronder Crest,
XFB en Tele-2. Het niet in de backup-
cyclus meedraaien van een WPO-deve-
lopmentsysteem heeft na een disk-
crash tot een (major) incident geleid.
Onderzocht zal worden of gebrek aan
backup voor meer omgevingen geldt en
hoe dit in de toekomst is te voorkomen.

Er is ruime reactie van zowel IS- als
I1&0O-medewerkers op de vacatures bij
1&0. Definitieve keuze gaat in overleg
met de huidige leidinggevende.

Review Projectportfolio

Kees Heijnen geeft aan dat de resour-
ceplanning voor Q1 2009 eind dit jaar
gereed is. Er is een onderzoek gaande
naar de gebruikte methodes en tooling
voor engineering. Bijoehorend LCM-
programma is onderdeel van het divisie-
plan 2009.

Huisvesting

Paul van der Putten meldt dat de huis-
vesting van zijn team vanwege de voor-
genomen sluiting van de Nes een
serieus knelpunt vormt.
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SAP-strategie

Aan de hand van een presentatie gaf
Sebastiaan Knetsch een toelichting op
het vooronderzoek en de aanbevelingen
m.b.t. de separatiescenario’s SAP. Het
algemene gevoel is dat de administratie-
ve organisatie rond de factuurathande-
ling met SAP zeker niet optimaal is; bij
een overgang naar Smartstream wordt
de impact voor de administratieve orga-
nisatie niet vooraf al als nadeel ervaren.

Solon

Aan de hand van een presentatie gaf
Ben Cats een toelichting op de doelstel-
lingen en opmars SOLON. De impact
voor de gebruiker is kleiner dan die van
de overgang naar Xbow. Het aantal te
migreren applicaties ligt tussen de 900-
1050. Dit is exclusief de door de busi-
ness ontwikkelde Excel- en Acces-toe-
passingen. Na migratie is in principe de
Xbow-omgeving niet meer benaderbaar
via het interne netwerk.

Aanpassing van de applicaties valt
buiten het SOLON-budget en dient
plaats te vinden vanuit de IS-budgetten.
Uitgangspunt is een geintegreerd deve-
loper-werkstation, voor zowel de pro-
ductie-omgeving (mail, Office etc.) als de
ontwikkelomgeving. Het uitgangspunt
voor het securitymodel is dat er 1 op 1
wordt overgegaan. Er komt een afzon-
derlijk traject voor de opwaardering van
het securitymodel. In de Project Board
zijn zowel business, Relationship
management als IS vertegenwoordigd.

Future State Architecture

Aan de hand van een presentatie gaf
Hap Bé een toelichting op het applicatie
landschap FBN na separatie, alsmede
(met de kennis die wij hebben) van het
ABN AMRO-landschap na separatie.

MT-vergadering 2 februari 2009

Beoordelingen

Aan de hand van een presentatie gaf
Lobke Pardoel een samenvatting van de
voorlopige resultaten van de beoorde-

ling- en salarisronde. Het MT benadrukt
de noodzaak van uiterste terughou-
dendheid bij promoties.

BASIC

Aan de hand van een presentatie lichtte
Hans Loeve het voorstel voor het archi-
tectuurproces toe. Het voorgestelde
proces wordt, rekening houdende met
de opmerkingen, goedgekeurd, maar
wel met de algemene toevoeging ‘keep
it simple’. Ten aanzien van de I&O for
|1&O-separatieprojecten vindt, voor zover
er sprake is van een xborder-aspect,
behandeling plaats in de ITAC/ITAB.

Demand Management

Aan de hand van een presentatie gaf
Daniel Crawley een toelichting op de
wijze waarop 1&0/Expertise met de
workload omgaat. Grootste beperkende
factor (voor businessprojecten) is de
web-infrastructuur, maar ook ruimte en
stroomvoorziening in het rekencentrum
zijn potentieel beperkende factoren.
Verschillende acties rond resourcing en
capaciteit zijn al uitgezet.

Governancemodel PMO en Clarity

Aan de hand van een presentatie lichtte
Co Geelkerken het voorstel voor de
inrichting van het Portfolio Management
Office (PMO) toe, alsmede de taakver-
deling tussen PMO en de domeinen.
Besloten werd, rekening houdende met
de gemaakte opmerkingen, te starten
met de voorgestelde werkwijze en na
drie maanden de werkwijze te evalue-
ren.

Budget 2009

Rob van Diest kondigt aan deze week
de meest actuele budgetcijfers (en de
ontwikkelingen daar naartoe) rond te
zenden. Status op dit moment is
budget van 295 miljoen, inclusief trans-
fers en separatie, maar exclusief inte-
gratie.

1&0

Afgelopen vrijdag een groot incident
rond de externe XFB-gateway, inmid-
dels is dit door de externe leverancier
opgelost.

Aan de hand van een presentatie gaf
Loek Bles een problem management-
rapportage over januari 2009. In volgen-
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de stappen zal de rapportage verder
worden uitgebreid met informatie over
de geleden schade en beschikbaarheid
van omgevingen. De rapportage zal ook
beschikbaar worden gesteld aan de
accountteams.

Separatie/integratie-ontwikkelingen

Er ligt een mogelijk scenario voor de
SPRINT fold-in per 1 oktober 2010,
waardoor de separatieprojecten OLB3
en Chorus kunnen worden vermeden.
Nadere validatie is echter vereist, finale
besluitvorming uiterlijk 15 maart. Conse-
quenties van dit scenario zijn onder
meer minder functionaliteit en meer
lasten bij de business, alsmede het ont-
breken van een fall back-scenario.

Een taskforce voor de alignment van de
gesprekken rond Fortis Bank Internatio-
nal is ingericht en wordt verder uitge-
bouwd.

Overige onderwerpen

HR meldt dat de personele gevolgen
van de separatie ASR worden gecodrdi-
neerd door Franca van Breen.

De uithuizing van de Nes gaat gewoon
door, de business heeft niet hard
gemaakt dat de directe aanwezigheid
van IST bij de business een eis is.

Een begeleidingsgroep JT gaat actie
ondernemen om de definitieve instroom
van de Jong Talenten te regelen.

Er wordt melding gemaakt van een
FBN-workshop “Projectmanagement in
turbulente tijden”, voor business en IST
gezamenlijk. Alle functionarissen met de
functie projectleider/manager worden
uitgenodigd.

MT-vergadering 16 februari 2009

CPO

Aan de hand van een presentatie gaf
Jan Stoop een toelichting op verschil-
lende onderwerpen, waarbij de volgen-
de punten ter sprake komen:

Contractdatabase. Dit betreft een tijde-
lijke oplossing vanuit het procurement-
perspectief. Afgesproken wordt dat de
ontbrekende zaken voor 180 worden P>



14 nummer 51

geinventariseerd. De database omvat in
principe alle contracten met een recur-
rent financiéle verplichting of met
bepaalde rechten, ook die waarbij CPO
niet betrokken is (< 100.000). Hiervoor
zullen aanvullende procedurele maatre-
gelen worden genomen.

Status en voortgang separatiecontrac-
ten. De door CPO gesignaleerde ont-
wikkeling dat IS-managers bij aanschaf
van applicaties onvoldoende in de lead
zijn wordt herkend. Uitgangspunt moet
zijn dat de IS-manager in de lead is bij
aanschaf van applicaties en niet de
business., temeer daar het budget
binnen IST valt. De business heeft van-
zelfsprekend wel een doorslaggevende
stem t.a.v. de functionaliteit.

Proces inhuur externen, inclusief
exit-procedure

Aan de hand van een presentatie gaf
Paul Kroon een toelichting op het
proces inhuur externen alsmede de
voorgestelde verbeteringen. Periodiek
zal een overleg van geregistreerde
externen ter validatie worden toegezon-
den aan de domeinmanagers.

Risico-analyses

Aan de hand van een presentatie gaf
Jaap Hoekstra een toelichting op de
Governance rond information security,
het Risk Management rond projecten
alsmede de monitoring en rapportage.

(Functionele) interdependencies
projecten

Aan de hand van een presentatie gaf
Henk Houtzager een toelichting op de
aanpak voor het in beeld brengen van
de functionele afhankelijkheden van, in
dit geval, de separatieprojecten. Alge-
mene doelstelling is de consistentie
tussen de verschillende projecten te
waarborgen. Scope is tot nu toe met
name de applicatieve (functionele)
afhankelijkheid. Een geintegreerd beeld
met de I&0O for I1&O-projecten is
gewenst. Een PSA dashboard is
beschikbaar op de Sharepoint “Projec-

»

ten”.
BASIC

Order & Invoice. In overleg met Audit
zijn de key controls definitief gemaakt.
De vraag komt naar voren op welke
wijze de werking van deze key controls

wordt ingeregeld. Dit zal inzichtelijk
worden gemaakt.

HR

Thuiswerken. Besloten wordt dat thuis-
werken mogelijk is mits er voorafgaand
toestemming is van de leidinggevende
en er geen sprake is van een structureel
karakter. Slechts in uitzonderlijke situatie
is thuiswerken voor externen toege-
staan. Zodra thuiswerken een meer
structureel karakter krijgt is de regelge-
ving van Telewerken van toepassing.

Adviesaanvraag OR. Het positieve
advies van de OR is inmiddels omgezet
in een besluit. Vervolgtrajecten zijn
gestart voor IS en PM.

Skill-inventarisatie. Binnen de I1S-domei-
nen vindt er inventarisatie van beschik-
bare skills plaats. Vanuit het MT worden
de doelstellingen van deze actie gecom-
municeerd naar de medewerkers.

Performance Management

Rob van Diest gaf een korte toelichting
op de januari flash. Inmiddels is beslo-
ten de resource allocatie (scope zes
maanden vooruit) om de twee maanden
te actualiseren. T.a.v. rebilling is er nog
geen besluit genomen, hierop vooruitlo-
pend wordt vanuit Performance
Management onderzocht op welke
wijze de drivers voor de rebilling kunnen
worden geleverd, waarbij ook de moge-
lijikheid om informatie op applicatieni-
veau inzichtelijk te maken meeloopt.

MT-vergadering 2 maart 2009

Demand management
1&0/Expertise

Aan de hand van een presentatie gaf
Daniel Crawley een update van de
resource planning voor 1&0. Voor IS is
met name de beschikbaarheid van de
web-infrastructuur een kritisch punt. De
beschikbaarheid van de verschillende
omgevingen (ontwikkel, test etc) zal
nader worden gedetailleerd. Er is nog
geen beeld welke IS-projecten gaan
schuiven door de afhankelijkheid van het
beschikbaar zijn van de infrastructuur. De
IS-managers wordt gevraagd een check
te doen op mogelijk ontbrekende essen-
tiéle projecten. De beschikbaarheid van

|&0O-architecten is een bottleneck. Afge-
sproken wordt per IS domein vast te
stellen waar er hierdoor vertragingen ont-
staan en in overleg vast te stellen of IS/
ISAC-architecten bij de uitvoerende activi-
teiten kunnen ondersteunen.

BASIC

Service Classification. Aan de hand van
een presentatie gaf Fred van Wijk een toe-
lichting op het voorstel voor Service Clas-
sification. Het voorstel wordt, rekening
houdende met de door het MT gemaakte
opmerkingen, goedgekeurd.

Manage Operations. Aan de hand van een
presentatie gaf Puck van der Salm een
toelichting op het proces Manage Operati-
ons. Het voorgestelde proces werd goed-
gekeurd.

QUAD-team. Aan de hand van een pre-
sentatie gaf Puck van der Salm een toe-
lichting op het voorstel voor de inrichting
van het QUAD-team. Voorzitter van het
team wordt Mark de Kluijver; Henk Hout-
zager zal zowel Architecture als IS&BC
vertegenwoordigen; Ferdi Kooijman is de
beoogd secretaris. De voorgestelde inrich-
ting en werking wordt goedgekeurd.

Een intranetsite voor Process Manage-
ment is inmiddels beschikbaar (zie artikel
op pagina 23-red.).

1&0O for 1&0-projecten

Aan de hand van een presentatie gaf
Joyce de Jong een toelichting op het 1&0
for I&O-programma. De komende weken
zijn er weer informatiesessies. Joyce de
Jong roept een ieder op hier ruim aan-
dacht aan te geven zowel binnen IST als
de business. Beschikbaar communicatie-
materiaal is te vinden op de Sharepoint.

HR

Er is sprake van een redelijk hoog verzuim.
Wel zijn er significante verschillen tussen
de verschillende domeinen. Alle MT-leden
zullen kritisch kijken naar de situatie
binnen hun aandachtsgebied.

De people principles rond de separatie
ASR zijn vastgesteld. Contract is bepa-
lend, tenzij er een overplaatsingsbrief is of
meer dan 80% voor een andere OpCo
gewerkt wordt. De medewerker mag
echter in zo’n geval weigeren. HR vraagt
aandacht voor de juiste toepassing van de
afgesproken procedures.



Een toenemende zorg voor de werkgele-
genheid binnen IS wordt geconstateerd.
Riet van der Vliet neemt het initiatief voor
het bijeenroepen van een, vanuit het MT
gedelegeerde, werkgroep om structuur te
brengen in de interne arbeidsmarkt
(project Orion). In feite wordt hiermee de
draad opgepakt van een soortgelijke actie
van vorig jaar. Betrokkenen: Loek Bles,
Patrick Huis in 't Veld en Geerard van
Giessel. Het is van belang heel actief te
kijken naar mogelijkheden om internen in
te zetten bij de meer strategische (separa-
tie)projecten en bij projecten waar de ver-
houding intern-extern niet optimaal is.

De Resourcingboard is gestart. ledere
vacature dient daar aangemeld te worden.
Voor IST geldt dit niet voor externen, daar-
over zal wel achteraf worden gerappor-
teerd. Overstap binnen zelfde functie naar
een ander domein wordt door IST niet
gezien als vacature.

1&0

Loek Bles gaf een toelichting op het over-
zicht incidenten en problems februari
2009. In een volgende versie zal ook de
tijdsduur van de openstaande problemen
worden toegevoegd.

Herintroductie Boss Temp

Aan hand van een presentatie gaf Loek
Bles een toelichting op de voorgestelde
herintroductie. Opleidingen vallen ook
binnen de scope en daardoor naast 180
ook IS en ISAC. Verwachte datum operati-
oneel: 1 mei.

Back-up-scenario development-
omgevingen

Aan de hand van een presentatie gaf Loek
Bles een toelichting op de TSM back-up-
procedure gericht op de niet-productieom-
gevingen (waaronder develop en test).
Inmiddels zijn er waar nodig maatregelen
genomen.

Audit en compliance review

Inmiddels zijn alle recommendations
besproken met de divisiemanagers, de
volgende stap is het benaderen van de
aangewezen responsibles om de actuele
status vast te stellen evenals nieuwe tar-
getdates. Het aantal aangekondigde

audits is groot, maar betreffen voorname-
lijk het ‘meelopen’ tijdens 1&0O for 1&0O-
separatieprojecten.

MT-vergadering 8 december 2008

Planning demand management
1&0/Expertise

Aan de hand van een presentatie gaf
Daniel Crawley een update van de
resource planning voor 1&0. Inmiddels
zijn er afspraken gemaakt rond de inzet
van IS-architecten voor 1&0. Er wordt
nog gewerkt aan een totaaloverzicht van
de afhankelijkheden van IS-projecten
t.a.v. de webinfrastructuur.

Projectondersteuning vanuit
Performance Management (PM)

Aan de hand van een presentatie gaf Rolf
Rovers een toelichting op de ondersteu-
ning die vanuit PM wordt geleverd aan IS
(en ook 1&0). Er wordt een onderzoek uit-
gevoerd naar de mogelijkheden (en con-
sequenties) om Clarity in te zetten voor
de vastlegging van projectspecificke
investeringen (budget en uitnutting), ten-
einde op één plaats alle financials van
een project te verzamelen. Ten aanzien
van de KPI's moet het uitgangspunt zijn:
pragmatisch, snel op te leveren en op
basis van wat nu beschikbaar is. De
regels rond business cases moeten zich
niet beperken tot IST, ook de regels voor
de business (met name de doorwerking
van de resultaten van het project in toe-
komstige budgetten) moet expliciet
gemaakt worden.

Proces RSA

Aan de hand van een presentatie gaf
Rob van de Vijver een toelichting op de
voorgestelde wijzigingen rond het Proces
RSA. Het voorstel wordt goedgekeurd.

BASIC

Roadshow ‘Continuity First — hoe was
het ook alweer”. Aan de hand van een
presentatie gaf John Forcelledo een toe-
lichting op het voorstel voor de te houden
roadshows. Deze roadshows zijn primair
gericht op IS, voor I&0 vonden al trainin-
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gen plaats. Ook relevant voor externen.
Het voorstel wordt, rekening houdende
met de opmerkingen, goedgekeurd.

Demand Management/Service Level
Management/ Project Portfolio Manage-
ment. Aan de hand van een presentatie
gaf Hans Damen een toelichting. Deze
onderwerpen komen na verwerking van
de opmerkingen vanuit het MT opnieuw
terug.

FAS-Audits binnen IST. De voorgestelde
inrichting en werking wordt goedgekeurd.

Financials

Besproken werden de cijfers over februa-
ri 2009, inclusief investeringen. Ontwik-
kelingen zijn in lijin met die van januari,
fors achter op het budget, maar dit zal
zeker ingehaald worden als separatiepro-
jecten op stoom zijn. Totaal FTE’s is
correct, de verdeling over de divisies en
domeinen is echter nog op basis van de
oude organisatie. Opvallend is het grote
aantal posten, niet verzien, niet begroot
etc. Deze hebben met name te maken
met de effecten van de separatie rond de
jaarovergang. In een aantal gevallen
worden deze ‘goedgemaakt’ door nog te
realiseren TSA revenuen.

HR

Er zijn afspraken gemaakt met betrek-
king tot de aanpak van het project
Orion. Een werkgroep, waarin ook de
OR zal zijn vertegenwoordigd, zal zich
bezighouden met alle zaken die te
maken hebben met de (interne)
arbeidsmarkt bij IST als gevolg van de
komende integratie met ABN AMRO.

Martin de Borst, secretaris MT IST
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Op bezoek bij Printing & Enveloping in Houten

Inmiddels zijn we weer druk aan het
separeren, maar ook voor ‘Houten’ geldt
dat de continuiteit van de dienstverlening
nog steeds voorop staat. De klanten, of
ze nu van de bank of de verzekeraar zijn,
mogen op geen enkele manier de dupe
worden van onze interne aangelegenhe-
den.

Onlangs brachten we een bezoek aan
Printing & Enveloping in Houten. Daar
spraken we met Rob Hooghart en Karst
Boers. Rob: “We werken hier nog steeds
samen. Organisatorisch zijn we geschei-
den, maar technisch nog niet. We maken
gebruik van dezelfde apparatuur.”

Karst: “We helpen elkaar overigens nog
steeds als dat nodig is. Zo hadden we
pas een zeer grote klus voor ASR: er
moesten 2,1 miljoen brieven worden
geprint en verzonden naar de klanten van
ASR, om ze te informeren over de
naamswijziging. We hebben toen van
donderdagavond tot zondagmiddag

Bank en verzekeraar werken

continu doorgewerkt. Er zijn vier trailers
met post de deur uitgegaan. We hadden
zoveel postkarren dat we die niet in
Houten kwijt konden, dus die hebben we
deels gestald in onze oude printruimte in
Utrecht. We gebruikten in totaal 25 pallets
met papier, 85 pallets met enveloppen en
135 postkarren.”

Rob: “De collega’s van de bank hebben
die dagen ook meegewerkt. Omgekeerd
hebben de collega’s van de verzekeraar
ons vorig jaar geholpen toen Fortis Bank
Nederland een paar keer een grote
mailing moest versturen.”

Wat men in Houten voor de business kan
doen is nog steeds niet overal bekend.
Ook bij CPO (de inkoopafdeling) is het
een doorn in het oog dat er nog steeds
veel drukwerk buiten de deur wordt
gedaan, terwijl er in Houten een modern
en zeer goed geoutilleerd eigen bedrijf
staat. Daar kun je niet alleen terecht voor
een mailing van een paar miljoen brieven,

nog steeds samen

Vorig jaar, toen we bij Fortis nog volop aan het integreren
waren, is in Houten een nieuw print- en envelopeerbedrijf
neergezet. Hier worden onder andere de afschriften van
de bank en de polissen van de verzekeraar geprint en
verzendklaar gemaakt. Houten is tevens uitwijk voor de
printafdeling in Brussel en omgekeerd.

maar ook voor een fraaie kleurenbrochu-
re in een Kleine oplage. Of voor kleuren-
posters op groot formaat. Opdrachten
lever je per mail aan en worden met de
interne post op je bureau afgeleverd.
Eigenlijk zou het zo moeten zijn dat een
marketingafdeling eerst een offerte aan-
vraagt in Houten. Pas als men het daar
niet blijkt te kunnen, dan kan men in
overleg met Printing & Enveloping uit-
wijken naar een externe partij.

In het pand in Houten is vorig jaar veel
geinvesteerd, vooral op het gebied van
klimaatbeheersing, energiebeheer en het
afzuigen van papierstof. Het werkklimaat
is daardoor veel prettiger dan vroeger in
Utrecht en Woerden. Ook over de
andere voorzieningen hebben de colle-
ga’s in Houten geen reden tot klagen.
We hebben het hier prima naar ons zin,
aldus Rob en Karst. En zoals gezegd:
we helpen elkaar graag .

Nico Spilt




Kijken vanuit het perspectief van de klant

Ervaringen met het Lean-project

Vlak voor de implementatie van het nieuwe Lean Wintel

software delivery-proces (zie vorige Expertise), blikken we

in dit artikel terug op het Lean-project. Wat begon in een
cross-border setting, met een grote internationale groep,

is met een kleinere groep in Nederland voortgezet. In deze

periode hebben de teamleden nieuwe inzichten verza-
meld, zowel werkinhoudelijk als persoonilijk.

Hieronder de belangrijkste inzichten
tijdens dit project aan de hand van de
stappen die tijdens het project zijn door-
lopen:

Stap 1: Wees bereid anders te
denken

Het begin van een Lean-project, nog
voordat het op de afdeling is gestart,
wordt gekenmerkt door het ter discus-
sie durven stellen van de organisatie en
hoe deze gemanaged wordt. Zonder
het besef dat het werk niet goed geor-
ganiseerd of gemanaged wordt, kunnen
er geen veranderingen plaatsvinden.

Bij de mensen die deel uitmaakten van
het Wintel software delivery-proces was
het besef dat er iets moest gebeuren
sterk aanwezig, zowel in Nederland als
in Belgié en Luxemburg. Het manage-
ment heeft dan ook de stap gezet om
de samenwerking met de Fortis Lean-
consultants aan te gaan.

Stap 2: Denk van buiten naar binnen
(klantperspectief)

Het is van wezenlijk belang om eerst
eens na te gaan wat de reden van het
bestaan van bepaalde afdelingen is.
Voegen deze afdelingen waarde toe
voor de klant? En wie is nou eigenlijk die
klant? Het gaat er hierbij om of de aard
van de transacties met de klant begre-
pen worden. Dit kan alleen door van
buiten (klant) naar binnen (organisatie) te
kijken, waarbij de klant de waarde defi-
nieert. Door een opdracht vanuit het
perspectief van de klant te bekijken ga
je anders naar je eigen werkzaamheden
kijken.

Voor Kees Kakes is het project een
eyeopener en een goede ervaring
geweest. De diagnose-fase, waarbij
er onder andere interviews werden
gehouden met de klant, heeft hij als
confronterend ervaren. Kees: “Terwijl
je denkt dat je een goede werkwijze
hanteert merk je dat je de klant niet
helpt”. Het ergste daarbij was dat de
klant inmiddels gewend was geraakt
aan de werkwijze bij I&0. Ook voor
het toenmalige management (cross-
border) was het even schrikken toen
ze de omvang van de ‘rotzooi’ zagen
die het proces in eerste instantie
was.

Stap 3: Denk in doorstroom (flow)

Door enkel te kijken naar wat er op je
eigen afdeling gebeurt, kan een
proces nimmer een daadwerkelijke
verbetering voor de klant opleveren.
Een klant denkt niet in afdelingen; hij
heeft een bepaalde vraag en wil daar
graag een antwoord op (in de vorm
van een dienst, een product of een
antwoord). Een klant denkt alleen
aan het eindproduct (end-to-end
proces). Je zou kunnen zeggen dat
alle handelingen die niet bijdragen tot
het uiteindelijke product, verspilling
zijn in de ogen van de klant.

Tijdens de diagnose-fase van het
project was het af en toe verrassend
om te zien hoe weinig mensen af
wisten van de werkzaamheden van
hun collega’s in de processtroom.
Hoe kan er dan ooit het beste bereikt
worden voor de klant? Door een pro-
jectteam samen te stellen met
mensen die verschillende rollen
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hebben binnen het proces en die ook
daadwerkelijk het werk uitvoeren
(bottom-up), is het mogelijk om het
beste proces voor de klant te definiéren
met zo weinig mogelijk verspilling.

Stap 4: Zie je organisatie als een
systeem en ga op zoek naar de
achterliggende oorzaken

Als de voorgaande stappen zijn doorlo-
pen en het duidelijk is hoe de proces-
stromen lopen en welke verspillingen
daar mee gepaard gaan (die veelal
worden gezien als ‘normaal’ werk), dan
is de volgende stap om naar de oorza-
ken van het huidige presteren te kijken.
Het blijkt dat veel problemen veroor-
zaakt worden door de manier waarop
de organisatie ingericht is. Door de
organisatie te zien als een systeem ga
je je realiseren dat alles samenhangt
met elkaar. Een aanpassing ergens in
het systeem kan gevolgen hebben voor
de hele organisatie. Dit inzicht helpt om
op zoek te gaan naar de ‘echte’, ach-
terliggende, oorzaken en die weg te
nemen in plaats van genoegen te
nemen met suboptimalisatie.

Een belangrijke bottleneck bij het Wintel
software delivery-proces was de hok-
jesgeest die er heerste. Het systeem
stuurde aan op targets per afdeling
waardoor er niet op het einddoel, “pro-
ducten leveren aan de klant volgens de
wensen van de klant en volgens de
richtljnen van 1&0”, werd gestuurd. Dit
resulteerde in het niet nemen van ver-
antwoordelijkheden en het over de
‘schutting’ gooien bij andere afdelingen.
Door in het nieuwe proces de verant-
woordelijkheid bij één persoon, namelijk
een medewerker van het nieuwe Busi-
ness Windows Services (BWS), neer te
leggen wordt het proces ineens een
stuk transparanter en duidelijker voor
iedereen die er mee te maken heeft.

Stap 5: Kijk naar management-
denken

De laatste stap in het proces is om ook
te zorgen dat het denken van het
management verandert op de lange
termijn. Het Wintel software delivery-
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proces maakt deel uit van een systeem
en om het volledig te laten slagen is het
nodig om ook de rest van de organisa-
tie mee te krijgen om het werk anders
te organiseren, zodat de klant uiteinde-
lijk profiteert. Het systeem bepaalt
namelijk het gedrag van mensen; het
management is zich daar niet altijd
direct van bewust, maar is uiteindelijk
wel eindverantwoordelijk voor het
systeem. Door te sturen op ‘targets’
wint de manager misschien, maar uit-
eindelijk ‘verliest’ de klant in dit
systeem, met alle gevolgen van dien.
Uiteindelijk is de klantvraag, en
daarmee de klant, de reden van ons
bestaan.

Wat heeft het Lean-projectteam tot
nu toe bereikt?

Leren denken vanuit de klant (van buiten
naar binnen)

e |nzicht gekregen in bestaande proble-
men

¢ Nieuw Wintel software delivery-proces
ontworpen vanuit klantperspectief:
- transparant proces;
- verbetering doorlooptijd;
- goede kwaliteit

* Rollen en verantwoordelijkheden dui-
delijk

e Organisatie-indeling ontworpen

® Manier van aansturing en benodigde
metingen bepaald

e Betere communicatie met focus op
continuous improvement

Ervaringen projectteam met Lean

De projectleden waren positief over de
bottom-up aanpak van Lean, ze
hebben het als motiverend en praktisch
ervaren om als uitvoerend medewerker
mee te denken over de werkzaamhe-
den die ze zelf moeten uitvoeren. Ze
voelen zich meer verantwoordelijk voor
het laten slagen van het project en
hebben ook het idee dat het proces op
deze manier beter gedragen wordt
door hun collega’s; het haalt een
bepaalde weerstand weg om op een
andere manier te gaan werken. De
groep vond het af en toe lastig om met
de weerstand van hun collega’s om te
gaan, het heeft ze echter wel geholpen
om nog scherper te zijn op het nieuwe
proces.




Door alle workshops, trainingen en bij-
eenkomsten kan het niet anders dan
dat je denkwijze verandert, de meesten
hebben dit als zodanig ervaren. Kees
Kakes: “Je neemt minder snel dingen
aan omdat ze nou eenmaal zo zijn”.
Marcel Aardoom: “lk heb veel geleerd
van Lean; ik probeer problemen nu te
versimpelen door sneller te kijken naar
de achterliggende oorzaken”. Tom
Schaaf: “Je leert procesmatig te

denken in plaats van taakgericht”. Het
nadenken over een nieuw proces en
het implementeren daarvan is nog niet
z0 gemakkelijk, er komt een hoop bijj
kijken, dat hadden de meesten zich
vooraf niet zo gerealiseerd.

Belangrijk is dat de mensen in het pro-
jectteam het proces uitdragen en door
hun veranderde manier van denken het
proces continu blijven verbeteren in de
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toekomst. Het projectteam heeft dan
0ok graag dat mensen met vragen of
onzekerheden naar een van de project-
leden komen om dit te bespreken. Ver-
andering gaat niet vanzelf, maar het
projectteam gaat graag de uitdaging
aan om het nieuwe proces te laten
slagen!

llse Koerselman

Het nieuwe Wintel Software Delivery-proces

Na maanden hard werken is het nieuwe Wintel Software
Delivery-proces gereed voor implementatie. Deze nieuwe
manier van werken zal in eerste plaats een verandering
betekenen voor diegenen die de applicaties packagen: de
medewerkers van de afdeling Business Wintel Services
(BWS). Maar ook medewerkers van de accountteams,
zowel relatiemanagers, projectleiders als beheerders die
met Wintel werken, zullen een aantal veranderingen in
hun manier van werken gaan ervaren.

Voorkom mailstress

Tien tips om mailstress te voorkomen:

1. Begin de dag met het bekijken van de mails in je
postbus.

2. Verwijder direct alle onnodige berichten.

3. Hou niet voortdurend je postbus in de gaten. Reageer
niet direct op elk mailtie dat binnenkomt.

4. | eg prioriteiten. Behandel belangrijke mails eerst en
bewaar de andere voor later.

5. Rekening houdend met punt 4: behandel mails die je
snel kunt behandelen het eerst.

6. Gebruik de functies van je mailprogramma om mails te
sorteren, automatisch door te sturen of automatisch
te beantwoorden.

Uiteindelijk is het de bedoeling dat onze klant de verande-
ring gaat merken. Daar is het immers allemaal om begon-
nen. Kortere doorlooptijden, een transparant en voorspel-
baar proces met een blijvend goede kwaliteit. Dat de klant
daadwerkelijk de vruchten gaat plukken van het nieuwe

proces, zal in grote mate afhankelijk zijn van de bereidheid
van een ieder om de nieuwe manier van werken ook echt
te omarmen. Alle betrokkenen zijn inmiddels persoonlijk

ingelicht over wat de wijzigingen voor hun werk inhouden.

7. Maak folders aan voor onderwerpen waar je mee
bezig bent, en bewaar daarin de mails die op dat
onderwerp betrekking hebben.

8. \Vergeet niet dat er andere communicatiemogelijk-
heden zijn dan mail, zoals de telefoon of een persoon-
lijk gesprek.

9. Maak in je bedrijffsonderdeel afspraken over in welke
gevallen de mail wel of juist niet moet worden
gebruikt.

10. Niet elke mail hoeft te worden beantwoord. Niet altijd
is een CC nodig. En wees heel terughoudend met
‘Reply to All’.
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Jong talent bij IST

Bij IST werken vijf trainees die recent hun
universitaire studie hebben afgerond.

Als “jong talent” krijgen ze de kans om
twee jaar lang kennis te maken met ver-
schillende aspecten van de IST-organisatie.
Daarna krijgen ze een vaste functie aange-
boden. In de vierde aflevering van deze
serie geven wij het woord aan Matthijs Dee.

Matthijs: “Ik heb technische informatica
gestudeerd in Enschede, aan de Uni-
versiteit Twente. In het tweede jaar
kwam ik erachter dat er meer is dan
informatica. Daarom ben ik actief
geworden binnen de studentenvereni-
ging AEGEE-Enschede; voornamelijk
voor de verbreding en de broodnodige
afwisseling van alleen maar computer-
schermen. Tijdens mijn afstudeerperio-
de ben ik actief op zoek gegaan naar
een baan. Zo kwam ik ook in contact
met Procam, die mij op een gegeven
moment opbelden met een mooi
traject: IST jong talent bij Fortis Bank!”

“Ik heb op de universiteit nog het oude
ingenieursdiploma behaald, wat inhoudt
dat je na je propedeuse vier jaar aan je
doctoraal werkt. Ik heb me gespeciali-
seerd op het gebied van software engi-
neering en ben uiteindelijk daarbinnen
ook afgestudeerd in de richting mode/
driven architecture. Dat houdt in dat je
aan de hand van modellen en model-
transformaties software genereert.
Daarbij heb ik onderzocht of het moge-
lijik is om veranderingen aan bronmo-
dellen incrementeel te laten veranderen
in de doelmodellen, dus zonder dat het
transformatieproces helemaal opnieuw
moet worden uitgevoerd. Dit was mijn
afstudeeronderwerp.”

“Software engineering aan de UT is
heel theoretisch. Bij IST wordt bijvoor-
beeld met de Rational Suite van IBM
gewerkt. Je kan hierin een UML-
ontwerp maken, drukt op een knopje
en dan komen de Java-classes er als
het ware uitrollen. Het idee van model

Matthijs Dee
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Een van de voornemens van Matthis is om weer te gaan tennissen.
Eind vorig jaar heeft hif mede daarom ook samen met Sebastiaan
Knetsch meegedaan aan het Fortis Didacticum-toernooi. Veerder is

driven architec-
ture gaat verder:
daarbij beschrijf
je de require-
ments in natuur-
lijke taal, je drukt
op een knopje en
dan rollen de
codes eruit. Dat
gaat dus van a
tot z, terwijl wat
er in de praktijk gedaan wordt van ij tot
zis.”

“In april 2007 ben ik verhuisd van
Enschede naar Den Haag. Het leek me
wel handig om centraal te gaan zitten,
want ik kreeg de boodschap dat IST
overal zat, verspreid in de Randstad en
Brussel.”

“Op 4 juni werden Ivo Carton, Paul van
Vlaanderen en ikzelf in Woerden ont-
vangen. We kregen een rondleiding en
mochten daarna kennis gaan maken
met onze mentoren. In mijn geval is dat
Henk Houtzager. Die zei: jij gaat
maandag naar Brussel, succes! Mijn
begeleidster daar was Héléne Dumas,
projectmanager binnen GSA. Zij was
verantwoordelijk voor het uitrollen van
de nieuwe enterprise architecture tool
(Aris) die Fortis zou gaan gebruiken. Ik
zat in het functionele team dat er voor
zorgde dat alles wat niet met program-
meren te maken had, op papier kwam
en goed werd uitgerold.”

“Na de scheiding van Belgié en Neder-
land is er heel veel veranderd, maar ik
hoop nog steeds dat het mogelijk is om

Matthijs wel in voor wat vermaak en is hij altijd wel te paaien voor
een goede film of een computerspel. Daarnaast probeert hij zich,
ingegeven door de schoonfamilie, wat te verdiepen in wijn. En bij
een goed glas wijn hoort een passende maaltijd, dus koken staat
00k hoog in het vaandel bij hem.

Mede door de nieuwe klant Corporate Communications heeft
Matthijs de laatste tijd veel mandates naar de Project Quality Board
gestuurd. Op zijjin verjaardag kreeg hij daarom uit handen van
Herman Michel de enige echte IS CF Mandate Reward uitgereikt.

die tool als standaard neer te zetten.
Als alles goed gedocumenteerd in één
database zit, kun je bij wijze van
spreken met één druk op de knop een
impactanalyse maken van een heel
project of programma.”

“Mijn volgende opdracht kreeg ik van
Martin de Borst. In Belgié was een
groot programma gestart om een
omgeving te implementeren waarin alle
autorisaties op een gestructureerde
manier kunnen worden ondergebracht.
Daar zouden dan ook rapportages uit
komen, zodat duidelijk is welke applica-
ties door welke mensen worden
gebruikt. De Nederlandsche Bank wilde
echter niet wachten tot die omgeving
klaar zou zijn, die wilde dat er al eerder
een rapportage zou komen. Ik heb toen
binnen het team van Edwin van der
Heide en Rob Kok (I1&0 Security
Management) een voorstel geschreven
hoe deze rapportages het beste
gestructureerd konden worden. Dit heb
ik gedaan door verschillende SPOCs uit
de business te interviewen om zo een
pakket van eisen op te stellen voor
deze rapportage.”



“Daarna ging ik van Woerden door naar
Amsterdam, naar het team van Paul
van der Putten (IS GMK SF). De
beschrijving van de as-is-architectuur
van GSFG, die in 2005 was opgesteld,
moest nodig getipdate worden, want
daar lag een grote laag stof op. De lijst
heb ik opgepakt en daar ben ik mee de
organisatie ingegaan, van business tot
IST. Het handige was dat die op het
Rokin bij elkaar zaten. Daarnaast heb ik
een proces beschreven om het over-
zicht up-to-date te houden, want
anders hebben ze hier over een paar
jaar weer een trainee voor nodig.”

“Mijn volgende opdracht deed ik bij
Edwin van Rossum (I&O Solution
Delivery Support), die kort daarvoor
verantwoordelijk was geworden voor de
websupportorganisatie. Die organisatie
was nog niet helemaal afgestemd op
de FixIT-principes. Dat betekende dat
alle activiteiten, zoals voor WebSphere,
websecurity en 1IS.Net, verspreid
plaatsvonden in Nederland en Belgié.
Het was de bedoeling dat er één gobal
supportteam zou komen per webdo-
mein. Dat betekende dat ik weer vaak
naar Belgié ging en dat ik met veel
mensen heb gesproken over hoe we
dat zouden kunnen doen. Op de dag

dat ik daarmee klaar was werd ik
gebeld door de andere trainees: gooi
wat je gemaakt hebt maar in de prulle-
mand. Dat was begin oktober.”

“Ik zou bij Peter Aarse (IS Corporate
Functions) beginnen in de rol van busi-
ness consultant binnen de integratie
met ABN AMRO. Door de omstandig-
heden werd dit dus een separatiepro-
ject met Belgié: Separatie Planon.
Planon is de applicatie die gebruikt
wordt voor het reserveren van verga-
derzalen en het aanmelden van bezoe-
kers. We hebben het project meteen
geformuleerd als dubbele separatie en
zorgen er dus voor dat meteen voor
Fortis Bank Nederland en ASR Verze-
keringen een aparte versie wordt neer-
gezet. Later kwam daar ook Corporate
Communications als klant bij: die moest
ook worden gesplitst...”

“In juni is het traineeship voorbij, dan
moet de eerste lichting trainees een
keus maken. Ik heb aangegeven dat ik
de kant van de architectuur op wil:
structuren bewaken en alles in goede
banen proberen te leiden. Ik zal daarom
per 1 april naar het team van Henk
Houtzager gaan. De bedoeling is ook
dat ik daar per 1 juni in dienst kom.”

Jong Fortis Bank Nederland

Sinds de scheiding tussen bank en
verzekeraar is ook voor 35Beau-
fort, het Fortis Jongerennetwerk,
een nieuwe periode aangebroken.
Waar de vereniging zich voorheen
richtte op de Young Professionals
van zowel bank als verzekeraar
gaat zij zich splitsen.

Voor de jongeren van de bank is
inmiddels de vereniging “Jong
Fortis Bank Nederland” opgericht.
De vereniging staat open voor
iedereen jonger dan 36 jaar en
heeft als doel het met elkaar in
contact brengen van jonge ambiti-
euze mensen en het uitbreiden van
kennis over de financiéle wereld in
het algemeen en Fortis Bank
Nederland in het bijzonder.

Het bestuur van "Jong Fortis Bank Nederland”: Tim Zoete,
Marieke Oonincx, Abdul Sadmi, Ciska Kapitein, Anne Ruth
Webbink, Martijin Siebrand en Mark Buytelaar. Zij verstrekken
graag informatie over de activiteiten en het lidmaatschap van de
vereniging.
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“Ik heb bewust gekozen voor het trai-
neeship. Dat was een uitgesproken
kans om kennis te maken met alle
aspecten van een ICT-bedrijf. Ik ben
overal met open armen ontvangen. Als
trainee ben je bang dat mensen geen
tijd voor je hebben als je ze opbelt.
Maar ze bleken altijd tijd te hebben, of
het nu in Belgié of Nederland was. Het
is geweldig om al die verschillende
mensen te leren kennen en om een
netwerk op te bouwen.”

“Het traineeship is een investering van
beide partijen. Er wordt veel geinves-
teerd in mij en ik hoop dat ik ook wat
heb teruggegeven en nog kan terugge-
ven. Hoeveel mensen kunnen zeggen
dat ze in de eerste twee jaar dat ze
werken een consolidatie hebben mee-
gemaakt, een integratie met een andere
bank die weer wordt stopgezet, daarna
een dubbele separatie en straks
opnieuw een integratie? Dus voor de
komende tijd zie ik op het ICT-vlak
genoeg uitdagingen om dit waar te
maken!”

Nico Spilt

De nieuwe vereniging heeft
voor het eerst van zich horen
tijdens de Young Professional
of the Year-verkiezing die
georganiseerd werd door ICA
en Volkskrant Banen. Rachelle
Smeets was de kandidaat die
voor Fortis Bank Nederland
werd genomineerd. Zie www.
youngprofessionaloftheyear.nl

Daarnaast zitten er inmiddels
een aantal activiteiten in de
pen waarover nog lang nage-
praat zal worden. Hierover zal
binnenkort meer bekend
gemaakt worden via FortisNet.

jongfbn@nl.fortis.com
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BASIC: Being Always Simply In Control

Na de scheiding van onze
Belgische collega’s moesten
er opeens veel zaken
opnieuw worden ingeregeld.
Daaronder ook de proces-
sen en procedures die
binnen IST worden gehan-
teerd. De toezichthouders
eisen dat Fortis Bank
Nederland, en dus ook IST,
haar bedrijffsvoering volledig
onder controle heeft. Hier-
voor is het BASIC-program-
ma opgezet: Being Always
Simply In Control.

Verantwoordelijk voor de uitvoering van
BASIC is de afdeling Proces Manage-
ment. De redactie sprak hierover met
Puck van der Salm en Ronald Koster.

Het BASIC-programma is gestart op initi-
atief van het MT IST. In een workshop zijn
twaalf onderwerpen benoemd en stuk
voor stuk behandeld. Deze onderwerpen
bestrijken de gehele bedrijfsvoering van
IST. Vervolgens zijn we prioriteiten gaan
stellen: welke processen moeten we het
snelst onder controle hebben. De uit-
komst was dat 23 processen opnieuw
moesten worden ingericht.

Een start werd gemaakt met het project-
managementproces. Hierbij wordt gebruik
gemaakt van de Prince2-methode, op
basis van gestandaardiseerde templates
en werkwijzen. Half november zijn we
begonnen met roadshows, waarin we het
project-managementproces en de uit-
gangsprincipes hebben gepresenteerd.
Ook hebben we een Sharepoint opgezet
waar templates en rapportages zijn terug
te vinden en waar mensen hun documen-
ten kunnen neerzetten.

Tegelijkertijd zijn we aan de slag gegaan
met de support- en operation-processen.
Dan kom je uit bij de bekende processen

Puck van der Salm is verantwoordelijk voor het BASIC-programma en geetft leiding
aan de afdeling Proces Management.

Ronald Koster is als architect verantwoordelijk voor de samenhang en relatie
tussen processen en voor de gebruikte tooling. Ook onderhoudt hij de website
waarop al het procesmateriaal beschikbaar wordt gesteld, inclusief gebruikte tem-
plates en nuttige informatie.

Verder bestaat het team uit de volgende collega’s:

Hans Loeve is verantwoordeljjk voor het project-managementproces en het archi-
tectuurproces. Hij zorgt voor de afstemming met de projectleiders respectievelijk
architecten van zowel I18&0 als IS.

Hans Damen richt zich met name op de klantgerelateerde processen. Dan praat je
over service catalogue, service level, demand, project portfolio en relationship
management.

Johan Elzinga en Jan de Haard houden zich voornamelijk bezit met de ITIL-proces-
sen: change, problem, incident, configuration en capacity management. Boven-
dien houdt Johan zich bezig met de processen manage operations, key manage-
ment en time management.

Frank Koomen doet de financiéle processen zoals budget & forecasting, ordering
& invoicing en rebilling.

Brian Taylor houdt zich vanuit het GMK improvement-programma bezig met het
waarborgen van de IST-standaarden en het realiseren van een afgestemde samen-
werking met de business line GMK, waarin duideljjik is wie welke rollen en verant-
woordelijkheden heeft. Dit kan worden gezien als een praktijkinvulling van de IT-
governance. Het improvement-programma moet ervoor zorgen dat Merchant
Banking compliant wordt aan de eisen van de DNB.

Website

Een belangrijke rol is weggelegd voor het intranet van Proces Management. Hierop
is alle informatie en documentatie van BASIC beschikbaar. De site is te vinden op
FortisNet IST onder het menu Processen.

Directe link: http://fortisnet.nl.fortis.bank/FNC_PMT.



zoals change, problem, incident en confi-
guration management. Ronald is als
architect aangewezen om de consistentie
en de coherentie tussen die processen
goed in beeld te houden. Om die reden
houdt hij zich vaak bezig met de tooling
(applicaties en/of templates) die de pro-
cessen ondersteunen. Om snel in controle
te zijn en aan de slag te kunnen hebben
we vaak teruggegrepen op bestaande
tooling. Voor de processen zelf kon dat
niet altijd vanwege de cross-border-ele-
menten die erin zaten; de organisatie was
anders dus ook de mensen die de pro-
cessen uitvoeren. Het uitgangspunt van
BASIC is: hergebruiken wat al een keer is
bedacht, complexiteit eruit halen en toe-
gankelijk maken.

We kijken niet alleen naar de samenhang
tussen de processen binnen IST zelf,
maar ook naar de aansluiting op proces-
sen die buiten IST plaatsvinden. Die
afstemming is erg belangrijk, zodat je van
elkaar weet waarover je het hebt en waar
je op moet letten. Processen moeten
end-to-end worden ingericht, en het liefst

zo dat dezelfde tooling gebruikt kan
worden.

We merken dat de toezichthouders steeds
strenger naar de banken kijken. We
moeten kunnen aantonen dat we het
goed doen, dat we volledig zijn, dat de
kwaliteit goed is en dat we werken
volgens de afspraken. Kortom: zijn we
aantoonbaar ‘in control’. Hierbij worden
we geholpen door Fortis Audit Services
(FAS) die ons vertellen welke key controls
we moeten gebruiken. Vervolgens moeten
wij die key controls weer vertalen naar de
manier van werken en aantoonbaar
maken, bijvoorbeeld door middel van rap-
portages. Deze rapportages worden
gebruikt om de kwaliteit van onze dienst-
verlening inzichtelijk te maken en waar
nodig bij te sturen.

Vrijwel de helft van de processen hebben
we nu gehad; die zijn inmiddels goedge-
keurd door het MT IST. Sommige proces-
sen moeten echt van de grond af worden
opgebouwd. Dat zal nog een lastig traject
zijn. Daarnaast zijn we veel tijd kwijt aan

Roadshows “Continuity First!”

In een zeer hectische tijd en binnen
een aan alle kanten veranderende
omgeving, is het van groot belang
om IST operationeel te houden en
de continuiteit van onze dienst-
verlening te blijven garandern.
Alles mag veranderen, behalve de
betrouwbaarheid, integriteit en
beschikbaarheid van de informatie-
systemen die onze klanten
gebruiken.

e Hoe worden (functionele) wijzigingen
in productie genomen, welke rol
spelen de cliént, IS en 1&0, en wat
zZijn de spelregels?

e Hoe gaan we om met incidentmeldin-
gen, wie doet wat, wanneer en
waarom?

* Hoe voorkomen we herhalingen van
incidenten?
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het implementeren en begeleiden van de
processen in de IST-organisatie. Wij
zorgen voor de documentatie en het
gedachtegoed, we organiseren road-
shows en benaderen de sleutelpersonen.
Maar uiteindelijk moeten de mensen het
doen en toepassen. Door het gebruik van
key controls in de inrichting kunnen we
vaststellen of dat daadwerkelijk gebeurt.

Het BASIC-programma moet voor de
zomervakantie afgerond zijn. Proces
Management kan zich daarna richten op
de overige IST-processen die nog niet aan
bod zijn gekomen; nut en noodzaak
moeten nog worden vastgesteld. Daar-
naast is het goed de uitgerolde processen
te reviewen en waar nodig te optimalise-
ren. Feedback uit de praktiik is hierbij zeer
belangrijk Hierbij zal gebruik worden
gemaakt van zogeheten ‘proces plat-
forms’ waarin dit besproken zal worden.
En wellicht komt er nog eens een BASIC+,
al dan niet samen met nieuwe collega’s
van ABN AMRO.

Nico Spilt

e \Wat te doen als de continuiteit
serieus in gedrang komt?

Wil je antwoord hebben op de boven-
staande vragen, geef je dan op voor
een van de roadshows bij jou in de
buurt! De datums en locaties vind je in
de nieuwsrubriek op FortisNet IST.

Eigen iSeries-platform voor ASR Nederland

Door de splitsing tussen bank en verze-
keraar ontstond bij ASR Nederland de
behoefte aan een eigen iSeries-platform.
Daarom zijn in december 2008 twee
nieuwe AS/400-systemen bij IBM aange-
schaft: een voor het productiesysteem in
Utrecht, en een als uitwijk- en test-
systeem in Woerden.

De eerste stap van het separatieproces
bestond uit het overzetten van het pro-
ductiesysteem van het bestaande naar
het nieuwe systeem. Deze eerste stap is
op zaterdag 14 februari succesvol afge-
rond. Het nieuwe systeem is nu door
ASR in gebruik, terwijl het ‘oude’
systeem nu dedicated voor FBN werkt.

De overstap naar het nieuwe systeem
heeft voor de gebruikers van Switch
(Ardanta) en Life400 (ASR) weinig impact
gehad. Wel betekent dit, dat er een
belangrijke stap gezet is om groei binnen
het platform mogelijk te maken, waar-
door de business de mogelijkheid heeft
om te groeien.

(Bron: intranet ASR Nederland)
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Uitslag kerstpuzzel

Oplossing en winnaars bekend

In deze roerige tijden hebben we nog maar
weinig zekerheden. Een van die zekerhe-
den is de jaarlijkse kerstpuzzel van André
Rijsmus. In het decembernummer van
Expertise verraste hij de lezers met een
greep, om niet te zeggen een canon, uit de
\ .g wereldliteratuur.

Dit jaar ontving de jury 30 inzendingen,
minder dan vorig jaar, maar van een

. opmerkelijk hoge kwaliteit. Worden er nog
/ / steeds veel boeken gelezen, of wordt er

tegenwoordig vooral handig gegoog-
led? Dat valt uit de ontvangen oplos-
singen niet af te leiden. Verrassend
is zoals gezegd het grote aantal
juiste antwoorden: 28 inzendin-
gen waren geheel foutloos, één
inzender miste een boek, en
een andere inzender kwam tot
een verdienstelijke 135, terwijl
er 143 boeken in de puzzel ver-
stopt zaten.

Ook dit keer waren er weer veel
complimenten voor de samenstel-
ler, naast enige milde kritiek. Zo telt de
boektitel Tirza vijf letters, terwijl er volgens
de instructies alleen namen van zes of

In memoriam Joris Siemons

Met grote verslagenheid ontvingen wij het verdrietige bericht dat onze
zeer gewaardeerde collega Joris Siemons op 4 februari is overleden.
Joris stond vol in het leven en zette zich altijd enorm in voor zijn werk als
IS Development Officer. Daarnaast was hij actief als penningmeester en
voorzitter ad interim van de personeelsvereniging Golf. Joris was ruim 10
jaar in dienst.

Joris is slechts 39 jaar geworden. We verliezen in hem een gedreven,
oprechte en humorvolle collega. Joris was zeer geliefd bij zijn collega’s
en we zullen hem absoluut missen. Wij wensen zijn familie en vrienden
heel veel sterkte met het verwerken van dit enorme verlies.

meer letters zouden voorkomen, de boekti-
tel Silver moet Sliver zijn, Edgar Allen Poe
heette eigenlijk Allan Poe, en Arthur Clark
werd graag Clarke genoemd. De jury is
zoals altijd soepel geweest als het gaat om
tikfouten en dergelijke.

Hieronder in willekeurige volgorde de
namen van degenen die een juiste oplos-
sing instuurden: Tessa Bensdorp, Erik van
Es, Harry Gijzenmijter, Joost van Tilburg,
André Koppenol, Arjen van Heuvelen,
Edwin Damhuis, Martijn Majoor, Theo Ver-
schuren, Berry van der Lit, Kees Albers,
Petra Tarmond + Mirjam de Jager + Kees
Leliveld + Arnold van Duyn, Herman van de
Pavert, lvo Carton, Jac Papavoine, Tilly
Kettner, Rob Has, Petra Hage, Sjerp van
Wouden, Peter Gerritsma, Arjen Schipper,
Nanda Stuurman, Erik Heijne, John Juch,
Wim Jager, Tim Strater, Albert Dijkshoorn,
Rop Hoefs. Eervolle vermelding: George
Truijen (142 titels).

Onder de goede inzendingen zijn enkele
boekbonnen verloot. De namen van de
gelukkigen zijn onderstreept.

De oplossing van de puzzel is gepublceerd
op FortisNet IST.

Colofon

Expertise is bestemd voor alle medewerkers van
Information Systems & Technology.
Expertise is ook te vinden op FortisNet IST.
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postbus 2531, 3500 GM Utrecht
huispost U01.14.20

telefoon 030-2262524

mobiel 06-51114977

Redactie: Nico Spilt
Tekeningen: Alex Blomsma

Ontwerp en opmaak:
George Janmaat (Fortis Text & Design)

Kopij ontvangen wij het liefst elektronisch via
Loket Communicatie IST (loket.communicatie.
ist@nl.fortis.com). Via dit loket kunnen ook
berichten voor FortisNet worden doorgegeven.




