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André Flipse, Program Manager bij ING
Lease, winnaar van de IT Project of the
Year Award 2009.

rechts

André Flipse (r.) en de CEO van ING
Lease Nederland, Peter-Jan Bentein,
verdedigden op 12 april jl. hun kandi-
datuur ten overstaan van de jury, in de
Bossche Boardroom van ICT Media.
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“NA ONS VER-
HAAL KONDEN
BANKMEDEWER-
KERS DIRECT OP
DE WERKPLEK
AAN DE SLAG"

Dit jaar reikten TITM en het trainingsinstituut ICT Academy voor

de eerste maal de IT Project of the Year Award uit. Na een selec-
tie van de aanmeldingen was een short list van negen kandidaten
de basis voor een finale tussen drie deelnemers. Zij presenteerden
zich middels een elevator pitch aan de bezoekers van het congres IT
Transformation 2009, dat op 12 mei plaatsvond. ING Lease met de
applicatie e-Lease werd de trotse winnaar. TITM sprak met Program

Manager André Flipse.
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NG Lease bestaat uit een
holding en drie business
lines: car lease, general lease
en commercial finance. De
organisatie beschikt als een
van de weinige onderdelen van
ING over een eigen Opsé&IT-
organisatie [Ops’ staat voor
Operations, red.], waar André
Flipse als Program Manager
werkzaam is. “Wij houden ons
bezig met services voor onze
Europese business units en
voor onze interne holdingsys-
temen — het datawarehouse
bijvoorbeeld. Het vaststellen
van een goede architectuur is
daarbij belangrijk, waarbij wij
ook ondersteuning geven aan
business units die hun eigen IT
onderhouden”, legt André uit.

Arnoud van Gemeren

“Uiteraard wordt aan ont-
wikkeling en beheer gedaan,
waarbij het streven is om vooral
in de regisseursstoel te zitten
en ontwikkelwerk, onderhoud
en hosting aan externe partijen
uit te besteden.”

Zo tekende leverancier Chess
voor de ontwikkeling van de e-
Lease-applicatie, waarmee ING
Lease de IT Project of the Year
Award wist te winnen.

AANLEIDING

In de leasewereld wordt ge-
werkt met ‘tickets’, ofwel lease-
contracten. Men onderscheidt
small, medium en big tickets,
waarbij e-Lease zich richt op

de eerste twee categorieén die
contracten tot 500.000 euro om-
vatten. Deze small en medium
tickets lenen zich voor een hoge
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Eric Fecken

mate van standaardisatie; de
big tickets vragen om 100 pro-
cent maatwerk en zijn daarmee
minder eenvoudig met een
applicatie te ondersteunen.

Bij het afsluiten van een
leaseovereenkomst moet een
groot aantal zaken met de
klant worden doorgenomen

en afgesproken. Kwesties als
het rentetarief, het object dat
geleased wordt, een eventuele
terugkoopverklaring van de
leverancier (voor het geval de
lessee niet aan zijn verplichtin-
gen voldoet), de doorlooptijd,
de betalingstermijn en de eind-
som passeren de revue. Geen
eenvoudig proces dus.

André Flipse hierover: “Het
voornaamste saleskanaal van
ING Lease is de verkooporga-
nisatie van ING Bank. Daar



opteerde men enige tijd geleden
voor het zogenaamde bloem-
model, waarbij accountma-
nagers elk verantwoordelijk
werden voor een groot aantal
producten waaronder die van
ING Lease. De diversiteit aan
leasecontractvormen bij ING
Lease maakte het er voor de
accountmanagers niet makkelij-
ker op: taken als het controleren
van de kredietwaardigheid

van een klant en het genereren
van de benodigde documenten
vergden veel switchen tussen
applicaties en vroegen dus veel
tijd.”

Het vermoeden bij ING Lease
was dat er dientengevolge on-
nodig business bleef liggen. In
elk geval was de businesscase
vrij duidelijk; door straight-
through processing van het ver-
koopproces van leaseproducten
mogelijk te maken, zouden

de accountmanagers van ING
Bank sneller en adequater kun-
nen handelen.
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TOEPASSING

Aanvankelijk ging ING Lease
op zoek naar een standaard-
pakket dat voor deze specifieke
toepassing niet beschikbaar
bleek te zijn. Een maatwerk-
traject werd ingezet waarbij
gestart werd met het vaststellen
van de functionele specificaties
en de architectuur. De ap-
plicatie moest in elk geval het
volgende kunnen:
 connecteren met de zakelijke
klantendatabase van ING;

¢ een credit-scoringfaciliteit
hebben om snel groen licht voor
nieuwe transacties te kunnen
krijgen;

* een tool voor prijsvorming
zodat accountmanagers inzicht
hebben in winstgevendheid

en de rentabiliteit in relatie tot
het risico (risk-adjusted return on
capital);

* genereren en controleren

van pdf-documenten (offertes,
contracten, zekerheden);

¢ workflowmanagement;

¢ snelle uitbetaling aan de klant
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voor aanschaf van het te leasen
product.

VERLOOP

André Flipse over de planning
van het project: “We gingen in
augustus 2006 van start. Het
was onze bedoeling om in de
zomer van 2007 met de pilot

te beginnen, maar het bleek al
snel dat er tijdens de ontwikke-
ling veel aanvullende require-
ments werden opgesteld. We
besloten daarom toch volgens
plan op te leveren en na de
zomer met een increment te
komen.”

Zo werd het ook uitgevoerd.
In april 2007 werd de eerste
test gedaan. Twee maanden
later moest de volledige versie
beschikbaar zijn. Met de leve-
rancier was afgesproken dat al
voor die tijd de automatische
testcases, circa 5000, doorlopen
zouden zijn.

Op 17 juli 2007 was het zover,
de pilot ging van start bij ING
Bank district IJsselland. “In

oktober zijn we toen begonnen
met de uitrol in de vorm van
een roadshow in 120 ING-
kantoren”, vertelt André Flipse.
“De roadshow heeft tot februari
vorig jaar geduurd. We hadden
het allemaal goed voorbereid
en voor de communicatie

een externe, gespecialiseerde
dienstverlener ingehuurd. Na
ons verhaal konden bankmede-
werkers direct op de werkplek
aan de slag met e-Lease en niet
pas een tijd later, waarmee de
interesse zou kunnen verwa-
teren. Ook waren er mogelijk-
heden voor elektronisch leren
om de bekendheid met de
leaseproducten te vergroten en
de werking van e-Lease uit te
leggen.”

SAMENWERKING

Een applicatieontwikkeltra-
ject van deze omvang wordt
zelden door één partij getrok-
ken. De IT-organisatie van ING
Lease werkte dan ook intensief
samen met diverse partijen. De



Nederlandse leverancier Chess
ontwikkelde zoals gezegd de
frontofficetool, de interface
naar de backofficcomgeving,
en droeg samen met ING Lease
ook zorg voor de architectuur.
De leverancier van de backoffi-
cesystemen, Line Data Services
uit Frankrijk, nam de ontwik-
keling van API's aan de backof-
fice voor zijn rekening. Ook de
IT-organisatie van ING Bank
nam deel aan het project, onder
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meer door koppelingen met de
zakelijke klantendatabase en
met de corporate directoryser-
ver te realiseren.

André Flipse: “Onze business
unit Car Lease heeft van ouds-
her een eigen datacenter waar
ook hosting van vele andere
IT-systemen van ING Lease
plaatsvindt. Daar hebben we
een nieuwe straat ingericht met
servers, koppelingen en ga zo
maar door. Ook hebben we bij

Car Lease in Belgié de uitwijk
gerealiseerd.”

De medewerkers van de
business unit Lease Nederland
ten slotte waren bij het proces
betrokken door hun behoeften
ten aanzien van de nieuwe
applicatie te formuleren en
datzelfde te doen voor hun
klant, ING Bank. Ook hebben
zij hun werkprocessen opnieuw
ingericht op basis van digitaal
werken en hebben zij de eerder
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genoemde roadshow langs de
ING-bankkantoren verzorgd.

RESULTATEN

André Flipse vertelt met nauw
verholen trots over de resul-
taten van dit project: “Het
verkoopproces duurde voor de
komst van e-Lease zon drie da-
gen. Dat is nu teruggelopen tot
15 minuten. Het aantal stappen
in het proces is ook drastisch
teruggebracht, van 21 naar 3...”
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IT PROJECT OF THE YEAR
AWARD 2009
O

Deze Award is bedoeld voor een spraakmakend IT-project dat suc-
cesvol is afgerond in 2008 of begin 2009, voor wat betreft budget,
tijd en functionaliteiten. Dit zijn belangrijke randvoorwaarden, maar
de added value voor de business is de doorslaggevende factor: het
winnende project moet een aantoonbare toegevoegde waarde heb-
ben voor de organisatie en haar klanten.

De jury die de aangemelde IT-projecten heeft beoordeeld bestaat uit
prof. dr. Hans Borgman (Universiteit Leiden), Hendrik Wester, Direc-
teur ITSMF Nederland, mr. Bart de Ruijter, CEO van het onafhanke-
lijke bureau voor benchmarking Metri, Kees Jans, CIO Schiphol en
CIO of the Year 2006, en Arnoud van Gemeren, Hoofdredacteur van
dit magazine.

De selectie

De jury stelde op basis van een eerste review een longlist van negen
projecten op. Hiervan werden vier projecten op de shortlist geplaatst
waarbij de business value van de projecten de doorslag gaf. De vier
verantwoordelijke business- en IT-managers presenteerden op 20
april jl. ten overstaan van de jury hun project in de Bossche Boar-
droom van ICT Media, de uitgever van Tijdschrift IT Management.

Op 12 mei kregen drie van de vier kandidaten de gelegenheid dit
nogmaals te doen, maar nu middels een elevator pitch voor de be-
zoekers van het Jaarcongres IT Transformation. Direct hierna werden
de prijzen uitgereikt.

De andere winnaars

We citeren uit het juryrapport. “De tweede prijs was bestemd voor
Stork - Fokker Services, voor MyFokkerFleet.com, een extranet-
site voor de luchtvaartindustrie. MyFokkerFleet.com ondersteunt
partners (deels concurrenten) bij het voorspellen van de behoefte
aan reserveonderdelen voor onderhoud van Fokker-vliegtuigen (en
het tijdig bestellen ervan), op een manier die tot een grote mate van
transparantie leidt en de relatie tussen Stork-Fokker Services en haar
partners herdefinieert.

De derde prijs werd in ontvangst genomen door Unamic/HCN, een
serviceprovider op het gebied van business process outsourcing
(onder andere contactcenterservices). Unamic/HCN slaagde erin
om een noodzakelijke investering in een nieuwe infrastructuur voor
een virtueel callcenternetwerk zodanig in te zetten dat daarmee een
nieuw en uniek aanbod aan klanten kan worden gedaan.

Een eervolle vermelding was er voor De Jong Intra Vakanties. Deze
touroperator realiseerde in een zeer moeilijke markt een systeem
waarin partners last minute beschikbaarheid kunnen beheren en
zowel klanten als partners beter bediend kunnen worden.”

En hij vervolgt: “In 2008 hebben
we een groei van het produc-
tievolume van maar liefst 33
procent gezien. Ook is ons
marktaandeel toegenomen met
4 procent. En onze cost/inco-
meratio is met de implementa-
tie van e-Lease op een mooie 35
procent uitgekomen.”

Tevreden mag hij ook zijn over
de terugverdientijd die iets
minder dan een jaar bedroeg.

"HET VERKOOP-
PROCES KENDE
21 STAPPEN,
NU3..."

NI
LESSEN

Mooie resultaten, maar is de
ontwikkeling en implementatie
van e-Lease uitsluitend een
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hallelujaverhaal? André Flipse:
“Zoals gezegd moesten we na
de zomer van 2007 aan de slag
om het increment te ontwik-
kelen. De oorzaak was dat we
in de beginfase onze require-
ments niet compleet hadden,
met name de detailuitwerking
van de requirements zorgde
voor veel verrassingen. Voor
mij is dit wel de voornaamste
les van het project — zorg dat je
al in de beginfase al je fact fin-
ding tot in detail op orde hebt!”
Een ander leerpunt is voor hem
de generatie van formele docu-
menten: “De generatie van de
documenten is eerlijk gezegd in
het begin door alle betrokkenen
onderschat. Het venijn bleek
hier in de vele details te zitten;
een belangrijk aspect waar we
voortaan veel beter op zullen
anticiperen.”

Ook over de “positieve lessen’
is hij duidelijk: “De uitste-
kende samenwerking tussen
de business unit ING Lease
Nederland en de ICT-afdeling
is een belangrijke voorwaarde
voor succes geweest. Binnen

de projectorganisatie hadden
we mensen aan de slag die tijd
voor het project hadden en niet
steeds werden weggeroepen
voor operationele kwesties.
Een groot pluspunt, volgens
mij. Daarnaast hebben wij in
Chess een professionele partner
gevonden die in staat bleek met
veel tussentijdse veranderingen
om te gaan.”

Hij vervolgt: “Een andere les

is de inzet van de user change
control board (UCCB) die

we hebben geformeerd. De
projectboard, met als belang-
rijke spelers Peter-Jan Bentein
(CEO ING Lease Nederland) en
Frank Krom (CIO ING Lease
Holding), had de UCCB ruime
bevoegdheden inclusief een
budget voor noodzakelijke
aanvullende requirements
gegeven, zodat de projectboard
zich tot de hoofdlijnen kon
beperken. De UCCB kwam
wekelijks bijeen en communi-
ceerde zeer intensief, wat ons
bijzonder heeft geholpen. Een

van de belangrijke spelers in

de UCCB was Sacha Imamk-
han, Operationsmanager bij de
business unit ING Lease Neder-
land. Zij en Peter-Jan Bentein
ondersteunden mij dan ook in
de elevator pitch op het congres
IT Transformation.

Ook de rol van de testorganisa-
tie was belangrijk. We hebben
het testen strak ingericht en zo-
veel mogelijk geautomatiseerd.
Daarbij was het van belang de
integrale keten te testen, niet
alleen de applicatie zelf.”
“Chess, ten slotte, noemde in
zijn projectevaluatie de aan-
wezigheid van key spelers bij
ING Lease die de techniek goed
snapten en vond dat dit heel
efficiént werkte.

AWARD

Op het congres IT Transfor-
mation 2009 ontving André
Flipse namens ING Lease de
IT Project of the Year Award
uit handen van juryvoorzitter
Hans Borgman, Hoogleraar
Informatiemanagement aan de
Universiteit Leiden. Borgman
motiveerde de toekenning van
de Award aldus: “ING Lease
heeft de verkoop van leasepro-
ducten in Nederland via het
saleskanaal van de ING Bank
bevorderd met behulp van een
webbased ‘straight through
processing’-applicatie, die het
verkoopproces ondersteunt en
vergemakkelijkt. De omzet via
het distributiekanaal van ING
Bank is sinds de introductie
van deze applicatie, e-Lease,
sterk gegroeid.

() Door e-Lease zijn het aantal
stappen en de doorlooptijd van
het salesproces verkort van
enkele dagen naar realtime.”

Meer over het congres IT Transfor-
mation leest u in het openingsarti-
kel op pagina 10 van dit nummer.
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