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CASE STUDY

Infinite eBOK

Grupa Santander - Santander Bank uruchamia centralne
biuro obstugi klienta dla wszystkich klientow grupy

Przedstawienie klienta
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Grupa Santander jest jedng z najwiekszych grup finansowych i najwiek-
& SG nta nder szym bankiem z kapitatem prywatnym w Polsce. Oferuje nowoczesne
rozwiazania finansowe dla oséb indywidualnych, mikro, matych i sred-
nich przedsiebiorstw oraz polskich i miedzynarodowych korporaciji.
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Branza: Ustugi bankowe Ni?

Kraj: Polska 7,1 min 468 2 pozycja
klientéw oddziatow na krajowym rynku pod

www.santander.pl wzgledem liczby bankomatéw

i wptatomatow

Bank ma jedng z najwiekszych sieci oddziatow i placéwek partnerskich, jak rowniez swiadczy ustugi
poprzez elektroniczne kanaty dostepu, w tym bankowos$¢ mobilng. Jest jednym z liderdw rynku w
zakresie wykorzystania nowoczesnych technologii w ustugach bankowych, konsekwentnie budujac
swoja marke zgodnie ze strategicznym celem osiagniecia pozycji najlepszego banku dla klienta.

Background - identyfikacja problemu

W tak duzej organizacji jak Grupa Santander dziata wiele systemdw ktore nie zawsze ze sobg wspdt-
pracuja i wymagaja duzego zaangazowania pracownikow. Tak byto w przypadku systemu ksiegowego
w ktérym generowane sg FV oraz pozostate dokumenty ksiegowe, natomiast wszystkie umowy znaj-
duja sie odrebnym systemie CRM. Zdecydowana wiekszos¢ dokumentéw byta drukowana i wysytana
do klientow w wersji papierowej. Jest to bardzo czasochtonny i kosztowny sposob dystrybucji ktory
dodatkowo podatny jest na spore ryzyko generowania btedéw.



Rekomendowane rozwigzania

Na podstawie przeprowadzonej analizy istniejgcych procesdw oraz wymagan klienta zaproponowali-
Smy uruchomienie platformy EBOK, dzieki ktorej dystrybucja dokumentow bedzie odbywac sie bez-
obstugowo. Klienci beda mieli wglad do biezacych rozliczen oraz historii wspdtpracy. Dzieki EBOK
dotychczasowe procesy zostang znacznie skrocone, a klienci zewnetrzni jak i spotki w ramach Grupy
Snatander otrzymajg wygodny i bezpieczny kanat komunikacji.

Wymagania klienta

Klient oczekiwat uporzadkowania dystrybucji dokumentdw, aby procesy odbywaty sie bezobstugo-
wo. Istotnym elementem catego projektu byta rowniez integracja wdrazanego rozwigzania z innymi
systemami dziatajgcymi w organizacji oraz szczegdtowe raportowanie wysytki dokumentow elektro-
nicznych zgodnie z wymaganiami podanymi przez dziat kontrolingu. Dodatkowo, klient chciat aby byta
mozliwos¢ zatgczania tresci marketingowych do wiadomosci mailowych wysytanych z dokumentami.

Wdrozenie

Po ustaleniu wymagan Klienta przygotowalismy harmonogram prac. Dedykowany zespdt rozpoczat
prace nad platformga tak aby spetniata wszystkie zatozenia. Nastepnie przystapilismy do uruchomienia
EBOK w Grupie Santander.

s 5y

Woprowadzenie proceséw paperless pozwolito na odcigzenie bankowego
backoffice'u i ograniczenie miejsca zajmowanego przez tradycyjne dokumenty.

- mowi Wojciech Wyrzykowski, Application Owner Infinite IT Solutions
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Whioski z wdrozenia

Uruchomienie Platformy EBOK dla Grupy Santander zautomatyzowato dystrybucje dokumentéw co
w znacznym stopniu przyczynito sie do obnizenia kosztow dziatalnosci biura obstugi klientow.



Ze wzgledu na niemal natychmiastowe dostarczenie dokumentu od momentu jego wystawienia uzyt-
kownik koricowy szybciej wywigzuje sie z swoich zobowigzan. Rowniez duzym utatwieniem sg notyfi-
kacje mailowe, ktére skrocity proces wymiany informacji pomiedzy klientem a uzytkownikiem. Ponad-
to, majac wglad do historii notyfikacji pracownicy posiadajg mozliwos¢ ponownej wysytki wybranych
wiadomosci na dowolne adresy wskazane przez uzytkownika koncowego.

Dzieki danym zbieranym przez modut raportowania, zespdt windykacyjny moze bardziej efektywnie
wywigzywac sie ze swoich zadan. Jesli jest tak potrzeba pracownicy mogg szybko wygenerowac dodat-
kowe dane ktore sg im niezbedne do analizy. Poza tym dostep do dokumentow biezacych jak i archiwal-
nych jest mozliwy w kazdej chwili co utatwia organizacje pracy oraz przygotowanie do kontroli w firmie.

Wazng funkcja jest parametryzacja dokumentow. W ten sposéb wyeliminowane zostaty btedy w
wysytanych dokumentach, a co za tym idzie jest wystawianych znacznie mniej korekt, a pracownicy
biura obstugi klienta poswiecajg mniej czasu na wyjasnianie ewentualnych btedow.

Liczby

10 OOO tylu klientow bank 3 tyle zajmuje elektroniczne
obstuguje miesiecznie SEk. podpisanie dokumentu
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Na potrzeby Klienta Platforma zostata dostosowana do specyfiki dziatalnosci oraz struktury organi-
zacyjnej. Jednym z elementow jest rozbudowanie modutu do tworzenia oraz zarzadzania Rolami w
oparciu o predefiniowane uprawnienia. W ten sposéb poszczegdlne osoby majg dostep tylko do tych
obszarow, ktére sg im niezbedne w codziennej pracy.

Uruchomienie platformy EBOK pozwolito na zcentralizowanie i zautomatyzowanie dystrybucji doku-
mentow. Biuro obstugi klientdw pracuje znacznie wydajniej, poprawity sie relacje z klientami ponie-
waz jest mniej btedow ktore trzeba wyjasnia¢. Dodatkowo, modut marketingowy umozliwia wysyta-
nie spersonalizowanych tresci do uzytkownikow koncowych wraz dokumentami.

EBOK w tak duzej organizacji jak Grupa Santander to nie tylko dodatkowy kanat komunikacji z klien-
tami ale takze duze usprawnienie i obnizenie kosztéw zwiagzanych z obstugg klientow.



Kluczowe korzysci
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Mozliwosé recznego Generowanie oraz Prezentacja
importowania statusow dystrybucja faktur i zarzadzanie FAQ
ptatnosci elektronicznych
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Zbieranie zgod na Zarzadzanie dostepem Raportowanie wysytki
e-fakture uzytkownikow Portalu dokumentow
Administracyjnego elektronicznych
oraz Klienta
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Uporzadkowanie Integracja z systemnami Zminimalizowanie
procesow zewnetrznymi dystrybucji papierowe;j

dystrybucji tresci
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