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Caso de estudo:
Reestruturacao dos mecanismos de aprovagao
na tomada de decisdes
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O Santander ocupa uma posigdo Unica na banca internacional, com uma soélida base de negdcios
comerciais recorrente e um elevado grau de diversificagdo geografica, que é garantia de futuro.

O Santander construiu um modelo de negdcio proprio, que se sustenta sobre os seguintes pilares:
concentragdo da actividade na banca comercial, através da maior rede de sucursais da banca
internacional (mais de 14.000, incluindo Sovereign), diversificacdo geografica, prudéncia na gestédo
de riscos, tecnologia de vanguarda ao servico da eficiéncia comercial, disciplina de capital e a

melhor equipa de gestdo.

O Banco trata assim de proporcionar o maior valor acrescido aos seus 90 milhdes de

clientes, 3 milhdes de acionistas e 170.961 empregados.
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Situacao
Visao Geral

O Santander deparou-se com um problema nos seus mecanismos de aprovagao

Pais: Portugal

na tomada de decisao. Sempre que eram necessarias autorizagdes, para dar

Setor: Banca seguimento a determinados processos (aprovacdo de cartbes de visita, carimbos...),
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Situacdo: O Santander estas eram efectuadas via email ou papel que por sua vez eram acumulados ficando

tinha a informacdo pouco
centralizada e muitas vezes
existia s6 e papel ou em
email falhando
constantemente na
passagem de informacdo e
na repeticao da mesma.

dispersos pela instituicdo. Como a informacdo ndo estava centralizada era dificil
consulta-la.

Surgiu entdo a necessidade de usufruir de uma plataforma com
funcionalidades de WorkFlow, de forma a suportar principalmente os processos
de recepgdo e envio de correspondéncia e o ciclo de vida das facturas de compras

(para CartGes de Visita, Carimbos e Datadores, Encomendas), desde a recegdo até a

Solugao: Plataforma
Infosistema iFlowBPM.

respetiva contabilizagdo e pagamento.

Principais problemas do Santander

e Pedidos de aprovagdes por email ou entrega em pessoa do
papel fisico passando por varios departamentos, sujeita a
erros humanos;

e Repeticdo de pedidos devido a dispersdo de informacdo;

e Falhas na passagem da informagdo por falta de centralizagdo
da mesma, levando a demora nos tempos de resposta;

e Falta de mecanismos eficientes de procura e agregacao de
processos, encomendas, por dados, datas de entrada e
estado, estatisticas;

e Impossivel determinar a localizagdo do documento fisico.
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Solucao

e Centralizagdo da informacao;
A Infosistema propés ao Santander uma solucdo baseada
numa aplicagdo desenvolvida - iFlowBPM. e Pedidos organizados e estruturados,
possibilitando desta forma reducao de

e Informatizagdo dos processos de decisdo da instituicdo;
custos;

e Area da Intranet com a lista de processos que é
possivel executar (cartdes de visita, carimbos e
datadores; gestdo de encomendas; contactos; planos
de gestdo; pedidos de aprovagoes, etc.);

Fluxo de correspondéncia estruturado e
devidamente identificado;

Eliminacdao da possibilidade de
extravio das encomendas através de
sistema informatizado com identificagao
em etiquetas imitidas;

e Encaminhamento estruturado de cada processo para as
aprovagoes especificas;

e Obtencdo de informagdes através de integracdo do
iFlowBPM com os sistemas internos da empresa;

Acesso a toda a informacao e
tomadas de decisdo através de

e Centralizacdo de toda a informacdo na plataforma
permitindo a agregacdao de pedidos/encomendas com

datas de entrada e estado como também com identificagdo
especificada;

e Informagdo dos estados de cada processo;

e Expedicdo das encomendas e correspondéncia através das
funcionalidades de workflow da plataforma iFlowBPM.
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mecanismos eficientes e eficazes de
pesquisa sobre os processos abertos ou
concluidos;

Monitorizacdo do estado actual dos
diversos pedidos para as varias
aplicagOes existentes;

e Eliminacdo de grande parte da
burocracia da instituicao.
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