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Szanowni Panstwo,

oddajemy w Panstwa rece raport pt. ,Luka paperless i inne
wyzwania na drodze cyfryzacji dokumentoéw w biznesie”,
w ktérym prezentujemy, w jakim stopniu firmy wykorzystuja
mozliwosci koncepcji paperless.

Podpis elektroniczny jest to pierwszy krok dla wiekszosci firm
i instytucji do tego, aby rozwijac biznes bez papieru, co pozwala
odpowiadac na juz istniejace i nowe potrzeby konsumentow,
rozwijac ustugi w $wiecie online oraz tworzy¢ nowa jakos¢
w obstudze klientow. Stanowi podstawe budowania wiary-
godnosci w nowoczesnej gospodarce cyfrowej i pomaga
realizowac filozofie paperless, ktdra odpowiada na wspodtczesne
wyzwania zwigzane z digitalizacjq dokumentow.

Widzac korzysci zwigzane z wdrozeniem podpisu elektro-
nicznego, firmy zaczynajg rowniez siega¢ po mozliwosci
wykorzystania innych rozwigzan zwigzanych z cyfryzacja pro-
cesow. Przyspieszenie cyfrowe spowodowato, ze rozwigzania
z obszaru ekosystemu paperless znajdujg obecnie zastosowanie
w wielu sektorach gospodarki — od branzy finansowej, przez
telekomunikacje, po sektor budowlany. Firmy, ktére zdecy-
dowaty sie na zmiane procesdw biznesowych na cyfrowe
i wdrozyty e-podpis, platforme zarzadzania dokumentami
elektronicznymi czy tez elektroniczng identyfikacje klientow,
moga mysle¢ o dalszym cyfrowym rozwoju i budowac w ten
Sposob swoje przewagi konkurencyjne poprzez optymalizacje
i automatyzacje procesow.

Transformacja cyfrowa niesie za sobg mnostwo korzysci, ale
jednoczesnie jest wyzwaniem. Wymaga szczegotowej analizy
potrzeb i mozliwosci danej organizacji, a takze wtasciwego
przygotowania na zmiane, zarowno od strony procesowej, jak
i mentalnosci ludzi, ktorzy czesto sg przywigzani do obowigzu-
jacych procedur. Oprécz nowych technologii potrzebujemy
wiec wiedzy oraz przyktadéw skutecznych wdrozen i dobrych
praktyk. Wtasnie z tego powodu przygotowalismy ten raport,
ktory jest unikalnym podsumowaniem skali zastosowania
ekosystemu paperless w petnym przekroju polskiej gospo-
darki, pokazuje rozwigzania tego typu stosowane w praktyce,
a catos$¢ uzupetnia diagnoza wskazujgca, o mozemy popra-
wic, a takze prognozami tego, czego mozemy spodziewac
sie w najblizszym czasie.

Zycze przyjemnej lektury!

Andrzej Dopierata

Prezes, Asseco Data Systems
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Gtowne
whioski

Ustugi zaufania zwigzane z kwalifikowanym podpisem elektro-
nicznym stanowig kluczowy element idei biznesu bez papieru.
Uwierzytelniaja i zapewniajg integralno$¢ cyfrowych dokumen-
téw, minimalizuja ryzyka biznesowe zwigzane z zapewnieniem
bezpieczenstwa informacji oraz sa gwarantem ich zgodnosci
z obowiazujgcym prawem.

Polskie firmy w zdecydowanej wiekszosci oceniajg, ze wdra-
zanie ustug zaufania to dzisiaj konieczno$¢ w branzy, w ktorej
dziataja. Z takim stwierdzeniem zgodzito sie 68% badanych
W przeprowadzonym przez nas badaniu ilosciowym na pro-
bie 316 przedsiebiorstw zatrudniajgcych co najmniej 100 pra-
cownikow. Niemniej paperless stanowi szerszy ekosystem
narzedzi, a jego poszczegolne elementy wcale nie s3 jeszcze
powszechne. W celu dokonania diagnozy stanu cyfryzacji
procesow biznesowych w polskich firmach, przyjrzelismy sie
trzem rozwigzaniom, ktore sa istotne w kontekscie wyzwan
zmieniajgcego sie rynku.

Zakres wykorzystania badanych narzedzi ekosystemu paperless
ksztattuje sie nastepujaco:

e podpis elektroniczny — 75% badanych,

e platforma zarzadzania dokumentami elektronicznymi —
16% badanych,

e elektroniczna identyfikacja tozsamosci — 3% badanych.

~Luka paperless” polega na tym, ze narzedzia do
cyfryzacji dokumentow sg wdrazane w ograniczo-
nym, punktowym zakresie, nie pozwalajac w petni
zrezygnowac z papierowych dokumentéw w firmie
(nawet tam, gdzie jest to prawnie dopuszczalne
i technicznie mozliwe). Wskazuje ona dyspropor-
cje miedzy powszechnoscig stosowania podpisu
elektronicznego a ograniczonym korzystaniem
z innych ustug ekosystemu paperless, tj. platform

zarzadzania dokumentami elektronicznymi.

»Luka paperless”
w polskim biznesie

Patrzac na skale zastosowania podpisu elektronicznego i plat-
form zarzadzania dokumentami elektronicznymi, widzimy duza
dysproporcje. Mimo ze trzy czwarte firm wdrozyto juz podpis
elektroniczny, to az 78% z nich nie dysponuje platforma zarza-
dzania dokumentami elektronicznymi. Skutkuje to brakiem
mozliwosci pethego usprawnienia procesow, a spowodowane
jest punktowym korzystaniem z rozwigzan elektronicznych,
ograniczonym do wybranych dziatow, a w skrajnych sytuacjach
nawet osoéb. Takie podejscie nie pozwala prowadzi¢ w petni
cyfrowego biznesu. W tych firmach mamy do czynienia z dru-
kowaniem, przesytaniem badz archiwizowaniem dokumentow
W postaci papierowej w obszarach, w ktérych mozna tego
uniknac. Sytuacja ta dotyczy zarowno relacji B2B, B2C, B2A,
jak rowniez proceséw wewnetrznych.
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Podpis elektroniczny

to juz standard, platforma
zarzadzania dokumentami
elektronicznymi wrecz przeciwnie

W polskich firmach najpowszechniej stosowanym rozwia-
zaniem na drodze do biznesu bez papieru jest podpis elek-
troniczny. Warto zauwazyc, ze az w 96% badanych firm jest
stosowany kwalifikowany podpis elektroniczny. Podpis
zaufany lub osobisty stosuje 41% przedsiebiorstw. Warto tez
zwroci¢ uwage, iz wedtug deklaracji respondentéw wdro-
zenie podpisu elektronicznego jest pozytywnie odbierane
zaréwno wewnatrz (wsréd pracownikow — 84% badanych),
jak i na zewnatrz firmy (wéréd klientéw i partneréw — 79%
badanych). Przedsiebiorstwa doceniajq réwniez mozliwosé
uzyskania znacznych oszczednosci w postaci czasu (73%
badanych) i srodkéw finansowych (64% badanych).

Pandemia zwiekszyta
skale zastosowania

Podpis elektroniczny popularno$¢ zdobyt juz przed pandemia,
ale w jej wyniku zwiekszyt sie zakres jego stosowania w 45%
firm. Pandemia COVID-19 spowodowata, ze obecnie firmy
czesciej dostrzegajg potrzebe budowania szerszych proceséw
paperless. 22% badanych wdrozenie platformy zarzadzania
dokumentami elektronicznymi zrealizowato w trakcie pan-
demii, a 70% firm bedacych uzytkownikami tego rozwia-
zania zwiekszyto w tym czasie zakres jego wykorzystania.
Obecnie 38% badanych firm planuje wdrozenie platformy
zarzgdzania dokumentami elektronicznymi, z czego 9%
jeszcze w 2022 roku.

Brak
ekspertow
i wiedzy

W obszarze barier we wdrazaniu narzedzi ekosystemu paper-
less najwiekszym wyzwaniem okazat sie brak specjalistow
w zakresie cyfryzacji procesow, ktory zostat odnotowany
przez 61% badanych. Co istotne, firmy, ktére wdrozyty podpis
elektroniczny, odczuty ten problem mocniej (65% badanych]
w poréwnaniu do tych, ktére tego nie zrobity (49% badanych).

43% respondentow ocenito polski porzadek prawny jako nie-
przystosowany do wdrazania ustug zaufania. Z jednej strony,
taki wynik zaskakuje w momencie, kiedy za rok mija 20 lat od
wydania pierwszego certyfikatu podpisu kwalifikowanego,
ktory co do zasady zapewnia rownowaznos¢ tradycyjnemu
podpisowi wtasnorecznemu. Z drugiej za$, moze wskazywac
potrzebe dalszego rozwoju i aktualizacji przepiséw. Dostrzegta
to rowniez Unia Europejska, ktdra w ubiegtym roku opubliko-
wata projekt nowelizacji rozporzadzenia regulujgcego dziatanie
ustug zaufania i identyfikacji elektronicznej, tzw. elDAS 2.0.

Podium najpowszechniejszych barier zamyka brak znajomosci
branzowych przyktadow cyfryzacji, ktére przyniosty realne
korzysci. Ten problem wskazato 41% respondentow.
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Przysztoscia
paperless

sg horyzontalne
procesy cyfrowe

Zarowno podpis elektroniczny, jak i platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi wcigz s domeng przede
wszystkim dziatéw finanséw i ksiegowosci (odpowiednio
89% i 96% badanych] oraz administracyjnych i prawnych (odpo-
wiednio 85% i 94% badanych). Widac¢ jednak, ze te rozwigza-
nia sukcesywnie zdobywajg uznanie w kolejnych obszarach,
np. w przypadku HR przeszto potowa firm korzysta juz zarbwno
z podpisu elektronicznego, jak i platform zarzadzania dokumen-
tami elektronicznymi. Trend ten zmierza w strone odejscia od
punktowego, ograniczonego zastosowania poszczegolnych
narzedzi w strone bardziej horyzontalnego podejscia. Tylko 13%
firm korzysta z podpisu elektronicznego wytacznie w jednym
obszarze, z kolei 63% korzysta w przynajmniej trzech obsza-
rach, w ktérych znalazty sie takze procesy sprzedazowe,
logistyka i obstuga zakupéw. Dla platformy zarzadzania
dokumentami elektronicznymi odsetek firm korzystajacych
z niej w co najmniej trzech obszarach wynosi juz 76%.

E-identyfikacja
&= do zadan specjalnych

Elektroniczna identyfikacja klienta jest postrzegana jako spe-
cjalistyczne rozwigzanie, ktore w pierwszej kolejnosci wdra-
zaja firmy z branzy finansowej. Niemniej warto zauwazyé¢,
ze 2% badanych firm zadeklarowato wdrozenie tego procesu
jeszcze w 2022 roku, a kolejnych 19% rozwaza to w dalszej
perspektywie czasowej.

Podpis elektroniczny
i co dalej?

Podpis elektroniczny w firmach stat sie standardem. W zde-
cydowanej wiekszosci przedsiebiorstw jest to podpis kwa-
lifikowany. Daje on mozliwos¢ zdalnego zatatwiania spraw
urzedowych i biznesowych, a takze ominiecia kolejek, pozwala
uzyskac oszczednos< czasu, np. na dojazdy czy wypetnianie
dokumentow papierowych. E-podpis to podstawa biznesu
paperless, jednak zeby catkowicie zrezygnowac z papieru
i w petni cyfryzowac procesy, nalezy uzupetnic¢ to narzedzie
0 rozwigzania, ktére w polskich firmach dopiero zaczynaja
by¢ wdrazane.

Wyniki badania pokazuja, ze z czasem narzedzia ekosystemu
paperless w polskim biznesie beda stosowane coraz szerzej
i coraz bardziej komplementarnie, budujgc optymalne pro-
cesy w szerokim ujeciu.
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Postrzeganie
ekosystemu
paperless
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O tym, czy wdrozenie ustugi z zakresu ekosystemu paperless postrzegane jest
jako konieczno$¢, obowigzujacy standard czy wcigz jeszcze szansa ha zbudowa-
nie przewagi konkurencyjnej, moze decydowac zardwno skala dziatalnosci, jak
i poziom digitalizacji wdrazajgcego jg przedsiebiorstwa. Poziom digitalizacji moze
by¢ wynikiem wieloletniej obecnosci na rynku i koniecznosci dostosowywania
sie do zmieniajacych sie warunkéw lub moze by¢ fundamentem firm dziatajgcych
stosunkowo krotko, dla ktorych cyfryzacja jest podstawg pozycjonowania sie.

O rodzacym sie standardzie i dobrej praktyce mozemy moéwic jedynie w przypadku
podpisu elektronicznego. Mimo ze ustugom ekosystemu paperless, z wyjatkiem
podpisu elektronicznego, daleko jeszcze do powszechnosci (tak pod wzgledem
stopnia penetracji, jak i intensywnosci korzystania), to trend ten zaczyna by¢
widoczny w grupie duzych firm o wysokim stopniu digitalizacji.

W przekonaniu badanych realng szanse na budowanie
i wzmochnienie przewagi konkurencyjnej daja elektro-

niczna identyfikacja klienta oraz platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi. Tam, gdzie stopien
wykorzystania tych ustug jest niewielki, odpowiednie
ich wdrozenie daje szanse wyrdznienia sie na rynku.

Choc¢ ustugi te, takze w oczach badanych, uktadajg sie w logiczny cigg (gdzie nie
sposob mowic¢ o platformie zarzadzania dokumentami elektronicznymi bez pod-
pisu elektronicznego oraz analogicznie o elektronicznej identyfikacji klientow bez
platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi), to przechodzenie do kolej-
nych etapow wdrazania ustug ekosystemu paperless napotyka bariere w postaci
przekonania o braku znaczacego wptywu na biznes.
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Dyrektor zarzadzajacy
Produkcja przemystowa

Zanim sami zaczelismy korzystac z podpisu
elektronicznego, dokumenty w formie elek-
tronicznej podpisywato w naszym imieniu
biuro ksiegowe lub kancelaria prawna
w oparciu o stosowne petnomocnictwa.

Dyrektor IT
Transport i logistyka

Przy wyborze podpisu elektronicznego
konsultowalismy sie z naszymi kontrahen-
tami, ktorzy takie podpisy wdrozyli juz
wczesniej. Byli oni dla nas z jednej strony
czynnikiem przyspieszajagcym decyzje,
z drugiej wiarygodnym Zrodtem informaciji.

Prezes zarzadu
Produkcja przemystowa

Przed wdrozZeniem podpisu elektronicznego
konsultowalismy sie z kancelarig prawna.
Zalezato nam, zebysmy mieli niezalezng
od dostawcow podpisu informacje o moz-
liwosciach jego wykorzystania.




Wykres 1. Szanse i obawy zwigzane z ekosystemem paperless

Szanse, korzysci

Wdrazanie tego rodzaju rozwiazan staje sie

29% 39% 13% 13% K34 L . . . .
w dzisiejszych czasach koniecznoscig w naszej branzy
279% 399 14% 14% 7% Wdrazanu? tego rodz'aju rozwu:)zar] tq szansa
na zyskanie przewagi konkurencyjnej
2% 25% 10% 36% Tego rodzajhu rozwigzania sg tylko dla najwiekszych
firm w branzy
10% 21% % 38% Cyfryzaqa, dllgltallzaqaf)r.ocesow to raczej slogan
niz realna zmiana podejscia
Trudnosci, obawy
3% 389% % 20% 7% W Polsce: bl'.ak.UJe‘. sp(?qahstowl w zakresie
cyfryzacji, digitalizacji procesow
7% 26% 7% 299% Polski porzadgk prawhy nlle jest przystosowany
do tego rodzaju rozwigzan
13% 28% 12% 36% W nasz?J brarjzy braKUJ.e prZ\(kladow dlgltallzaqll '
procesow, ktore przyniosty firmom realne korzysci
Il zZdecydowanie tak [l Raczejtak [ Anitak, aninie Raczejnie  [Jl] Zdecydowanie nie

Przedsiebiorstwa dostrzegaja trudnosci zwigzane z digitalizacja
i wdrazaniem rozwigzan z zakresu ekosystemu paperless —
przede wszystkim brak specjalistow w zakresie cyfryzacji oraz
nieprzystosowanie do niej polskiego porzadku prawnego.
Zdaja sobie jednak sprawe, ze mimo to proces transformac;ji
cyfrowej rozpoczat sie na dobre i przestat by¢ tylko sloganem
reklamowym, stajac sie realng zmiang podejscia, a w niekto-
rych obszarach koniecznoscia i standardem obowigzujgcym
nie tylko najwiekszych graczy rynkowych.

W zakresie braku specjalistow i odpowiedniego doswiad-
czenia, bariery nalezy rozpatrywac¢ w dwodch podstawowych
obszarach — decyzyjnym oraz wykonawczym. Firmy, ktore
wdrozyty ustugi z obszaru ekosystemu paperless i korzystajg
z nich w stopniu umiarkowanym lub znacznym, podkreslaty,
ze decyzje o wdrozeniu, jego skali i budzecie zapadaty zawsze
na poziomie zarzadu. Duzo wieksze zréznicowanie wyste-
puje na poziomie wyboru osoby odpowiedzialnej za koor-

dynacje procesu wdrozenia. Z uwagi na fakt, iz wdrozenia
najczesciej rozpoczynaja sie w obszarze szeroko rozumianej
administracji (ksiegowos¢, kadry, biuro zarzadu), to osoby
odpowiedzialne za koordynacje projektu wdrozenia najcze-
$ciej wywodzity sie z tych wtasnie dziatow lub z dziatu IT.
Im wiekszy byt poczatkowo zdefiniowany zakres wdrozenia
lub im bardziej wdrozenie rozszerzato sie na kolejne dziaty, tym
czesciej pojawiaty sie sytuacje, gdy role koordynatora powie-
rzano lub przekazywano osobie z dziatow odpowiedzialnych
za organizacje i/lub rozwoj biznesu. Podobnie dziato sie, gdy
wdrozenie wynikato z funkcjonowania firmy w strukturach
wiekszych grup kapitatowych oraz strukturach obejmujacych
tancuchy dostaw dla duzych koncerndw. Niezaleznie od sytu-
acji, osoby biorace udziat w badaniu, ktére odpowiadaty
za proces koordynacji wdrozenia, podkreslaty, iz robity to
po raz pierwszy i istotng czes$¢ procesu definiowaty jako
pozyskiwanie wiedzy oraz dokonywanie ustalen z przysztymi
uzytkownikami ustug.
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Wykres 2. Percepcja rozwigzan ekosystemu paperless w zaleznosci od stopnia jego wdrozenia

Brak wdrozonych Tylko podpis
rozwigzan elektroniczny

- 50% - 29%

Podpis elektroniczny
i inne rozwigzania

Wdrazanie tego rodzaju rozwigzan staje sie

93% . ; . ) .
w dzisiejszych czasach konieczno$cig w naszej branzy
779% Wdrazanie tego rodzaju rozwigzan to szansa

° na zyskanie przewagi konkurencyjnej
239% Tego rodzaju rozwigzania sa tylko dla najwiekszych
° firm w branzy
Cyfryzacja, digitalizacja procesow to raczej slogan
niz realna zmiana podejscia

12%

Wykres 3. Percepcja barier zwigzanych z ekosystemem paperless w zaleznosci od stopnia jego wdrozenia

Brak wdrozonych Tylko podpis
rozwigzan elektroniczny

Podpis elektroniczny
i inne rozwigzania

W Polsce brakuje specjalistow w zakresie

65% 65% e .
cyfryzacji, digitalizacji procesow
44% Polski porzadek prawny nie jest przystosowany
° do tego rodzaju rozwigzan
359 W naszej branzy brakuje przyktadow digitalizacji

procesow, ktore przyniosty firmom realne korzysci

Wykresy przedstawiajg sume odpowiedzi ,zdecydowanie tak” i ,raczej tak”.

Ewelina Chudy
Kierownik Zespotu Zarzadzania Produktami, Asseco Data Systems

Szybko postepujaca globalizacja, nie tylko w obszarze biznesowym, ale i spotecz-
nym czy kulturowym, wymusza na nas wymyslanie, planowanie i projektowanie
technologii, ktéra moze byc¢ wykorzystana niezaleznie od granic terytorialnych.
Technologii, ktdra bedzie jednolita, bezpieczna i uniwersalna. A cdz innego moze
zapewnic bezpieczenstwo tych procesow jak nie ustugi zaufania? Nalezy jednak
na nie spojrzec nie przez pryzmat samego narzedzia, ale jako na kluczowy element
duzego ekosystemu, jakim jest paperless, oraz wptywu, jaki narzedzia te maja
na budowanie biznesu, gospodarki czy procesow administracyjnych. To ustugi
zaufania, takie jak kwalifikowany podpis elektroniczny czy walidacja oraz elek-
troniczna identyfikacja (jedno z narzedzi ekosystemu paperless) stanowig pod-
stawe bezpieczenstwa proceséw gospodarczych zaréwno na poziomie mikro,
jak i makro. Uwierzytelniaja i zapewniaja one integralnosc cyfrowych dokumen-
tow, minimalizuja ryzyka biznesowe zwigzane z zapewnieniem bezpieczeristwa
i szeroko rozumianym przetwarzaniem informacji, s§ gwarantem ich zgodnosci
Z obowiazujagcym prawem. Nalezy bowiem pamietac, ze procesy biznesowe nie
sktadajg sie z pojedynczych transakcji, a z sekwencji dziatan i przeptywow w rela-
cjach B2C, B2B, B2A i innych oraz procesow wewnetrznych w firmach.
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Przedsiebiorstwa o nizszym stopniu digitalizacji czesciej
postrzegajg rozwigzania ekosystemu paperless jako
mozliwos$¢ budowania przewagi konkurencyjnej niz jako
standard lub koniecznos$¢. Wsrdd przedsiebiorstw nieko-

rzystajacych z tych ustug bariery czesciej lezg po stronie
przekonan niz praktycznych aspektow ich wdrozenia.

Michat Kanownik
Prezes, Zwigzek Cyfrowa Polska

Ze znaczenia cyfryzacji i korzysci ptynacych z wdrazania rozwigzan cyfrowych
zdaje sobie sprawe coraz wiekszy odsetek przedsiebiorstw. Dzigje sie to przede
wszystkim w duzych firmach, ktdre coraz czesciej dysponujag takze dedykowa-
nymi na ten cel srodkami. Gotowosc cyfryzacji dotyczy jednak w wiekszej mierze
rozwigzan powszechnie znanych, do ktorych mamy duze zaufanie. Brak swiado-
mosci i wiedzy wcigz stanowi w polskich przedsiebiorstwach bariere na drodze
wprowadzania ustug ekosystemu paperless, ktore umoZzliwiaja przeniesienie wielu
procesow zewnetrznych i wewnetrznych na poziom cyfrowy z zachowaniem
bezpieczeristwa i mocy prawnej. Btedne przeswiadczenie o mniejszej wartosci
podpisu elektronicznego czy pieczeci elektronicznej wzgledem ich analogo-
wych, tradycyjnych odpowiednikéw to jeden z kluczowych czynnikéw hamu-
jacych ich wdrazanie w polskim biznesie i administracji publicznej. WiazZe sie on
m.in. z faktem, ze wsrod zespotow z sektora prywatnego i publicznego brakuje
czesto specjalistow rozumiejacych i gotowych wspierac swoich wspotpracowni-
kow w procesie implementacji ustug ekosystemu paperless.

Rynek dostrzega to znaczne zapotrzebowanie i podejmuje dziatania, aby odpo-
wiedziec¢ na niedobor specjalistow zdolnych prowadzic¢ proces implementacji
np. ustug zaufania. Aby byto to mozliwe, branza angazuje sie m.in. w ksztatcenie
kadr, wspottworzac interdyscyplinarny program studiow Cyber Science we wspot-
pracy ze srodowiskiem akademickim. To rowniez dzieki tym dziataniom konse-
kwentnie zmierzamy w kierunku powszechnej cyfryzacji w Polsce i przygladamy
sie prawdziwie rewolucyjnej transformacji w sektorze prywatnym i publicznym.
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Korzystanie
Z rozwigzan

ekosystemu
paperless

Wsréd ustug z obszaru ekosystemu paperless jedynie podpis elektroniczny
zyskat szerokie grono uzytkownikéw — obecnie z tego rozwigzania korzysta trzy
czwarte przedsiebiorstw. Pozostate ustugi, tj. platforma zarzadzania dokumentami
elektronicznymi i elektroniczna identyfikacja klientow, cieszg sie wcigz niewielka
popularnoscia. Szczegodlnie rzadko wdrazana jest ostatnia z wymienionych ustug (3%),
jest stosowana gtéwnie w branzy ustug finansowych i ubezpieczeniowych.

Artur Miekina

Dyrektor Sprzedazy Projektow
Kluczowych, Asseco Data Systems

Przedstawione dane dobitnie pokazuja,
Ze nasycenie podpisem elektronicznym
(jako narzedziem] jest w Polsce catkiem
wysokie, podczas gdy nastawienie
do budowania w oparciu o niego
procesow cyfrowych jest na bardzo
niskim poziomie.

Za taki stan rzeczy, wedtug mnie, odpowiada to, Zze organizacje patrza czesto
na procesy cyfrowe wertykalnie zamiast zastosowac podejscie horyzontalne, przez
co faktyczne korzysci ptynace z cyfryzacji zanikaja. Tylko mnogosc procesow, ich
kompleksowosc i wspodtdziatanie roznych jednostek organizacji, w tym zarzadu,
moze przyniesc¢ oczekiwany sukces. Bardzo duzo zalezy jednak od ludzi — ich wizji,
umiejetnosci, checi dziatania i zaangazowania w powodzenie projektu cyfrowego.
Warte podkreslenia sa takze etapowosc pracy nad projektem oraz podejscie ewolu-
cyjne — nie musimy od razu wszystkiego zmieniac, wazne jest jednak, abysmy mieli
plan tych zmian. Jeszcze dfuga droga przed nami, aby hasto ,,digital by default”
wpisato sie faktycznie w ekosystem procesow klienta.

Wykres 4. Korzystanie z rozwigzan
ekosystemu paperless

Podpis elektroniczny

N

16%

Platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi

3%

Elektroniczna identyfikacja
klientow
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Podpis elektroniczny

Wiekszosc¢ badanych firm (61%) korzysta z jednego lub dwdch narzedzi do podpisu o
elektronicznego. Niemal standardowo jest to podpis kwalifikowany z mocga prawna o
podpisu odrecznego (96% uzytkownikow korzysta wtasnie z niego), rzadziej podpis

przez profil zaufany / e-dowdd (41%).

firm korzystajgcych z podpisu
elektronicznego korzysta z pod-

Wykres 5. Korzystanie z podpisu elektronicznego pisu kwalifikowanego z moca
prawng

Liczba stosowanych rozwigzan

3% -mmmmmmmmmm s e 1%
10% -------=---~ N e 25%
) Brak
. 1 Stosowanie podpisu elektronicznego
. 2 w wielu przypadkach ograniczone jest
5 do minimum wynikajgcego z wymogow
m.in. sprawozdawczosci. W tym kontek-
4 $cie warto rowniez podkresli¢, ze czesc
26% 5 przedsiebiorstw (25%) deklaruje, ze nie

korzysta z ustug podpisu elektronicznego.
Koniecznos$¢ jego stosowania moze spo-
czywac na barkach reprezentujacych je
biur ksiegowych lub kancelarii prawnych.

Podpis kwalifikowany z mocg prawng _ 96% . . . . .
podpisu odrecznego o Uzytkownikami podpisu elektronicznego

w przedsiebiorstwach sa w zdecydowanej

Podpis poprzez profil zaufany / e-dowéd - 7% wiegkszosci dziaty finanséw i ksiegowosci
(89%) oraz administracyjne i prawne (85%).

Ponad potowa przedsiebiorstw (52%)

Podpis z uzyciem kodu SMS - 16% wykorzystuje tego rodzaju rozwigzania

takze w procesach HR i kadrowych. Pozo-
state obszary organizacyjne przedsiebiorstw
(sprzedaz, logistyka, procesy zakupowe)
do tej pory w mnigjszym stopniu wdrozyty

Inny, np. realizowany . o
12% i i i i
na platformach komercyjnych rozwigzania podpisu elektronicznego.

Rodzaj stosowanych rozwigzan

Podpis (rysikiem) na tablecie . 13%

Wykres 6. Obszary, w ktérych wykorzystywany jest podpis elektroniczny

Liczba obszaréw,
89% gdzie podpis elektroniczny
jest wykorzystywany

Finanse i ksiegowos$¢

41%

Administracja, dziat prawny 85%

HR, kadry

52% 24%

1% 12% 12% 10%

Logistyka - 15%
1 2 3 4 5lub

Procesy sprzedazowe

wiecej

Procesy zakupowe 14%
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Platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi

W odréznieniu od e-podpisu, platforma zarzadzania dokumentami elektronicz-
nymi jest w niewielkim stopniu wykorzystywana przez polskie przedsigebiorstwa.
Zdecydowana wiekszo$¢ z nich (83%) nie korzysta z tego rodzaju rozwigzan,
a az 98% badanych wskazato, ze wcigz zdarza im sie przesyta¢ mailem dokumenty
do podpisu. Model wdrazania platformy zarzagdzania dokumentami elektronicz-
nymi polega czesciej na rozszerzaniu funkcjonujacego juz w przedsiebiorstwie
ekosystemu paperless niz na implementacji wszystkich ustug jednoczes$nie. Jest
to wiec kolejny krok, po wdrozeniu podpisu elektronicznego, na drodze do digi-
talizacji procesow w firmie.

Wykres 7. Korzystanie z platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi

Liczba stosowanych rozwigzan

Brak
| K
|

Rodzaj stosowanych rozwigzan

na platformie wewnetrznej (on-permise) °
na platformie zewnetrznej (SaaS) °

Sposréd dostepnych rodzajow platform
zarzadzania dokumentami elektronicznymi,
w podobnym tempie zyskujq na popularno-
$ci te, w ktorych dokumenty podpisywane
sg na dedykowanej dla nich platformie
wewnetrznej (58%) i zewnetrznej (51%).

Podobnie jak w przypadku podpisu elek-
tronicznego, gtéwnymi uzytkownikami
platformy zarzadzania dokumentami elek-
tronicznymi sg dziaty finansowe i ksie-
gowe, a takze administracyjne i prawne,
przy czym poziom penetracji tych ustug
w wymienionych obszarach jest wyraznie
wyzszy (odpowiednio 96% i 94%). Platforma
zarzadzania dokumentami elektronicz-
nymi jest wdrazana stosunkowo czesto
takze w obszarze zarzadzania kadrami
oraz sprzedazy (odpowiednio 53% i 51%).

Przedsiebiorstwa korzystajace z platformy
zarzadzania dokumentami elektronicznymi
obejmuja tym rozwigzaniem szersza liczbe
procesow, niz ma to miejsce w przypadku
podpisu elektronicznego. Ogranicza-
nie platformy zarzadzania dokumentami
elektronicznymi tylko do czesci obszarow
przedsiebiorstwa jest uzasadniane przez
badanych poszukiwaniem bezpiecznej
$ciezki wdrozenia w ramach bardziej kom-
pleksowej ustugi. Ta bezpieczna $ciezka
z reguty nie okresla jednak horyzontu czaso-
wego. Z jednej strony mozna ttumaczyc to
brakiem wystarczajgcych informacji, z dru-
giej — brakiem strategicznego planowania.
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Wykres 8. Obszary, w ktérych wykorzystywana jest platforma zarzadzania dokumentami elektronicznymi

Finanse i ksiegowo$c¢ ‘_ 96%
Administracja, dziat prawny ‘_ 94%
Procesy sprzedazowe ‘_ 51%
Logistyka ‘- 25%
Procesy zakupowe ‘- 21%

Dyrektor sprzedazy detalicznej
Bankowos¢ i ubezpieczenia

Cross-selling ustug z naszymi partnerami w kanale online nie
bytby mozliwy i tak dostepny dla naszych klientow bez odpo-
wiednio przygotowanej platformy zarzadzania dokumentami
elektronicznymi. Oczekiwania klientéw w kanale online rosng
w szalonym tempie. Aby im sprostac, procesy tzw. back office
muszg by¢ optymalizowane pod wzgledem czasu trwania,
bezpieczenstwa itp. Jednoczesnie wystawiane dokumenty
umowy, polisy i cesje musza miec takg samg waznosc jak
dokumenty podpisywane tradycyjnie.

Liczba obszaréw,
w ktérych wdrozono
platforme zarzadzania
dokumentami elektronicznymi

38%

25%

21%

I B I

1 2 3 4 5lub
wiecej

Dyrektor operacyjny
Produkcja przemystowa

Wspodtpracujgc z duzym koncernem samochodowym,
decyzja o wdrozeniu platformy zarzadzania dokumen-
tami elektronicznymi zostata nam niejako narzucona.

Na poczatku byliSmy sceptycznie nastawieni do tego
wdrozenia. Z perspektywy dwoéch lat musze przyznac,
ze bardzo usprawnito nam to prace, zwtaszcza jesli
chodzi o czas. Innym aspektem jest takze szybki dostep
do dokumentow, brak sytuacji typu ,zaginiona umowa’,
trudnosci w wyjasnieniu brakdw magazynowych itp.
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Elektroniczna identyfikacja klientéw

Elektroniczna identyfikacja klientow pozostaje rozwigzaniem specjalistycznym,
wpisujgcym sie w potrzeby nielicznych branz, gtéwnie sektora ustug finansowych
i ubezpieczeniowych. Odnoszac sie do ogodtu badanych firm, jest ona stosowana
jedynie przez 3% przedsiebiorstw zatrudniajgcych co najmniej 100 pracownikow.

Doswiadczenia i opinie jej uzytkownikdw zebrane w trakcie badania nalezy trakto-
wac jako odrebne case studies, gdzie kazdy przypadek przedstawia zarowno inne
potrzeby i priorytety, jak rowniez inny przebieg wdrozenia. Wspolnymi elementami
pozostajg branza i obstugiwany segment klientow B2C. Dla podmiotéw dziatajgcych
w tradycyjnie rozumianej bankowosci czy ubezpieczeniach elektroniczna iden-
tyfikacja jest sposobem na wyrdznienie sie i umacnianie swojej pozycji na rynku.

Wykres 9. Korzystanie z elektronicznej identyfikacji klientow

Liczba stosowanych rozwigzan

Michat Tabor
Partner, Obserwatorium.biz

Potwierdzenie tozsamosci klienta ustug internetowych jest jedng z podstawowych
potrzeb biznesowych, jednakze brak tatwo dostepnych narzedzi oraz skompliko-
wany proces stanowi znaczaca bariere. Dostepne publicznie narzedzia administra-
cji, takie jak profil zaufany, w praktyce funkcjonuja tylko w ustugach administracji
publicznej. Uzywanie tych rozwigzar w biznesie jest ograniczone polityka gtdwnych
dostawcow ustug elektronicznej identyfikacji, ktorymi staty sie banki. W rzeczywi-
stosci tozsamosc elektroniczna jest | pozostanie domeng panstwa, ktore rejestruje
obywatela w momencie urodzenia i wydaje mu dokumenty tozsamosci, natomiast
rézne podmioty oraz rozwigzania techniczne [publiczne i komercyjne] umoZzliwiaja
na tej podstawie przeprowadzenie potwierdzenia tozsamosci. Warunkiem rozwoju
elektronicznych ustug jest dostepnosc¢ rozwigzan, ktore pozwalajg na zdalne
potwierdzenie tozsamosci na potrzeby ustugodawcow, w tym kwalifikowa-
nych dostawcow ustug zaufania takich jak wideo identyfikacja z operatorem
lub automatyczna, a takze wykorzystanie srodkow identyfikacji elektronicznej.
Prawdziwy przetom przyniesie wdrozenie Europejskiego Portfela Cyfrowej Toz-
samosci, ktory zapewnia dostepnosc krajowych srodkdow identyfikacji dla ustug
komercyjnych, jak to jest dzis dostepne dla ustug publicznych. W rzeczywistosci
w Polsce bedzie to oznaczato, ze kazdy posiadacz aplikacji mObywatel bedzie
mogt za jej pomoca otworzyc¢ konto bankowe, zarejestrowac sie w ustudze tele-
komunikacyjnej, ubezpieczyc na zycie, a nawet uzyskac kwalifikowany certyfikat
podpisu elektronicznego.
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Dlaczego czes¢ duzych
firm nie wdraza ustug
ekosystemu paperless?

Uwage zwraca fakt, ze jedna czwarta badanych przedsiebiorstw (25%) nie wdro-
zyta podpisu elektronicznego. Wydaje sie, ze przyczyn takiego stanu rzeczy
nalezy upatrywac przede wszystkim w barierach mentalnych, a w mniejszym
stopniu rzeczywistych trudnosciach zwigzanych z procesem wdrozenia. Przed-
siebiorstwa, ktore nie majg doswiadczen w stosowaniu podpisu elektronicznego
i nie maja takich plandw, najczesciej uzasadniajg swoja decyzje niechecia po stronie
partnerow biznesowych do tego rodzaju rozwigzan (71%), a takze kwestig bez-
pieczenstwa (57%) i watpliwosciami co do ich mocy prawnej (50%). Jak pokazaty
badania jakosciowe, nie bez znaczenia jest takze brak osobistych doswiadczen
i — co za tym idzie — pasywnos$c¢ po stronie kadry zarzadzajacej przedsiebiorstw.

Blisko potowa przedsiebiorstw ma obawy zwigzane z samym procesem wdrazania,
jego czasochtonnoscia i skomplikowaniem (50%), a takze brakiem kompatybilno-
$ci z innymi systemami wewnetrznymi (46%). Rzadziej podnoszone sg argumenty
dotyczace niewystarczajgcych kompetencji — braku know-how, wiedzy na ten
temat, odpowiedniej osoby, ktdrg mozna bytoby delegowac to tego rodzaju zadan.

Wykres 10. Bariery wdrozenia podpisu elektronicznego

Mata popularnos$¢, niechec¢ 71%
po stronie klientdw, partnerow °
Watpliwosci co do o
. . ) 57%
bezpieczenstwa korzystania
Watpliwosci co do .
mocy prawnej 50%
Czasochtonne, 50%
skomplikowane wdrozenie °
Niechec, obawa przed o
o ) 46%
wdrazaniem tego typu zmian
Ryzyko braku zgodnosci, kompatybilnosci 46%
Z innymi systemami wewnetrznymi °
Relatywnie mata liczba
dokumentow, procesow, gdzie ‘_ 46%
mogtby by¢ wdrozony i uzyteczny
Wysokie koszty wdrozenia ‘_ 43%
Brak know-how, .
Brak osoby odpowiedzialnej o
L - o 36%
za wdrazanie takich rozwigzan

Dr hab. Dariusz Szostek

Dyrektor Cyber Science,
Szostek_Bar i Partnerzy

Zaskakujgce w wynikach badan jest twier-
dzenie ponad potowy badanych (“zde-
cydowanie tak’, ,raczej tak” oraz ,,ani tak,
ani nie”], ze polski porzadek prawny nie
jest przystosowany do ustug ekosystemu
paperless. Polskie regulacje, w szczegdl-
nosci odnoszace sie do ustug zaufania
obowiazuja juz wiele lat. Gtowne narzedzia
prawne zawierajg regulacje wspolnotowe
obowigzujgce wprost i bezposrednio we
wszystkich paristwach cztonkowskich. Spore
znaczenie majg takze normy techniczne,
do ktorych w przepisach wykonawczych
0dnosza sie przepisy wspdlnotowe. Wynik
badan wskazuje, iz pytane podmioty w dal-
$zym ciggu opierajg swoje dziatanie, a takze
wiedze gtdwnie na przepisach i regula-
cjach krajowych, pomijajac wspdlnotowe.
Rozdrobnienie regulacji dotyczacych
ustug zaufania sprzyja niewiedzy. Przed
nami powazne zmiany w zakresie usfug
zaufania, zaréowno na poziomie wspol-
notowym, jak i krajowym. Jest to czas,
kiedy powinnismy przemysle¢ nie tylko
ustugi zaufania w Polsce, ale sposoéb ich
regulacji, tak aby byty blizsze i jasniejsze
dla potencjalnego odbiorcy. Konieczny
jest tez nowoczesny sposob ksztatcenia
z zakresu ustug zaufania i wyjscia poza
kwalifikowany podpis elektroniczny. elDAS2
daje taka szanse.
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Gtéwnym argumentem wskazywanym przez wiekszo$¢ przed-
siebiorstw jako powdd braku korzystania z platformy zarzadzania
dokumentami elektronicznymi jest brak potrzeby rozumiany
jako relatywnie mata liczba procesoéw, ktére mozna bytoby
ucyfrowi¢ w ramach takiej platformy, aby byto to uzyteczne
i optacalne (65%). Jednoczes$nie warto zaznaczy¢, ze wyniki
badania dla firm wykorzystujacych te ustuge pokazuja, ze jest
ona wykorzystywana w wiekszym zakresie proceséw niz
sam podpis elektroniczny, a jej wdrozenie stanowi kolejny

krok w procesie cyfryzacji. W zwigzku z tym przekonanie
o braku uzasadnienia / uzytecznosci wdrozenia moze w duzej
mierze wynika¢ z nizszego stopnia digitalizacji organizacji
i barier mentalnych.

Nie bez znaczenia pozostajq takze obawy zwigzane z samym
procesem wdrozenia, takie jak czasochtonnos¢, wysoki poziom
skomplikowania, wysokie koszty czy ryzyko braku kompaty-
bilnosci z innymi systemami wewnetrznymi.

Wykres 11. Bariery wdrozenia platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi

Relatywnie mata liczba procesow, gdzie
mogtaby by¢ wdrozona i uzyteczna

Czasochtonne,
skomplikowane wdrozenie

Wysokie koszty wdrozenia

Nieche¢, obawa przed
wdrazaniem tego typu zmian

Ryzyko braku zgodnosci, kompatybilnosci
Z innymi systemami wewnetrznymi

Watpliwosci co do
bezpieczenstwa korzystania

Brak osoby odpowiedzialnej
za wdrazanie takich rozwigzan w firmie

Brak know-how,
wiedzy w firmie na ten temat

65%
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Wykres 12. Bariery wdrozenia elektronicznej identyfikacji klientow

Mata liczba procesdw, gdzie mogtaby by¢
uzyteczna / generalnie brak takiej potrzeby

Mata popularnos$¢, niechec¢ po stronie
klientdw, partnerow do stosowania

Niechec, obawa przed
wdrazaniem tego typu zmian

Watpliwosci co do
bezpieczenstwa korzystania

Watpliwosci co do mocy prawnej

Czasochtonne,
skomplikowane wdrozenie

Ryzyko braku zgodnosci, kompatybilnosci
z innymi systemami wewnetrznymi

Brak osoby odpowiedzialnej
za wdrazanie takich rozwigzan w firmie

Brak know-how,
wiedzy w firmie na ten temat

Wysokie koszty wdrozenia

I
-
B

-

-

-

B

-

;-

;-

Tomasz Chomicki

Réwniez w przypadku elektronicz-
nej identyfikacji klientéw podsta-
wowa barierg wdrazania jest dekla-
rowany przez przedsiebiorstwa
brak potrzeb w tym zakresie — nie
tylko zbyt mata liczba procesow,
dla ktérych mogtaby ona stac sie
uzyteczna, ale takze jej nieprzysto-
sowanie do specyfiki kontaktow
nawigzywanych z klientami. Cze$¢
firm wcigz ma takze watpliwosci
co do bezpieczenstwa i mocny
prawnej tego rodzaju rozwigzan.

Dyrektor ds. rozwoju biznesu, Samsung Electronics Polska

We wspotczesnym swiecie, gdzie dostep i wykorzystanie cyfrowych technologii
stajg sie nieodzownym atrybutem naszego funkcjonowania, mamy do czynienia
rowniez z fala oszustw, atakow i wytudzen zwigzanych z zagrozeniami cyberbez-
pieczenistwa. Wielu uzytkownikow boi sie i zastanawia, czy nowa technologia jest
tak samo bezpieczna jak stare dobre metody oparte o dtugopis i kartke papieru.
Od wielu lat, jako zespot Samsung, z naszymi partnerami nieustannie pracujemy
nad promocja rozwigzan wspierajacych cyfrowg transformacje, ktore sg nie tylko
bardziej bezpieczne niz analogowe metody, ale rowniez bardziej ekologiczne. Poza
tym przyspieszaja procesy biznesowe oraz ograniczajg btedy i pomytki.
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Wdrazanie

rozwigzan

ekosystemu

paperless

hw. N\ o=

Ekosystem paperless pozwala budowac nie tylko tancuch
logicznego rozwoju i optymalizacji procesow, ale takze poten-
cjat rynkowej konkurencyjnosci. Ustugi z obszaru ekosystemu
paperless, potraktowane jako szansa na zdobycie przewagi
konkurencyjnej, oceniane sg przez firmy bardzo pozytywnie
W nastepujacych perspektywach:

¢ jako czynnik powodujacy usprawnienie i skrocenie czasu
realizacji procedur (zarébwno wewnetrznych, jak i zewnetrz-
nych na styku z klientami);

e jako czynnik zwiekszajacy poczucie bezpieczenstwa
przez mozliwos$¢ weryfikacji tozsamosci, tracking / kontrole
wprowadzanych zmian, tatwa i niepodwazalng identyfikacje
uczestnikow procesu.

Analiza przyczyn i korzysci z wdrozenia ekosystemu paperless
ukazuje dwie podstawowe zaleznosci:

¢ 0 wdrozeniu decyduje przede wszystkim ekonomia (oszczed-
nosc¢ czasu i zasobow ludzkich), natomiast ekologiczny aspekt
jest rozumiany jako bardzo pozadany skutek uboczny, chetnie
wykorzystywany wizerunkowo;

e W ujeciu wizerunkowym bardziej istotng role niz ekologia
odgrywaja kwestie zwigzane z bezpieczenstwem; w badaniu
jakosciowym zaden z respondentdw nie wskazat spontanicz-
nie aspektow ekologicznych jako przyczyny wdrozenia, zas
po dopytaniu o te kwestie badani podkreslali, iz watek ten
pojawiat sie w wewnetrznych dyskusjach przed podjeciem
decyzji o wdrozeniu.
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Warto jednak przyjrzec sie temu zagadnieniu takze w odniesieniu do kazdej z omawianych ustug.

Przyczyny wdrozenia

Oczekiwania

e Usprawnienie proceséw administracyjnych

e Usprawnienie ztozonych procesow hierarchicznej
Podpis akceptacji, autoryzacji dokumentéw i decyzji,
elektroniczny zZwtaszcza przy rozproszonych geograficznie

strukturach (oddziaty, filie itp.)

e Optymalizacja procesow

e Optymalizacja procesow

Platforma .  Podnoszenie efektywnosci czasowe;j,
zarzadzania finansowej, organizacyjnej
dokumentami '

elektronicznymi e Benchmarking rynkowy

e Online cross-selling produktow (B2C)

e Che¢ uzyskania bazowej [startowej)

przewagi konkurencyjnej
Elektroniczna

identyfikacja e Che¢ wzmocnienia pozycji rynkowej

klientéw e Benchmarking rynkowy

e Cross-selling produktow online (B2C)

Rola podpisu elektronicznego rosnie, gdy jest on wdra-
zany na styku sprzedazy, logistyki i zarzadzania stanami
magazynowymi, a takze gdy jest potaczony z platforma
zarzadzania dokumentami elektronicznymi. Istotnie wyz-
szy poziom satysfakcji oraz szerszy zakres postrzeganych
korzysci wystepuje wtedy, gdy firma funkcjonuje w gru-

pie przedsiebiorstw lub partneréw biznesowych, ktorzy
w podobnym stopniu wykorzystujg ustugi ekosystemu
paperless, a takze w przypadku firm, w ktérych wdrozenie
byto koordynowane, czyli wspdlnie wypracowane lub
narzucone przez podmioty nadrzedne juz posiadajgce
wiedze i doswiadczenia w tym zakresie.

e Doréwnanie do innych duzych,
nowoczesnych podmiotow na rynku,
wpisanie sie w trend

e Wygenerowanie oszczednosci

* \WWygenerowanie 0szczednosci

e Dordwnanie do innych duzych,
nowoczesnych podmiotow na rynku,
wpisanie sie w trend

e Zaproponowanie klientom bezpiecznej,
szybkiej formy dostepu do ustug

¢ Wygenerowanie 0szczednosci

e Mozliwos¢ dotarcia do szerszego grona
klientow

Sam proces wdrazania ustug z obszaru ekosystemu
paperless przebiega z reguty inaczej w réznych fir-
mach. W przypadku wewnetrznych proceséw mozna
mowic¢ o wysokim poziomie standaryzacji procesu
wdrozenia. Jednak specyfika wdrozen dedykowanych
dla procesow definiowanych na styku z klientami
biznesowymi (B2B) oraz indywidualnymi (B2C) istotnie
modyfikuje proces wdrazania. Dzieje sie tak z powodu
zréznicowania rodzaju $wiadczonych ustug oraz pro-
cesow, dla ktorych rozwigzania ekosystemu paperless
sq wdrazane.
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Case study

0 Firma: Grupa Polsat Plus

Projekt: Wdrozenie wygodnego i ekologicznego
rozwigzania paperless dla klientéw Plusa i Polsat Box
z Grupy Polsat Plus

Dostawca rozwigzania: Asseco, Xtension, Samsung

H Cel:

o Cyfryzacja procesoéw sprzedazowych B2C oraz obstugi klientow w salonach
sprzedazy.

e Zmniejszenie kosztow operacyjnych zwigzanych z obstuga dokumentacji
papierowe;j.

* SpOjnosC z misja spoteczng Grupy Polsat Plus realizowang m.in. w obszarze
ochrony srodowiska — zmniejszenie zuzycia papieru, a dzieki temu zasobow
naturalnych.

B Najwieksze wyzwanie:

Projekt wymagat wprowadzenia zmian w systemach sprzedazowych i obstugi klienta
oraz w procesach pozyskiwania i utrzymania klienta w ponad 1000 placowek sprzeda-
zowych w catym kraju. Powyzsze zmiany dotyczyty okoto 25 systemow Grupy Polsat
Plus i musiaty uwzglednia¢ spetnianie wymogow formalnoprawnych, aby umowy
i aneksy byty zawierane zgodnie z przepisami. Dodatkowym utrudnieniem byt okres
pandemii, ktdéry wymusit prace podczas wdrozenia w formule zdalnej: 99% warsztatow
i prac projektowych odbyto sie w tej formule. Lacznie przez 12 miesiecy przy projekcie
pracowato 150 specjalistow z Asseco Poland — Pionu Telekomunikacji i Mediow, Asseco
Data Systems, Xtension oraz dziatow biznesowych i zespotu IT Grupy Polsat Plus.

B Kluczowe ustugi wykorzystane w projekcie:

Podpis cyfrowy stworzony zostat na dostarczonym przez Asseco rozwigzaniu signa-
turiX firmy Xtension. Jest to utrwalony w technologii elektronicznej odreczny znak
graficzny wykonany za pomoca rysika na urzadzeniu mobilnym, jakim moze by¢
tablet lub smartfon. Unikalng cecha narzedzia
jest to, ze w celu zabezpieczenia autentycz-
nosci pochodzenia oraz integralnosci podpisu
i czasu jego ztozenia, zostato ono zintegro-
wane z kwalifikowanymi ustugami zaufania
Asseco zgodnymi z Rozporzadzeniem elDAS
(pieczec kwalifikowana i kwalifikowany
elektroniczny znacznik czasu). Wraz z wyko-
rzystanymi urzadzeniami mobilnymi firmy
Samsung posiadajgcymi oprogramowanie
zabezpieczajace sprzet — KNOX dostawcy
Samsung, zapewniajg bezpieczenstwo
sktadania i wiarygodnos¢ podpisu.

Pozytywny wptyw na srodowisko

naturalne — zaoszczedzonych

>70 tys. ryz papieru, 14 ha lasu,
90 min litréw wody

od wrzesnia 2021 do marca 2022.

Grupa
Polsat

QJJ2C0Oo

Xtension

SAMSUNG

B Kluczowe korzysci:

Wyeliminowanie papierowych
dokumentéw, zmniejszenie ryzyka
wystgpienia btedow z racji automa-
tyzacji proceséw, utatwiony obieg
i archiwizacja dokumentow
w postaci elektroniczne;j.

Wygoda klientow
oraz oszczednos¢ czasu
przy zawieraniu umow
i aneksow.

—_

A
©

Zwiekszenie bezpieczenstwa
obiegu dokumentow
i transakcji — podpisu
cyfrowego praktycznie
nie mozna podrobic.
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Podpis
elektroniczny

Decyzja o zastosowaniu podpisu elektronicznego, a nastep-
nie proces wdrozenia, czesto dotycza poczgtkowo tylko
wybranego dziatu lub obszaru dziatalnosci przedsiebiorstwa.
Zdarza sie, ze obszar ten jest wprost nazywany obszarem
pilotazowym, a jednoczesnie od razu zaktada sie pozniejsza
kontynuacje wdrozenia w kolejnych obszarach lub procesach
(nawet jesli na poczatku nie ma zadnego konkretnego planu).
Obszar pierwszego, pilotazowego wdrozenia jest wyzna-
czany na podstawie kryterium jego zasadnos$ci rozumianej
jako skala zastosowania oraz mozliwe do osiggniecia korzysci
i/lub oszczednosci. Dodatkowo pod uwage bierze sie takie

aspekty jak mozliwie niewielkie ryzyko (tj. brak bezposredniego
wptywu na podstawowa dziatalnosc biznesowg) oraz relatywnie
niskie koszty.

Pozytywne wyniki pilotazu nie sg jednoznaczne z realizacja
wdrozen w kolejnych obszarach, co ttumaczy duza dyspropor-
cje miedzy odsetkiem przedsiebiorstw korzystajgcych z pod-
pisu elektronicznego i korzystajacych z platformy zarzadzania
dokumentami elektronicznymi. Do kontynuowania wdrozenia
konieczne sa dodatkowe argumenty — dotyczy to zarobwno
wdrazania podpisu elektronicznego w kolejnych obszarach, jak
rowniez przechodzenia na platforme zarzadzania dokumentami
elektronicznymi. Pojawiajg sie pytania o skutecznos¢ oraz korzysci
osiggane w podobnych firmach. Te jednak trudno jest precy-
zyjnie przetozy¢ na wymiar finansowy, cho¢ generalnie efekty
wdrozenia sg oceniane jednoznacznie pozytywnie, szczegolnie
w aspekcie usprawnienia i skrocenia czasu trwania procesow.

Przedsiebiorstwa korzystajgce z podpisu elektronicznego
dostrzegajg korzysci z jego stosowania ha wszystkich
polach — zarbwno w procesach wewnetrznych (zadowo-
lenie pracownikdw, oszczedno$¢ czasu i kosztow obiegu
dokumentéwy], jak i zewnetrznych (ochrona srodowiska
naturalnego, pozytywny feedback klientéw i partneréw
biznesowych). Jednoczes$nie samo wdrozenie podpisu
elektronicznego oceniajg generalnie jako bezproble-
mowe — tak organizacyjnie, jak i z punktu widzenia czasu
oraz poniesionych kosztow.
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Wykres 13. Ocena wdrozenia podpisu elektronicznego

Korzysci

Pozytywny feedback pracownikow
26% 58% 3% 2% .
zaangazowanych w procesy
19% 60% A B Pozytvany fgedback klientow,
partneréw biznesowych
399 46% 6% I 2% Dzieki niemu Iepie’j dziaiarny
na rzecz ochrony $rodowiska
299% 51% 9% 3% Zna?cz.ne oszczednosc?l czasu ,
poswiecanego na obieg dokumentow
Wyrazne obnizenie kosztow

16% 48% 13%
. obstugi obiegu dokumentow

Bariery

2% VA 40% Trudno byto skoordynowac wszystkie jego aspekty
1% 36% Kosztowato wiecej, niz zaktadalismy

1% 40% Trwato dtuzej, niz zaktadalismy

. Zdecydowanie tak

. Raczej tak Ani tak, ani nie Raczej nie Zdecydowanie nie

Tomasz Ostaszewski
CEO, Xtension

Swiadomos¢ firm w zakresie stosowania ustug z obszaru ekosystemu paperless
rosnie z kazdym rokiem. Oprocz standardu, jakim jest wykorzystywanie podpisu
elektronicznego, na rynku pojawia sie coraz wiecej wdrozen pokazujgcych peten
potencjat odejscia od papieru, ktdre wykorzystujg szerokie spektrum mozliwosci,
jakie daje rynek. Dzieki temu to, co jeszcze kilka lat temu wydawato sie abstrakcyjne,
przy obecnym etapie rozwoju technologii jest realne, a zrealizowane wdrozenia
wskazuja, ze rowniez wykonalne.

Przyktadem jest wdrozenie podpisu biometrycznego w branzy leasingowej.
Wykorzystanie ustug zaufania i zapewnienie restrykcyjnych zgodnosci prawnych
umoZzliwito pionierskie zamienienie zwyktego dtugopisu na jego cyfrowa wersje
w postaci tabletu z rysikiem i dedykowanym oprogramowaniem. Jak pokazujg
wyniki raportu, aby takie innowacyjne projekty byty realizowane, potrzebni sa
ludzie [zardwno po stronie dostawcow, jak i klientow], ktorzy potrafig nie tylko
wykorzystac i zaadresowac korzysci, ale tez skutecznie zniwelowac bariery, jakie
moga sie pojawic podczas wdrozenia.

Transformacja cyfrowa to przysztosc, ktdra obecna jest juz na rynku. Wyjscie ze
strefy komfortu i zmiana podejscia ,,Nie da sie” na ,,Zrobmy to!” pozwala firmom
nie tylko usprawnic procesy i poprawic jakos¢ obstugi klientow, ale takze zbu-
dowac przewage konkurencyjna.
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Case study

& Firma: Santander Leasing

Projekt: Naturalnie, ze podpisane! Wdrozenie
podpisu biometrycznego w firmie leasingowej

Dostawca rozwigzania: Asseco, Xtension

H Cel:

e Przyspieszenie procesu zawarcia umowy i jej realizacji.

e Zmniejszenie kosztow zwigzanych z corocznym wydrukiem
ponad 40 000 umow.

e Ochrona $rodowiska dzieki eliminacji zuzycia ponad pot miliona
kartek papieru (ocalenie co najmniej 50 drzew rocznie).

e Wzrost bezpieczenstwa dokumentacji leasingowej.

B Najwieksze wyzwanie:

Kluczowym wyzwaniem byt brak przepisow prawnych wprost okreslajagcych
kwestie podpisu biometrycznego. Konieczne byto wypracowanie stanowiska
prawnego w stosunku do podpisu biometrycznego. W projekcie potwierdzono,
Ze na gruncie obowigzujgcych przepisow podpis w postaci odrecznego znaku gra-
ficznego, wykonanego i utrwalonego w technologii elektronicznej, jest podpisem
wtasnorecznym w rozumieniu prawnym. Podpis biometryczny spetnia wszystkie
funkcje podpisu, ktére w doktrynie prawnej sq uznawane za wystarczajace, aby
wykonany odrecznie znak graficzny stanowit podpis i wraz z powigzang z nim
tredcig stanowit dokument spetniajgcy wymagania formy pisemnej w rozumieniu
kodeksu cywilnego.

B Kluczowe ustugi wykorzystane w projekcie:

Podpis biometryczny oparty zostat na dostarczonym przez Asseco rozwigzaniu
signaturiX firmy Xtension. Jest to utrwalony w technologii elektronicznej odreczny
znak graficzny wykonany za pomoca rysika na urzadzeniu mobilnym, jakim moze
byc¢ tablet lub smartfon. Unikalng cecha narzedzia jest to, ze w celu zabezpieczenia
autentycznosci pochodzenia oraz integralnosci podpisu biometrycznego i czasu
jego ztozenia, zostato ono zintegrowane z kwalifikowanymi ustugami zaufania
Asseco zgodnymi z Rozporzadzeniem elDAS (pieczec¢ kwalifikowana i kwalifikowany
elektroniczny znacznik czasu). Wraz z wykorzystanymi urzadzeniami mobilnymi
gwarantujg one bezpieczenstwo sktadania i wiarygodnos¢ podpisu. Wdrozone
rozwigzanie gwarantuje, ze dane biometryczne umozliwiajace analize grafologiczng
podpisu bedga zawsze bezpieczne, a dostep do nich bedzie miat wytgcznie biegty
upowazniony przez sad.

& Santander

Leasing

QJJ2C0Oo

Xtension

B Kluczowe korzysci:

Rezygnacja z dokumentéw

papierowych oraz utrzymywanie

w postaci elektronicznej
wszelkich rodzajow
dokumentéw.

Jeszcze wieksze przyspieszenie

dynamiki podpisywania uméw

leasingowych od pierwszego
dnia wdrozenia.

A
©

Wiegksze bezpieczenstwo
procesu — podpisu
biometrycznego praktycznie
nie mozna podrobic.
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Platforma
zarzadzania
dokumentami
elektronicznymi

Na wdrozenie platformy zarzadzania dokumentami elektro-
nicznymi istotnie wptywaja dwa czynniki: kontekst biznesowy
oraz typ obstugiwanych klientéw. Przedsiebiorstwa wyraznie
dostrzegaja korzysci ptynace z wdrozenia takiej platformy
— obnizajyc czas i koszty obstugi obiegu dokumentow, przy-
czyniajg sie rowniez do ochrony srodowiska naturalnego.

Wdrozenie platformy zarzadzania dokumentami elektronicz-
nymi dla czesci firm okazato sie nieco bardziej problematyczne
W porownaniu z podpisem elektronicznym, w szczegdlno-
$ci dotyczyto to koordynacji wszystkich aspektow projektu.
Czynnosci zwigzane z zaplanowaniem wielu proceséw oraz
chec ich jednoczesnego usprawnienia (tj. rewizja funkcjonu-
jacych workflow]) sa trudne, zwtaszcza gdy firma nie posiada
wewnetrznych, do$wiadczonych w tym obszarze zespotow,
a podejmowane decyzje moga bezposrednio przektadac sie
na dziatanie biznesu.

Wykres 14. Ocena wdrozenia platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi

Korzysci

Dzieki niemu lepiej dziatamy

40% 47% 1% 2% . .
na rzecz ochrony srodowiska

Znaczne oszczednosci czasu

36% 45% 13% N . . .
pos$wiecanego na obieg dokumentow

Wyrazn nizenie koszté
23% 51% AN 15% I g9  Wyrazne obnizenie kosztow
obstugi obiegu dokumentow
5% 47% 25% % Pozytyvyny feedback pracownikow
zaangazowanych w procesy
Bariery
4% 25% 4% 28% 40% Trudno byto skoordynowac wszystkie jego aspekty

3% 15% 1% 28% 43% Trwato dtuzej, niz zaktadalismy

2% 1% 26% 21% 40% Kosztowato wiecej, niz zaktadali$my

Il zdecydowanie tak Il Raczejtak [l Anitak, ani nie Raczejnie  [Jl] Zdecydowanie nie
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W badaniu jakosciowym zidentyfikowano dwa wzorce wdrozen platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi:

n Wzorzec organicznego rozwoju

» Gtownie zorientowany na optymalizacje czasu przetwarzania
dokumentow w tradycyjnej formie, koszty przesytania i archi-
wizacji, a takze — choc rzadziej — oczekiwania partnerow
biznesowych lub pracownikow.

e Model ten dotyczyt niezaleznych przedsiebiorstw (tj. dziata-
jacych nie jako czes¢ grupy czy sieci podmiotow). Kontekst
partneréw biznesowych wymieniany byt jako czynnik sprzy-
jajacy, ale nie decydujacy o wdrozeniu.

e Obszarami objetymi wdrozeniami byty najczesciej admini-

e Obszarami objetymi wdrozeniem byty produkcja, logistyka,
zarzgdzanie magazynami, sprzedaz (zaréwno produktow,
jak i ustug].

* Nawet jesli wdrozenie w swoich pierwotnych zatozeniach
nie obejmowato wszystkich dokumentow / procesdw w fir-
mie, to widoczne s3 tendencje do rozszerzania jego zakresu.

* \Wsrodd negatywnych aspektow najczesciej pojawia sie kwestia
niedoszacowania czasu koniecznego na przeprowadzenie

wdrozenia (tj. czasu na przeprowadzenie wszelkich ustalen).

e Z uwagi na szerszy kontekst wdrozenia, poza watkiem

stracja, ksiegowos¢, kadry, dziaty prawne, a rzadziej sprzedaz. lidera wdrozenia (osoby odpowiedzialnej za zarzagdzanie
projektem), pojawia sie watek lidera instytucjonalnego —
firmy odpowiedzialnej za koordynowanie procesu i testo-
wanie rozwigzania. Lider na poziomie firmy nie zawsze
musi by¢ najwiekszym podmiotem w grupie albo pod-
miotem nadrzednym w strukturze wtascicielskiej. Istotnym
wyroznikiem lidera instytucjonalnego jest poziom techno-
logiczny lub posiadanie odpowiednich zasobdw ludzkich

(kompetencji).

¢ \WW ramach wzorca istotnej zmiany widac¢ wyrazny podziat
na firmy funkcjonujace w obszarze B2B oraz B2C:

—w firmach funkcjonujgcych w obszarze B2B lub z dominu-
jaca rola tego obszaru wdrozenia zdecydowanie grupuja
sie wokot tematyki poprawy procesow, wspotdziatania
w grupie, logistyki, zarzgdzania magazynami, kontroli tan-
cuchow dostaw i bezpieczenstwa danych;

n Wzorzec istotnej zmiany

* Gtownie zorientowany na optymalizacje wspotpracy mie-
dzy przedsiebiorstwami funkcjonujgcymi w ramach grup
kapitatowych lub $cisle zdefiniowanych tancuchéw dostaw
(podwykonawcy, dostawcy podzespotéw itp.).

— wsrdd firm z dominujgcym obszarem B2C tematyka rozmow
o platformie zarzadzania dokumentami elektronicznymi
dotyczy cross-sellingu produktow i ustug (finansowych,
ubezpieczeniowych)] — zwtaszcza oferowanych online,
automatycznych kampanii cross-sellingowych, ubezpieczen
i ich cesji oraz likwidacji szkod.

* \WWdrozenie zaktadato jednoczesng implementacje w catej
grupie przedsiebiorstw lub z uwzglednieniem kaskadowego
wdrozenia w przysztosci. Aspekt ten stanowit kluczowy para-
metr przy definiowaniu projektu.

Dyrektor sprzedazy detalicznej
Bankowos¢ i ubezpieczenia

Business development manager
Ustugi IT

Potrzebe wdrozenia platformy zarzadzania doku-
mentami elektronicznymi uswiadomilismy sobie
w czasie projektu obejmujacego usprawnienie
procesow. Doszlismy do sciany, gdy jakosciowa
zmiana mogta dac wyrazne efekty tylko po stronie
chronometrii procesow. Platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi pozwolita poprawic¢
nie tylko parametry zwigzane z czasem, ale takze
uszczelni¢ pod wzgledem bezpieczenstwa obieg
i archiwizacje dokumentow.

Doszlismy w naszej dziatalnosci do takiego punktu, w ktérym konieczne
stato sie usprawnienie i zapewnienie wiekszej przejrzystosci pro-
ceséw zaréwno wewnetrznych (administracyjnych, HR-owych), jak
i zewnetrznych (w relacjach z klientami). Nasz dynamiczny rozwdj
w ostatnich kilku latach sprawit, Zze liczebnosc zespotu sie potroita,
jeszcze bardziej rozluznita sie nasza struktura oraz zwiekszyta sie baza
klientow i projektow, nad ktorymi pracujemy. Procedowanie na przy-
ktad umow z klientami w wersji papierowej i w ramach wymiany
mailowej stato sie tak ucigzliwe i dla nas, i dla klientow, ze przejscie
na rozwigzania cyfrowe byto po prostu koniecznoscia.
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Case study

Firma: BNP Paribas Lease Group

Projekt: Zdalne podpisywanie uméw
i cyfryzacja procesow leasingowych

[ Dostawca rozwigzania: Asseco

H Cel:

e Digitalizacja procesow wspierajacych w organizacji.
e Digitalizacja procesow posprzedazowych dla klientdw leasingowych.

e Umozliwienie podpisywania umow finansowania bez wychodzenia
z domu dla klientow posiadajgcych juz podpis kwalifikowany.

B Najwieksze wyzwanie:

Duzym wyzwaniem byt czas realizacji wdrozenia. Projekt zostat zrealizowany w ciggu
6 miesiecy, podczas ktérych — oprdcz integracji z wewnetrznymi systemami firmy
— przeszkolono ponad 200 uzytkownikéw systemu oraz wydano kwalifikowane
podpisy elektroniczne wszystkim pracownikom spotki, ktorzy byli objeci projek-
tem. Wdrozenie dotyczyto nie tylko procesow sprzedazowych, ale réwniez obstugi
wewnetrznego zarzadzania przeptywem dokumentow w spodtce, co wigzato sie
z koordynacja realizacji wymagan z roznych struktur spofki.

B Kluczowe ustugi wykorzystane w projekcie:

W projekcie bazowano na kwalifikowanych ustugach zaufania: podpis chmurowy
SimplySign, pieczec elektroniczna, znacznik czasu oraz walidacje dokumentow
w ustudze WebNotarius. Powyzsze rozwigzania zostaty zintegrowane z platforma
Signer, ktéra pozwala przygotowac proces biznesowy wspierajacy przekazywanie
e-dokumentu do podpisu wskazanym osobom w organizacji i poza nig. Dodatkowym
uzytym komponentem byt SignHub, ktory jest agregatorem réznych rodzajéw podpi-
sOw elektronicznych i umozliwia ztozenie przez klienta podpisu elektronicznego pod
e-dokumentem. Wykorzystywany jest, gdy strong podpisujgca s osoby spoza organizacji.

O

Zwiekszenie
zadowolenia personelu
oraz korzysci ekonomiczne.

Przyspieszenie
dziatania wszystkich
jednostek i pracownikéw.

= BNP PARIBAS
AP LEASING SERVICES

QJJ2C0O

B Kluczowe korzysci:

Redukcja papierowych
dokumentéw w procesie
wydawania certyfikatow

kwalifikowanych.

Ochrona srodowiska poprzez
oszczednos$¢ ponad 7 500 kartek A4
oraz obnizenie emisji CO,

o okoto 22 500 kg miesiecznie.

Zwiekszenie
efektywnosci proceséw
zarzadzania dokumentami.
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Elektroniczna
identyfikacja
klientow

Odpowiednio dobrana elektroniczna identyfikacja klientow
to nadal sposob na wyrdznienie sie na rynku oraz budowanie
przewagi konkurencyjnej. Przedsiebiorstwa stosujgce elektro-
niczng identyfikacje klientdw pozytywnie oceniajg efekty, ktére
przyniosto jej wdrozenie, cho¢ uchwycenie realnych korzysci
w wymiarze finansowym jest bardzo trudne (zmiany sg zbyt
kompleksowe, cze$¢ zaoszczedzonych zasobow ludzkich jest
alokowana do innych czynnosci, procesy przed zmiang nie byty
w petni wycenione itp.). Wyraznie zauwazalny jest natomiast
pozytywny feedback zarébwno ze strony klientow, ktorym
zaoferowane zostaty tego rodzaju ustugi, jak i pracownikow
zaangazowanych w procesy.

Przeanalizowane przyktady wdrozen elektronicznej identyfikacji
klientdbw na polskim rynku wydaja sie byc¢ spdjne pod wzgle-
dem przyczyn i modelu implementacji, zwtaszcza w obszarze
ustug finansowych i ubezpieczeniowych.

Jako gtéwne przyczyny wdrozen zdecydowanie najczesciej
wymieniane s3:

e skrocenie czasu trwania procesow — zarowno samej weryfi-
kacji tozsamosci, jak i procesu sprzedazy, poczawszy od zto-
Zenia wniosku az do finalizacji sprzedazy / dostarczenia ustugi;
e che¢ dotarcia do wiekszej liczby klientdw, zwtaszcza w kanale
online i mobile;

e mozliwos$c¢ usprawnienia i zautomatyzowania procesow
sprzedazowych w grupach firm wspotpracujgcych na zasadzie
cross-sellingu produktow i/lub ustug.

Wszystkie powyzsze cele i przyczyny wdrozen taczy chec uzy-
skania przewagi konkurencyjnej poprzez skrocenie czasu, badz
przeprowadzenie procesu sprzedazy w sposdb nowoczesny,
dostosowany do oczekiwan grupy docelowej i pozytywnie
odrdzniajacy sie od konkurencii.

Preferencje klientow, specyfika grupy docelowej, jej poziom
ucyfrowienia oraz zakres kompetencji technologicznych sa
istotnymi parametrami branymi pod uwage przy podejmowa-
niu decyzji o doborze konkretnego rozwigzania elektronicznej
identyfikacji klientow. Najwazniejszymi czynnikami wyboru sg
kwestie specyfiki grupy docelowej i bezpieczenstwa, w dru-
giej kolejnosci do gtosu dochodza kwestie technologiczne.
W ramach kwestii technologicznych najczesciej pojawia sie watek
integracji elektronicznej identyfikacji z platforma zarzadzania
dokumentami elektronicznymi oraz zdefiniowanymi proce-
sami. Aspekty prawne, podobnie jak w przypadku platformy
zarzadzania dokumentami elektronicznymi, schodzity na dal-
szy plan. Jesli odgrywaty istotng role, to dotyczyty spojnosci
Z procesami realizowanymi w sposob tradycyjny.

Kolejng cecha zbiezng elektronicznej identyfikacji klientow
z platforma zarzadzania dokumentami elektronicznymi jest
potrzeba posiadania zarowno lidera osobowego, jak i insty-
tucjonalnego. Tutaj rowniez w przypadku wdrozehn w ramach
grup firm liderem moga by¢ stosunkowo niewielkie podmioty.

Im bardziej wdrozenie elektronicznej identyfikacji klientow
jest skoordynowane ze strategia sprzedazy, tym wieksza
szansa na pozyskanie wewnetrznych zwolennikow wdrozenia.
W takim przypadku oszczedno$¢ czasu nie tylko organizaciji,
ale i zamkniecie procesu od momentu startu do finalizacji
maja pierwszorzedne zhaczenie.

Dla podmiotow, ktére dziatajg w tradycyjnie rozumia-
nej bankowosci czy ubezpieczeniach, elektroniczna
identyfikacja staje sie sposobem na wyrdznienie sie
i umacnianie swojej pozycji na rynku. Przedsiebiorstwom
dziatajgcym w bardziej innowacyjnych gateziach branzy
finansowej, takim jak e-kantory lub platformy szybkich

pozyczek gotowkowych, elektroniczna identyfikacja
pozwala szybko i bezpiecznie dostarczac ustugi. W tym
drugim przypadku przewaga konkurencyjna jest budo-
wana jednak tylko woéwczas, gdy zaproponowana forma
elektronicznej identyfikacji odbierana jest przez grupe
docelowa jako intuicyjna.
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Compliance manager
Ustugi finansowe

Wybor partnera, ktory dostarczy nam rozwigzania z zakresu
elektronicznej identyfikacji klientow, byt dla nas procesem kil-
kuetapowym i dosc ztozonym. Z jednej strony analizowalismy,
jakie rozwigzania sg dostepne na rynku, a z drugiej chcielismy
wspotpracowac ze znanym, szanowanym na rynku graczem.
Najtrudniejszy dla nas okazat sie aspekt miedzynarodowy —
potrzebowalismy rozwigzania, ktére bedziemy mogli wdrozy¢
na réznych europejskich rynkach. Wazny byt zaréwno aspekt
prawny, tzn. czy dane rozwigzanie bedzie w poszczegol-
nych krajach akceptowane w zakresie norm prawnych, jak
i aspekt konsumencki rozumiany jako znajomos¢ klientow
i ich zaufanie do danego rozwigzania. Chcielismy wdrozyc¢
jedno, uniwersalne rozwigzanie — ma to dla nas sens zarowno
biznesowo i kosztowo, jak tez od strony technicznej.

Dyrektor operacyjny
Ustugi finansowe

W przypadku tego typu wdrozen koniecznie jest okreslenie
miernikow. Uwazam, ze zadne wdrozenie nie moze odbywac
sie bez miernikéw, ale akurat obszar identyfikacji klientow
jest w naszym przypadku tak istotny i zainteresowanych jego
przebiegiem jest tak wiele stron, ze ustalenie wtasciwych
miernikéw miato kluczowe znaczenie. Dla nas byty to miedzy
innymi: czas onboardingu klienta (tzn., ile czasu potrzebowat,
zeby przejsc przez caty proces weryfikacji], drop rate oraz to,
czy klient powrocit do procesu po jego porzuceniu, approval
rate, review rate oraz rejection rate. Oczywiscie biznes patrzy
na te mierniki pod innym katem niz dziat compliance czy IT, ale
ostatecznie kontrola i weryfikacja wszystkich tych aspektow
ma dla nas na co dzien krytyczne znaczenie.
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Plany firm
w zakresie
kolejnych
wdrozen

Przekazywanie pozytywnych doswiadczen zarébwno w ramach
jednej firmy, jak i miedzy firmami stanowi site napedowa
wzrostu poziomu korzystania z ustug ekosystemu paperless.

Pandemia COVID-19 nie byta definiowana jako gtdwna przy-
czyna wdrozen ustug z obszaru ekosystemu paperless, ale
wskazywano jg [nie tylko dla ekosystemu paperless) jako czas
zintensyfikowanych benchmarkdw rynkowych oraz poszukiwania
sposobow na zwiekszanie efektywnosci oraz optymalizowa-
nie procesdw — zardwno dla nowych projektéw, jak rowniez
kontynuacji tych juz rozpoczetych. Efekty tych benchmarkow
i analiz z jednej strony znajdujg odzwierciedlenie w zrealizo-
wanych wdrozeniach, a z drugiej strony pokazuja, iz mozna

Ten swoisty ,efekt pandemii” jest widoczny w inten-
sywnosci korzystania z ustug ekosystemu paper-
less. Wyrazna zmiana w tym wzgledzie nastgpita
w zakresie korzystania z platform zarzadzania
dokumentami elektronicznymi, gdzie 70% przed-
siebiorstw korzystajacych z takich platform dekla-
ruje, ze obecnie — w poréwnaniu z 2020 rokiem
— stosuje je w wiekszej liczbie procesdw, obszarow
lub poszerzyta liczbe ich uzytkownikdw. Analizujac
obszar podpisu elektronicznego, widac, ze blisko
potowa (45%) korzystajgcych z tych rozwigzan
zintensyfikowata uzytkowanie tej ustugi.

spodziewac sie w najblizszej przysztosci:

e dalszego wzrostu poziomu wykorzystania ustug ekosystemu
paperless;

e kontynuacji wdrozen w obszarach, ktdre nie zostaty dotych-
czas objete wdrozeniami;

e rozpoczecia wdrozen w firmach, ktore do tej pory nie korzy-
staty z ustug ekosystemu paperless.
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Wykres 15. Obecny zakres i intensywnos¢ korzystania z rozwigzania

Podpis elektroniczny

Zarowno czes¢ jakosciowa, jak i ilosciowa badania pokazaty,
ze przedsiebiorstwa nie posiadajqg jasno sprecyzowanych planéw
dotyczacych kolejnych wdrozen. Dotyczy to w szczegolnosci
ustug podpisu elektronicznego i elektronicznej identyfikacji
klientow. Nieco inaczej rzecz przedstawia sie w obszarze

Platforma zarzadzania dokumentami elektronicznymi

Taki sam jak w 2020 _ 30%

platformy zarzadzania dokumentami elektronicznymi, gdzie
konkretne plany wdrozenia deklarowane sg wyraznie czesciej,
szczegolnie wsrdd obecnych uzytkownikow platformy zarza-
dzania dokumentami elektronicznymi — az 23% z nich planuje
wprowadzenie kolejnych ustug jeszcze w 2022 roku.

Wykres 16. Plany zwigzane z wdrozeniem podpisu elektronicznego

Wszystkie firmy
Jeszcze N o
w 2022 ‘I 6% I 8%
Planowane, N
ale nie w 2022 31%
Nie jest o

N|eW|em,.trud.no’ ‘I 8% I400
powiedzie¢

Firmy korzystajace z podpisu el.

.-

Firmy niekorzystajace z podpisu el.

1%

43%

19%

Wykres 17. Plany zwigzane z wdrozeniem platformy zarzagdzania dokumentami elektronicznymi

Wszystkie firmy
Jeszcze o
W 2022 ‘l 9%
Planowane, N
ale nie w 2022 29%
Nie jest o

Nlerem,.trudinq ‘. 15% 4%
powiedzie¢

Firmy korzystajace z platformy

Firmy niekorzystajace z platformy

6%

31%

51% 47%

17%

31 Luka paperless i inne wyzwania na drodze cyfryzacji dokumentéw w biznesie



Wykres 18. Plany zwigzane z wdrozeniem elektronicznej Pandemia COVID-19 przyspieszyta procesy, ale nie samo podej-
identyfikacji klientow mowanie decyzji o skorzystaniu lub rozszerzeniu korzystania
z ustug ekosystemu paperless. W trakcie badania okazato sie,
ze pandemia i jej skutki oraz wojna w Ukrainie byty argumentami

Wszystkie firmy . . . . .
przedstawianymi jako kluczowe w podejmowaniu decyzji, ale
takze jako sktaniajgce do przemyslanych decyzji i odpowied-

J\f/szz(c);; ‘I 2% niej oceny ryzyka w czasach bardzo wysokiej niepewnosci.
Planowane W wywiadach jako$ciowych bardzo wyraznie widoczny byt
ale nie w 2022 ‘- 19% trend dokonywania benchmarkéw rynkowych. W poréwnaniu
do badania zrealizowanego w 2020 roku, w roku 2022 rzadziej
Nie jest ‘_ . pojawiaty sie zapytania o finansowe uzasadnienia nowych lub
planowane ° kolejnych wdrozen ustug z obszaru ekosystemu paperless.
Zastepowaty je poszukiwania konkretnych success stories
Nie wiem,.trud_nc? ‘. 1% w ramach sektora lub branzy, ktére uzasadniatyby podejmo-

powiedzie¢

wanie takich dziatan.
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Metodologia o i ¢

Badanie zostato przeprowadzone z zastosowaniem technik ilosciowych i jakosciowych.

e [losciowa czes¢ badania zostata przeprowadzona technikg CATI na probie 316 przedsiebiorstw zatrudniajgcych 100 lub wiecej
pracownikow. Rozktad badanej proby odzwierciedla strukture tej grupy przedsiebiorstw w Polsce.

* W czesci jakosciowej przeprowadzono 25 wywiadéw pogtebionych. Do badania jakosciowego zaproszono firmy spetniajgce
kryteria okreslone dla badania ilosciowego i jednoczesnie korzystajace z analizowanych ustug ekosystemu paperless.

e Badania zrealizowano w okresie od lutego do kwietnia 2022 roku.

* Przeprowadzone badanie koncentrowato sie na 3 ustugach z obszaru ekosystemu paperless: podpis elektroniczny, platforma
zarzgdzania dokumentami elektronicznymi oraz elektroniczna identyfikacja klientow.

Uwagi dotyczace interpretacji wynikéw ilosciowych:

e Ze wzgledu na zaokraglenia, wyniki nie zawsze sumujg sie do 100% [mozliwe jest wystapienie sumy w wysokosci 99% lub 101%).

* Na wykresach prezentujacych odpowiedzi na pytania, na ktére mozna byto udzieli¢ wiecej niz jednej odpowiedzi, mozliwe s
sytuacje, gdy suma wynikow zdecydowanie przekracza 100%.

W celu zachowania spéjnosci kwestii definicyjnych, wszedzie tam, gdzie w raporcie méwimy

o nizej wymienionych ustugach, odnosimy sie do nastepujacych rozwigzan:

* Podpis elektroniczny — rozwigzania / narzedzia, ktére — dystrybucja dokumentéw do podpisu do wtasciwych oséb
pozwalajg podpisywac elektronicznie / cyfrowo dokumenty. i ich podpisywanie odbywajace sie na dedykowanej do
W szczegdlnosci sa to: tego platformie zewnetrznej (rozwigzanie w formie ustugi

— podpis elektroniczny rozumiany jako podpis kwalifiko- chmurowej Saas — Software as a Servicel,

wany z moca prawng podpisu odrecznego (weryfikowany — dystrybucja dokumentéw do podpisu do witasciwych
za pomoca specjalnego certyfikatu kwalifikowanego), 0sob i ich podpisywanie odbywajace sie na dedykowanej
do tego platformie wewnetrznej (platformie wdrozonej

— podpis elektroniczny rozumiany jako podpis przez profil
pocp v v podpls P w infrastrukturze organizacji on-premise).

zaufany / e-dowadd,

« Elektroniczna identyfikacja klienta — rozwigzania / narzedzia,
ktore pozwalajg na dokonywanie elektronicznej weryfikacji
tozsamosci klienta. W szczegolnosci sa to:

— podpis elektroniczny rozumiany jako podpis (rysikiem)
na tablecie,

— podpis elektroniczny rozumiany jako podpis z uzyciem

kodu SMS, — elektroniczna identyfikacja przez weryfikacje tozsamosci

w e-bankowosci (tj. logowanie sie do e-bankowosci),
—inny typ podpisu elektronicznego, np. realizowany na plat-

formach komercyjnych. — elektroniczna identyfikacja przez wykonanie przelewu

identyfikacyjnego (tj. przelewu na drobna kwote, np. 1z,
» Platforma zarzadzania dokumentami elektronicznymi
— rozwigzania / narzedzia, ktore pozwalajg dokony-
wac elektronicznej wymiany / dystrybucji dokumentow
do e-podpisu. W szczegodlnosci sg to: — elektroniczna identyfikacja przez weryfikacje audio / video
(tj. videoczat z konsultantem).

— elektroniczna identyfikacja przez weryfikacje z uzyciem
profilu zaufanego,
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