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CASE STUDY
Transformacja
procesow
ustugowych

Od analizy do rekomendacji na
przyktadzie firmy leasingowe]
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22 inicjatywy

usprawnienia procesow w 75% bez udziatu IT

27,8% NVA

CZyNNOSCi Niewnoszgcych wartosci

36% réznicy w czasie

rozbieznosci w realizacji tych samych procesow

Zidentyfikowano 22 inicjatywy opty-
malizacyjne, z czego 75% nie wyma-
gato zaangazowania IT, co umozliwia
szybkie wdrozenie zmian.

Sredni poziom czynnosci niewnoszg-
cych wartosci (NVA) wynidst 27,8%, co
przetozyto sie na konkretny potencjat
do eliminacji marnotrawstwa.

Wskazano roznice w czasie proceso-
wania na poziomie 36% - co potwier-
dza brak standaryzacji i potencjat do
ujednolicenia dziatan.
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W obszarze sprzedazy wykazano, ze
48% dziatar\ handlowcow to czynno-
sci administracyjne, co wskazuje na
potrzebe reorganizacii rol.

Poziom dojrzatosci zarzgdzania proce-
Sami oceniono na 4,4/12, co potwierdza
koniecznosc dalszego rozwoju kompe-
tencijii struktur procesowych.

Stworzono kompletng mape proce-
sow leasingowych z przypisaniem
odpowiedzialnosci i miernikow, stano-
wigcg fundament do dalszej transfor-
maciji operacyjne;.



Wstep

Sektor leasingowy jest jednym z kluczowych obszarow
rynku finansowego, ktory nieustannie podlega zmia-
nom w zakresie oczekiwan klientdw, regulacji prawnych
oraz technologii. W odpowiedzi na rosngcg konkurencije
oraz potrzebe zwiekszenia efektywnosci operacyjne;,
firma leasingowa przeprowadzita kompleksowg analize
procesow biznesowych, majgcg na celu identyfikacje
obszaréw wymagajgcych optymalizacji oraz wdrozenia
rozwigzan zwiekszajgcych jakosc obstugi klienta i ren-
townosc operacyjna.

W Leanpassion od ponad 20 lat zajmujemy sie ana-
lizg procesow i transformacjami organizacyjnymi,
a Analiza Stanu Obecnego to jeden z najwazniejszych
elementdéw skutecznej zmiany. Ta rzetelna diagnoza
stanu obecnego procesow pozwala spojrze¢ na or-
ganizacje z nowej perspektywy. To dzieki niej mozna
precyzyjnie okreslic, gdzie powstajg marnotrawstwa,
jakie procesy wymagajg optymalizacji i gdzie tkwi
najwiekszy potencijat do poprawy. Niestety, firmy zbyt
czesto podejmujg decyzje o optymalizacji ,na wyczu-
cie’, nie opierajac sie na faktach i twardych danych -
a to prowadzi do kosztownych btedow i nietrafionych
inicjatyw.

Przeprowadzona analiza pozwolita na diagnoze klu-
czowych problemow zwigzanych z efektywnoscig
procesow, zarzgdzaniem dokumentacjg, alokacjg za-
sobow oraz czasem realizacji poszczegolnych etapow
procesu leasingowego. W raporcie przedstawiamy
wyniki tej analizy oraz rekomendacje dziatart majgcych
na celu poprawe efektywnosci operacyjnej organizacji
leasingowe.

Raport stanowi materiat dla liderow, menedzerow ope-
racyjnych, dyrektorow i wtascicieli firm ustugowych,
ktorzy chcg podniesc efektywnosc¢ operacyjng swojej
organizacji. W szczegolnosci jest to realny przyktad dla
tych, ktorzy stojg przed wyzwaniem optymalizacji pro-
cesow i chcg podejs¢ do tego w sposob usystematyzo-
wany, oparty na faktach i rzeczywistych danych, a nie
tylko na przypuszczeniach. Wnioski z analizy moga
rowniez sktoni¢ do refieksji tych, ktorzy zastanawiajg
sie, dlaczego wyniki ich firm nie sg tak dobre, jak byc
powinny, mimo wdrazanych dziatar doskonalgcych.

Jesli chcesz lepiej zrozumiec swojg organizacje i sku-
tecznie podniesc jej efektywnosc, zobacz, jak robig to
inni.

Punkt wyjscia — cele klienta w kontekscie
Analizy Stanu Obecnhego

Celem analizy stanu obecnego byto zrozumienie,
jak w rzeczywistosci przebiegajg procesy w firmie
leasingowej, jaka jest ich efektywnosc oraz gdzie lezy
potencjat do poprawy. Analiza miata umozliwic¢ identy-
fikacje marnotrawstwa, ocene dojrzatosci zarzgdzania
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procesami i wskazanie dziatan, ktore mozna wdrozyc
szybko - bez koniecznosci angazowania systemow IT -
aby poprawic jakosc¢ obstugi, efektywnosc operacyjng
i wykorzystanie zasobow.



Kluczowe informacije o firmie klienta

Branza =
Bankowosé a

Struktura organizacyjna

Gtowne obszary dziatalnosci
Leasing operacyjny i finansowy

Klasyczna, z wyraznym podziatem na dziaty (m.in. sprzedaz, analiza ryzyka, uruchomienia,

back office, IT), przy czym odpowiedzialnosci w procesach byly rozproszone — wiele

dziatan wykonywanych byto przez kilka oséb réwnolegle, bez jasnego przypisania

wilasciciela procesu.

Zaangazowani w Analize Stanu Obecnego

Kadra zarzadzajgca firmy leasingowej - udziat
w warsztatach otwierajgcych i sesjach oceny dojrza-
tosci.

Wiasciciele i uczestnicy procesow operacyjnych -
udziat w mapowaniu, dostarczanie danych i insightow
procesowych.

Zespot sprzedazy - szczegotowa analiza dziatan,
podziat czasu pracy i udziat w identyfikacji obcigzen
administracyjnych.

W czasie przeprowadzanej analizy kluczowymi wy-
zZwaniami organizacji byty kwestie zwigzane z:
brakiem standaryzacji i duzg zmiennoscig w reali-
Zacji procesow,
rozproszong odpowiedzialnoscig i nieefektywnym
podziatem rol,
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niskim poziomem dojrzatosci zarzgdzania procesami,
wysokim udziatem czynnosci niewnoszgcych war-
tosci,

przecigzeniem kadry sprzedazowej zadaniami
administracyjnymi.

Firma dazyta do:
zwiekszenia efektywnosci operacyjnej i jakosci
obstugi klienta,
poprawy produktywnosci poprzez eliminacje mar-
notrawstwa,
standaryzacji procesow i skrocenia czasu ich reali-
zacji,
lepszego wykorzystania zasobow ludzkich - zgod-
nie z kompetencjami,
wdrozenia szybkich usprawnien niewymagajacych
wsparcia IT.



Czas trwania Analizy Stanu Obecnego

Analiza zostata przeprowadzona w ciggu 6 tygodni.

Prace odbywaty sie w okresie marzec-kwiecien 2024.

Kluczowe wyzwania firmy na podstawie
Analizy Stanu Obecnhego

Niski poziom dojrzatosci procesowej - ocena 4,4/12
wskazuje na potrzebe rozwoju kompetencji zarzg-
dzania procesami oraz wiekszego uporzgdkowania
odpowiedzialnosci.

Rozmycie rdl i odpowiedzialnosci - wiele czynnosci
wykonywanych jest przez kilka osob rownolegle, co
powoduje nieefektywnosci i brak wtascicieli procesow.

Wysoki udziat czynnosci niewnoszacych wartosci
(NVA) - srednio 27.8% czynnosci nie tworzy wartosci
dla klienta ani organizaciji.

Brak standaryzacji - duze rozbieznosci w czasach
realizacji tych samych dziatan (réznice siegajgce 36%)
swiadczg o niejednolitych praktykach i braku standar-
dow w procesie.

Przecigzenie kadry handlowej pracag administra-
cyjng - az 48% czynnosci realizowanych przez dziat
sprzedazy to dziatania administracyjne.

Niewykorzystany potencjat do usprawnien opera-
cyjnych - 75% zidentyfikowanych inicjatyw moze byc
wdrozonych bez angazowania zespotu IT, a mimo to nie
zostaty zrealizowane.

Zakres Analizy Stanu Obecnego

Analiza objeta kluczowe procesy leasingowe end-to-
-end - od momentu pozyskania klienta po obstuge
posprzedazows.

W zakres dziatan weszty:
identyfikacja procesow i ich mapowanie z udzia-
tem witascicieli,
pomiar efektywnosci procesow (czasy, VA/NVA),
ocena poziomu standaryzacji oraz rozbieznosci
w sposobach realizacji,
weryfikacja podziatu rél i zadan w zespotach
operacyjnych,
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analiza poziomu zaangazowania pracownikow
W czynnosci administracyjne,

ocena dojrzatosci zarzadzania procesami na
bazie modelu 12-elementowego.

Zakres objgt rowniez identyfikacje potencjatu do
optymalizacji oraz przygotowanie listy inicjatyw mozli-
wych do wdrozenia, w tym inicjatyw niewymagajgcych
wsparcia IT.



Etapy Analizy Stanu Obecnego

=
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Warsztat otwierajgcy z kadrg zarzgdzajgca

Omowienie celu analizy, ustalenie podejscia procesowego, wyznaczenie kluczowych obszaréw do oceny

Mapowanie procesdw leasingowych

Identyfikacja i opis przebiegu procesow end-to-end z udziatem wtascicieli i uczestnikow procesow

Pomiar efektywnosci dziatan operacyjnych

Ocena udziatu czynnosci dodajgcych wartosc¢ (VA) oraz niedodajgcych wartosci (NVA), analiza czasow
realizacji (Lead Time) oraz poziomu odchyler\ od standardu

Ocena dojrzatosci zarzgdzania procesami

Autodiagnoza organizacji na podstawie 12-elementowego modelu Leanpassion

Identyfikacja barier, problemdéw i potencjalu do usprawnien

Z udziatem zespotow operacyjnych i kadry zarzadzajgcej, w oparciu o realne insighty z codziennej pracy

Opracowanie rekomendaciji i listy inicjatyw

Wskazanie 22 inicjatyw optymalizacyjnych, z podziatem na te wymagajgce i niewymagajgce wsparcia [T
(75% bez IT), wraz z propozycjami dalszych krokow, mozliwg roadmapag wdrozenia oraz przetozeniem na
wynik finansowy
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% ANALIZA PROCESU E2E

Sprzedaz (doradcy/
wsparcie sprzedazy)

Ryzyko
(analitycy ryzyka)

Ofertowanie Decyzja

Sprzedaz (doradcy/
wsparcie sprzedazy)

Podpisanie
umowy

Operacje (zespot

kontroli umow) Ksiegowosc Operacje

Weryfikacja faktury
(merytoryczna)
i zlecenie ptatnosci

Weryfikacja faktury
(formalna)

Kontrola umowy

TIMETOYES

CZAS REALIZACJI WNIOSKOW [DNI]

L/T Procesu - czas od momentu wpisania wniosku do
systemu do zlecenia ptatnosci

TTY (TIME TO YES) - czas od momentu ztozenia wniosku do systemu do
wydania decyzji przez Analityka (uwzgledniajgcy petle)

TTA (TIME TO AGREEMENT) - czas od momentu wydania decyzji pozytywnej
do przestania umowy do weryfikacji (uwzgledniajacy petle)

TIME TO CASH - czas od momentu przestania umowy do weryfikacji do
momentu zlecenia ptatnosci (uwzgledniajacy petle)

WNIOSKI

TIME TO AGREEMENT

TIME TO CASH

Produkt A ProduktB Produkt C

Srednia Automat Reczna S$rednia Automat Reczna Srednia Automat Reczna

13,9 12,7 17,3 16,9 127 20,3 29,9 23,3 35,7
06 0,06 19 15 01 2.8 24 01 4
55 52 6.7 6.8 58 75 ns 4 ns
76 72 8.4 85 6.7 98 15,7 s 19.4

Z analizy procesow innych firm leasingowych, wynika, ze najwiekszy wptyw na Lead Time ma czas oczekiwania na

uzupetnianie dokumentow przez Klienta (2-3 dni)

Benchmark rynkowy

TTC =14 dni przed optymalizacjg procesu, TTC = 7 - 9 dni po optymalizacji procesu

Oczekiwania Klienta banku

Oczekiwany TTC procesu wskazany przez Klientow banku w telefonicznej ankiecie to 3 do 7 dni

@ eAnpassion



@ JAKOSC W PROCESIE

Sprzedaz (doradcy/ Ryzyko Sprzedaz (doradcy/ Operacje (zespot
wsparcie sprzedazy)  (analitycy ryzyka) — wsparcie sprzedazy) kontroli umow) Ksiegowosc Operacje

Weryfikacja faktury
(merytoryczna)
i zlecenie ptatnosci

Podpisanie

Weryfikacja faktury
Kontrola umowy

Ofertowanie Decyzja
rrowant ¥zl umowy (formalna)

A

FTR #1 FTR #2 FTR #3
FTR
Produkt A Produkt B Produkt C
JAKOSC Srednia Automat Reczna Srednia Automat Reczna Srednia Automat Reczna
-9

FTR (FIRST TIME RIGHT) - % spraw przeprocesowanych 23% 8% 13% 1% 18% 5% 8% 14% 4%
dobrzeiza1razem dla procesu End-to-End

FTR #1 - % spraw przeprocesowanych dobrze i za 1 razem na etapie analizy 8% 98% 46% 57% 98% 27% 53% 98% 28%
ryzyka - brak petli zwigzanych z btedami/ brakami ° ° ° ° ° ° ° N °
FTR #2 = % spraw przeprocesowgnych dobrzeizal razem na‘etapie 36% 36% 36% 24% 264% 24% 16% 16% 16%
weryfikacjiumowy - brak petli zwigzanych z btedami/ brakami

FTR #3 - % spraw przeprocesowanych dobrze i za 1 razem na etapie 79% 79% 79% 77% 77% 77% 99% 92% 92%

weryfikacji FV zakupu - brak petlizwigzanych z btedami/ brakami

Produkt A Produkt B Produkt C
BLEDY| BRAKI NA ETAPIE ANALIZY RYZYKA Automat Reczna Automat Reczna Automat Reczna

BRAKI FORMALNE - stosunek brakow formalnych (ilosciowych) do wszystkich

A . ; " 52% 64% 44% 1% 64% 67%
brakow (w ocenie recznej/automatycznej)

BRAKI MERYTORYCZNE - stosunek brakow merytorycznych do wszystkich brakow

\ \ : 48% 36% 56% 29% 36% 33%
(w ocenie recznej/automatycznej)

WNIOSKI

Braki formalne (ilosciowe) w ocenie recznej wniosku to ponad 50% wszystkich brakéw, co generuje koniecznosc
powrotu Doradcy do Klienta

Benchmark rynkowy

FTR = 35% - 38% przed optymalizacjg procesu, FTR = 639% - 82% po optymalizacji procesu

@ eAnpassion 8



ANALIZA STANDARDOW PRACY

33% ROZNICY W EFEKTYWNOSCI

Standard: Pracownik #1 Standard: Pracownik #2

Otworzenie zatgcznikow |20 Sprawdzenie przedmiotu I 87

Sprawdzenie przedmiotu - 209 Otworzenie i sprawdzenie zatgcznikow . 149
Kontrahent - 294 Kontrahent - 362

Zaznaczanie brakow I 39 Zaznaczanie brakow I 95
Mail do handlowca I 30 Telefon do handlowca . 12
Dodanie notatki z brakow | 7 Dodanie notatki z brakéw . 128

Czas analizy Czas analizy 15min 33s

27% ROZNICY W EFEKTYWNOSCI

Standard: Pracownik #1 Standard: Pracownik #2
Podjecie umowy do weryfikacji I Podjecie umowy do weryfikacji I
Wydruk listy kontrolnej Wydruk listy kontrolnej
i potwierdzenia zawarcia umowy i potwierdzenia zawarcia umowy

Otwieranie zatgcznikow Weryfikacja umowy i zatgcznikow
w systemie (wszystkie naraz) (otwierane po kolei)
Weryfikacji umowy i zatgcznikow - Wystawienie FV |

Whpisanie brakow na liste kontrolng I Weryfikacja - cigg dalszy .

Weryfikacja - cigg dalszy I Zaznaczeniew Sysi:)er?\llzs::izvr: I

Zaznaczenie w systemie brakow Nadanie statusu ,Weryfikacja
i przypomnien negatywna’

Nadanie statusu ,Weryfikacj : .
adanie statusu ,Weryfi aCJ6: | Caas analizy e
negatywna
Czas analizy 18min 39s
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NARZEDZIE OBSERWACJI MIGAWKOWYCH - Multi
Observation Study (MOS) polega na wyrywkowej ob-
serwacji miejsca pracy. W losowych lub scisle ustalonych
momentach kontroluje stanowiska i rejestruje zuzycie
czasu i wykonywane czynnosci.

BADANIA MIGAWKOWE oparte sg na zasadzie losowo
wybranych momentow obserwacji. Rezultatem badan
migawkowych jest doktadna analiza wskazanych
obszaréw, pod wzgledem wartosci okreslonych jako
interesujace, ale takze pod wzgledem wartosci czy
zdarzen, ktore z punktu widzenia doswiadczenia
sg istotne przy procesie redukcji kosztow, a takze

Dodajgce wartosé VA

EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

zwiekszenia wydajnosci
i okotoprodukcyjnych.

procesow produkcyjnych

Ponadto, w wyniku przeprowadzenia analizy migawkowej:
uzyskuje sie obiektywny obraz stanu w jakim znajdu-
/3 sie wskazane obszary,
identyfikuje sie tzw. ,waskie gardta” badanych proce-
sow, ktorymi moga by¢ miejsca, osoby lub maszyny,
zostaje oszacowana wartosc pracy wykonywane;
przez pracownikow, ustalony zostaje rzeczywisty
czas poswiecany na rzetelng, ,wartosciowg” prace,
na co jest przeznaczona reszta czasu oraz ile to
kosztuje.

Czynnosci, ktore dodajg wartosc z perspektywy klienta procesu

Marnotrawstwa NVA

Czynnosci, dziatania, ktore nie dodajg wartosci a ich wykonywanie nie jest oczekiwane z perspektywy klienta

procesu

Niezbedne czynnosci NNVA

Czynnosci, dziatania, ktore nie dodajg wartosci z perspektywy klienta procesu; jednak ich wykonywanie jest

konieczne ze wzgledu na ograniczenia techniczne, systemowe, proceduralne etc.

@ eAnpassion



@y EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE
ZASOBOW

Sprzedaz 6 Regionow Sprzedazowych
200 godzin pomiarowych
40 obserwowanych pracownikow

Wsparcie 5 Regionow ze Wsparciem Sprzedazy
Sprzedazy 40 godzin pomiarowych
10 obserwowanych pracownikow

Ryzyko 2 lokalizacje Zespotow Ryzyka
50 godzin pomiarowych

15 obserwowanych pracownikow

Dj Operacje 2 Centra Operacyjne
E 35,9 godzin pomiarowych
O

12 obserwowanych pracownikow

v Wyceny 1 obserwowana lokalizacja
3 6,6 godzin pomiarowych
2 obserwowanych pracownikow

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbedne czynnosci NNVA

@ eAnpassion .



=) EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

ZASOBOW | Sprzedaz

TOP 3 VA

18% Spotkanie i kontakt z Klientem
9% Podpisanie umowy
4% Przygotowanie oferty w systemie

TOP 3 NVA

5% Poszukiwanie informacji wewngtrz i na zewngtrz zespotu
3% Sprawdzanie, szukanie
1% Kontakt z Klientem/Dostawcg w sprawie uzupetnienia

brakow

TOP 3 NNVA

7% Uzupetnianie danych Klienta w systemie

3% Obstuga skrzynkiemail
1% Weryfikacja dokumentow od Klienta

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbedne czynnosci NNVA

Najwiekszym zaobserwowanym problemem
w obszarze Sprzedazy jest poszukiwanie
Informacji dotyczacych procedur kredytowych
| warunkow wyceny.

@ eAnpassion 12



=) EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

ZASOBOW | \Wsparcie sprzedazy

TOP 3 VA

6% Wsparcie Doradcow

2% Kontakt z Klientem - posprzedazowy (rozwigzywanie
problemow)

1% Sprawdzanie modutu

TOP 3 NVA

8% Sprawdzanie, szukanie
7% Konsultacje z Doradcg/Przetozonym
1% Problemy techniczne

TOP 3 NNVA

18% Obrobka korespondencii

5% Przygotowanie dokumentow do archiwizacji

4% Drukowanie, skanowanie

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbgdne czynnosci NNVA

Najwiekszym zaobserwowanym problemem

w obszarze Wsparcia Sprzedazy jest manualna obrobka
korespondenciji (wpisywanie do Excela daty wptywu

| nadawcy, reczne wypisywanie adresow odbiorcow

na kopertach). Praca ma charakter przerywany,
dostosowany do potrzeb biezgcych Doradcdow.

@ eAnpassion 3



=) EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

ZASOBOW | Ryzyko

TOP 3 VA

21% Analiza merytoryczna
2% Udziat w Komitecie Kredytowym
2% Analiza w aplikacji i nadawanie ratingu

TOP 3 NVA

11% Komunikacja z Doradcg (omowienie brakow)
9% Analiza formalna (ilosciowa) zatgcznikow do wniosku
6% Analiza wniosku po uzupetnieniu brakow

TOP 3 NNVA

3% Weryfikacja wnioskow z oceny automatyczne;

3% Konsultacje wewngtrz zespotu
3% Obstuga skrzynkiemail

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbedne czynnosci NNVA

Najwiekszym zaocbserwowanym problemem obszaru Ryzyka jest
komunikacja z Doradcg celem omaowienia brakdéw na wniosku
(niekompletne dokumenty finansowe jako najczescie] wystepujgcy
brak).

Proces akceptacji wnioskow prowadzony jest na wydrukach
papierowych - koniecznosc¢ podpisywania oraz archiwizagji
wydrukowanych wnioskdw, co do ktorych decyzja lezy w kompetencji
danego Analityka. Praca ma charakter przerywany, zalezny od
roznych kanatow komunikacji z Doradca.

@ eAnpassion



=) EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

ZASOBOW | Operacje

TOP 3 VA

28% Weryfikacja umowy z zatgcznikami
3% Zaktadanie dostepu do Portalu Klienta
1% Wystawianie faktury

TOP 3 NVA

9% Powrot do umowy (weryfikacja uzupetnionych brakow)
9% Podpisywanie zamowien trojstronnych ,na drugg reke”
6% Komunikacja z Doradcg

TOP 3 NNVA

3% Wprowadzanie zabezpieczen

3% Przejmowanie umow do weryfikacji (zmiana statusu)
2% Drukowanie, skanowanie

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbedne czynnosci NNVA

Najwiekszym zaobserwowanym problemem jest
koniecznosc¢ weryfikacji uzupetnionych brakow (w /7%
wszystkich spraw brakuje skanu faktury) oraz czynnosci
zwigzane z weryfikacjg ptatnosci wymagajgcych
wielokrotnego powrotu do tych samych list kontrolnych.

@ eAnpassion 5



=) EFEKTYWNE WYKORZYSTANIE

ZASOBOW | Wyceny

TOP 2 VA

| 30% Analiza wyceny przedmiotu
23,8% Analiza wyceny przedmiotu (skrzynka ogodlna, system)

TOP 3 NVA

13,8% Komunikacja z Doradcami
7,5% Sprawdzanie, szukanie
5% Wyliczenie wartosci rezydualnej do przyszte] transakcji

TOP 3 NNVA

11% Konsultacje wewngtrz zespotu
5% Weryfikacja raportu z wnioskow z systemem

1% Obstuga skrzynki mailowe;

I Dodajgce wartosc VA I Marnotrawstwa NVA I Niezbedne czynnosci NNVA

Najwiekszym zaobserwowanym problemem jest
komunikacja z Doradcami w celu konsultacji wyceny,
omowienia przedmiotu leasingu, prosby o dodatkowe
dokumenty

@ eAnpassion 6



2 EFEKTYWNY PODZIAL

OBOWIAZKOW —

CZYNNOSCI
SPRZEDAZOWE

1. Zbieranie informacji o potrzebach
Klienta

2. Przygotowanie oferty dlaKlienta

Przekazywanie oferty Klientowi

(mail/telefon)

Wyjazd na ofertowanie do Klienta

Negocjowanie oferty z Klientem

Informowanie Klienta o decyzji

Informowanie Klienta o procesie, w tym

udostepnianie szablonow dokumentow

8. Negocjowanie warunkow umowy
zKlientem

9. Wyjazd na podpisanie umowy z Klientem

10. Rozmowa z Doradcg Banku

1. Spotkanie z Klientem w oddziale - oferta

12. Rozmowa telefoniczna z Klientem
dotyczagca polisy

13. Rozmowa/kontakt z Dostawcy
dotyczagca przebiegu procesu

14. Nawigzywanie wspotpracy z Dostawcg
(kontakt, wyjazd)

15.  Obstuga korespondenciji biezacej (mail)

16.  Wyjazd do Dostawcy -
dostarczanie/odbiér dokumentow

17. Przygotowanie dokumentow i danych do
umowy - kontakt z Klientem/Dostawcg

~N oo s

WNIOSKI

Podczas pomiarow zaobserwowano rozny zakres
wsparcia Doradcow przez pracownikow Wsparcia
Sprzedazy w ramach czynnosci administracyjnych
zwigzanych z obstugg procesu sprzedazy leasingow
oraz rejestracjg (1% obserwowanego czasu pracy), roz-
liczeniami prowizji dla Dostawcow. W wybranych lokali-
zacjach zakres wsparcia zalezny jest od posiadanego
stanowiska (ekspert ma zagwarantowane wsparcie na
poczet realizacji wyzszego planu sprzedazy). Zauwa-
zono takze roznice w zakresie zadan wykonywanych
przez Wsparcie oraz ilosci obstugiwanych Doradcow.
Jedynie 52% zbiorczego czasu pracy Doradcow zajety
czynnosci sprzedazowe

@ eAnpassion

48% .

52%

SPRZEDAZ

CZYNNOSCI ADMINISTRACYJNE

Kompletowanie i weryfikacja dokumentow od

Klienta/Dostawcy

Whpisanie wniosku do systemu do analizy

3. Rozmowa/kontakt z Dostawcy
(wyjasnienia/doprecyzowanie)

4. Przygotowanie dokumentow do wysytki do Archiwum
(wydruk i uzupetnienie listy kontrolnej)

5. Weryfikacja wyceny od Rzeczoznawcy

6. Sprawy administracyjno-techniczne (np. przyjecie
przesytki, wydawanie dowodow rejestracyjnych
w Oddziale)

7. Podpinanie modutu do systemu, zlecanie ptatnosci
Niszczenie dokumentdw (stanie przy niszczarce)

9. Wyjazd do Wydziatu Komunikacji (dostarczenie
dokumentow)

10. Czynnosci zwigzane z rejestracja

1. Wyjazd doKlienta (dostarczenie tablic rejestracyjnych)

12. Rozwigzywanie problemow (np. btad na fakturze)

13. Przypominanie Klientom o koniecznosci wptaty

4. Uzupetnianie brakow do umowy po jej podpisaniu
(np. Beneficjent Rzeczywisty, brakujgce pieczatki
funkcyjne)

15.  Uzupetnienie brakujgcych dokumentow do Archiwum

16. Konsultacje z innym Doradcg (poszukiwanie informacji)

17. Osobista konsultacja z Dziatem Wycen banku

18.  Konsultacje z Przetozonym

19.  Poszukiwanie osoby kontaktowej wtasciwej do
rozwigzania problemu

20. Wydruki dokumentow

21.  Awaria systemu

N

Ze zgtoszonych uwag eksperckich wynika, ze wyste-
puja takze inne czynnosci administracyjne: cesje oraz
przedterminowe kor\czenie umow. Nie zostaty one
jednak zaobserwowane w trakcie badania

Czynnosc¢ wpisania i uzupetnienia wniosku w systemie
zajmuje srednio 6:44 min

Najbardziej czasochtonne jest szukanie i wyjasnianie,
np.: braku zgody na rejestracje (z Operacjami), proble-
mow z btednie zweryfikowanymi fakturami z wyptatg
prowizji dla Dostawcy



REALIZACJA OCZEKIWAN KLIENTA

Net Promoter Score klientéw banku

Biorgc pod uwage tylko proces realizacji transakcji 22
leasingu, jak bardzo prawdopodobne jest, ze polecitaby/

polecitby Pani/Pan bank innym firmom?

Skala1do 10, gdzie 1oznacza ,zupetnie nieprawdopodobne’, a 10 oznacza

,bardzo prawdopodobne’. Im wyzsza ocena tym wyzsza chec polecenia

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ocena wspotpracy z bankiem

Jak ocenia Pani/Pan wspotprace z bankiem na etapie 38
podejmowania decyzji i zawierania umowy o leasing?

Skala 1do 5 gdzie 5 oznacza - bardzo zadowolony/a, 4 - zadowolony/a,

3 - nie mam zdania, 2 - niezadowolony/a, 1 - bardzo niezadowolony/a

WNIOSKI

NPS (Net Promoter Score), czyli wskaznik oceny
lojalnosci Klientow wynosi 0. Co oznacza, ze odsetek
Klientow w petni zadowolonych i gotowych polecac
bank innym firmom jest doktadnie taki sam co Klientow
niezadowolonych.

@ eAnpassion

Srednia ocena wspotpracy z bankiem na etapie po-

dejmowania decyzji i zawierania umowy o leasing to
4. Klienci w swoich komentarzach najczesciej zwracal
uwage na: obszerny zbior dokumentow, ktéry musieli
dostarczy¢ do decyzji, koniecznos¢ uzupetniania
brakow w dokumentacji oraz dtugi czas oczekiwania
nadecyzje.



REALIZACJA OCZEKIWAN KLIENTA

Co wplyneto pozytywnie na zadowolenie Klientéw

Z ktorych z ponizszych Zaangazowanie i dostepnosé

aspektow niezaleznie od pracownikow

ogolnej oceny jest Pani/

33

llos¢ wymaganych dokumentow 12
Pan zadowolonal/y?
Klient mogt wybrac wigcej niz Czas realizacji transakcji 12
jedng odpowiedz
Sposoéb informowania 10
O przebiegu procesu
Dotrzymywanie terminow 7
Czytelnosc¢ dokumentow 2
(formularzy, wnioskow, umow)
Co wptlyneto negatywnie na zadowolenie Klientéw
Ktory z ponizszych
y p Y . Czas realizacji transakcji 21
aspektow niezaleznie od
ogolnej oceny wymaga Czytelnos¢ dokumentdw
. (formularzy, wnioskow, umow) 20
wg Pani/Pana poprawy?
Klient mogt wybrac wigcej niz llos¢ wymaganych dokumentow 12
jedng odpowiedz
Dotrzymywanie terminow 7
Sposob informowania 5
O przebiegu procesu
Zaangazowanie i dostepnosc 3
pracownikow
WNIOSKI

W 33 przypadkach Klienci banku wskazali, ze gtownym
elementem pozytywnie wptywajgcym na ich satysfak-
Cje z udziatu w procesie leasingowym byto zaangazo-
wanie | dostepnosc pracownikow. 25% ankietowanych
klientow uznato, ze doradztwo / kompetencje doradcy
jest dla nich kluczowym elementem decydujgcym
o wyborze firmy leasingowe;j.

@ eAnpassion

W 21 przypadkach Klienci banku wskazali, ze gtownym
elementem negatywnie wptywajgcym na ich satysfak-
Cje z udziatu w procesie leasingowym byt czas realiza-
cji transakgcji. 40% ankietowanych klientow wskazato,
ze czas od momentu ztozenia wniosku do podpisania
umowy jest ,raczej dtugi”.
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KLUCZOWE WNIOSKI Z ANALIZY:
FAKTY | DANE

DDEBE

@

EFEKTYWNY PRZEPLYW
PROCESU

STANDARDOWE PROCESY

EFEKTYWNE
WYKORZYSTANIE ZASOBOW

EFEKTYWNY PODZIAL
OBOWIAZKOW

REALIZACJA OCZEKIWAN
KLIENTA

DOJRZALE ZARZADZANIE
PROCESAMI

@ eAnpassion

Lead Time procesu = 13,9 dnia
First Time Right = 23%

% roznicy w czasie procesowania do 36%

% czynnosci stanowigcych
marnotrawstwo (NVA) = 27,8%

% czynnosci administracyjnych
w sprzedazy = 48%

Ocena wspotpracy z Bankiem (1-5) = 4
OcenaNPS =0

Liczba punktow w audycie dojrzatosci
zarzadzania procesami (1-12) = 4,4



REKOMENDACJE

Standaryzacja proceséw - ujednolicenie sposo-
bu dziatania w kluczowych obszarach w celu ogra-
niczenia rozbieznosci i skrocenia czasu realizacji.
Wyznaczenie wtascicieli procesow - przypisanie
odpowiedzialnosci za realizacje i efektywnosc
procesow end-to-end.

Ograniczenie czynnos$ci administracyjnych
w obszarze sprzedazy - przeniesienie zadan
wspierajgcych do innych rol, aby zwiekszyc¢ efek-
tywnosc dziatart handlowych.

Aby skrocic Lead Time i poprawic wskaznik FTR, zaleca sie:

Standaryzacje dokumentacji leasingowej, aby
ograniczy¢ btedy i braki (modyfikacja formularzy
wnioskow, wprowadzenie bardziej czytelnychi jed-
noznacznych instrukgii).

Automatyzacje przeptywu dokumentacji, co po-

W celu poprawy efektywnosci operacyjnej zespotow

zaleca sie:

Redukcje obcigzenia doradcow czynnosciami
administracyjnymi, poprzez przekazanie ich do
dedykowanego zespotu wsparcia sprzedazy.

Wdrozenie automatycznego systemu zarzadza-

Aby zwiekszyc przejrzystosc zarzgdzania operacyjne-

go, zaleca sie:

Integracje systemow raportowania, aby umozli-
wic¢ monitorowanie wszystkich istotnych elemen-
tow procesu leasingowego w jednym miejscu.

Wprowadzenie regularnych cykli optymalizaciji
procesow w ramach kultury Lean, co pozwoli na

@ eAnpassion

Wdrozenie wybranych inicjatyw optymaliza-
cyjnych - w pierwszej kolejnosci tych, ktoére nie
wymagajg wsparcia IT i mogg byc¢ zrealizowane
szybko (75% wszystkich inicjatyw).

Rozwoj kompetencji w zakresie zarzadzania
procesowego - zwiekszenie dojrzatosci organiza-
Cji w oparciu 0 model 12-elementowy.

Uspojnienie struktury organizacyjnej z logika
procesow - w celu wyeliminowania rozproszenia
odpowiedzialnosci i marnotrawstwa.

zwoli na eliminacje zbednych opoznien i recznych
interwencii.
Wdrozenie  jednoetapowej

weryfikacji w analizie ryzyka, co ograniczy

kompleksowej

koniecznosc wielokrotnych poprawek i skroci czas
procesowania wnioskow.

nia pracg, eliminujgcego koniecznosc korzystania
ze skrzynek mailowych do przetwarzania zgtoszen.
Rozwdj kompetencji zespotow w oparciu o ma-
tryce kompetenciji i standardy pracy, co pozwoli
na bardziej efektywne zarzgdzanie personelem
i eliminacje zbednych czynnosci.

biezgce monitorowanie wskaznikow efektywnosci
i wprowadzanie usprawnien.

Ustalenie standardow komunikacji btedow
i brakow w dokumentacji, co pozwoli na zmniej-
szenie liczby petli procesowych i poprawe jakosci
danych wejsciowych.
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INICUATYWY OPTYMALIZACYJNE ORAZ

POTENCJAL ZMIAN

Wdrozenie inicjatyw pozwoli poprawié jakos$é, czas realizacji procesu i utrzymacé

zmiany

Skrécenie TTC o 40% | Poprawa
FTR o 34% | Wzrost liczby punktéw
w audycie dojrzatosci zarzagdzania do 7

75% inicjatyw bez znaczacego
zaangazowania IT

Inicjatywy optymalizacyjne koncentrujg sie w gtownej
mierze na zapewnieniu jakosci (kompletnos¢ dokumen-
tow/informaciji), ktora w najwiekszym stopniu determi-
nuje czas trwania procesu oraz jego 0golng ocene przez
jego Klientow. Wdrozenie inicjatyw procesowych bedzie
skuteczne oraz trwate tylko w przypadku jednoczesne-

22 inicjatywy optymalizacyjne do
uruchomienia

6 kluczowych inicjatyw
wptywajgcych na realizacje celéw

go wdrozenia zaproponowanych zmian kulturowych
oraz zarzgdczych polegajgcych na wyznaczeniu jasnych
I wszystkich znanych celow, witgczenie pracownikow
w regularne cykle optymalizacji cel - wynik - kaizen,
strukturalny rozwoj oraz wdrozenie nowych pracownikow
W oparciu o matryce i plany rozwoju kompetenciji.

6 GEOWNYCH REKOMENDACJI KIERUNKOWYCH

Zapewnienie, ze dokumentacja leasingowa ogranicza do
minimum mozliwos$¢ wystgpienia btgdow i brakow

(formularze wniosku i zatgczniki, modyfikacja na bardziej czytelne, zrozumiate,
interaktywne, jednoznacznie interpretowane przez Klienta i Doradce)

Wprowadzenie standardu przeprowadzenia jednoetapowej
kompleksowejweryfikacji na etapie Analizy Ryzyka
Weryfikacja oparta jedynie o analize merytoryczng, etap analizy kompletnosci
i doktadnosci przesunigty na Wsparcie Sprzedazy (bgdz zapewnienie przez
Doradcow), etap weryfikacjiKlienta w bazach zewnetrznych przesuniety na etap
Wsparcia Sprzedazy, przestrzeganie jednorodnego podejscia do komunikacji
btedow/ brakow Doradcom

R16. Krok docelowy: zlikwidowanie skrzynek generycznych
i zastgpienie automatycznym systemem pozwalajgcymna
zarzadzanie pracg
Krok posredni: przeglad skrzynek pod katem ich aktualnej aktywnosci i decyzja
co do zasadnosciich modyfikacji (np. adresu na bardziej intuicyjny) lub
likwidaciji, ustalenie bezposredniej sciezki udzielania odpowiedzi na zapytania
klientéw w celu ograniczenia zaangazowania Doradcow w realizacje czynnosci
niesprzedazowych

@ cAnpassiON

Weryfikacja wymogow niezbednych do podjecia decyzji
w celu ograniczenia wymaganej dokumentacji

Ustalenie zakresu czynnosci realizowanych przez
Wsparcie Sprzedazy na poczet odcigzenia Doradcow
w czynnosciach administracyjnych i zapewnienie
odpowiednich dostepow w systemie do realizacji zadan
Ustalenie ilosci Doradcow przypadajgcych na 1 pracownika Wsparcia Sprzedazy,

ograniczenie czynnosci Wsparcia Sprzedazy nie przynoszgcych wartosci
z perspektywy Klienta (czynnosci NVA) btedow/brakow Doradcom

Wdrozenie kultury ciggtego doskonalenia

Regularny pomiar i analiza procesu (FTR, LT, TTY, TTA, TTC, CR - CZAS
OCZEKIWANIA, EFEKTYWNOSC PROCESOWA, REZYGNACJA KLIENTA, NPS), rozwoj
pracownikow w oparciu 0 matryce kompetencjii standardy
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40%

Skrocenie TTC

V 4

OSZCZEDNOSCI

34%

Poprawa FTR dla procesu END to END

~40%

Uwolnienie czasu pracy Analitykow w Zespole
Ryzyka + dodatkowo ograniczenie kosztow
wydrukow, eksploatacji drukarek

LU
Z
_|
g
)
O
Z
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=
0
il

do 25%

Ograniczenie czasu pracy Doradcow
poswiecanych na czynnosci administracyjne
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PODSUMOWANIE

Analiza Stanu Obecnego (ASO) w firmie leasingowe;,
przeprowadzona w okresie marzec-kwiecien 2024,
objeta kompleksowe zbadanie kluczowych procesow
operacyjnych z uwzglednieniem ich efektywnosci,
stopnia standaryzacji, udziatu czynnosci niewnoszg-
cych wartosci oraz poziomu dojrzatosci zarzgdzania.
Prace trwaty 6 tygodni i obejmowaty warsztaty z kadrg
zarzadzajgcg, mapowanie procesow z udziatem wita-
scicieliiuczestnikow, a takze pomiar efektywnosci oraz
identyfikacje potencjatu do usprawnien.

Zdiagnozowano istotne wyzwania organizacyjne, m.in.
brak standaryzacji dziatan (réznice w czasie realizacji
siegajgce 36%), rozproszong odpowiedzialnosc w pro-
cesach, niski poziom dojrzatosci procesowej (4,4/12)
oraz wysoka skale marnotrawstwa - srednio 27,8%
CZynnosci uznano za niewnoszace wartosci. Uwage
zwrocono takze na niewtasciwe wykorzystanie zaso-
bow - niemal potowe czasu pracy zespotu sprzedazy
zajmowaty dziatania administracyjne, niezwigzane

bezposrednio z realizacjg celow handlowych.

Efektem analizy byto opracowanie szczegotowej
mapy procesow leasingowych oraz lista 22 inicjatyw
optymalizacyjnych, z czego az 75% moze zostac
wdrozona bez potrzeby angazowania dziatu IT. Dzieki
temu firma zyskata konkretne wskazowki, co mozna
usprawni¢ szybko, bezkosztowo i z duzym wptywem
na efektywnosc¢ operacyjna. Analiza pozwolita takze
zidentyfikowac luke pomiedzy strukturg organizacyjna
a rzeczywistym przebiegiem procesow, co otwiera
przestrzen do dalszych dziatan uspojniajgcych logike
operacyjng z odpowiedzialnoscig i rolami w firmie.

Podsumowujac, analiza stanu obecnego dostarczyta
firmie leasingowej rzetelnego obrazu funkcjonowania
organizacji ,tu i teraz" oraz stworzyta siing podstawe
do swiadomego projektowania zmian. Wnioski z analizy
stanowig punkt wyjscia do poprawy jakosci obstugi,
skrécenia czasow realizacji i zwiekszenia efektywnosci
pracy - a co najwazniejsze, pozwalajg firmie budowac
przewage konkurencyjng w sposob uporzgdkowany
i systemowy.

ASO - DLACZEGO WARTO

Najwiekszym wrogiem skutecznej transformacji jest
brak twardych danych. Bez diagnozy firma czesto
podejmuje btedne decyzje, inwestujgc w niewtasciwe
obszary lub wdrazajgc rozwigzania, ktore nie przynoszg
oczekiwanych efektow. Analiza Stanu Obecnego po-
zwala postawic precyzyjng diagnoze i wdrozyc¢ zmiany
tam, gdzie rzeczywiscie sg potrzebne.

Firmy czesto zastanawiajg sie, czy warto poswiecac
czas i zasoby na takg diagnoze. Ten raport pokazuje, ze
inwestycja w rzetelng analize zwraca sie wielokrotnie,
poniewaz pozwala zidentyfikowac rzeczywiste zrodta
problemow i podjgc dziatania, ktoére przynoszg realne
efekty biznesowe.

Dzieki przeprowadzeniu ASO firmy uzyskujg obraz
swojej rzeczywistej sytuacji, a dzieki rekomendacjom
I wsparciu Leanpassion wiedzg, jakie zmiany wprowa-
dzi¢ i w jaki sposob to zrobic, by osiggnac mierzalne
wyniki.

Jesli Twoja organizacja rowniez zmaga sie z podob-
nymi wyzwaniami, warto rozwazyc¢ przeprowadzenie
rzetelnej analizy stanu obecnego. To pierwszy krok do
lepszej przysztoscil Porozmawiajmy o najpilniejszych
wyzwaniach Twojej firmy:

https://leanpassion.pl/
bezplatna-konsultacja
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