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Zarys tresci: Przedmiotem artykutu jest przedstawienie wykorzystania koncepcji zarza-
dzania procesowego do zdefiniowania procesow w przedsigbiorstwie leasingowym.
W tym celu rowniez zostal przedstawiony sektor ustug leasingowych w Polsce, jego cha-
rakterystyka. Oznaczone zostaly procesy gtowne jak i procesy wspomagajace kierunku-
jace strategi¢ przedsigbiorstwa na jako$¢ obstugi klientow, ktorzy decyduja si¢ na nawia-
zanie relacji z danym przedsigbiorstwem leasingowym.

Stowa kluczowe: zarzadzanie procesowe, leasing, przedsi¢biorstwo leasingowe, obstuga
klienta, jako$¢.

Wprowadzenie

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie koncepcji zarzadzania pro-
cesowego jako narzedzia zaktadajacego poprawe skutecznosci i efektywnosci
dziatania organizacji leasingowej. Analiza branzy leasingowej w zakresie stoso-
wania rozwigzan opartych na stosowaniu koncepcji zarzagdzania procesowego jest
przyktadem, ze coraz wigksza liczba firm dostosowujacych si¢ do wymagan
rynku jest w stanie osiggac¢ przewage konkurencyjna dzigki wykorzystaniu na-
rzedzi stuzacych cigglemu doskonaleniu swoich procesow.

Skuteczne i efektywne zarzadzanie przedsigbiorstwem w réznorodnych
branzach, a w szczego6lno$ci w zmiennym i dynamicznym otoczeniu finansowym
umozliwia osigganie przewagi konkurencyjnej. Przedsigbiorstwa leasingowe,
ktore cheg osiggac sukces na rynku, muszg dziata¢ w taki sposob, aby generowac
warto$¢ dodang dla klienta. Takie dziatanie pozwoli osiagng¢ zatozone cele, tj.
osiggna¢ zamierzong wielko$¢ udzielonego finansowania, osiggnaé planowany
udziat w rynku, powigkszy¢ bezpieczny portfel leasingowy, czy zagwarantowac
jakos$¢ obstug na doskonatym poziomie.

Czgs$¢ pierwsza artykutu przedstawia zatozenia koncepcji budowania orga-
nizacji procesowej, czgs¢ druga dedykowana jest przedstawieniu branzy leasin-
gowej, a trzecia identyfikuje procesy gltowne i pomocnie, ktore zachodza
w przedsigbiorstwach leasingowych.

* Wydziat Zarzadzania, Politechnika Warszawska
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Koncepcja procesowa

Podejscie procesowe

Kazda organizacja, dbajagca o efektywng realizacj¢ postawionych celow
1 strategii musi doskonali¢ swoje procesy, struktury, kulturg¢ organizacyjna, przy-
stosowac si¢ do warunkow mikro i makroekonomicznych. Do tego niezbedne jest
utrzymanie wyrézniajacej zdolnosci i zachowanie silnej marki, dzigki oferowaniu
klientom wyrobow i ushug oraz form sprzedazy, ktorych nie sg w stanie zaofero-
wa¢ konkurenci'.

Spojrzenie na organizacj¢ przez pryzmat realizowanych proces6w uwidacz-
nia wewngtrzne powigzania z klientami, dostawcami oraz pozostalymi partne-
rami biznesowymi, ktore przyczyniajg si¢ do budowania produktow jak i wptynat
na jakosci obstugi.

Przyjecie takiego modelu jest mozliwe jedynie wtedy, kiedy przedsigbior-
stwo starannie i systematycznie zarzadza wszystkimi procesami, ktoére biorg
udzial w dzialalno$ci biznesowe;j?.

Ukierunkowanie organizacji na procesy w niej zachodzace nazywa si¢ po-
dejsciem lub koncepcja procesowa.

Gloéwne zalozenia podejécia procesowego mozna scharakteryzowac naste-
pujaco:

e przedsigbiorstwo to zbior procesow, ktore si¢ wzajemnie przenikajg;

o identyfikacja procesow daje mozliwo$¢ tworzenia wartosci;

e usprawnienia i udoskonalenia procesow zwigkszajg efektywnos$¢ funk-

cjonowania organizacji i stopien zadowolenia klientow;

e podejscie to pozwala na osigganie efektow strategicznych;

e moze podnosi¢ wartos¢ organizacji.

Identyfikacja i grupowanie procesOw w organizacji jest podstawa do budo-
wania map procesow, tj. architektura proceséw i struktura. Opracowana mapa
procesow daje obraz przebiegdw, powigzan i wzajemnych oddziatywan proce-
SOW.

' A. Bitkowska, K. Kolterman, G. Wojcik, K. Wojcik, Zarzqdzanie procesami
w przedsiebiorstwie, Difin, Warszawa 2011, s. 13.

2 E. Skrzypek, M. Hofman, Zarzqdzenie procesami w przedsiebiorstwie, Oficyna Wolters
Kluwer Polska, Warszawa 2010, s. 12.
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Rysunek 1. Powigzania procesow biznesowych z elementami organizacji
Zrodlo: J. Czekaj, ,,Zarzqdzanie procesami biznesowymi. Aspekt metodyczny”,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, Krakow 2009.

Zastosowanie podej$cia procesowego nie oznacza zrezygnowania z klasycz-
nych zaleznosci funkcjonalnych opisanych w strukturze organizacyjnej. Podej-
$cie procesowe integrujac czas, jako$¢, terminowo$¢ wykonania i koszty, po-
zwala na osiggnigcie wielowymiarowych efektow strategicznych?.

Zarzadzanie jakoScia

Total Quality Management, tj. zarzadzanie oparte na metodzie zarzadzania
przez jakos¢ zdobylo ogromng popularnos¢ w zastosowaniu. Zarzadzanie jako-
$cig to podejscie do zarzagdzania organizacja, w ktorym kazdy aspekt dziatalno$ci
jest realizowany przy zastosowaniu podej$cia projako$ciowego. Uczestnicza
W nim wWSZzyscy pracownicy poprzez prac¢ zespotowa, zaangazowanie, samokon-
trolg i stale podnoszenie kwalifikacji. Celem jest osiagnigcie dtugotrwatego suk-
cesu, ktorego zrodtem sg zadowolenie klientow oraz korzysci dla organizacji, jej
cztonkow oraz otoczenia.

Zasady zarzadzania jakos$cig zostaly przedstawione roéwniez w normie
ISO 9001:2000, ktéra zawiera takze model systemu zarzadzania jakoscia, w kto-
rym wystgpuje podejsécie procesowe — priorytetem jest satysfakcja klienta. Norma
okresla identyfikacje wymagan klienta, weryfikacje mozliwosci ich spehienia,
monitorowanie przebiegu procesow i doskonalenie organizacji.

3 S. Nowosielski (red.), Procesy i projekty logistyczne, Wydawnictwo Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2008.
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Identyfikacja procesow jest pierwszym etapem wdrazania procesowego za-
rzadzania jakoscig. Prawidlowa identyfikacja procesow ukazuje organizacj¢ jako
system powigzan i zaleznosci, a hierarchia procesow i podprocesow ukazuje po-
ziom ich szczegdlowosci.

Wybdr kluczowych procesdw zwigzany jest zawsze z przewagg strategiczna,
jaka zbudowat nasz konkurent, lub tez przewagg jaka nasza organizacja planuje
zbudowac, wzmocni¢ lub zmieni¢ strategicznie.

Wszystkie koncepcje zarzadzania jakos$cig opierajg si¢ na o$Smiu zasadach
tworzgcych synergiczny uktad!. Podstawowa zasadg i jednocze$nie celem jest
orientacja na klienta. Aby mozliwa byla jej skuteczna realizacja konieczne jest
podejscie procesowe do funkcjonowania organizacji, podejmowanie decyzji na
podstawie faktow, ktére prowadzi¢ bedg do ciagltego doskonalenia procesow
i produktow.

Podstawowg rolg¢ w powodzeniu postawionych celow jakosciowych od-
grywa przywodztwo, dzigki ktoremu zostajg stworzone odpowiednie warunki do
wykorzystania zasobow. Managerowie poprzez funkcje, ktore pelnig mogg wy-
zwoli¢ odpowiednie poziomy zaangazowania wszystkich pracownikow.

Branza leasingowa

Sektor ushug leasingowych w Polsce

Leasing jest forma finansowania, z ktorej korzysci moga uzyskac praktycz-
nie wszyscy prowadzacy dziatalno$¢ gospodarczg bez wzgledu na jej forme i od
ponad dwudziestu lat wspiera ona polska gospodarke. Mozna $miato stwierdzié,
ze leasing stat si¢, obok kredytu gtdwnym zrodlem finansowania inwestycji.

Przedmiotem umowy moze by¢ praktycznie kazda rzecz stuzaca celom za-
robkowym lub prawo majatkowe, a najczesciej sg to przedmioty o charakterze
inwestycyjnym, takie jak $rodki transportu drogowego, maszyny i urzadzenia,
wyposazenie czy nawet nieruchomosci.

Mimo do$¢ niesprzyjajagcych warunkow prawnych dla rozwoju leasingu
w Polsce oferta produktow leasingowych jest bardzo szeroka i ulega ciagtej mo-
dyfikacji. Jest ona przede wszystkim efektem dostosowywania umow do ro6zno-
rodnych potrzeb klientow, jak rowniez aktualizowana w zalezno$ci od zmian re-
gulacji podatkowych.

Poczatkowo leasing byt formg finansowania gltéwnie srodkow transportu,
maszyn i urzgdzen niezbednych do prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;j.

4 A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przyktadami, PWN, Warszawa 2005, s. 88.
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W chwili obecnej finansowane tg forma sg wszelkiego rodzaju inwestycje po-
czawszy od tradycyjnych, takich jak srodki transportu poprzez licencje i sprzet
komputerowy a skonczywszy na duzych inwestycjach w nieruchomosciach
(centra handlowe, hotele, magazyny itp.).

Strategie w branzy

Na podstawie obserwacji wtasnych prowadzonych w ostatnich latach wy-
suwa si¢ wniosek, ze prawie polowa przedsigbiorcow, bez wzgledu na skale dzia-
falnosci, jako gtowny motyw wyboru konkretnej firmy leasingowej, wskazata
korzystng cene.

Kolejne czynniki, ktére leasingobiorcy biorg pod uwage wybierajac z wa-
chlarza ofert leasingowych, to szybkos$¢ podpisania umowy oraz minimum for-
malnosci, ktore pozwola w krotkim czasie na odbior przedmiotu leasingu od do-
stawcy.

Takie wyniki prezentujg oczekiwania przedsigbiorcow, tj. firmy licza przede
wszystkim na korzystne cenowo oferty. Wybor konkretnej oferty to wazna decy-
zja wigzaca klienta z leasingodawca na kilka lat, dlatego warto, aby przedsie-
biorca podjat $wiadoma decyzje, iz nie tylko cena powinna by¢ istotg zawieranej
transakcji.

Leasingobiorcy z sektora matych i srednich przedsigbiorstw najczesciej roz-
wazajg wybor oferty leasingu od dealera samochodowego, skupiajac si¢ na finan-
sowaniu aktywa pierwszej potrzeby a dopiero w kolejnym kroku bezposrednio
do instytucji finansujace;j.

Ponadto, oprécz informacji o konkretnym modelu pojazdu, mozna uzyskac
u dealera dopasowang ofert¢ finansowania jak i ubezpieczenia podstawowego
1 dodatkowego przedmiotu leasingu.

Strategia branzy opiera si¢ rOwniez na zasadzie wigkszej koncentracji na po-
trzebach klientow, ksztalttowaniu nowych standardow obstugi dostepnych na pol-
skim rynku leasingowym.

Wielkos$¢ i struktura sektora

W portfelu uméw leasingowych w roku 2015 nadal dominuje leasing $rod-
kow transportu — to 64,6% leasingowanych przedmiotow.

Struktura tgcznego rynku finansowania w roku 2015 pozostaje w miarg
zrownowazona (pojazdy lekkie, maszyny, transport ci¢zki), z mniejszym niz
w Europie Zachodniej udzialem finansowania nieruchomosci.

Warto$¢ sfinansowanych w ubiegltym roku aktywoéw wyniosta 49,8 mld zt
1 przekroczyta wynik z 2014 roku. Po 21,3% dynamice rynku leasingu uzyskanej
w 2014 roku, w 2015 roku zanotowano dalszy rozwdj rynku:
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3,0% r/r dla I kw.,
22,8% r/r dla IT kw.,
21,2% r/r dla III kw.,
17,8% r/r dla IV kw.
Dynamika aktywow sfinansowanych leasingiem po 20,3% wzroscie za 2014
rok, w ubieglym roku wyniosta 16,7% (zrodlo: Zwigzek Polskiego Leasingu).
Leasing wcigz stanowi gtowne narzedzie finansowania inwestycji przez
firmy leasingowe. Tg droga sfinansowano w ubiegtym roku 85,2% wszystkich
aktywow, czyli nieznacznie wigcej niz w 2014, kiedy udzial ten wyniost 83,8%.
Laczna warto$¢ aktywnego portfela branzy leasingowej na koniec 2015 r.
jest pordbwnywalna z wartoscia salda kredytow inwestycyjnych udzielonych fir-
mom przez banki. Tab. 1 przedstawia udziat w rynku najwigkszych spotek lea-
singowych w latach 2013-2015.

Tabela 1. Udzial w rynku wiodacych spotek leasingowych — lata 2013-2015

L Udziat w rynku (%)

Lp. Przedsigbiorstwa 2013 2014 2015
1 Europejski Fundusz Leasingowy SA 10,2% 9,9% 9,9%
2 mleasing Sp. z 0. 0. 7,9% 8,4% 8,6%
3 Getin Leasing SA 5,9% 7,0% 8,4%
4 BZWBK Leasing SA 7,0% 7,5% 8,4%
5 Raiffeisen-Leasing Polska SA 8,3% 8,8% 8,0%
6 PKO Leasing SA 8,2% 7,2% 6,8%
7 Millennium Leasing Sp. z 0.0. 7,1% 6,8% 6,2%
8 ING Lease (Polska) Sp. z o.0. 5,9% 6,7% 5,8%
9 Idea Leasing SA 0,0% 1,2% 5,8%
10 | Pekao Leasing Sp. z 0. o. 5,8% 5,2% 5,0%
Pozostali 28,9% | 28,3% 27,2%

Zrédlo: Zwiazek Polskiego Leasingu

Szacuje sig, iz dynamika sektora moze nadal utrzymywaé si¢ na poziomie
kilkunastu procent, okoto 11%, natomiast rentowno$¢ w sektorze wynosi okoto
25% z tendencja wzrostowa.

Faza zycia sektora wskazuje na jego rozwoj. Leasing jest ustuga rozwijajaca
si¢ ze znaczng mozliwos$cig wzrostu. Struktura konkurencji stabilizuje sig, nato-
miast wystepuje znaczna ilo$¢ konkurentéw jak i nowych spotek, ktore weszty
w ostatnich trzech latach do pierwszej dziesigtki. Dostep do sektora mozliwy.
Wszystko zalezy od zaplecza finansowego potencjalnego inwestora oraz strate-

gii.
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Klasyfikacja procesow w przedsiebiorstwie
leasingowym

Podstawg identyfikacji proceséw jest analiza i podziat dziatalno$ci organi-
zacji z uwzglednieniem wymagan klientow, tworzenia wartosci dodanej i innych
uwarunkowan dotyczacych jakosci.

Procesy mozemy sklasyfikowa¢ w trzy duze grupy:

e procesy podstawowe — wspomagajace 1 dazace do bezposredniej realiza-

cji gldownego zadania procesu produkcyjnego/ustugowego,

e procesy pomocnicze — wspomagajace i obejmujace ustugi dodatkowe

$wiadczone na rzecz procesu podstawowego,

e procesy zarzadzania — obejmujgce procesy informacyjno — decyzyjne

wspomagajace transfer danych do jednostek podejmujacych decyzje
w przedsigbiorstwie.

Ocenia sig, ze liczba procesow w przedsigbiorstwie zalezy od jego wielko-
$ci®. Optymalna liczba proceséw gtownych ujetych w gospodarce siega od 10 do
20 procesow. Na podstawie obserwacji wtasnych w przedsigbiorstwach leasingo-
wych o najwigkszym udziale w rynku mozna oszacowac t¢ liczb¢ na poziomie od
10 do 15 w zaleznos$ci od poziomu szczegdtowosci w sposobie zastosowania kla-
syfikacji. Mozna zaliczy¢ do nich procesy:

e kreowanie produktu leasingowego,
kreowanie produktow dodatkowych,
pozyskanie klienta (ofertowanie),
ocena kredytowa przedsiebiorcy,
przygotowanie dokumentacji leasingowej,
przygotowanie dokumentacji zabezpieczajacej transakcje,
realizowanie zamoOwienia,
ptatnos¢ do dostawcy,
obstuga kontraktu oraz klienta,
reklamacje.

Rynek leasingu w Polsce zostal zdominowany przez duzych graczy, beda-
cych czegscig jeszcze wigkszych grup kapitalowych. Duza konkurencja i prezny
rozwoj rynku oraz dbato$¢ przedsiebiorstw o stabilng pozycja poprzez podnosze-
nie efektywnosci dziatania powoduje jednak, ze cena produktow leasingowych
dla klientow jest coraz bardziej przystepna. Jakos$¢ obstugi, ktorg dostarczaja
przedsigbiorstwa dzigki sprawnym i przejrzystym procesom jest roOwnie istotna.
Presja konkurencji i ch¢¢ zdobycia jak najwigkszego udzialu w rynku zmusza

5 W. Winslow, Strategic Business Reengineering, The McGraw-Hill Companies, London
1996, s. 54.
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przedsigbiorstwa do cigglego usprawniania procesdOw operacyjnych, Mysle, ze
$miato mozna ocenic, Ze coraz wigcej organizacji korzysta z tych rozwigzan i nie
tylko w branzy finansowe;.

Analizujgc procesy stosowane w rdéznych organizacjach mozna rowniez do-
kona¢ analizy procesow, ktore zachodzg w wigkszos$ci przedsigbiorstw leasingo-
wych. Przedstawia to tab. 2.

Tabela 2. Klasyfikacja proceséw i podprocesow w spotce leasingowej

Budowanie Analiza Przygotowanie| Realizacja Obsluga
produktu kredytowa dokumentacji | zamowienia klienta
Identyfikacja . Analiza Weryfikacja L
Przygotowanie . . . Przyjecie
potrzeb aplikacii warunkow podpisanej whiosku
klientow P . decyzji dokumentacji
Analiza Oceng ryzyka Przygotowanie Wplata udzialu Realizacja
.. udzielenia wlasnego przez .
konkurencji . oferty . wniosku
finansowania klienta
Badanie Ocena . Zamowienie .
.. . Przygotowanie . Zmiany
koncepcji przedmiotu .. przedmiotu
. dokumentacji . umowy
produktu leasingu leasingu
. . . ..| Podpisanie Ubezp jeczeme Obstuga
Projektowanie | Podjecie decyzji . przedmiotu
dokumentacji . umowy
leasingu
Wprowadzenie Ustanowienie Platnos¢ do Obstuga
nowego zabezpieczen dostawcy reklamacji
produktu
Odbiodr
Przedmiotu Zakonczenie
leasingu przez umowy
klienta

Zroédlo: Opracowanie wiasne.

Wplyw stosowania podejscia procesowego na efektywnos$¢
operacyjna przedsiebiorstwa leasingowego

Zmiany, ktore dokonuja si¢ w kazdym przedsigbiorstwie leasingowym, maja
swo0j poczatek m.in. w ogdlnych trendach szerokorozumianej konkurencji,
a wzmacniane przez menedzerow w sposob naturalny dajg mocng pozycje w spo-
sobie dzialania jednostek operacyjnych.

W codziennym $wiecie biznesowym jak i zyciu oplaca si¢ stosowanie idei
dbania o ciaggly proces zmian w najblizszym otoczeniu. Dziatania te polegaja
rOwniez na upraszczaniu procesow, tj. stosowaniu prostych i wystandaryzowa-
nych rozwigzan, co przeklada si¢ zarowno na wzrost satysfakcji klientow, jak
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rowniez na obnizenie kosztéw funkcjonowania organizacji poprzez wzrost efek-
tywnosci w dziataniu operacyjnym.

Wzrost wartosci przedsicbiorstwa leasingowego wynika gtownie z dwoch
elementow: cigglego wzrostu sprzedazy ustug oraz wykorzystania dostepnych za-
sobow ludzkich do codziennej pracy operacyjnej. Efektywno$¢ jest jedng z pod-
stawowych kategorii wykorzystywanych do opisu stanu funkcjonowania i szans
rozwojowych przedsigbiorstwa leasingowego.

Opierajac si¢ na literaturze tematu jak i obserwacjach wtasnych moge
stwierdzi¢, ze operacyjnie efektywna organizacja leasingowa to organizacja
otwarta na zmiany rynkowe, elastyczna, podnoszgca jako$¢ $wiadczonych ustug
1 monitorujgca swoje procesy. Dzigki takiemu podejsciu klienci do§wiadczaja
wspoltpracy z profesjonalnym partnerem i nie wahajg si¢ skorzystac z dostepnych
produktow ponownie.

Z.akonczenie

Identyfikacja i grupowanie proceséw w kazdej organizacji jest podstawa do
opracowania map procesow i okreslenia struktury procesowej. Wyniki, jakie sa
osiggane w kazdym konkretnym procesie, mozna rozpatrywac¢ w aspekcie sku-
tecznosci i efektywnosci tego procesu.

Przedsigbiorstwo leasingowe, jak inne organizacje mozna rozpatrywac jako
cato$¢ ztozong z procesoOw majacych okreslong strukture. Nalezg do nich migdzy
innymi procesy operacyjne, ktorych celem jest przede wszystkim tworzenie war-
tosci dla klienta i innych zainteresowanych stron.

Koncepcja zarzadzania procesami biznesowymi wzbudza coraz wigksze
zainteresowanie wsrod praktykow wspolgrajacych w branzy leasingowe;.

Podejscie to pozwala na zmniejszenie kosztow obstugi oraz wzrost efektyw-
nosci przedsigbiorstwa, a w kolejnym etapie powinno by¢ sygnatem do doskona-
lenia oferty produktowej jak i kierunku pracy, aby podwyzsza¢ jakos¢ ustug do-
starczanych klientom.

Waznym elementem jest Swiadomo$¢ jak realizowa¢ doskonalenie proceséw
w organizacji. W ankiecie przeprowadzonej kilka lat temu stwierdzono, ze z dwu-
dziestu zapytanych przedsigbiorstw leasingowych o to czy wystepuje w ich dzia-
taniu koncepcja doskonalenia procesow lub jednostka, ktora wspomaga takim po-
dejsciem dzialy sprzedazy, czy dzialy operacyjne, tylko dwa przedsigbiorstwa
odpowiedzialy, ze rzeczywiscie wystepuje w dziataniu koncepcja zarzadzania
procesami i gldwnie skupia si¢ ona na poprawie oferty produktu jak na doskona-
leniu procesow obstugi klienta.

Jak wyglada obecna sytuacja zastosowania podej$cia procesowego do co-
dziennej dziatalnoS$ci przedsiebiorstw leasingowych? Mozna stwierdzi¢, ze grupa
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$wiadomych i aktywnie stosujgcych rozwigzania procesowe podmiotow powiek-
sza si¢ zroku na rok. Transfer wiedzy lgczy si¢ wraz z transferem kadry pomigdzy
jednym i drugim przedsigbiorstwem. Podejscie procesowe w bankowosci szcze-
gblnie komercyjnej jest bardziej dojrzale w stosowaniu i fakt ten przektada si¢
réwniez na przedsigbiorstwa leasingowe, ktore wykazuja mocng synergi¢ z gru-
pami bankowymi.

Jak te wyniki prezentujg si¢ w kontekscie ogdlnopolskiego podejscia do za-
rzadzania procesowego. W Polsce przeprowadzono badania na temat dojrzatosci
procesowej polskich przedsigbiorstw. Duza cze$¢ organizacji dokonuje pomia-
rOw procesow, lecz nie zarzgdza nimi, nie wykorzystuje wynikow pomiarow do
podejmowania decyzji. Sytuacja taka oznacza, ze procesy nie dajg odpowiedzi na
pytanie o realizacj¢ celdw strategicznych, ktore powinny by¢ zdekomponowane
na cele procesow. Pomiary procesow daja odpowiedz na pytanie, czy osiggamy
cele na poziomie procesu. Rzadko wyniki sg agregowane dla zapewnienia moni-
torowania realizacji celow strategicznych firmy®.

Badania dotyczace zarzadzania procesowego w roznych branzach prezentuja
si¢ rowniez bardzo rdznie. Ja skupi¢ si¢ na badaniach przeprowadzonych
w branzy finansowej, a w szczegolnosci w grupie bankéw.

Banki nie ulegly trendowi, w takim stopniu jak inne firmy, podj¢cia dziatan
wedlug kierunku prezentowanej w normach ISO (czyli w skrdcie opisywania
i audytowania procesow wylacznie dla pozyskania certyfikatu, z pominigciem
faktycznego celu, jakim jest usprawnienie zarzadzania firm). Swiadczyé moga
o tym wyniki dotyczace wykorzystania miernikdw procesowych, pomimo ze sam
pomiar jest w bankach realizowany w nieco mniejszym stopniu niz z w innych
firmach’.

Identyfikacja i analiza procesow realizowanych w banku obejmuje czesto
wyodrgbnienie proceséw glownych i wspierajgcych oraz wizualizacje graficzng
opracowanej struktury, tak aby w trakcie pracy zespotu méc wygenerowaé mak-
symalnie szeroki materiat do dalszej obrobki przektadajac jej wyniki na potrzeby
klientow.

Zainteresowanie raportami o charakterze SLA (Service Level Agreement),
jest typowe dla bankow. Raporty SLA moga przyczynic¢ si¢ do poprawy jakosci
oraz atmosfery pracy — poprzez swoj obiektywny charakter (generowane sa
automatycznie na podstawie pomiaru z systemu bankowego).

® Dojrzato$¢ procesowa polskich organizacji, Raport przygotowany przez serwis
procesowcy.pl, marzec 2010.

7 P. Szynkiewicz, Profesjonalne zarzqdzanie bankiem, raport dostepny na stronie
www.prometriq.pl.
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PROCESS MANAGEMENT IN THE
LEASING SECTOR

The main aim of this article is to present the use of the concept of process manage-
ment to define the processes in the leasing company. For this purpose also there was
presented the leasing sector in Poland, its characteristics. Moreover, in the article are pre-
sented the main processes and supporting processes orienting the company's strategy on
the quality of customer service, especially customer who decides to establish a relation-
ship with the leasing company.

Keywords: process management, leasing, leasing company, customer service,
quality.



