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ZWIAZEK BANKOW POLSKICH

Menedzer ds. Zarzgdzania Procesami i Jakoscig

Karta Prezentacji Projektu

Karta Prezentacji Projektu Menedzer ds. Zarzadzania Procesami i Jakoscig powinna by¢
uzupetniona z perspektywy osoby bedacej uczestnikiem projektu badz liderem projektu.

Nazwa projektu: Usprawnienie procesu udzielenia kredytu gotowkowego

Opracowane przez: Jan Kowalski Rola w projekcie: Uczestnik projektu
Organizacja: Jan Kowalski Bank S.A. Podmiot organizujacy egzamin: BOX
Czas trwania projektu: 09.14-01.15 Data i miejsce egzaminu: 10.04.2015

1. Uzasadnienie biznesowe projektu
Jaka jest przyczyna i uzasadnienie projektu oparte na faktach i danych ilosciowych?

Aktualnie wykonywany proces udzielania kredytéw gotéwkowych trwa 8 dni. Otrzymujemy informacije,
ze klienci nie sg zadowoleni z jako$ci procesu oraz czasu trwania. Z reklamacji wynika, ze poziom
btedéw w procesie wynosi 50%. Zadna jednostka organizacyjna nie bierze odpowiedzialnosci za btedy
dowodzac, ze w ich dziale proces jest wykonany prawidtowo.

Jaki jest cel projektu?

Gléwnym celem projektu jest wzrost satysfakcji klientéw o okoto 20%, do czego powinno doprowadzié
zmniejszenie liczby btedéw do maksymalnego poziomu 10% oraz skrocenie czasu trwania procesu o
co najmniej - 50%.

2. Wymagania klienta wobec procesu
Ustal wymagania klienta (wewnetrznego i/lub zewnetrznego). Mozesz wykorzystaé¢ dane istniejgce w organizacji.

Wymagania klienta zewnetrznego:
e brak konieczno$ci wielokrotnego dostarczania brakujgcych dokumentéw, wynikajgcy z btedéw
W procesie.
e udostepnienie srodkéw na koncie maksymalnie w ciggu 4 dni,

Wymagania wewnetrzne:
e zapewnienie jakosci portfela kredytowego.

3. Zakres projektu

Wskaz etapy procesu/ow wraz z jednostkami je realizujgcymi i wyjasnij, ktore fragmenty zostaty objete projektem
(zwizualizuj ponizej mape).
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Analizg zostaty objete wszystkie etapy procesu oraz procesy powigzane:

e Dostarczanie materiatéw informacyjnych.

e Szkolenie pracownikow.

Jak zostata przeprowadzona analiza procesu w tym analiza danych? Jak zostaty zaprezentowane dane? Jakie
nieefektywnosci/straty/marnotrawstwa zostaty zidentyfikowane, w ktorej czesci procesu i przy pomocy jakich

narzedzi?

Pod tabelkg mozna zaprezentowac obliczenia i zastosowane techniki analiz z odniesieniem do poszczegdlnych

krokow pokazanych w wierszach tabeli.

Zidentyfikowane nieefektywnosci

Lp. Wykonana analiza Metoda / narzedzia i marnotrawstwa

1 Przeprowadzono grupy fokusowe z Grupy fokusowe: Materiaty informacyjne sg nieczytelne
klientami majace na celu zbadanie, ktére | e VOC, dla klientéw.
ich oczekiwania nie sg realizowane. e CTQ tree.

2 Przeprowadzono warsztaty, w czasie Warsztat ¢ Udzielanie informac;ji trwa
ktorych zgromadzono informacje na modelowania stosunkowo diugo (czynnos$¢ 2)
temat faktycznego przebiegu procesu procesu: trwa 30% czasu dtuzej niz

uaktualniono i uszczego6towiono model
procesu w notacji BPMN. W

¢ analiza powigzan w
architekturze

dostepne dane poréwnawcze.
¢ Brak standardu realizacji zadan w

szczegolnosci opisano: procesow, poszczegdlnych jednostkach
e Cczynnosci i zadania w procesie, e analiza biorgcych udziat w procesie.
¢ odpowiedzialnosci za wykonanie interesariuszy, e Pracownicy nie znajg szczegdétowo
zadan, e BPMN. zasad i wariantow procesu
o wykorzystywane dokumenty, zaleznych od sytuacji
e wspierajgce systemy IT, wnioskodawcy.
¢ reguty, na podstawienie ktorych ¢ Informacje przekazywane
podejmowano decyzje kredytowe. pomiedzy dziatami sg
W czasie warsztatow zebrano sugestie niewystarczajace i niepetne
dotyczace usprawnien (czynnosci 4,5).
e Podejmowanie decyzji kredytowej
(czynnosc¢ 6) w 60% przypadkéw
trwa 70% razy dtuzej niz dostepne
dane poréwnawcze.
3 Przeglad proceséw powigzanych, a w Wywiady z ¢ Materiaty informacyjne dla klientéw
szczegolnosci: wiascicielami sg przygotowane w mato czytelnej
e Dostarczanie materiatéw procesoéw. formie (zbyt duzo monotonnego
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informacyjnych,
e Szkolenie pracownikow.

Przeglad materiatow
informacyjnych i
szkoleniowych.

Analiza ankiet
poszkoleniowych.

tekstu), zawierajg nieprecyzyjne
informacje w zakresie wykazu
dokumentow i warunkoéw, jakie
klient powinien spetni¢ w procesie
kredytowym.

e Szkolenia pracownikéw sg
nieefektywne i oparte na
nieaktualnych materiatach.

4 Na podstawie wiedzy zgromadzonej w
czasie warsztatow przeprowadzono
analize stworzonych modeli.

Analiza wartosci
dodanej czynnosci w
modelu procesu:

e CVA

¢ BVA

¢ NVA

Nie wszystkie czynnosci prowadzg
do tworzenia wartosci.

5 Przeprowadzono szczeg6towg analize
wynikéw pomiarow i analize ich wartosci
pochodzgcych z réznych dziatéw
zaangazowanych w proces.

Dokonano oceny powigzania uzywanych
miernikdéw z celem procesu.

Analiza dopasowania
miernikow.

Analiza trendow.

Analiza odchylen od
wartosci
planowanych.

Pareto przyczyn
niskiej satysfakcji
klientéw

Wartosci pomiaréw sg od 20 do 30%
gorsze od dostepnych danych
poréwnawczych.

W 60% przegladanych wynikow
pomiaréw zaobserwowano
negatywng tendencje trwajaca od 3
lat.

Brak zrownowazenia miernikow
wewnetrznych i zewnetrznych.

Jako kluczowy czynnik obnizonej
satysfakcji zidentyfikowano
wydtuzony czas rozpatrywania
wnioskow

Analiza Pareto niskiej satysfakcji klienta:

Przyczyny niskiej satysfakcji z kredytu gotowkowego
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Poziom niezadowolenia 48 31 12 7 2
Percent 48,0 31,0 12,0 7.0 2,0
Cum % 48,0 79,0 91,0 98,0 100,0

Z powyzszego widac, ze najwiekszy wptyw na niezadowolenie klientow majg czas trwania procesu
oraz liczba btedéw. W kolejnych krokach zajeliSmy sie skréceniem czasu trwania procesu, przy co
najmniej niezwigkszone;j liczbie btedow.
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4. Projektowanie i wdrazanie zmiany w procesie (TO-BE)
Prosze opisac¢ istotne kroki zmierzajgce do wyboru docelowego rozwigzania, wprowadzone zmiany oraz korzysci

W efekcie zostaty stworzone 3 warianty procesu docelowego, dla ktérych wprowadzono
prawdopodobne czasy trwania i przyblizone koszty w oparciu o ocene ekspercka na podstawie danych

rzeczywistych z procesu AS IS.

W oparciu o przeprowadzong symulacje wariantow proceséw wybrano wariant przedstawiony ponize;j.

Lp. Wprowadzona zmiana

Korzysci

1 Konsolidacja czynnos$ci — zbieranie informaciji i
analiza informacji. Dzieki wprowadzeniu narzedzia
informatycznego weryfikacja klienta odbywa sie w

momencie wprowadzania jego danych do systemu.

Skrécenie czasu oczekiwania na opinie o spetnieniu
lub nie wymaganych kryteriow.

procesu w taki sposdb, aby caty proces znalazt sie
w zakresie jego odpowiedzialnosci.

2 Automatyzacja podejmowania decyzji. e Skrocenie czasu podejmowania decyzji.
¢ Wyeliminowanie informacji gromadzonej na
papierze i zmniejszenie kosztow archiwizaciji.
3 Zmieniono zakres odpowiedzialno$ci wtasciciela Po korekcie zakresu wtasciciel procesu zarzadza

catym procesem i relacjg z klientem w tym procesie
w zwigzku z tym jest jasno przydzielona
odpowiedzialno$¢ za caty proces

4 Zmiana w procesach powigzanych - wprowadzono
dodatkowe szkolenia pracownikéw dotyczgce
procesu i zasad podejmowania decyzji
kredytowych.

e Pracownicy potrafig dostosowac oferte do
potrzeb i warunkoéw klienta.

5 Zmiana w procesach powigzanych.
Przeprojektowanie materiatéw informacyjnych i
wykorzystywanych formularzy.

¢ Klient otrzymuje informacje o wymaganiach i
warunkach do spetnienia w prosty i jasny
sposéb, co zmniejsza ilos¢ nieporozumien i
skraca czas jego obstugi.

e Zmniejszenie ilosci przypadkow, gdzie
konieczne jest dostarczanie brakujgcych
dokumentow.

Front Office

gotéwkowego dostepnych Kliencie

kredytach i

warunkach

2 = 3 . Automatyczna
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Legenda:

Q elementy zmienione.

5. Wyniki projektu

Jakie sg korzysci/efekty wdrozonych zmian? Jaki jest stopien osiggniecia celu projektu?

W wyniku projektu zmniejszono $redni czas trwania procesu z okoto pie¢ i pét dnia (doktadnie mediana starego
procesu to 5,67 dnia) do ponizej dwa i p6t dnia (mediana dla nowego procesu to 2,49 dnia), jednoczesnie
zmniejszajgc zmiennos¢ procesu (moving range starego procesu to prawie 6 dni, podczas gdy nowego
maksymalnie 4,36 dnia), co obrazuje ponizsza karta kontroli procesu (nowy proces wprowadzono w poniedziatek

30 marca):
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I-MR Chart of Czas trwania by Dni Robocze
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Nota bene rozpatrywanie wniosku kredytowego w ciggu srednio dwoch i pét dnia jest 0 55% krocej niz poprzednie
ponad piec¢ i pét dni, czyli przekracza zatozone skrocenie czasu o 50%.

Cel

Poziom realizacji celu

Zmniejszenie ilosci
btedéw do poziomu 10%.

Srednia iloé¢ btedéw w ciggu dnia (w széstym miesigcu po zakoAczeniu projektu)
spadta z 8 do 1. W ciggu 6 miesiecy po zakonczeniu projektu zaobserwowano
spadek zgtoszonych btedéw z 8 do 1.

Wzrost satysfakcji
klientéw z udzielania
kredytow o0 20%.

Regularnie prowadzone badanie satysfakcji pokazato wzrost satysfakcji z tego

procesu o 6%.

Skrécenie czasu trwania
procesu o 50%

Nowy proces trwa $rednio 55% czasu krocej

Zatozony cel projektu udato sie czesciowo zrealizowaé¢. Dodatkowo dzieki przeprowadzonej analizie oczekiwan
klienta zmieniono wzory materiatéw informacyjnych.

Czy i jakie mierniki/wskazniki zostaty przyjete w celu monitorowania rezultatéw zmiany w procesie?

Miernik

Czestotliwos¢
pomiaru

Wartos¢ docelowa

Poziom alarmowy

Poziom satysfakcji klienta

Co 6 mies.

Minimum 95%
zadowolonych

80%

Czas trwania procesu — od Stale — pomiar Minimum 90% 6 dni
pojawienia sie klienta w oddziale dokonywany aplikacji musi uzyskac

do momentu przekazania decyzji automatycznie przez status ,zamknieta” w

klientowi system informatyczny | ciggu 4 dni.

Poziom btedéw w procesie Kwartalnie Maksymalnie 10% 8%

6. Moje refleksje

Czego nauczyto Ciebie to doswiadczenie?

Doswiadczenie to nauczyto mnie, ze:
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zawsze nalezy rozpatrywacé procesy powigzane, a nie tylko sam proces, ktéry jest nieefektywny,
wnioski opieraé na wynikach analiz i faktach,
zawsze nalezy poszukac zrodta problemu.




