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NA PRZYKLADZIE UDZIELANIA KREDYTU DLA LUDNOSCI

1. Procesowy charakter uslugi udzielania kredytu

Znaczenie procesu w systemie zarzadzania jakoscig wraz z dziataniami podej-
mowanymi w celu jego doskonalenia znajduje swoje odzwierciedlenie w dzia-
falnosci banku komercyjnego. W zaleznosci od potrzeb i przyjgtej strategii banku
identyfikacja procesow jest objgty rozny zakres dziatania banku. Prowadzi¢ to
moze do réznej zlozonosci proceséw i roznej ich liczby. Procesem moze byé
zaréwno skomplikowany zestaw dziatan, takich jak obstuga klientdéw, jak i ciag
czynnosci, zwiazanych np. z przyznaniem kredytu.

W celu zwigkszania satysfakcji klienta jest wymagane zarzadzanie procesem
realizacji uslugi bankowej, co moze by¢ realizowane poprzez modelowanie pro-
cesu. W wezszym ujeciu modelowanie procesu oznacza skonstruowanie modelu
procesu, czyli opracowanie jego sformalizowanej reprezentacji pozwalajacej na
dokonanie analizy w zakresie oceny spdjnosci, symulacji dziatania, oszacowania
kosztéw. Natomiast w szerszym uj¢ciu modelowanie to nie tylko samo skon-
struowanie, ale rowniez wszystkie dziatania do tego prowadzace oraz pOzZniejsze
dziatania zwiazane z prébami weryfikacji i oceny [8, s. 81].

W procesie realizacji ustug bankowych uczestniczy nie tylko pracownik banku
— klient wewngtrzny, ale rowniez klient zewngtrzny. Klient zewnetrzny jest
odbiorca i ostatecznym weryfikatorem realizowanej ustugi. Zaangazowanie klienta
banku w realizacj¢ poszczegolnych rodzajow ustug jest rozne ze wzgledu na réznie
postrzegana przez niego waznos$¢ danej ustugi. Diugoterminowy kredyt (w tym
kredyt hipoteczny) jest przykfadem ustugi charakteryzujacej si¢ wysokim stopniem
zaangazowania klienta w proces jej realizacji [4, s. 232-245; 6, s. 180-194; 14,
s. 131].

Ustuga udzielania kredytu na cele mieszkaniowe, dzigki etapowej realizacji,
dla kazdego pracownika ma wyrazny charakter procesowy, co przekonuje o po-
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trzebie jego formalizacji i opracowania modelu procesu. Dla banku réwniez jest
wazna z powodu dlugookresowej relacji klienta z bankiem. Cecha ta moze by¢
przyczyna nawigzania przez klienta szerszej wspodlpracy z bankiem (zwiazania
klienta z bankiem), czego efektem jest korzystanie z innych ustug oferowanych
klientowi przez bank. Realizacja tej ustugi jest scisle uregulowana wewngtrznymi
procedurami i instrukcjami w kazdym banku, ktore ulatwiaja opracowanie modelu
procesu w postaci graficznej. W opinii pracownikéw banku posta¢ graficzna
procesu jest bardziej przejrzysta i wygodniejsza w korzystaniu podczas pracy
z klientem niz procedury opisowe'. Opracowane modele procesow mogg by¢ pod-
dane symulacjom w zakresie realizacji réznych wariantéw procesu, co ma na celu
ich optymalizacj¢ i zwigkszenie efektywnosci funkcjonowania.

2. Narzedzia symulacji procesow biznesowych
w modelowaniu uslug bankowych

Narzedzia symulacji procesow biznesowych we wspomaganiu zarzadzania
i optymalizacji proceséw znalazly zastosowanie najpierw w przedsigbiorstwach
produkcyjnych i sferze ustug niefinansowych [2, s. 111-116; 3, s. 131-138; 11,
s. 139-156; 16, s. 10-20]. W sferze ustug finansowych jednym z najistotniejszych
czynnikow skladajacych si¢ na satysfakcje klienta jest czas oczekiwania klienta na
realizacj¢ ushugi [7, s. 6; 17, s. 54-65]. Optymalizacja czas6w czynnosci w procesie
realizacji ustugi bankowej poprzez skracanie czasoéw oczekiwania na wykonanie
czynnosci i przeprojektowanie modelu procesu przemawia za zastosowaniem
narzedzi symulacyjnych.

Mozliwo$¢ przeprowadzenia efektywnych symulacji dla proceséw sektora
ustug wiaze sie z koniecznoscia spetnienia wielu wymagan. Mozna do nich zali-
czy¢ [10, s. 492]:

1) wyrazne oddzielenie modelu procesu biznesowego i modelu organiza-
cyjnego: w firmie sfery ustug finansowych te same procesy biznesowe s reali-
zowane w wielu réznych srodowiskach organizacyjnych;

2) do opisu proceséw i organizacji stosowana jest duza rdznorodnosé
terminologii i sposobéw prezentacji graficznej: w zwiazku z zastosowaniem
nowego narzedzia modelowania procesow powinno byé mozliwe jego zaadap-
towanie do specyficznych rozwiazan firmy;

3) wykonawcy procesu maja wysoki stopiefi swobody: decyduja, ktora czyn-
no$¢ w procesie wykonaé w nastgpnej kolejnosci; powiazanie wykonawcow z
czynnosciami jest bardziej kompleksowe niz w przypadku proceséw przemy-
stowych;

I Opracowanie modelu procesu jest dzialaniem zmierzajacym do standaryzacji procesu, kiéra
rowniez w przedsigbiorstwie bankowym zostala zauwazona jako sposéb na obnizenie kosztéw
przedsigbiorstwa, przynajmniej do pewnego poziomu [12, s. 63; 13, s. 23-24]
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4) klient jest wlaczony w wiele etapow realizacji procesdw: stanowi to czynnik
zewngtrznego wplywu na proces, ktory wymaga w zwiazku z tym odpowiedniego
podejscia do modelowania;

5) wystgpowanie czynnosci kooperatywnych: wykonywane sa w grupie raczej
przez kilku wykonawcéw niz przez jedna osob¢; musi to by¢ uwzglednione w
zasadach modelowania i algorytmach symulacyjnych;

6) wymiana modeli w systemie zarzadzania przeptywem pracy: niektore
organizacje ustugowe wdrozyly juz system zarzadzania przeplywem pracy w celu
wsparcia realizacji procesow, dlatego narzgdzia modelowania i symulacji powinny
pozwoli¢ na wymiang¢ modeli procesow i struktur organizacyjnych;

7) trudnos¢ wyodrebnienia i opisania zakresu odpowiedzialnosci pracownikéw
organizacji: szczegolnie wazne dla uzyskania wynikow symulacji dotyczacych
obciazen poszczegdlnych pracownikow; w przypadku proceséow przemystowych
maszyna jest zwykle wykonawcg czynnosci, ktéra ma scisle okreslone zadania do
wykonania;

8) czas obstugi zalezy od obciazenia: w przypadku maszyn czas obstugi
danego rodzaju zadania jest prawie niezmienny, natomiast czas realizacji ustugi
przez wykonawcg pracownika jest w duzym stopniu uzalezniony od jego obcia-
Zenia.

Symulacje sa istotnym narzgdziem zarzadzania procesem biznesowym, wciaz
niedocenianym w sferze ustug finansowych. W wyniku ich zastosowania mozna
uzyska¢ cenne informacje dotyczace przebiegu proceséw w zmienianych
warunkach zwiazanych z sezonowos$cia realizacji ustug w banku, liczby
realizowanych proceséw, réznych zasobdw w postaci liczby i dyspozycyjnosci
pracownikow. W artykule przedstawiono zastosowanie narzedzia symulacji do
modelowania procesu udzielania kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci.

3. Model procesu udzielania kredytu
na cele mieszkaniowe dla ludnosci

Przyktad modelu procesu przedstawiony w artykule zostal opracowany na
podstawie udostgpnionych procedur bankowych i informacji na temat realizacji
procesu udzielania kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci jednego z naj-
wigkszych bankow w Polsce, nazwanego bankiem X. W wyniku modelowania
zostaty stworzone trzy typy modeli dotyczace procesu: mapa proceséw, model
procesow biznesowych oraz model srodowiska pracy (stanowiacy odwzorowanie
jednostki organizacyjnej banku) [8, s. 259-263]. Do opracowania modeli procesow
zastosowano system zarzadzania procesami biznesowymi ADONIS2.,

2 ADONIS jest produktem firmy BOC GmbH: http://www.boc-eu.com.
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Opracowane modele wybranego przykladu procesu wymagaly okreslenia
warto$ci niezbednych do analizy proceséw i dotyczyly czasow?, kosztow,
wykonawcow czynnosci w procesie, prawdopodobienstwa wystapienia czynnosci.

W prezentowanym przykladzie procesu wymagane czasy zostaly okreslone
przez kadre kierownicza banku na podstawie jej doswiadczen i wiedzy w zakresie
realizacji procesu udzielania kredytu. Niedoktadne okreslenie czaséw mogloby by¢
powodem przeciazenia $rodowiska pracy, co uniemozliwitoby przeprowadzenie
symulacji i analizy procesu.

Doktadniejszym sposobem okreslenia czaséw realizacji czynnosci w procesie
jest przyjecie metody opartej na pomiarach. Jednak ze wzgledu na charakter ustugi
bankowej bardzo czesto jest to uciazliwe i trudne do wykonania, a w banku,
ktorego proces bedzie przedstawiony, uznano, ze dokonywanie pomiaru czaséw
nie jest zasadne*.

W procesach realizacji ustug bankowych wystgpuja sytuacje decyzyjne, w
ktorych w zaleznosci od spelnienia warunku wystapi okreslone zdarzenie. Dla
prezentowanego przykladu procesu wystapienie czynnosci okreslono wedtug
rozktadu zmiennej losowej dyskretnej (skokowej), dla ktérej mozna okresli¢
prawdopodobienstwa, z jakimi ona przybiera rozne wartosci ze zbioru przeli-
czalnego [1, s. 111]. Prawdopodobienstwa wystapienia danego zdarzenia (czynnos-
ci w procesie) zostaly podane przez pracownikoéw szczebla kierowniczego po
uzgodnieniu z doswiadczonymi pracownikami — wykonawcami procesu. Wartosci
kosztow zwiazanych z wykonaniem czynnosci w procesie rowniez zostaly
oszacowane na podstawie danych z banku X.

Proces udzielania kredytu na cele mieszkaniowe ma charakter procesu glow-
nego, ktory podczas jego realizacji moze wymagaé¢ wywolania procesu po-
mocniczego, przyjmujacego dla procesu giownego funkcj¢ podprocesu. Przykta-
dem procesu pomocniczego jest przygotowanie przesylki, czesto wykonywane
podczas realizacji wielu innych procesow, ktore nie wystepuja jako samodzielny
proces. Inna sytuacja dotyczy przyktadu otwarcia rachunku biezacego dla klienta
indywidualnego. Moze ono stanowi¢ podproces w procesie udzielania kredytu, ale
rowniez wystgpuje jako samodzielny proces realizowany niezaleznie od innych
procesow.

Model procesu udzielania kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci dotyczy
przypadku, w ktérym zabezpieczeniem kredytu jest hipoteka ustanowiona na
przedmiocie kredytowania. Model procesu, z powodu pewnych ograniczen zasto-
sowanego narzedzia modelowania, nie uwzglednia finansowych warunkéw udzie-

3 W systemie ADONIS jest wymagane okreélenie wartodci czasow w sposéb dobrze oddajacy
charakter czynnosci w procesie ustugi bankowej w postaci takich czaséw, jak: czas wykonania,
oczekiwania, magazynowania i transportu.

4 W jednym z polskich bankdéw podjeto probe normalizacji czaséw pracy dotyczacych obslugi
klienta w zakresie oferowanych produktéw bankowych. Jednak w wyniku duzej indywidualnosci
wykonywanych prac zaniechano dokonywania pomiaru czasu realizacji proceséw [5].
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z banku X z wykorzystaniem systemu ADONIS.
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lenia kredytu, takich jak oprocentowanie kredytu, elementy skiadajace si¢ na
zdolnosc¢ kredytowa klienta, sposoby wyceny przedmiotu kredytowania. W modelu
zostaly zawarte operacyjne aspekty stanowiace o przebiegu procesu udzielania
kredytu. Model procesu jest przedstawiony narys. 11 2.

Uczestnikiem procesu udzielania kredytu jest pracownik banku oraz klient
ubiegajacy si¢ o przyznanie mu kredytu. Proces jest realizowany w dwoch jed-
nostkach organizacyjnych banku: w oddziale banku i w centrali banku, dla ktérych
zostal opracowany model srodowiska pracy odzwierciedlajacy ich strukturg
organizacyjna’.

Opracowane modele procesu udzielania kredytu umozliwily przeprowadzenie
symulacji procesu w zakresie analizy sciezki, obciazenia i wykorzystania procesu.

4. Wyniki przeprowadzonych analiz modelu procesu

Uzyskane wyniki ulatwity wskazanie czynnosci w procesie i w duzym stopniu
wplynely na cechy procesu wskazywane przez pracownikéw banku i klientow jako
najwazniejsze podczas realizacji procesu. Do cech tych zaliczono: wydluzone
czasy oczekiwania na obstuge, udzielenie fachowej i kompletnej informacji lub
oczekiwanie na informacjg¢ o podj¢tej decyzji o przyznaniu kredytu.

Podczas analizy sciezki procesu stwierdzona zostata koniecznosé dostarczenia
kompletu dokumentéw przed decydujacym etapem procesu, ktorym jest
sporzadzenie rekomendacji udzielenia kredytu, co réwniez w opinii pracownikow
banku stwarza pewne sytuacje problemowe w relacjach klient-bank. Uwaga ta
zostala wsparta analiza rozwiazafh w zakresie udzielania kredytu dla klientow
indywidualnych na finansowanie budowy obiektu mieszkalnego stosowanych
przez jeden z bankdéw prowadzacych dziatalno$¢ w krajach niemieckojezycznych
Unii Europejskiej. Spostrzezenia zaowocowaly wprowadzeniem zmiany w modelu
procesu udzielania kredytu dotyczacej umiejscowienia czynnosci badania
zdolnosci kredytowej klienta®. Czynno$¢ ta zostala umieszczona zaraz po
rozmowie wstepnej z klientem, co spowodowalo, ze dopiero w sytuacji, gdy klient
posiada wymagana zdolno$¢ kredytowa, wykonywane sa kolejne czynnosci
procesu prowadzace do udzielenia kredytu klientowi’.

5 Ze wzgledu na ograniczony rozmiar tego opracowania model $rodowiska pracy nie bedzie
szerzej przedstawiony, ale zostal opracowany w celu przeprowadzenia symulacji i analiz procesu.

6 W prezentowanym modelu procesu czynnosci badania zdolnosci kredytowej klienta odpowiada
czynnosé ,,sporzadzenie wstgpnej rekomendacji udzielenia kredytu”

7 Odmienne rozwiazanie proponuje A. Socinski w [15, s. 50-51], ktéry uwaza, ze wykonanie
pelnej analizy sytuacji finansowej klienta i rekomendacji decyzji kredytowej powinno odbywac si¢ w
jednostce analitycznej w centrali banku. Jednak przeprowadzone badania i analizy procesu dowiodly,
ze waskim gardlem w procesie przyznawania kredytu sa operacje wykonywane na poziomie centrali
banku.
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Model procesu z wprowadzona zmiana, zostat poddany symulacjom, ktérych
wyniki porownano z wynikami symulacji procesu w pierwotnej wersji, co jest
przedstawione w tab. 1.

Tabela 1. Wynik taczny analizy $ciezki procesu udziclenia kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci
w postaci pierwotnej procesu i po zmianie kolejnosci czynnoci®

Warto$¢ 1aczna pierwotna Warto$¢ faczna po zmianie
Czas wykonania 00:001:00:30:36 00:000:07:41:43
Czas oczekiwania 00:006:01:40:19 00:006:00:12:29
Czas magazynowania 00:000:00:00:00 00:000:00:00:00
Czas transportu 00:005:01:10:09 00:005:00:07:46
Czas przebiegu 00:012:03:15:49 00:011:07:56:51
Koszty (w zt) 273,868675 261,884872

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych z banku X z wykorzystaniem systemu ADONIS.

Uzyskane wyniki wartosci tacznych analizy $ciezki procesu okazaly si¢ lepsze
dla kazdego rodzaju czasu i kosztéw opisujacych czynnosci procesu po wpro-
wadzeniu zmiany w procesie.

Symulacje procesu w zakresie analizy obcigzenia i wykorzystania procesu
rowniez wykazaly korzystniejsze wyniki po wprowadzeniu zmiany w procesie.
Liczba podpisanych umoéw kredytowych wzrosta ze 131 do 134 przy jednoczesnym
skroceniu tacznego czasu wykonania procesow ze 168 do 162 dni oraz zmniej-
szeniu kosztow osobowych z 24 051,62 do 23 507,55 zi. Przyspieszenie badania
zdolnosci kredytowej klienta wpltyng¢to pozytywnie rowniez na czg$ciowe prze-
niesienie obciazenia pracownikow banku z doradcy klienta—specjalisty kredyto-
wego na analityka kredytowego. Wczesniej zweryfikowana zdolnos¢ kredytowa
zapobiegta opracowywaniu wnioskéw kredytowych, ktdre na pdzniejszym etapie
procesu bylyby odrzucone. Dzigki wprowadzonej zmianie w procesie do centrum
kredytowego mogla byé przekazana wicksza liczba wnioskoéw klientow ze
zdolnoscia kredytowa.

Symulacje procesu przeprowadzone w zakresie analizy wykorzystania do-
wiodly korzysci wprowadzenia zmiany w procesie w postaci skroconego czasu
oczekiwania na wykonanie poszczegdlnych czynnosci, ktory zmniejszyt si¢ dla
czynno$ci wykonywanych przez specjaliste kredytowego srednio o 1 dzien.
Zwiazane jest to z odciazeniem pracownika dzigki zmniejszeniu liczby rozpatry-
wanych wnioskow kredytowych klientow, ktérym wykazano brak zdolnosci kredy-
towej na pozniejszych etapach procesu.

Rozwiazania organizacyjne zastosowane podczas realizacji procesu udzielania
kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci w banku B, prowadzacym dziatalno$¢

8 Wartosci czaséw sa podane w formacie: rr:ddd:gg:mm:ss.
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w Polsce, sklonily do przeprowadzenia kolejnej symulacji analizy procesu. W
banku B caly proces udzielania kredytu jest realizowany w oddziale banku, gdzie
wszystkie czynnosci wykonuje specjalista kredytowy. Dopiero udzielenie kredytu
na wysokg kwot¢ wymaga akceptacji analityka kredytowego z centrum kredy-
towego centrali banku.

Bardzo istotnym wynikiem jest réwniez wydtuzenie czaséw oczekiwania na
wykonanie czynnosci ,sporzadzenie rekomendacji udzielenia kredytu”, ktére
wzrosty z ok. 6 do ponad 19 dni. Spowodowane to zostalo przecigzeniem pra-
cownika oddziatu, ktéry w wigkszosci przypadkéw samodzielnie musial wykony-
waé czynnosci w procesie udzielenia kredytu. Wykorzystanie jego zdolnosci
w 100% pozwolito zaledwie na podpisanie 151 uméw w ciagu roku, co jest
wynikiem gorszym o 59 od wyniku uzyskanego podczas symulacji procesu w
wersji pierwotnej.

Gorsze wyniki symulacji analizy procesu zostaly potwierdzone rowniez rzeczy-
wistymi danymi banku B. Wedlug tych danych przyjete rozwiazania i regulamin
przyznawania kredytow pozwalaja na podpisanie w oddziale w okresie 1 miesiaca
srednio 8 uméw kredytowych, natomiast w banku X w oddziale podpisywanych
jest przecietnie 11 uméw. Oczekiwanie klienta na udzielenie kredytu w oddziale
banku B przekracza 3 tygodnie, natomiast w oddziale banku X wniosek jest
rozpatrywany przecigtnie 12 dni roboczych, chociaz procedury bankowe zakladaja,
ze nie powinien on przekraczaé¢ 10 dni roboczych.

5. Podsumowanie

Wyniki przeprowadzonych analiz i symulacji procesu wykazaty mozliwosé
uzyskania korzystnych zmian w realizacji procesu. Bank zyskuje techniczne moz-
liwosci udzielenia wigkszej liczby kredytow, klienci banku za$ korzystaja, ponie-
waz skraca si¢ czas oczekiwania na wykonanie kolejnych czynnosci.

Podj¢cie decyzji o udzieleniu kredytu na wczesnym etapie procesu pozwala
uruchomi¢ proces udzielania kredytu przed dostarczeniem wszystkich niezbed-
nych dokumentéw, ktére moga by¢ doniesione w trakcie trwania procesu. Dzigki
temu maleje niebezpieczenstwo przeterminowania dokumentéw. Klienci, ktérzy
nie spetniajg wymagan banku o udzieleniu kredytu, sa o tym wczesniej powiada-
miani, co pozwala im na szybsze znalezienie innego kredytodawcy. Pracownik
banku nie poswigca z kolei czasu na rozpatrzenie wniosku kredytowego kredyto-
biorcy nie spelniajacego wymagan banku.

Wynikajace z analizy korzysci przemawiaja za przyjeciem modelu procesu
udzielania kredytu na cele mieszkaniowe z przyspieszonym badaniem zdolnosci kre-
dytowej klienta w postaci sporzadzenia wstepnej rekomendacji udzielania kredytu.

Przedstawione narzedzie doskonalenia jakosci proceséw w postaci modelo-
wania proceséw, wsparte systemem informatycznym zarzadzania procesami bizne-
sowymi, ktorego przykladem jest zastosowany w analizie system ADONIS, zostato
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zweryfikowane pod wzgledem swej przydatnosci w banku. Przyklad modelowania
procesu udzielania kredytu na cele mieszkaniowe korzystnie potwierdza jego
przydatnosc i skutecznos$¢.

Narzedzia symulacji proceséw biznesowych wspomagajace zarzadzanie i
optymalizacje procesO6w sa cennym rozwiazaniem w obszarze doskonalenia
jakosci proceséw. W sferze ustug finansowych jednym z najistotniejszych czyn-
nikéw sktadajacych si¢ na satysfakcje klienta jest czas oczekiwania klienta na
realizacje ustugi. Skiania to do podejmowania dziatan w kierunku optymalizacji
czasOw wykonania czynno$ci w procesie realizacji ustugi bankowej, m.in.
poprzez skracanie czaséw oczekiwania na wykonanie czynno$ci. Bardzo po-
mocne staje sie tutaj zastosowanie narzedzi informatycznych, ktére ulatwiaja
przeprojektowanie modelu procesu.
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MODELLING OF BANK SERVICES PROCESSES
WITH THE APPLICATION OF THE SIMULATION TOOL
ON THE EXAMPLE OF GRIVING CREDITS TO THE POPULATION

Summary

This paper presents banking processes modelling on the example of a mortgage product with the
simulation’s tool — a module of the business process management system — ADONIS. The process
model of the mortgage product is created and analysed on the basis of the real data given by Polish
banks.
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