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Jak zwiekszy¢ oraz
utrzymac zadowolenie
i lojalnosé klientow
leasingowych?

Wskaznik NPS w PKO Leasing wzrasta r/r.

Charakterystyka i wyzwania Klienta

PKO Leasing nalezy do Grupy Kapitatowe] PKO Banku Polskiego — najwickszej instytucji finansowej w Polsce.
Od kilku lat jest niekwestionowanym liderem polskiego rynku leasingu i wynajmu. Zapewnia szeroka sied
sprzedazy, mobilnych doradcéw i oferuje najwyzszy poziom obstugi. Od powstania w 1999 r. nieprzerwanie
wspiera biznes i polska gospodarke - niezaleznie od wielkosci, branzy i rodzaju prowadzonej dzialalnosci.
Priorytetem dla firmy jest zapewnienie najwyzsze] obstugi swoich klientdéw przy coraz silniejszym
wykorzystywaniu cyfrowych narzedzi. Dlatego tak wazne dla PKO Leasing byto jak najszybsze umozliwienie
klientom wygodnego zarzadzania finansami w kazdym miejscu i czasie. W efekcie PKO Leasing, jako pierwsza
na polskim rynku firma leasingowa, wprowadzit ptatnosc online dla odbiorcéw leasingowych.

Potrzeby klientéw zmieniajg sie bardzo dynamicznie,
zwlaszcza przy powszechnej digitalizacji w  branzy
finansowej. Tak, jak kierunki rozwoju aplikacji
i najnowsze standardy. Przy rosnacej liczbie klientéw w
bazie wymagana jest takze sprawna i zautomatyzowana
obstuga procesdw online. Najlepiej bez koniecznosci
angazowania duzej liczby pracownikéw oraz bez
narazania proceséw w ramach obstugi klienta na
awaryjnosé i przerwy w dziataniu systeméw. Pojawia sie
takze kwestia ekologii i oszczednosci przy ogromnej
liczbie wysytanych poczta dokumentdw.

PKO Leasing szukat  wiec partnera biznesowego
i technologicznego, ktdéry pomoze mu skutecznie i optymalnie
zrealizowad wszystkie wyze] wymienione potrzeby i sprostad
wyzwaniom, jakie przynosi nam powszechne “przyspieszenie” w
sferze digital. Firma zwrdcita sie do Ailleron z prosba o wsparcie
przy stworzeniu kompleksowej platformy, ktéra miata podniesé
Jjakos¢ obstugi klientdéw oraz dostarczy< im wygodne narzedzie
do kontrolowania swoich zobowigzan finansowych. Rozwdj
Portalu wymagat réwniez zintegrowania z wieloma systemami
dziedzinowymi PKO Leasing w celu stworzenie efektywnego
narzedzia self-service dla klientéw.




Rozwigzanie

W tworzeniu rozwigzan Ailleron wziat pod uwage kluczowe wymagania biznesowe przekazane
przez PKO Leasing, tj.:

'|. Uproszczony proces logowania i tatwy dostep do jednego portalu dla klientéw.

2 Mozliwosé realizacji samoobstugowych czynnosci zwigzanych z procesowaniem platnosci
® i dokumentéw, bez koniecznosci kontaktu z infolinig. Portal powinien byé¢ dostepny dla
klienta 24-7, z kazdego miejsca i urzadzenia.

3. Staly rozwdj i usprawnianie funkcjonalnosci portalu.

4. Zapewnhienie maksymalnej bezawaryjnosci systemu.

Platforma dla PKO Leasing miata rowniez spetnia¢ wszystkie niezbedne wymogi bezpieczenstwa, a przy tym
by¢ przyjazna i intuicyjna dla uzytkownikdw {spetniaé najwyzsze standardy UX/UI).

Rozwigzanie Ailleron — LeaseTech Customer Platform, ktdore usprawnia i automatyzuje proces obstugi
klientow, zostato zaprojektowane tak, aby realizowa¢ wszystkie potrzeby PKO Leasing. Kompleksowa
customizacja systemu zaowocowata powstaniem Portalu Klienta, idealnie dopasowanego do potrzeb
klientow i pracownikéw PKO Leasing.

Glownym zatozeniem tego innowacyjnego rozwigzania jest zmniejszenie liczby zgtaszanych ticketéw oraz
potaczen przychodzacych, na korzysé¢ samoobstugowego systemu, dostepnego dla klientdéw 24 godziny na
dobe, 7 dni w tygodniu. Takie interaktywne wnioski doskonale odpowiadaja na potrzebe paperless i
zmniejszenie kosztow operacyjnych.

LeaseTech Customer Platform jest jednak przede wszystkim prawdziwym wsparciem dla uzytkownikéw
koncowych. Poczgwszy od wyrazenia zgody na kontakt, poprzez samodzielng zmiane danych teleadresowych,
czy odroczenie termindw ptatnosci, az do wykonania ptatnosci online, moga oni realizowac wszystkie ustugi w
jednym systemie dostepnym na ekranie swojego telefonu czy laptopa o kazdej porze. Zadowolenie klientéw
zawsze byto kluczowe dla PKO Leasing i w zwigzku z tym wiedzieliSmy, ze rozwigzanie LeaseTech Customer
Platform idealnie wpasuje sie w oczekiwania naszego partnera.

Efekty

Po wdrozeniu LeaseTech Customer Platform | uruchomieniu Portalu Klienta, zespdt PKO Leasing
zaobserwowat bardzo wysokie wskazniki pokazujgce na zadowolenie klientéw z uzytkowania Portalu, ktére z
roku na rok wrastajg. PKO Leasing cyklicznie przeprowadza badania opinii klientow oraz ich potrzeb i opiera
sie na twardych danych, tj.:



98%

klientow korzysta
z Portalu

100%

stale monitorowana
bezawaryjnosé
systemu

> Tmin 100 000

platnosci zostato whioskdéw online zostato
dokonanych w Portalu przeprocesowanych tylko
w2022 .

NPS >20 000

czyli wskaznik klientow skorzystato z opcji
zadowolenia klientow z potwierdzania sald
roku na rok wzrasta w Portalu

PKO Leasing odnotowuje wysokie wskazZniki NPS nie bez powodu. Dzieje sie tak dzieki wielu funkcjom,
z ktérych niemal kazda jest na biezgco usprawniania i ulepszana. Sg to m.in.:

eFaktury i ptatnosci online,

petna historia rozliczen, potwierdzenia sald, zgtoszenie szkody
(w pierwszym miesigcu wdrozenia obstuzono tym kanatem
>500 spraw),

samodzielna zmiana danych teleadresowych,

interaktywne wnioski, w tym wniosek o leasing,

samodzielne zmiany w umowach leasingu i pozyczki (zmiana
harmonogramu sptaty rat),

odraczanie ptatnosci, wezwania do zaptaty wypowiadanie umow
iwznowienia umaéw w formie elektronicznej,

udostepnianie i pobieranie dokumentdw w formie
elektronicznej,

dwustronne przekazywanie dokumentacji,

zarzadzanie uzytkownikamii profilami {co stanowi ogromne
usprawnienie dla przedsiebiorcéw),

podejscie ekologiczne {obstuga 100% online, bez koniecznosci
drukowania i wysytki dokumentéw),

integracja z bankowoscig elektroniczna iPKO,
dostep do atrakcyjnych ofert specjalnych,

stale monitorowana bezawaryjnosc¢ i dostepnosc Portalu (wynik:
100% bezawaryjnosci).



Portal Klienta PKO Leasing to wynik udanej wspdipracy PKO Leasing z zespotem Ailleron, ktéry — w oparciu
o wytyczne PKO Leasing — wykorzystat rozwigzanie LeaseTech Customer Platform.

Podejscie klientocentryczne i strategia PKO Leasing, polegajgca na statym usprawnianiu funkcjonalnosci,
regularnych badaniach klientéw i braniu pod uwage ich potrzeb, wpltywaja na jeszcze szybszy rozwdj i dalsza
digitalizacje proceséw.

(e

Polski biznes intensywnie sie cyfryzuje, a branza leasingowa, aby wspieraé
firmy w ich rozwoju, réwniez weszta na droge dynamicznych zmian w obszarze
digitalizacji swoich ustug. Stworzenie i rozwdj systemu do sprawnej
i zautomatyzowanej obstugi umow leasingowych stat sie dla nas priorytetem.
Obecnie praktycznie wszyscy klienci PKO Leasing korzystaja z mozliwosci
zdalnego zarzadzania swoimi kontraktami leasingowymi, co tylko utwierdza
nas w przekonaniu, ze rozwd] Portalu Klienta to jedyny, stuszny wybdr.
Rozbudowa funkcjonalnosci systemu, ktéry obecnie obejmuje kilkadziesigt
ustug, jak rowniez wzrost naszych ,cyfrowych” klientdw wymaga od nas ciggtej
aktywnosci w obszarze stabilnosci i bezpieczenstwa Portalu. Od poczatku
dziatania Portalu nie odnotowalismy przerwy w dostepie do systemu.
Dziatamy zatem na 100-procentowym poziomie bezawaryjnosci.”
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Schedule a free consultation

Chcesz wiedzie¢ wiecej o tym rozwigzaniu? Sprawdz
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