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LEAN BANKING — INNOWACYJNE PODEJSCIE DO
BANKOWOSCI

Streszczenie: W rozdziale dokonano analizy zagadnienia innowacyjnego podejscia do
bankowos$ci- Lean Banking w $wietle literatury przedmiotu. Skoncentrowano si¢ gtownie na
zasobach literatury migdzynarodowej jak i krajowej. Szczupte zarzadzanie ma na celu ciagle
podnoszenie umiejetnosci pracownikow. Poruszono réwniez problematyke Six Sigma i Lean
Banking. W koncowej fazie zaprezentowano wnioski dotyczace implementacji tej koncepcji
W przedsiebiorstwach dziatajacych w sektorze finansowym. Zauwazono tutaj innowacyjno$¢
koncepcji Lean Banking, ktora wkracza do bankowosci i nalezy ja dalej rozwijac

Stlowa kluczowe: Lean Management, Lean Banking, just in time, jidoka, Six Sigma

1. Wprowadzenie

Metoda Lean Management zostata zakwalifikowana do wspodtczesnych
koncepcji zarzadzania przedsiebiorstwem. Znajduje si¢ ona w grupie z pozostalymi
koncepcjami takimi jak: Benchmarking, Outsourcing czy Business Process
Reeingineering. Terminologia ta jest zréznicowana i zgodna z konceptem ,,szczuptego
zarzadzania”, ktora mozna znalez¢é w literaturze. Lean jest sformutowany jako
szczupte podejscie: "[...] pokazuje sposob zwigkszania produkcji przy ograniczeniu
pracy cztowieka, zmniejszenia liczby urzadzen, a takze zaoszczedzenia czasu
i przestrzeni - wszystko to na zwigkszonym poziomie zaspokajania potrzeb klientow
[...]. Umozliwia to osiagnigcie wigkszego poziomu zadowolenia z pracy [...]
"(WOMACK JP, JONES DT, 2012). Fundamentem na ktéorym opiera si¢ ta koncepcja
jest stopniowe doskonalenie umiejetnosci lub kwalifikacji pracownikéw. Koncepcja ta
zawiera odpowiednie zachowania i postawy pracownikdw organizacji. Jej funkcja jest
wyeliminowanie czynnos$ci zb¢dnych badz takich, gdzie proces tworzenia produktu
lub ustugi nie bedzie implementowal zadnych wartosci dodanych. Gtownym celem
koncepcji Lean jest identyfikacja i eliminacja marnotrawstwa obejmujacego czynnosci
pochlaniajace zasoby z tworzenia warto$ci dodanej (GRUDOWSKI P., LESEURE E.,
2013).

Koncepcja ta wywodzi si¢ z Japonii powstala w latach pigédziesigtych XX
wieku. Byta ona innowacyjng odpowiedzig na problemy, z ktérymi borykata si¢ firma
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Toyota. Wielko$¢ rynku powodowata wzrost zréznicowanych produktow jednoczesnie
wystapity znaczne ograniczenia zasobow o charakterze finansowym i surowcowym.
llos¢ produktow w Toyocie wyniosta 7000 samochodéw dziennie. Udato si¢ to
osiggna¢ m.in.. dzigki Kaizen, ktora przyczynita si¢ do podniesienia poziomu
produktywnosci (KOICHI S., TAHAHIRO F., 2011).

Kolejnym krokiem bylo wypracowanie struktury ,,Systemu Produkcyjnego
Toyoty”, ktory zostat oparty na dwodch filarach just in time i jidoka (WOMACK JP,
JONES DT, Roos DT, 2008) ( GRYCUK A., 2016). ,,System Produkcyjny Toyoty”
zostal oparty na poszczegdlnych elementach: szacunku w relacjach z innymi osobami
oraz na ciaglej pracy nad soba. Czesto pracownicy zespolu Toyoty wzorowali sie na
instrumentach, odnoszacych sukces w amerykanskim Fordzie i przenosili je do
japonskiego przedsigbiorstwa (FORD H., 2007). Podstawowymi zalozeniami w tym
schemacie sg stabilno$¢, zasada 5S (LOCHER D., 2012), redukcja zmiennos$ci oraz
minimalizacja awaryjno$ci maszyn. Just in Time i Jidoka to systemy odpowiadajace
za jako$¢ wbudowang w proces. Nawigzano rowniez do roli czlowieka podczas
procesu produkcyjnego oraz umiejetnosci pracy w grupie. Poza tym ,,System
Produkcyjny Toyoty” zorientowany jest na podnoszenie kwalifikacji, zdobywanie
nowych umiejetnosci oraz bezpieczenstwo pracy w odniesieniu do klienta.
Podstawowym celem organizacji jest u§wiadomienie, czym jest dla klienta warto$¢
(KOWALEWSKI M., 2015) oraz skuteczno$¢ w zarzadzaniu firma, by byla ona
zyskowna 1 speilniala wymagania konsumenta. Istotng funkcja jest eliminacja
marnotrawstwa, ktora ma si¢ przyczyni¢ do redukcji kosztow.

Celem rozdzialu jest analiza zagadnienia na tle literatury przedmiotu
terminologii  dotyczacej Lean Management, czyli ,szczuplego zarzadzania”
uwzgledniajac réznorodnos¢ poje¢ tej koncepcji. Zauwazono réwniez, ze koncepcja
Lean wspolpracuje z roéznymi dzialami przedsigbiorstw w obszarze finansow,
zarzadzania, zasobow ludzkich, czy produkcji. Koncepcja charakteryzuje sie
interdyscyplinarnoscia poprzez wzajemng wspolprace (medycyny, logistyka,
budownictwo, informatyka, turystyka). W sktad dyscypliny zarzadzania wchodza
rowniez rachunkowo$¢ i finanse. W artykule przyblizono termin ,.Lean Banking”,
ktory zaprezentuje innowacyjne podejscie do systemu finansowego, a w szczeg6dlnosci
do systemu bankowego i jego organizacji. Wskazano jednoczes$nie instrument
koncepcji Lean Management, ktory posiada najwigkszy stopien dopasowania do
bankow. W tym przypadku rozwazono problem wdrozenia koncepcji ,,szczuptego
zarzadzania” do sektora ustug na przyktadzie bankéw o charakterze komercyjnym.
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2. Istota pojecia Lean Management

Podczas analizy koncepcji Lean Management na tle literatury przedmiotu
zaprezentowano zdywersyfikowana terminologi¢ i rézne sposoby postrzegania tej
koncepcji. Scharakteryzowano termin Lean jako szczupte podejscie, ktore prezentuje
sposob wytwarzania wigkszej ilosci, redukcje ludzkiej pracy, ograniczenie liczby
urzadzen, a takze odpowiednio gospodaruje przestrzenig i czasem. Przyczynia si¢ do
podniesienia poziomu satysfakcji z pracy oraz wigkszego zadowolenia klientow
w oparciu o zaspokojenie potrzeb (WoMACK J.P., JONES D. T. 2012).

Liker opisuje problem posrod koncepcji zarzadzania, jakim stat si¢ Lean
Management i za cel stawia sobie skuteczne zarzadzanie zasobami ludzkimi. Efektem
tego procesu powinien by¢ proces minimalizacji kosztow, podniesienia poziomu
jako$ci wyrobow gotowych oraz redukcj¢ czasu oczekiwania przez klientdow na
produkt (LIKER J.K., 2005).

Inng definicj¢ Lean okre§lono jako zestaw koncepcji, zasad, procedur, czy
standardow majacy wplyw na proces produkcyjny przedsigbiorstw. Jednocze$nie
dostrzega potrzebe zastosowania kolejnych narzedzi bedacych znakomitym bodzcem
do rozwoju poszczegdlnych etapéw produkceji (TAJ S. 2008).

Shigeo Shingo jeden z glownych lideréw w dziedzinie praktyk o profilu
produkcyjnym zaproponowat cztery cele, ktore staty sie wyznacznikiem podczas
procesu ciggltego samodoskonalenia si¢ 1 podnoszenia swoich kwalifikacji, aby staly
si¢ (HAMILTON B., 2015) (THORHALLSDOTTIR T., 2015):

o latwiejsze,
lepsze,
szybsze,

e tansze.

Zaprezentowane cele zastosowano w procesie cigglego doskonalenia, aby
stworzy¢ innowacyjng droge do wdrozenia efektywniejszych proceséw. W kazdym
przedsigbiorstwie poza procesami jednym z istotniejszych czynnikow majacych
wplyw na zmian¢ s3 rowniez ludzie, pracownicy organizacji, ktorzy odgrywaja
znaczng role w funkcjonowaniu przedsigbiorstwa (PODOBINSKI M., 2015).

3. Geneza terminologii Six Sigma

Wdrozono metod¢ Six Sigma do bankow, ktorej celem stato si¢ podniesienie
poziomu efektywnoséci procesoOw 1 jakoSci osigganych rezultatdw w systemie
bankowym w kraju i zagranica. Poczatki tej koncepcji si¢gaja lat siedemdziesigtych
podczas, ktorych Stany Zjednoczone okreslaja dekret o wsparciu dochodu osob
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prywatnych. Jego zadaniem jest minimalizacja efektow globalnego kryzysu
ekonomicznego. Skutkuje to rowniez zwigkszeniem roli budzetu panstwa. Od tego
momentu nieustannie tworzone s3 nowe rozwigzania zorientowane na Wzrost
efektywnosci oraz redukcje kosztow podczas zdywersyfikowanych procesow
produkcyjnych, dystrybucji oraz wykorzystywania débr. W oparciu o wprowadzone
zmiany W poszczegolnych elementach produkcji, ograniczaniu defektow,
zaprojektowaniu jako$ciowo idealnego wyrobu gotowego, redukcji kosztow, czy
zidentyfikowaniu luki w sprawnym funkcjonowaniu w strukturach i otoczeniu
organizacji powodujg zintensyfikowany rozw6j w przedsicbiorstwach. Ozywienie to
ma zasieg globalny i posiada charakter technologiczny dynamizujacy poszczegoélne
dziatania.

Mikel Harry tworca, inzynier i naukowiec znalazt zastosowanie koncepcji Six
Sigma w sektorze produktow majacych za zadanie usprawnienie komunikacji
interpersonalnej w Motorolii (MAJORANA F., MORELLI A., 2012). Dzieki wielu
zréznicowanym analizom stworzono podstawy kultury Six Sigma. Motorola miata
duze problemy jakoSciowe powigzane z wadliwa funkcjonalno$cia produktu, co
stanowito barier¢ osiagnigcia przewagi konkurencyjnej. Harry i Bill Smith dokonali
analizy statystycznej, ktora wykazata, ze odchylenie standardowe jest zgodne
Z wyznaczonym celem i miesci si¢ dwanascie razy w specyfikacji projektu, czyli sze$¢
razy w potowie zakresu. Odchylenie standardowe informuje nas o liczbie jednostek
niezgodnych w warunkach, gdy proces jest wycentrowany, a dana cecha to cecha
0 rozktadzie normalnym. Podsumowujgc im wigksza jest ,,sigma”, tym mniejsza jest
liczba btedow. Jednostka w ktorej sa podawane rezultaty to defekty na milion
mozliwosci  (https://WWW.JAKOSC.BIZ/SIX-SIGMA/, 04.06.2017). Dlatego powstat
termin Six Sigma (MAJORANA F., MORELLI A., 2012).

Po kilku latach od wdrozenia nowej filozofii marka Motorola otrzymata
nagrode Malcom Baldrige National Quality Award, ktora rokrocznie przyznawana jest
przedsigbiorstwom bedacymi liderami w dziedzinie zarzadzania jako$cia. Model ten
zaczynaja implementowac kolejne wielkie przedsiebiorstwa takie jak: ABB i Allied
Signal (MAJORANA F., MORELLI A., 2012).

W 1995 roku przy udziale General Electric koncepcja Six Sigma zdobyta
uznanie W obszarze procesOw transakcyjnych. Metoda stata si¢ bodzcem do zmian
w podejsciu do innowacyjnej organizacji bankowosci oraz sposobu pracy.

W 2009 roku Harry zdecydowatl si¢ na zainicjowanie przejscia do czwartej
generacji filozofii Six Sigma. Metoda ta skupia si¢ na czynniku ludzkim, dba o jego
ciggle doskonalenie, ukazujac mu osiggnigcie identycznego sukcesu przy redukcji
energii 1 mniejszej ilosci czasu. Podczas wystgpienia tych okoliczno$ci metode Six
Sigma okreslono jako narzgdzie systematyczne, ktore wykreuje rozwigzania wysokiej
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jakos$ci w krétszym czasie 1 z wigkszymi osiggnieciami. To zjawisko moze przyczynié
sie do (MAJORANA F., MORELLI A., 2012):
e rozszerzenia mozliwosci w celu odniesienia sukcesu i realizacji poszczego6lnych
marzen,
¢ zmiany codziennego zycia w co$ nadzwyczajnego,
e zwigkszenia szans zespotu na osiggnigcie wynikow.

4. Six Sigma i Lean Banking

Banki w dzisiejszych czasach zwykle dokonujg btgdnych zatozen, ktore zostaty
juz popelione w fabrykach okoto 20 lat wczesniej. Niestety procesy glowne, czy
opinie klienta w oparciu o skargi, reklamacje zostaty pomijane w kontekscie dziatan
doskonalgcych majacych za zadanie rozw6j bankéw. Elementarnym biedem jest to, ze
informacje pochodzace z ankiet sg odizolowane od momentu ich zebrania i dzieje si¢
tak wylacznie w jednym celu, aby zostaly stworzone grupy tematyczne oraz
przekazane jako wskaznik wewngtrzny, a nastepnie rozdzielone w wyniku analizy
procesow, ktore tworza ryzyko popetnienia btedu (MAJORANA F., MORELLI A., 2012).
Recepta na takie dziatanie jest izolacja informacji i przeanalizowanie ich w miejscu
powstania oraz zarzadzania poszczeg6lnymi dziataniami w procesie. W celu tworzenia
efektywnych proceséw i zadbania o jako$¢ otrzymanych rezultatow w $wiecie
finansowym o zasiggu zarowno krajowym jak i migdzynarodowym stosuje si¢ metode
Six Sigma. W celu identyfikacji obszaru oddzialywania przyjeto nazwe Lean Banking.

Podejscie Six Sigma jest okreslane jako ,,podejscie menadzerskie 0 charakterze
operacyjnym, ktére w oparciu o poszczegdlne punkty odniesienia, ktorym byt rynek
i konsument, przyczynity si¢ do ciagtego doskonalenia umiejg¢tnosci pracownikow”.
Jednoczesnie zwrocono uwage na ponizsze elementy takie jak: proces, produkt oraz
wykazujac zaangazowanie w kazdy dziat firmy” (MAJORANA F., MORELLI A., 2012).
Six Sigme okreslono jako sume trzech poje¢ sktadowych, ktoérymi sag (MAJORANA F.,
MORELLI A., 2012):

e pomiar jakosci — odchylenie standardowe mieszczace si¢ dwanascie razy
w przedziale akceptacji,

e proces ciaglej poprawy (DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve, Control),

e zmiana kulturowa w przedsigbiorstwie — wystepuje tu podejscie ,najpierw
mierzymy, potem rozmawiamy i dziatamy.

Doskonalym instrumentem koncepcji Lean Banking bedzie zastosowanie
analizy wskaznikowej za pomoca elementarnych metryk majacych na celu redukcje
defektow. W wiekszosci instytucji finansowych do$¢ istotng role odgrywaja dwie
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metody. Procesy wystgpuja sporadycznie natomiast potrzebuja one wsparcia dziatan
wyszczuplajacych lub redukujacych - defektow.

Funkcjonowanie bankéw w oparciu o ich czynnosci wspieraja si¢ klasycznym
przyktadem produkcji taczonej oraz ich standardowym problemem  jest
zidentyfikowanie produktu w znaczeniu fizycznym. Dzieje si¢ tak zwykle
W przedsigbiorstwach petnigcych zadania o charakterze uslugowym. Bardzo czesto
pojawia si¢ takie zdarzenie w instytucjach finansowych.

Implementacja Lean Six Sigma w systemie bankowym jest utozsamiana
z wzigciem pod uwage wszystkich barier. Odwoluje si¢ ona do wszystkich obszaréw
przedsigbiorstw oraz kazdego z ich aspektéw bedacych impulsem do ciagtej poprawy
umiejetnosci lub tez samodoskonalenia. Efektem tych proceséw zaistnial wzrost
poziomu zadowolenia klientéw. Wyrdzniono ponizej elementy strategii DMAIC
(MAJORANA F., MORELLI A., 2012; GRUDOWSKI P., CZARNACKI A., 2012) :

e Opis — gdzie jestesmy , a gdzie chcielibySmy byc¢:

— Define — wystepuje tu formalizacja projektu. Podczas tych spotkan tworzone
sa zespoly i dokumentacja, ktére nawigza do celow strategicznych oraz
sposobu motywacji do wykonania zadan. Ocena zostanie wystawiona przez
klientow. Elementem koncowym jest wypracowanie aktualnej mapy
procesu.

— Measure — jest to zmierzenie okreslonych cech znajdujacych si¢ w tej fazie.
W tym etapie dokonano wszystkich niezbednych podzialow miedzy tym,
jaki proces jest opisany w standardach, poréwnujac go ze stanem
faktycznym. Produktem finalnym tego etapu jest przeptyw strumienia
warto$ci- Value Stream Map (Przebinda G., 2015) wraz z planem zbierania
danych. Dzigki niemu identyfikujemy przyczyny marnotrawstwa w sektorze
produkcyjnym jak i ustug. Mapowanie jest to zaprezentowanie aktualnego
przeptywu produktu lub ustugi, aby dokona¢ diagnozy i wybraé etapy
procesu tworzacych warto$ci, a pozostale wyeliminowaé, ktore przynosza
straty ( Przebinda G., 2015).

— Analyze — podczas kolejnej procedury przeprowadzono analizy statystyczne
odpowiednio pogltebione. Dokonano identyfikacji kluczowych czynnikow
sukcesu, ktore maja wplyw na zmiennos$¢ procesu. W oparciu 0 umiejetne
zastosowanie hipotez, zidentyfikowano statystycznie zrédlo zmiennosci
procesow.

e Optymalizacja — dziatania, ktore nalezy podjaé, aby poprawa byla stabilna:

— Improve — zespo6t dokonuje wyboru poszczegdlnych rozwigzan majacych na
celu podniesienie poziomu wynikow procesOw o charakterze uslugowym.
Zidentyfikowano niezbedne techniki, ktore pomogly w procesie podejmowania
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decyzji. Na koniec tej fazy podjeto probe sformutowania wybranych rozwigzan

i wdrozenia ich w zycie organizacji.

— Control — na ostatnim spotkaniu wypracowano plan kontroli w celu
odpowiedniego przeszkolenia pracownikéw zaangazowanych, aby okresli¢ ich
rezultaty w horyzoncie czasowym. Jednocze$nie powinno si¢ osiagniety rezultat
zinterpretowac. Osoba odpowiedzialna otrzymuje wszystkie efekty, ktore zespot
opracowat.

W nastepnych okresach zostalo wprowadzone rozwiniecie tej fazy poprzez
element tzw. Scoping, dzigki, ktorej otrzymaliSmy nazwe SDMAIC. Etap Scopingu
prognozuje analize celem zrozumienia, czy optaca si¢ podja¢ danego tematu. Dzieje
si¢ tak z reguty w przedsigbiorstwach o duzej ilo$ci proceséw oraz réznych cyklach.
Zwykle w duzym banku ten etap podejmowany jest na poziomie dyrekcji.
W momencie, gdy dziat otrzymuje informacj¢ o podjeciu si¢ takiego dziatania jest to
sygnal, Ze ta decyzja zostala juz ustalona na poziomie zarzadczym.

5.  Charakterystyka wybranych instrumentow Lean Management
w systemie bankowym

Podczas pierwszej fazy, w ktorej wystepuje formalizacja projektu zostat
nakreslony zakres, ktory krotko scharakteryzowano. Stworzono metryki zawierajace
informacj¢ dotyczace odczu¢ klienta. Kolejnym krokiem stato si¢ wyliczenie
odchylenia standardowego, ktory byl poczatkiem wypracowania algorytmu.
Informacje te miaty charakter syntetyczny oraz wyrdzniono z nich trzy obszary
metryk, czasu oraz operatoréw. Wytypowany zesp6t realizujacy projekt dotyczacy
lean banking powinien otrzymaé wszystkie konieczne pelnomocnictwa i mieé
stworzone warunki do pracy. Jednocze$nie pod uwage powinno si¢ rozwazy¢ temat
sprawnej komunikacji, redukcji marnotrawstwa oraz efektywnosci pracy zespotu.

W drugim etapie dokonano zmierzenia zaistniatych rodzajow i skutkéw
mozliwych btedow, ktore mozna bylo popetni¢. Wyliczenie ryzyka niepowodzenia
i jego redukcja nazwano analiza FMEA. Jest to analityczny poglad na relacje
przyczynowo - skutkowe wystgpienia poszczegdlnych wad produktu oraz
uwzglednienie go w analizie ryzyka. Gloéwnym zadaniem tej metody jest
kontrolowanie na biezaco wad wystepujacych podczas procesu, a kolejno ich
eliminacja. Nastepnym instrumentem jest Value stream map, czyli mapa przeplywu
wartosci, ktora pomaga w likwidacji zjawiska marnotrawstwa wewnatrz firmy, ale
roOwniez przyczyn jego wystapienia. Sg to mapy stanu aktualnego i stanu przysztego
poszczegblnych przeplywow produktu badz ustugi, aby mozna bylo dostrzec
przejscia, ktore odpowiadaja za warto$¢ i jednocze$nie za optymalizacj¢ eliminujac
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polaczenia zbyteczne. Wiarygodna mapa stanu obecnego jest elementarnym
fundamentem catego procesu w oparciu o powtarzane proby mozna podnie$¢ poziom
stanu w przysztosci. Zwykle wystepuje okoto czterech przepltywdéw do zmapowania
(MAJORANA F., MORELLI A., 2012):
e przeptyw czynnosci i dokumentow przy realizacji ustug,
e przeptyw informacji,
e przeptyw oséb,
e przeptyw systemow informatycznych oraz danych.
W wigkszos$ci sytuacji modele Lean Banking sg zwykle prezentowane minimum
Z trzema rodzajami przeptywow:
e przeptyw wnioskow,
e przeptyw informacji i danych,
e przeptyw oséb i procesoOw polaczonych ze soba.
Jednoczes$nie nie mozna zapomnie¢ o podstawowych pojeciach laczacych sie
z mapowaniem, a sa to (MAJORANA F., MORELLI A., 2012):
e LT (lead time) — catkowity czas podczas, ktorego pierwszy wniosek przechodzi
caly proces i staje si¢ ustuga dla klienta.
e CT (cycle time) — czas pomigdzy wyjSciem z systemu jednej ustugi,
a rozpoczecie drugiej.
e VAT (value added time) - czas w ktorym ustuga otrzymuje warto$¢ dodang.
o NVAT (non value added time) — okres w ktorym ustuga nie otrzymuje wartoSci
dodanej np.: moga to by¢ postoje lub oczekiwanie w systemie.
W sekcji Improve zauwazono dziatania dotyczace Kaizen. Jest to rozwinigta
forma znaku graficznego pochodzacego z rysunkéw odnoszacych sie do otoczenia.

A W

drzewo gora
Zrédlo: (Miller J., Wroblewski M., Villafuerte J., 2014)

Schemat ten jest na tyle czytelny i aktualny nie tylko dla uzytkownikow
pochodzacych z Japonii jak rowniez z pozostatych czesci $wiata. Koncepcja kaizen,
ktorej podstawa jest zorientowanie na ludzi rozwigzywanie poszczegdlnych
probleméw metodg naukowg dla dobra wigkszosci uczestnikow catej organizacji
poprzez jej geneze (MILLER J., WROBLEWSKI M., VILLAFUERTE J., 2014). Maasaki
Imai uwazal, Ze kierownictwo powinno przyswoi¢ wdrozenie elementarnych zatozen
oraz systemow W celu odpowiedniego zrealizowania strategii kaizen. Glownie zwracat
uwage na poszczegolne relacje ( MASSAKI I., 2006):
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e Kaizen i1 zarzadzanie — koncepcja kaizen spelnia dwie funkcje dotyczace
utrzymania i doskonalenia standardéw. Utrzymanie odnosi si¢ do stanu obecnego
poziomu technologii zarzadzania i standardow o charakterze operacyjnym.
Modernizacja obecnych standardéw odnosi si¢ do elementu doskonalenia.

e Proces, a wynik — w tej idei wspiera si¢ myslenie o charakterze procesowym, by
podnies$¢ poziom rezultatow przedsigbiorstwa.

o Przestrzeganie PDCA — cykl Deminga (Przebinda G., 2015)- PDCA, czyli cykl
planuj-rob-sprawdz-dziataj jako instrumenty odpowiadajace za kontynuacje
dziatan w metodzie kaizen. Planuj koncentruje si¢ na celu metody. Sprawdz —
skupia si¢ na ocenie lub wdrozeniu, ktére przebiega wlasciwie i skutkowato
koniecznymi usprawnieniami. Dziataj — jest to wykonanie i standaryzacja
nowych procedur, aby wyeliminowac¢ poszczegdlne problemy.

e Najwazniejsza jest jakos¢ — Massaki uwazal, ze najistotniejsza jest jakos¢.
Niezaleznie od kosztéw oraz dostaw, ktore zostaly zaprezentowane klientowi.
Przedsi¢biorstwa nie bgda mogly sta¢ si¢ konkurencyjnym, bez odpowiedniej
jakosci.

e Analiza danych — kaizen postrzegano jako proces rozwigzywania problemow,
ktory bedzie wymagal odpowiedniego zrozumienia i znalezienia zrozumienia
problemu. Kolejnym etapem jest zebranie i przeprowadzenie analizy danych. Jest
to element poczatkowy do konkretnej interpretacji stanu obecnego
przedsicbiorstwa.

e Kolejny proces jest klientem - kazda praca to zbior proceséw, ktore sktadajg sie
z dwoch podstawowych zatozen, a sg nimi: dostawca i klient. Informacja i ustuga
pojawia si¢ w pierwszym procesie, ktory automatycznie staje si¢ klientem
drugiego procesu itd. Jeszcze powinno si¢ dostrzec role klienta wewnetrznego,
aby nie przekazywaé¢ wadliwego produktu do nastgpnego procesu i wykrywac
btedy na biezgco.

W sektorze bankowosci dziatania te odwotuja si¢ najczesciej do idei reengineringu
procesOw poprzez identyfikacje, zestawienie na zasadzie poréwnania i odwotania do
benchmarkingu. Po tych etapach nastgpuje wypracowanie rozwigzania, zdefiniowania
luk dotyczacych stanu obecnego i pozadanego. Zastosowanie reengineringu procesow
oraz wprowadzenie nowego sposobu pracy. Zespoty projektowe opieraja si¢ na
wyszukiwaniu rozwigzan mniej popularnych szukajac przewagi konkurencyjnej. Do
tego stuzy schemat procesow wsparty odpowiednim poziomem wiedzy w tej
tematyce.

Faza koncentrujaca si¢ na kontroli jest bardzo czesto zaniedbywana.
Najczgséciej menedzerowie zwracaja uwage na poszczeg6lne etapy, czyli mapowanie,
mierzenie, analiz¢ i poprawe. Natomiast kontrola staje si¢ niedoszacowanym
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elementem procesu. Implementacja koncepcji lean banking zalezna jest od dwdch
elementow: odpowiedniej standaryzacji procesOw oraz napisaniu opartych na regutach
metryk do pomiarow i sformutowania kolejnych wskaznikow. Defekt w ustugach jest
duzo trudniej zidentyfikowac dlatego stworzono sektor odpowiedzialny za migdzy
innymi takie dzialania. Jednocze$nie zaimplementowano kluczowe czynniki sukcesu.
Klient nie zwraca uwagi na procesy natomiast ocenia on jakos¢ swiadczonych ustug
przez instytucje finansowe. Po wyznaczeniu odpowiednich sytuacji dla pracownikow
wystepuje umiejetna analiza klienta w celu efektywniejszej obstugi. Na koniec
uaktualnia si¢ procedury badz reguly wdrozone w $wiecie finansowym celem
osiagnigcia wyzszego poziomu satysfakcji klienta.

6. Podsumowanie

W powyzszym rozdziale zaprezentowano przeglad poj¢¢ proces, Lean Banking,
Six Sigma, Strategia DMAIC, just in time, jidoka oraz wykazujac ich zaleznos$ci
pomigdzy kazdym z tym elementow. W ramach powyzszych poje¢ ustalono ewolucje
terminu Six Sigma na przestrzeni lat. Koncepcja Six Sigma stala sie wynikiem
preferencji w poszukiwaniu alternatywnych, innowacyjnych zrodet podnoszenia
poziomu jej wydajnosci jako przedsigbiorstwa. Czytelnik posiadajacy taka wiedze
moze przej$¢ do rozwazan nad ciagle rozwojowa koncepcja Lean Management.

W rozdziale postanowiono przyblizy¢ sytuacj¢ koncepcji Lean w sektorze
finansowym. Jest to innowacyjna metoda, ktora dopiero stawia pierwsze kroki
w sektorze ustug. Lean Banking jest koncepcja nowoczesng, ktéra si¢ pojawita
i pracownicy réznych organizacji rozpoczynaja jej wdrazanie. Po tej lekturze
przedsigbiorcom bedzie tatwiej znalez¢ punkt odniesienia w aspekcie teoretycznym do
efektywniejszej pracy w systemie finansowym. Jednocze$nie zwrdcono uwage na
klienta i zadbano o wigksza satysfakcje ze $wiadczonych ustug.

Scharakteryzowano narzgdzia koncepcji Lean Management, ktore maja
najwicksze znaczenie w sektorze finansowym. Swiadomos¢ czytelnikow wzrasta
dzieki doskonaleniu tej dziedziny i miejmy nadziejg, ze jest to poczatek skutecznej
implementacji tej koncepcji w §wiecie finansow.
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