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Czynniki oddziałujące na działalność Spółek faktoringowych

► Współdzielenie

► Personalizacja

► Transparentność

► Prostota, stały dostęp i wygoda

► Spójność

► Autonomia

KonkurencjaBig data

Mobilność 
i digitalizacja

Presja 
rynkowa, 
otoczenie 

regulacyjne

IT -
Wzrost

znaczenia

Przynależność
do grupy
bankowej

Kontrahenci

KLIENCI

SPÓŁKA 
FAKTORINGOWA

SPÓŁKA FAKTORIGOWA POWINNA BYĆ GOTOWA DO ODPOWIEDZI NA ZMIENIAJĄCE SIĘ OCZEKIWANIA KLIENTÓW

POKOLENIE X
URODZENI W DRUGIEJ POŁOWIE 
XX wieku

POKOLENIE Y 
MILLENIALSI

POKOLENIE Z
URODZENI PO 2000 ROKU

Akceptują procesy analogowe jak 
i cyfrowe

Aktywnie i w każdej dziedzinie życia 
korzystają z technologii i mediów 
cyfrowych

Są cały czas on-line, dzielą się 
informacjami poprzez media 
społecznościowe

DECYDENCI W FIRMACH JUTRO

DECYDENCI W FIRMACH DZIŚ

NOWE POKOLENIE 
KLIENTÓW:



Proces obsługi klienta: główne momenty niezadowolenia

Negocjacje z podmiotami wspierającymi:

START META

PODPISANIE 
UMOWY

OBSŁUGA
WNIOSKOWANIE

DECYZJA

► Nieprzewidywalność 
procesu

► Komunikacja z firmą 
faktoringową

► Wielokrotny kontakt ze 
strony firmy faktoringowej 
z prośbą o dodatkowe 
dokumenty

► Brak możliwości podglądu 
i konfiguracji ekspozycji 
faktoringowej w mobilnych 
kanałach

Czasochłonne uruchomienie 
umowy

Błędy w umowach, 
konieczność podpisywania 
aneksów

Trudność w dokonaniu 
zmiany parametrów umowy

Brak elastyczności w 
zarządzaniu limitami i ich 
zmiany. Trudności 
w dodaniu nowego odbiorcy.

Zbyt długie procesowanie 
wniosku

Warunki i zapisy w finalnej 
ofercie niezgodne z wstępną 

ofertą

POMYSŁKLIENT

+
Ubezpieczyciele

FIRMA FAKTORINGOWA

Uzyskanie limitów dla 
Dłużnika u Ubezpieczyciela

Kompletowanie dokumentów 
do wniosku: niejasne wymogi 

dokumentowe 

Mało przejrzysta i nieczytelna 
oferta, ukryte koszty

Dłużnicy



Nasza wizja faktoringu dla przedsiębiorstw
Customer Experience (C/X)

Kompleksowość obsługi od pojawienia się potrzeby do uzyskania 
środków

Spójność doświadczeń w całej grupie kapitałowej Banku,
jedna platforma wejścia

WIĘKSZA WYGODA KLIENTA PRZEKŁADA SIĘ NA WYŻSZĄ MARŻE 

W PRZYSZŁOŚCI WALKĘ O KLIENTA WYGRA FIRMA, KTÓRA JEST BARDZIEJ SPRAWNA PROCESOWO OD KONKURENCJI 
I ZAPEWNIA LEPSZE CUSTOMER EXPERIENCE

Klient konfiguruje warunki 
finansowania i składa wniosek 
za pomocą platformy mobilnej

Samoobsługa umowy w kanale 
mobilnym, możliwość zarządzania 

limitem i zmianami parametrów umowy 

Możliwość dodawania 
nowych Dłużników 

i zmiany parametrów 
limitów

Automatyczna decyzja 
i wariantowa 
oferta w mobilnej platformie
(dla wybranych transakcji)

Platforma mobilna 
jako kanał sprzedaży 
faktoringu oraz usług 

towarzyszących
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Typ klienta i jego oczekiwania –
model obsługi i finansowania dopasowany do typu klienta

Automatyzacja 
i standaryzacja

Udział Doradcy
CEL I CHARAKTERYSTYKA 
FINANSOWANIA

► Poprawa wskaźników
► Zarządzanie relacją 

z dostawcami
► Dywersyfikacja źródeł 

finansowania

► Poprawa płynności
► Przejęcie ryzyka dłużnika
► Monitoring i funkcja 

windykacyjna

OCZEKIWANIA KLIENTA

► Istotna jest całość relacji 
► Ograniczone 

angażowanie zasobów 
firmy 

► Niska cena

► Niska cena 
► Przejrzystość i sprawność 
► Dopasowanie faktoringu z 

klauzulą obrotów

► Minimalna i przejrzysta 
dokumentacja

► Szybka decyzja
► Mniejsza wrażliwość na 

wyższą cenę

CO MÓWIĄ KLIENCI 
(na bazie kwestionariuszy i badań EY)

Istotna dla mnie jest integracja 
procesów - zintegrowanie systemu 
faktoringowego z systemem FK 
w firmie 

► Poprawa płynności, 
udrożnienie zatorów 
płatniczych

► Inwestowanie środków 
z faktoringu w 
działalność bieżącą

KLIENCI 
STRATEGICZNI

KLIENCI 
KORPORACYJNI 
I SME

KLIENT MIKRO



OCZEKIWANIA KLIENTÓW RÓŻNIĄ SIĘ W ZALEŻNOŚCI OD SEGMENTU, NATOMIAST ISTNIEJE CZĘŚĆ 
OCZEKIWAŃ, KTÓRA BĘDZIE SPÓJNA NIEZALEŻNIE OD SEGMENTU KLIENTA

Przykłady uniwersalnej wartości dodanej usługi faktoringu dla klientów

Łatwość kontaktu / dedykowani specjaliści do 
sprzedaży jak i obsługi operacyjnej 

Przejrzysta i prosta oferta zawierająca 
podstawowe parametry, które będą w umowie

Minimalna liczba dokumentów, które są 
wymagane na etapie wniosku

Krótka i przejrzysta umowa / dokumentacja

Przykłady wartości dodanej dla klientów w zakresie faktoringu

Łatwość w zmianie parametrów i serwisowaniu 
umowy

Szybkość wypłaty środków i łatwość obsługi 
systemu

Przyjazny system pozwalający na stały dostęp 
do bieżących informacji w różnych kanałach 
dostępu, możliwość generowania 
zdefiniowanych raportów

Wykorzystanie już posiadanych informacji przez 
Grupę Kapitałową Banku, dopasowanie ścieżek 
i typu obsługi do rodzaju klienta

Szybka i przewidywalna decyzja kredytowa, 
sprawność procesowa

KLIENT



EY | Assurance | Tax | Transactions | Advisory

About EY
EY is a global leader in assurance, tax, transaction and advisory 
services. The insights and quality services we deliver help build 
trust and confidence in the capital markets and in economies the 
world over. We develop outstanding leaders who team to deliver 
on our promises to all of our stakeholders. In so doing, we play a 
critical role in building a better working world for our people, for 
our clients and for our communities.

EY refers to the global organization, and may refer to one or 
more, of the member firms of Ernst & Young Global Limited, each 
of which is a separate legal entity. Ernst & Young Global Limited, 
a UK company limited by guarantee, does not provide services to 
clients. For more information about our organization, please visit 
ey.com.

© 2019 Ernst & Young spółka z ograniczoną odpowiedzialnością 
Business Advisory sp. k. All Rights Reserved.

This material has been prepared for general informational 
purposes only and is not intended to be relied upon as 
accounting, tax, or other professional advice. Please refer to your 
advisors for specific advice.

ey.com

Michał Kowalewski
Dyrektor
FS Advisory SME/ Corporate Banking
Performance Improvement
Tel. kom.: +48 797 305 738
E-mail: Michal.Kowalewski@pl.ey.com

Kontakt
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Cena Jakość 
obsługi

Powinien to być 
ten sam bank, 
z którego usług 

korzystamy

Elastyczność 
instytucji

Renoma 
firmy

Nie wiem

VII 2018 III 2019

Cena była i jest 
decydującym kryterium 

wyboru Faktora

Oprócz ceny jakość 
obsługi zyskuje na 
znaczeniu (uproszenie 
procesów, pozytywne 
CX, łatwość i prostota 
obsługi)

Elastyczność instytucji 
staje się coraz 

ważniejszym czynnikiem 
przy wyborze firmy 

współpracującej

Znaczenia nabiera także 
efektywna współpraca 
na linii Faktor – Bank, 
ponieważ klienci chętniej 
korzystają z faktoringu w 
obsługującej ich 
instytucji

?
Jakie są najważniejsze 

elementy jakości obsługi 
Jakie są zalety posiadania 

faktoringu i obsługi bankowej 
w jednej grupie

Jakie elementy wpływają na 
poprawę elastyczności 

Faktora

W jakim zakresie czynniki 
wyboru firmy faktoringowej 

ulegną zmianie w przyszłości

Jak te czynniki różnią się w 
zależności od typu klientów 

(SME vs korpo) i etapów 
współpracy (akwizycja vs 

utrzymanie relacji)

? ? ? ?

? ? ? ? ?

Czynniki wyboru firmy faktoringowej


