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Klienci chca cyfrowo, ale nie bez cztowieka. Leasing w nowej fazie —
whnioski z e-Leasing Day 8.0

Branza leasingowa wchodzi w etap, w ktorym technologia przestaje by¢ celem samym w
sobie, a zaczyna by¢ narzedziem swiadomie projektujagcym relacje z klientem, procesy i
modele biznesowe. Tegoroczny e-Leasing Day 8.0 pokazat wyraznie, ze kluczowym
wyzwaniem nie jest juz sama cyfryzacja, ale umiejetnosc tagczenia jej z odpowiedzialnoscia,
doswiadczeniem klienta i realng wartoscig biznesowa.

Rekordowy poziom satysfakcji klientdw, rosngce znaczenie procesow cyfrowych i jednoczesne
przywigzanie do relacji z doradcg — taki obraz branzy leasingowej wytania sie z najnowszego
badania Zwigzku Polskiego Leasingu, zaprezentowanego podczas konferencji e-Leasing Day. W
badaniu udziat wzieto blisko 1500 klientéw firm leasingowych, a jego wyniki pokazujg
wyraznie, ze sektor wchodzi w etap dojrzatej transformaciji.

Leasing pozostaje jednym z najlepiej ocenianych produktow finansowych, a sktonnos$¢ do jego
polecania osigga rekordowe poziom. Jednoczesnie wyraznie zmienia sie sposéb korzystania z
tej ustugi — klienci coraz czesciej wybierajg kanaty cyfrowe, oczekujg szybkosci, prostoty i
dostepnosci online. Nie oznacza to jednak rezygnacji z kontaktu z cztowiekiem. Wrecz
przeciwnie —rosnie znaczenie relacji, poczucia bezpieczenstwa i mozliwosci konsultacji decyzji.
W praktyce oznacza to jedno: przysztos$é leasingu to model hybrydowy, w ktédrym technologia
przyspiesza proces, ale nie eliminuje roli doradcy.

Al: nie zastgpi, tylko wesprze

Ten kierunek bardzo wyraZnie zarysowat w wystgpieniu otwierajgcym Sebastian Kondracki,
Chief Innovation Officer w Deviniti, zatozyciel SpeakLeash i wspoéttworca Bielik.Al, ktory
podkreslat, ze branza musi zmienié sposdb myslenia o sztucznej inteligencji.

- Kluczowe bedzie wdrozZenie kolaboratywnej inteligencji — nie zastepowanie cztowieka, ale jego
wsparcie — moéwit Sebastian Kondracki.

Al nie jest juz postrzegana jako narzedzie zastepujace ludzi, ale jako system wspierajgcy decyzje
i zwiekszajacy efektywnos¢ — pod warunkiem, ze organizacje wiedzg, jak jg wdrazac i w jakich
procesach ma sens biznesowy.

Trzeba nauczy¢ sie zy¢ w niepewnosci
O tym, jak zmieniaja sie relacje z klientem, rozmawiali Sylwia Hull-Wosiek (Head of Consulting,
Concordia Design), Rafat Kofodziej (CEO Greenhat Innovation, wspdtzatozyciel FutureS
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Thinking Group) oraz Edyta Sadowska (strategic futurist). Panel pokazat, ze cyfryzacja nie
upraszcza rzeczywistosci — wrecz przeciwnie, zwieksza jej ztozonosé.

- Polubmy niepewnosc¢ i nauczmy sie z nig funkcjonowac¢ — méwit Rafat Kotodziej.
- Nie zyjemy w erze zmian, tylko w zmianie ery — dodawata Edyta Sadowska.

W tym kontekscie szczegdlnie mocno wybrzmiato pojecie cyfrowej empatii — zdolnoSci
budowania relacji i zaufania w Swiecie zdominowanym przez kanaty online i algorytmy.
Technologia zwieksza efektywnos¢, ale nie odpowiada na pytanie, co organizacja zrobi z
odzyskanym czasem i jak przetozy go na wartos¢ dla klienta.

Granice automatyzacji

W panelu poswieconym przysztosci pracy dr Gabriela Bar (Gabriela Bar Law & Al), Karolina
Janik (ekspertka psychologii biznesu), Wiktoria Nowak (CEO GenBoost) oraz Michat Pietka
(HIRESKILL) zwracali uwage na kluczowe rozréznienie miedzy automatyzacja a
odpowiedzialnoscia.

- Al mozZe przejmowac operacyjnosc, ale nie przejmuje odpowiedzialnosci. Zbyt silne poleganie
na Al oznacza oddanie kontroli nad wartosciami. To nie jest narzedzie neutralne — podkreslata
dr Gabriela Bar, zatozycielka Gabriela Bar Law & Al.

Dyskusja pokazata, ze najwiekszym wyzwaniem nie jest dzi$ dostep do technologii, ale sposéb
jej wykorzystania — oraz gotowo$¢ liderow do podejmowania decyzji w nowym, bardziej
ztozonym $rodowisku.

Strategia w ,,zmianie ery”

O wyzwaniach strategicznych rozmawiali Magdalena Jabtoriska (prezes zarzady Fundacji
Przedsiebiorczosci Technologicznej), Dominik Dobek (dyrektor programowy Cyfrowa Polska)
oraz Paulina Walkowiak (CEO CUX). Wspdlnym wnioskiem byta koniecznos$¢ odejscia od
sztywnego planowania na rzecz elastycznosci i ciggtego dostosowywania sie.

- Technologia szybko sie przeterminowuje — dodawata Magdalena Jabtonska.

W praktyce oznacza to, ze strategia przestaje by¢ dokumentem, a staje sie procesem —opartym
na danych, wspétpracy i zdolnosci do szybkiego reagowania.

Technologia to nie wszystko

W panelu dotyczgcym cyfryzacji z udziatem Kingi Tabor-Ktopotowskiej (Gardocki i Partnerzy),
Mitosza Brakonieckiego (Obserwatorium.biz), Artura Miekiny (Asseco Data Systems) oraz
Andrzeja Zdunczyka (BIK) wyraznie wybrzmiato, ze najwieksze bariery transformacji nie sg dzi$
technologiczne.
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To regulacje, brak spdjnych standardow i — przede wszystkim — zaufanie klientéw decydujg o
tempie przejscia do modelu paperless. Cyfryzacja dziata najlepiej tam, gdzie proces jest prosty
i przewidywalny — im wieksza ztozonos¢, tym czesciej pojawia sie potrzeba ,,analogowego”
potwierdzenia decyzji.

- Leasing w Polsce jest dzis cyfrowy na wejsciu, ale wcigz analogowy w momencie, w ktérym
zaczyna sie ryzyko — mowita Kinga Tabor-Klopotowska.

Od strategii do wdrozen

Ten obraz cyfryzacji — miedzy ambicjg petnego paperless a realnymi ograniczeniami —
uzupetniaty przyktady konkretnych wdrozen. Jednym z nich byta prezentacja Katarzyny
Szerling, wiceprezeski zarzadu mleasing, ktéra pokazata rozwdj cyfrowej platformy
leasingowej i podejscie do projektowania procesu z perspektywy klienta. Pokazujgc przy tym
jak projektowac doswiadczenie klienta w sposéb wygodny, inkluzywny i dostepny z réznych
urzadzen.

Jak wskazywata Szerling, z badan wynika, ze 8 na 10 przedsiebiorcéw wskazuje szybkos¢
procesu i minimum formalnosci jako kluczowe czynniki wyboru leasingu, a 6 na 10 oczekuje
mozliwosci podpisania umowy w petni online. Jednoczesnie az 83% przedsiebiorcow
pozytywnie ocenia koncept leasingu online, a 78% deklaruje chec¢ skorzystania z takiej ustugi
w najblizszym czasie.

- Rynek jest gotowy na leasing online — powiedziata Katarzyna Szerling.

To podejscie przektada sie juz na konkretne doswiadczenia klientéw — w testach platformy NPS
procesu osiggnat poziom 85, a 100% uzytkownikéw zadeklarowato, ze podpisatoby kolejng
umowe online,

Prezentacja pokazata wyraznie, ze cyfryzacja nie polega dzis na ,,dodaniu kanatu online”, ale na
zaprojektowaniu catego procesu end-to-end — od oferty, przez wniosek, az po podpisanie
umowy — w sposéb dostepny, intuicyjny i mozliwy do przejscia w petni zdalnie.

Inspiracje i nowe pokolenie klientéw

Wazinym akcentem byfa prezentacja rozwigzania Nimbrace, przedstawiona przez Eweline
Barylskg, prezeske Vratislavia Medica, oraz prof. dr. hab. med. Grzegorza Miekisiaka,
pokazujgca, jak technologia wspiera proces rehabilitacji pacjentéw. To przyktad, ze
najciekawsze innowacje czesto powstajg poza sektorem finansowym.

Z kolei w sesji prowadzonej przez Pauline Krzysztatowicz-Bar (EFL) mtode osoby — Adam Polcyn
i Natalia Rybak — wskazywaty, ze technologia jest dla nich standardem, a nie przewags.
Kluczowe stajg sie dla nich przejrzystos¢, autentycznosc i sens dziatania organizacji.

CXi walka o uwage

Drugi dzien konferencji otworzyty wystgpienia Weroniki Rosiak-Jedz (Total Experience) oraz
Joanny Jabtonskiej-Biatowas (polskiCX), ktore pokazaty, ze Customer Experience przestaje by¢
hastem, a staje sie realnym polem konkurenciji.
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Firmy rywalizujg dzi$ nie tylko ofertg czy ceng, ale zdolnoscig do przyciggniecia i utrzymania
uwagi klienta — w swiecie, w ktérym tej uwagi jest coraz mnie;j.

Jeste$my blisko, ale nie na mecie

W obszarze operacyjnym bardzo konkretng diagnoze postawili Piotr Czublun (kancelaria
Czublun i Wspdlnicy) oraz Robert Urban (cztonek zarzadu Millennium Leasing) analizujac
realne mozliwosci wdrozenia petnego procesu leasingowego end-to-end. Czy mozemy dzi$
zapewnié klientowi petny proces E2E — jak w banku, w 15 minut, bez pracownika?

To pytanie dobrze oddaje stan obecny rynku. Z jednej strony wiele elementéw procesu jest juz
zdigitalizowanych — od weryfikacji klienta (KRS, BIK, CEPIK), przez ocene zdolnosci kredytowej,
po podpis elektroniczny czy wykorzystanie mObywatela. Z drugiej strony proces nadal nie jest
w petni domkniety.

Kluczowe bariery majg dzi$ charakter systemowy: brak petnej elektronizacji zgody BIK,
ograniczenia w e-zabezpieczeniach (np. weksel, zastaw), niewystarczajgca standaryzacja
danych czy ograniczony dostep do publicznych API. To wfasnie te elementy sprawiajg, ze petny
proces leasingowy , jak w banku” wcigz pozostaje celem, a nie standardem.

Jednoczesnie wizja jest juz bardzo konkretna — model, w ktérym klient przechodzi caty proces
z pomocg agenta Al: od rozmowy, przez scoring i decyzje, az po podpisanie umowy i e-
rejestracje pojazdu. Aby stafo sie to mozliwe, potrzebne sg nie tylko technologie, ale przede
wszystkim zmiany regulacyjne i wspdlne standardy dla catej branzy.

Z kolei w panelu ubezpieczeniowym Anna Grajkowska (PeUF), Maja Kowalik (Santander
Consumer Multirent) oraz tukasz Szymanski (CMS) omawiali wptyw regulacji na rozwdj rynku.

Dane pokazuja wyrazny kierunek

Mateusz Jurak, Asseco Data Systems, pokazat wyniki analiz rynku leasingowego w Polsce na tle
Europy. Dane wskazujg na wyrazng ambiwalencje: z jednej strony polski rynek dynamicznie
rozwija obszary widoczne dla klienta, z drugiej — ma jeszcze istotne luki w fundamentach
technologicznych.

Polska wyprzedza $rednig europejskg m.in. w obszarze remarketingu cyfrowego, aplikacji
mobilnych oraz e-KYC. To pokazuje, ze firmy inwestujg przede wszystkim tam, gdzie klient widzi
wartosc i gdzie bezposrednio budowana jest relacja.

Jednoczesnie w kluczowych obszarach decyzyjnych dystans do Europy pozostaje znaczgcy — np.
w automatycznym scoringu kredytowym Polska osigga poziom zaledwie 3,8% wobec 27% w
UE.

- Wiemy, gdzie jest problem. Rozwiqzujemy cos innego — méwit Mateusz Jurak.

To zdanie dobrze oddaje jedng z gtéwnych diagnoz prezentacji — organizacje czesto koncentrujg
sie na widocznych elementach doswiadczenia klienta, zamiast réwnolegle rozwija¢ zaplecze
danych i analityki.

Dodatkowo az 52% firm wskazuje przestarzate systemy IT i silosy danych jako gtéwng bariere
transformacji, a niemal potowa zwraca uwage na brak kompetencji w obszarze data i Al .
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Z drugiej strony ambicje rynku sg wysokie — ponad 72% firm chce osiggna¢ poziom powyzej
50% umow cyfrowych w ciggu najblizszych trzech lat, przy obecnym poziomie 35,8% .

To pokazuje, ze pytanie o to, kto bedzie wtascicielem relacji z klientem, nie dotyczy juz
wytgcznie kanatéw sprzedazy, ale catego ekosystemu danych, technologii i doswiadczen, ktéry
te relacje buduje i utrzymuje.

Strategia to wyboér

Wystgpienie Radka Drzewieckiego (LP GROUP) byto jednym z najbardziej bezposrednich
podsumowan konferencji. , Strategia to wybdr, a nie lista dziatan.”

Ten watek zostat rozwiniety w panelu z udziatem Marcina Balickiego (Millennium Leasing),
Karola Portki (Ailleron), Katarzyny Szerling (mLeasing) oraz Anny Wisniewskiej (VeloLeasing),
gdzie dyskutowano o tym, jak faczy¢ krétkoterminowg efektywnosé z budowaniem
dtugofalowej przewagi.

Branza w punkcie zwrotnym

Hasto konferencji — , Architekci Przysztosci” — dobrze oddato charakter tej edycji. W centrum
uwagi znalazty sie nie tylko technologie, ale przede wszystkim pytania o to, jak wdrazac je
odpowiedzialnie, jak projektowa¢ doswiadczenia klientéw i jak budowac organizacje gotowe
na zmiane.

e-Leasing Day 8.0 pokazat wyraZnie, ze branza leasingowa znajduje sie w momencie przejscia
— od cyfryzacji proceséw do sSwiadomego projektowania doswiadczen klienta i modeli
biznesowych.

Najwazniejszy wniosek jest spdjny z wynikami badania: przysztos¢ leasingu nie polega na
wyborze miedzy technologig a relacjg, ale na ich umiejetnym potaczeniu.
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