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PQM001 – Introducere  şi profilul firmei

                Portal Leasing SRL a fost fondată în 2001 pentru a satisface nevoile pieţei în domeniul leasingului financiar oferind finanţarea de produse tangibile ca de exemplu: maşini industriale şi agricole, autovehicule, imobile, etc.

Afacerea s-a dezvoltat cu success.Astfel numeric majoritatea contractelor au ca obiect leasingul autovehiculelor, iar valoric o pondere însemnată o reprezintă contractele cu bun de valoare mare(imobile ,camioane, utilaje tehnologice). Deasemenea s-a conturat clientela fidelă societăţii noastre ,clientela cu care avem relaţii încă de la începutul îfiinţării noastre derulând mai multe contracte. 

                Din iulie 2006 s-a modificat forma societăţii Portal Leasing SRL transformându-se in Portal Leasing IFN SA. şi este societatea cea mai importantă din grupul de firme PORTAL.

                Leasingul este parte a industriei serviciilor funcţionînd pe bază de informaţii, iar produsul oferit este unul de natură financiară. Clientul ia decizii pe baza informaţiilor primite de la firma de leasing informaţii ce pot fi de natură financiară sau de altă natură. Decizia firmei de leasing este bazată pe informaţiile primite de la client despre el însuşi şi despre BUNUL ce urmează a fi finanţat.

               Proiectarea şi achiziţia produsului implică atât clientul cât şi firma de leasing.Firma de leasing este proprietarul de drept al bunului, iar clientul este UTILIZATORUL acestuia. Durata contractului are o perioadă bine delimitată, timp în care UTILIZATORUL plăteşte un comision şi o dobândă plus ratele de capital, pentru serviciul primit. La terminarea contractului de leasing bunul, este pus la discreţia clientului care, dacă optează pentru cumpărarea lui se va recupera valoarea reziduală a acestuia.

Căutarea, alegerea, achiziţia şi întreţinerea bunului pe durata contractului este responsabilitatea utilizatorului care face demersurile necesare în acest sens cu furnizorii. Dar, în faza achiziţiei şi firma de leasing intră în contact cu vânzătorul (contractul de vânzare-cumpărare, factura). Pe lîngă aceste relaţii formale pot exista şi alte relaţii între firma de leasing şi client. De exemplu oferirea unor servicii cum ar fi: facilitarea vămuirii, înscrierile în circulaţie a autovehiculelor, demersurile premergătoare radierii din circulaţie, informarea cu privire la actele necesare contractelor de vânzare –cumpărare în cazul bunurilor imobile,etc.

În perioada leasingului clientul are beneficiul utilizării unui bun fără să-l fi plătit în întregime. Pe lângă acest avantaj sunt posibile şi alte beneficii pentru utilizator, cum ar fi: avantaje fiscale, obţinerea rapidă a bunului dorit, dreptul de opţiune pentru cumpărare, etc..

PQM002 – Scopul

Sistemul de faţă este valabil pentru următoarele domenii de activitate: achiziţie, furnizare, plăţi şi terminare a serviciului de leasing pentru bunul respectiv in concordanţă cu politica calităţii şi obiectivele descrise in PQM005.
PQM003 – Definiţii

Definiţiile şi terminologia folosite în manualul de faţă sunt definite în mod general prin ISO 9001:2008. Alţi termeni specifici vor fii definiţi la locul utilizării lor.

PQM004 – Organizaţia
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Forul superior de conducere este Adunarea Generală a Acţionarilor care desemnează prin hotărâre Consiliul de Administrare. Consiliul de Administrare deleagă atribuţiile executive Directorilor.Consiliul de Administrare desemnează două comisii de control şi anume Comisia de audit intern şi Comisia de supraveghere a riscurilor.

Comisia de Management formată din executivi : 
       Director general,  Consultant financiar,  Director (1), Director(2)

       Departamentul IT este externalizat cu atribuţii descrise pe bază de contract
PQM005 – Politică&obiective

Politica afacerii:

Scopul politicii Portal Leasing IFN este să respecte obiectivele financiare propuse prin oferirea unui serviciu de leasing care satisface nevoile şi aşteptările clienţilor.
Politica calităţii:

Portal Leasing IFN are ca obiectiv să se promoveze ca şi consecvent furnizor de calitate în domeniul serviciilor de leasing prin:

- Oferirea unor informaţii clare date în timp util clientului şi a unui serviciu excelent înainte, pe durata desfăşurării şi la terminarea contractului

- Evaluarea şi îmbunătăţirea permanentă a proceselor aferente afacerii şi a managementului costurilor.

- Personal bine pregătit.

- Folosind ISO 9001:2000 ca model de sistem de asigurarea calităţii. 

Obiectivele calităţii:
- Transparenţă în informarea clientului.

- Nivel ridicat a serviciilor, conform aşteptărilor atât a clienţilor cât şi a partenerilor de afaceri.

- servirea clientului în timp util

- Flexibilitate şi rapiditate în serviciile oferite.

- Toate cele amintite mai sus fără exces de resurse.

PQM0015-PROCESELE PRINCIPALE PORTAL LEASING

(vezi Anexa A pentru subprocese şi PPFQ 15 pentru descrierea indicatorilor de performanţă)

Procesele Portal Leasing sunt împărţite în 4 mari etape: 

	· Achiziţie 

· Schimb de informaţii;

· Proiectarea produsului;

· Revizuirea contractului şi acordul de voinţe.

· Furnizare 

· Cumpărarea bunului;

· Pregătirea bunului conform cererii-opţional;

· Livrarea bunului – opţional.


	· Plăţi  

· Avans – înainte de cumpărare;

· Ratele ( incl Val Reziduala).

· Terminare 

· Dispoziţia bunului;

· Recuperarea valorii reziduale;

Reînnoirea contractului – opţional;





















Introducere în proces

Portal Leasing furnizează servicii financiare companiilor care doresc să achiziţioneze bunuri fără cheltuieli totale de capital.

Clienţii au de obicei un furnizor şi un bun ales înainte de a contacta Portal Leasing. 

Alte terţe persoane cum ar fi: băncile, asiguratorii sunt definiţi de management ca furnizori de sistem.

Informaţiile primite de la Portal Leasing permit clienţilor să facă o alegere adecvată a serviciilor.

Prin urmare, informaţiile primite de la client sunt necesare pentru proiectarea produsului şi analizei gradului de risc. 

Deşi este implicat un bun fizic, importanţa majoră a produsului oferit de Portal Leasing este serviciul (necorporal) oferit.

Aspectele calitative ale bunurilor, în mod normal sunt gestionate între client şi furnizor. În unele cazuri, Portal Leasing poate recomanda furnizori şi poate contracta servicii suplimentare cu clientul cum ar fi prepararea bunului sau modificarea lui.

Contractele de leasing necesită un depozit iniţial (avans) chiar înaintea livrării bunului şi plăţi periodice pe toată durata contractului.

Întreţinerea acestui serviciu este gestionată de Portal Leasing prin sistemul bancar. 

Terminarea contractului este partea finală a serviciului oferit de Portal Leasing şi este momentul recuperării valorii reziduale a bunului. Terminarea contractului implică decizia clientului cu privire la dispoziţia bunului. 

Proiectarea, furnizarea şi terminarea serviciului oferit implică participarea activă a Utilizatorului.  

.
PQM020-APROVIZIONAREA

Furnizorii bunurilor şi serviciilor, dacă nu sunt specificaţi de client, sunt selectaţi pe baza compatibilităţii lor cu cerinţele companiei, ţinând cont de nevoile clientului, prevederile legale, timpul de livrare, costuri. 

Furnizorii sunt împărţiţi în 2 categorii:

· Furnizori indicaţi de către clienţi (de leasing): de obicei sunt furnizorii bunului pentru care se cere finanţarea;

· Furnizorii de sistem: de obicei bănci şi companii de asigurare, furnizori de programe informatice, etc. a căror servicii fac parte din serviciul de leasing oferit de Portal Leasing.

      Un important furnizor este cel de mentenenţă software şi hardware a reţelei IT 

	Managementul Furnizorilor

	Tip
	Selecţia
	Controlul

	Furnizori aleşi de client (de leasing)
	Conform specificaţiei contractului cu clientul şi a furnizorului pentru a oferi serviciul dorit.Furnizorul bunului pentru care se cere finanţare ales de client
	Este vizual şi funcţional în momentul achiziţiei şi instalării. Schimbarea/repararea imediată a unui produs defect.Lunar se face evaluarea lor pe considerente de: durată de livrare, cooperare, flexibilitate.

	Furnizori de sistem
	Specificaţiile sistemului includ: riscurile, perceperea calităţilor necorporale cum ar fi a serviciului general, flexibilitate etc..
	Periodic se evaluează: performanţa de furnizare, promptitudinea, flexibilitatea şi nivelul serviciului. 


Evaluarea lor din partea echipei manageriale are la bază indicatori calitativi folosind date primite de la nivelul operaţional şi are forma unei evaluări de tip“semafor”:

Roşu = slab, Galben = sunt mici deficienţe, dar acceptabil, Verde = bine.

Obiectivul acestei evaluări este de a înlătura sau a evita furnizori cu calificativ roşu şi de a încuraja şi remedia deferendele  celor cu galben, pe cât posibil.

PQM021-PROPRIETATEA CLIENTULUI

Sunt două tipuri de proprietate: bunul şi informaţia

Bunul

Prin natura afacerii, Portal Leasing este proprietarul de drept al bunurilor. Totuşi, bunurile-obiect ale contractelor de leasing sunt folosite de clienţi ca şi bunuri proprii. Acest lucru se aplică şi în cazul accesoriilor bunului.    

Bunurile sunt inspectate vizual la recepţia lor, eventualele neconcordanţe fiind înregistrate şi comunicate atât clientului cât şi furnizorului. Bunurile sunt depozitate în spaţii adecvate, conform cu specificaţiile tehnice ale bunului şi a nevoii de întreţinere a acestuia. 

Informaţia

Datele finanaciare şi alte informaţiile privind afacerea clientului trebuie tratate confidenţial. Clienţii sunt informaţi în prealabil şi trebuie să fie de acord că aceste informaţii pot fi transmise unor terţi datorită analizei riscului, a finanţării ori din alte motive obiective privind furnizarea bunului.  

La fel şi alte informaţiii privind clientul, oferite de terţi trebuie tratate confidenţial. 

Orice cerere de informaţii non publice despre clienţi din partea unor terţi – de exemplu agenţii guvernamentale, legale, comerciale, etc. trebuie făcute de către un membru al Comisiei de management cu acordul clientului. 

PPM 001 A Subprocesul 1   Achiziţia 






                             STOP

                                                                                               Nu





                                                                                                          da



neacceptarea cererii




Responsabilul Procesului de Achiziţie este Directorul (1)
Obiectivul acestui proces este să obţinem un rezultat maxim, cu o risipă minimă şi un termen cât mai scurt de decizie.

	Furnizor intern
	Client intern

	 secretariat
	grup analiză

	grup analiză
	Directorat

	directorat
	utilizator contract leasing

	Intrări (date) cheie
	Ieşiri (date) cheie

	date client 

 PPFS 07, PPFS01

PPFA 06 a,b,c
	contract de leasing

	consultarea CIP
	bilete la ordin

	date furnizor leasing
	notă de refuz client / clientul renunţă


Subprocesul de achiziţie include 3 tipuri de contract: Contracte Noi, Contracte cu clienti consecventi şi Contracte Cesionate
Nota :

· Biletele la ordin semnate de client sunt păstrate pe toată durata contractului la sediul societăţii, protejate în seif şi gestionate de către Directorul(1). Cu fiecare plată încasată normal, BO-ul aferent plăţii se retrimite clientului.

· Dosarele analizate se montitorizează în luna în care ele au finalitate (semnate/refuzate)

PPM 002 A Subprocesul 2 Furnizare 





  













Responsabilul procesului este: Directorul (2) de partea financiară si Director (1)  responsabil pentru partea de preluare a bunului

Obiectivul acestui subproces este rapiditate în servirea clientului.

Clientul consecvent poate avea înţelegeri de plată în legătură cu plata furnizor care se iau în considerare

	Furnizori interni
	Clienţi interni

	Dep. facturare/plăţi
	Contabilitate

	Contabilitate
	Dep. facturare/plăţi

	Dep. administrativ
	Contabilitate

	Contabilitate 
	Dep. administrativ

	Intrări (date) cheie
	Ieşiri (date) cheie

	Contract de leasing
	PPFS 18

	Formular de urmărie dosar (A5) - PPFA 04
	PS 01 – DISA

Meniu grafice de plăţi

	Proforma
	


PPM 003 A Subprocesul 3 – Plăţi (Lunare) 














         









         





















            

 







                        
                                                                                                












Da


                                                                            

      




Responsabilul procesului de plăţi (marcat cu linii negre)este: Directorul (2)

Responsabilul procesului  Incidente de plăţi este: Directorul(1)

Obiectivul acestei plăţi este încasări integrale.

	Furnizori interni
	Clienţi interni

	Dep. operaţional
	Dep. juridic

	Dep. juridic
	Dep. facturare/plăţi

	Dep. facturare/plăţi
	Dep. operaţional

	Dep.operaţional
	Dep. facturare/plăţi

	Intrări (date) cheie
	Ieşiri (date) cheie

	PS 01 – DISA

Meniu Grafic de plăţi şi facturi 
	Factura N-1

	
	Contractul de leasing investit cu form.exec.

	
	


 PPM 004 A Subprocesul 4 Terminare

Există 3 situaţii de terminare: - Standard – schiţa I – linia neagră


                                    - Închiderea anticipată –schiţa I – linia mov

                                    - Recuperare forţată – schiţa II

SCHIŢA I








                             


               Nu   



















                       Nu



                            D                            




                                        SCHIŢA II


Responsabilul procesului este: Directorul (1)

	Furnizori interni
	Clienţi interni

	Dep. facturare/plăţi
	Dep.operaţional

	Dep.operaţional
	Dep. facturare/plăţi

	Secretariat
	Comis.Management

	Comis.Management
	Dep. facturare/plăţi

	Dep.operaţional
	Comis.Management

	Comis.Management
	Dep.juridic

	Intrări (date) cheie
	Ieşiri (date) cheie

	Factura N-1
	Protocolul de predare a bunului către utilizator

	Adresa de terminare
	Contract reînnoit

	Contractul investit
	Recuperarea fizică  a bunului de către finanţator


Obiectivul acestui proces este recuperarea eficientă a valorii reziduale.
Executor judecătoresc








Comitetul de supraveghere risc


Membru (A)


+Membru (B)





Adunarea generală a acţionarilor





Analiză Financiară








Contabilitate








Funcţionari administrativ





Juridic








Facturare 








Director (1)








Director(2) 

































































Recuperarea fizică a bunului








1





Plată vamă





Act constatator








Facturare client 





Sume de plată





Comisionar vamal





Dosar vamă





Încasare bani?





Documente terminare


contract





Decizie management – cu privire la pornirea procedurilor de recuperare legală





Contabilitate primară Bucureşti








(A)





Percepere penalităţi până la încasare (PPM3)





Derulare normală contract








Nu





Cerere închidere anticipată








Analizarea cererii








Nu





2*refuz consecutive BO





Prin poştă la client





Nu








Procesul de Management





Da 





Plată dublă?





16-20/lunii





Da





Cedent





Rezolvare amiabilă





Executare silită





Da





Client








Arhivă 








Clientul dispune de bun





1





Adresa terminare contract





Reînnoire contract








Nu





Clientul cumpără la


valoarea reziduală ?








PPM3 FACT VAL.REZ.





Procedura de transfer al proprietăţii





Da





(A)





Factură către client








Plata clientului la bancă





≤15/lună





Luna următoare





Refuz BO





Actualizarea balanţei următoarei luni şi eventualele penalităţi. 


Vezi art.5 din PPFC02A








Returnare o plată





Notificare terminare contract








FacturaN-1





Ori plăţi inegale





Poştă


(originale)





(20/Lunii 





Depunere B.O.








Banca








Client 





PRINCIPALELE





TAPE ALE PROCESULUI





Furnizori 


Ex. Furnizorul bunului  / asigurării 





Intrare bani?





Plata către furnizor


T2





Intrarea banilor


    T1 





Proforma





Fax





Factura avans client





Director General


Preşedintele Consiliului de administrare





Facturarea lunară către client





Pregatire BO de către client şi semnarea lor





 T1= încasare factura avans                                    T2= plata efectuată către furnizor de Portal Leasing





Comisia de Audit Membru (A) +Membru (B)








Furnizare 





Achiziţie 





Client 





Avans





Reînnoire





Plată 





Terminare





Val. Rez.





RESURSE





Sistemul de Management





Organizaţia 





Finanţare 





Facilităţi 





Consilier financiar





Client consecvent/ fără avans iniţial


D(2)





Emitere documente închidere anticipată








Cerere cesiune





Client consecvent semnat





Client





Secretariat Portal


Tel. Director











Contractul


Client consecvent BO vin in 45 zile faţă de semnare contract


cesiune











Cerere verbală contract sau cesiune client consecvent





Acceptare model /cerere scrisa (DISA)


 


i





Schimb de informaţii





Proforma





PS2 Software





Cesiune semnată





Comandarea BO de catre client la banca proprie





Analiza riscurilor





client





Personal





Client /cesiune semnată





Preluarea bunului








Furnizorul





Contactul cu banca e-banking





Plăţi egale





2*Refuz 


consecutive BO





EmailFax


(copii)





nu s-a făcut plata sau nu este o înţelegere amiabilă





Returnarea BO neîncasat





Schimb de inf.telephonic referitoare la plata facturii pt. a evita plati duble sau aprobarea unei amânări de plată





s-a făcut plata sau este o înţelegere amiabilă





Da





Dispoziţia bunului





Etapa 1 a procesului Achiziţia








Accept bilateral








                              Incidente de plată





Notificare prin executor judecatoresc





nu s-a achitat in 10 zile/nu există adresă de amânare





Achitare in 10 zile /există adresă de amânare





Decizie management – cu privire la investire








Notificare predare bun





Recuperare bun





Contract investit





Da





T2 (decizie)





   T1(informatii complete)














Consiliul de administrare








Preşedinte





Membru (B)





Membru (A)
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