ksigzki

SPIS TRESCI

KATALOG ONLINE
ZAMOW DRUKOWANY KATALOG

L

one

Wydawnictwo Helion
ul. Chopina 6

44-100 Gliwice

tel. (32)230-98-63
e-mail: helion@helion.pl

busmess i

ggarnia internetowe

Windykacja. Tom ll.
Modele windykacji w firmie

Autor: Przemystaw Jankowski
ISBN: 83-246-0437-5
Format: A5, stron: 192

Przyciagaj tylko solidnych klientow i spraw, by oszusci omijali Gie szerokim tukiem

» Wykrywanie niesolidnych kontrahentow

* Bezkonfliktowe dyscyplinowanie klientow

» Wyprowadzanie klientéw z btednego przekonania, ze poslizgi w ptatnosciach
beda tolerowane

e Budowanie dziatu windykacji w firmie

Klienci nie zawsze nam pfaca, a my nic nie robimy, albo robimy niewiele. Dlaczego?
Btedne koto zaczyna sie, gdy mija termin ptatnosci, a pieniadze nie sptywaja. Dzwonisz
do klienta i dowiadujesz sig, ze naleznos¢ jest w drodze, ze zagineta faktura albo ze
trzeba jeszcze troche cierpliwosci. Po tygodniu styszysz inng wymadwke. Nabierasz
podejrzen, ze klient moze nie zaptacic¢. Wysytasz wezwania do zapfaty, naciskasz

i przemawiasz do rozsadku. | nic. Dopiero po wielu tygodniach czy miesiacach méwisz
,d08¢”. Uzyskujesz wyrok sadowy albo sprzedajesz sprawe windykatorowi... i klient
ptaci. Dlaczego? Poniewaz dopiero wtedy dtuznik orientuje sig, ze nie uniknie zaptaty.

Czy potrzeba az tak dtugiej drogi, by przekonac niesolidnego klienta, ze nie dasz za
wygrana? Czy odzyskanie dtugu oznacza zerwanie relacji z klientem? Zdecydowanie
nie. Z tej ksiazki dowiesz sig, jak uchroni¢ firme przed niesolidnymi pfatnikami

i odzyskiwac¢ nalezno$ci polubownie.

* Sposoby $ciagania naleznosci

e Pilnowanie klientéw: monitoring i informowanie o nadchodzacych
terminach pfatnosci

* (Oddzielanie ziarna od plew: kiedy zerwac kontakty handlowe z klientem,
ktory nie ptaci

e Trudne rozmowy: racjonalne argumenty na wymowki dtuznikéw

» Tworzenie dziatu windykacji: procedury, systemy informatyczne,
praca w biurze i w terenie

* Budowanie zespotu windykatorow

* Motywowanie pracownikéw dziatu windykacji: prowizje, premie uznaniowe,
stata pensja

* Ocenianie skutecznosci dziatu windykacji i windykatoréw zewnetrznych



http://onepress.pl
http://onepress.pl/zamow_katalog.htm
http://onepress.pl/katalog.htm
http://onepress.pl/add3571U~windy3
http://onepress.pl/emaile.cgi
http://onepress.pl/cennik.htm
http://onepress.pl/online.htm
mailto:onepress@onepress.pl
http://onepress.pl/view3571U~windy3

Spis tresci

WSEED -veneeeirieterecttrtetteec ettt ettt 7
1. Co to jest windyKacja .......cccoeueeveureneueineinencinicireeieeeeeeeeenes 11
2. Co to znaczy windyKowac ..........ccoeevverrreerrecnrneneresnnennn. 35
3. Formy windykacji .......ccocooveurnienieiecccececeeeees 61
4. Modele WwindyKRacji ......ccccoeveveeinirerninieceineeeeeeeeee 77
5. Organizacja dzialu windyKkacji .......ccccocoveveeincncnenincencnnes 95
6. Kadra ... 141
7. ADALIZY oo 169
ZAKOACZENIE ...oeueiniiiieieieieeeeee e 181

SKOTOWIAZ ..ottt e e s reeeeeeeseeaesesaea 183



Windykacja wtasna, zewnetrzna,

model mieszany

indykacja nie jest w Polsce branzg z dtugim rodowo-

N x / dem. W spolecznej $wiadomosci pojawita sie w latach
90. ubieglego wieku i, co tu duzo opowiadag, nie za-

skarbita sobie sympatii. Powody tego stanu rzeczy wspominatem
juz kilkakrotnie: powigzania ze $wiatem przestepczym, bru-
talne metody postepowania. Dzialo si¢ tak, poniewaz ta nisza
rynkowa okazata sie obszarem wysoce dochodowym, w dodatku
pozwalajgcym na uzyskiwanie bardzo dobrych zyskéw przy
minimalnych inwestycjach. Nic dziwnego, Ze zainteresowat si¢
nig polwiatek. Z czasem branza stawata si¢ coraz bardziej legal-
na, powstaly firmy specjalizujace si¢ w odzyskiwaniu przetermi-
nowanych nalezno$ci mniej wigcej zgodnie z prawem, cho¢
wcigz podstawowym narzedziem pracy windykatora zdawat
sie by¢ kij baseballowy. Brakowato podstaw teoretycznych do
budowania windykacji polubownej z prawdziwego zdarzenia.
Prébowali zaja¢ sie tym prawnicy, ale odzyskiwanie nalezno-
$ci w ich wykonaniu najcze$ciej wcigz nacechowane byto ele-
mentem pewnej przymusowosci wynikajgcej z przyzwyczajen
sadowych. W pewnym momencie okazalo sie, ze do tworzenia
zasad prowadzenia rozméw windykacyjnych warto zaprosi¢
osoby znajace si¢ na mechanizmach ksztaltujacych ludzkie
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zachowania. W ten sposéb w branzy pojawili si¢ psycholodzy.
Miedzy innymi ich wiedza pozwolita zbudowa¢ proste algoryt-
my, swego rodzaju instrukcje obstugi dtuznika. Zaczely powsta-
wac rézne ,,szkoly” windykacji, typologie dtuznikéw, czyli krétko
moéwigc, rézne sposoby podejscia do zagadnienia. Kluczowe
w tym wszystkim jednak jest to, ze zaistniala w branzy jakas
wiedza pozwalajaca ustali¢ zasady postepowania. Powstaly stan-
dardy obstugi nie tylko dluznika, ale réwniez wierzyciela.
Stworzono zakresy typowych ustug, jakie firmy windykacyjne
oferuja swoim klientom, a takze odpowiadajgce im standardy
w zakresie ksztaltowania cen.

Najprawdopodobniej jednak stwierdzenie, ze branza windy-
kacyjna jest juz w Polsce dojrzata, bytoby dos¢ ryzykowne. Na-
lezy wszakze zauwazy¢, ze w dzisiejszych czasach trudno bytoby
wyobrazi¢ sobie zycie gospodarcze bez podmiotéw trudniacych
si¢ odzyskiwaniem naleznosci. Natura nie znosi prézni, a sko-
ro wickszo$¢ firm w Polsce ma klopoty z odzyskiwaniem nalez-
noéci w terminie, rynek zaproponowat trzy rozwigzania. Model
a la Adam Stodowy, czyli ,,zréb to sam™ i coraz popularniejszy
model korzystania z ustug fachowcéw, czyli outsourcing. Wa-
riant trzeci polega na polaczeniu tych dwéch koncepcji w ra-
mach jednego systemu windykacji.
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Model windykac;ji a wielko$¢ firmy

Rozwazajac przydatnosé poszczegélnych modeli windykacji
w firmach, warto wzig¢ pod uwage kilka czynnikéw. Kluczowe
znaczenie przy wyborze modelu windykacji ma dla wierzyciela
wielko$¢ jego firmy. Im mniejsza firma, tym mniej oplaca si¢
tworzenie wewnetrznego dzialu windykacji. Méwie tu o wyspecja-
lizowanej jednostce przeznaczonej wylgcznie do pracy z op6z-
niajgcymi si¢ dtuznikami. W praktyce oczywiscie ponad 90%
matych firm kwestie windykacyjne zalatwia samodzielnie. Wta-
Sciciel firmy badz jeden z jej pracownikéw kontaktuje sie z dhuz-
nikiem niezaleznie od swoich pozostatych obowigzkéw i pro-
wadzi windykacje. Czesto skuteczng. Warto na to zwrédci¢ uwage
szczegOlnie z tego powodu, ze juz dzialania prowadzone na
takim etapie rozwoju maja dwa cele charakterystyczne dla
windykacji na poziomie duzych firm: odzyskanie pieniedzy
i utrzymanie klienta.

Wraz ze wzrostem firmy osoby zarzadzajace nig zauwazaja
zwigkszanie sig liczby i wartosci przeterminowanych naleznosci,
tak ze w celu skutecznej ich obstugi konieczne staje sie delego-
wanie tego zadania wydzielonej osobie lub grupie os6b. Zesp6t
ten nalezy przy tym wyposazy¢ w odpowiednig wiedze¢ i sprzet
niezbedny do panowania nad rosngcg liczbg spraw. Krétko mo-
wigc, nalezy zaczgé go specjalizowaé¢ w windykowaniu przeter-
minowanych naleznosci. Na tym etapie warto sobie zada¢ py-
tanie, na czym wiasciwie polega zasadnicza dzialalnos¢ firmy,
czyli jej core business, oraz ile tak naprawde kosztuje nas od-
zyskiwanie naszych wierzytelnosci.
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Zalezno$¢ optacalnos$ci windykacji prowadzonej samodziel-
nie od wielkosci prowadzonej dziatalno$ci przedstawia ponizszy
diagram (rysunek 4.1).
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Rysunek 4.1. Oplacalnos¢ windykacji prowadzonej samodzielnie
w zaleznosci od wielkosci prowadzonej dziatalnosci
(opracowanie wtasne)

Warto zwréci¢ uwage na spadek oplacalno$ci prowadzenia
wlasnej windykacji przy §rednim poziomie wielkosci firmy (ry-
sunek 4.2). Jak juz powiedziatem, dochodzi wtedy do wzrostu
liczby obstugiwanych spraw, na skutek czego powstaje koniecz-
no$¢ istotnego w stosunku do skali dziatalnosci firmy zwiek-
szenia naktadéw ponoszonych na windykacje. Jesli decydujemy
sie na model windykacji prowadzonej samodzielnie, musimy
liczy¢ sie z wszelkimi zwigzanymi z tym kosztami, zaczynajgc
od kosztéw osobowych, przez system informatyczny i koniczac
na amortyzacji (badz leasingu) samochodéw, jakimi poruszaja
sie windykatorzy. Najczesciej okazuje sie, ze jednak bardziej
oplacalnym wariantem jest wynajecie zewnetrznej firmy $wiad-
czacej ustugi windykacyjne. Tym bardziej ze przy statej wspol-
pracy mozliwe jest uzyskanie bardzo dobrych cen w stosunku
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do zakresu i jakosci otrzymywanych za to ustug. Wynika to
wlasnie ze specjalizacji i skali dziatalnosci firm windykacyj-
nych, ktéra pozwala im obniza¢ wlasne koszty jednostkowe
ustug, co oczywiscie przektada si¢ na cene mozliwg do zaofero-
wania klientowi.

Koszty

Wielkos$¢ produkciji

Rysunek 4.2. Koszt jednostkowy produktu lub ustugi w zaleznosci
od wielkosci produkeji (opracowanie wlasne)

Ta sama zalezno$¢ powoduje, ze po przekroczeniu pewnej
granicy wielkosci firmy (a whasciwie skali jej dziatalnosci) sa-
modzielne prowadzenie windykacji wlasnych naleznosci zno-
wu moze staé si¢ optacalne. Warunkiem jest specjalizacja po-
zwalajaca ogranicza¢ koszty dziatan ,,pozaprodukcyjnych”.
Oznacza to konieczno$¢ stworzenia odrebnej komérki dedy-
kowanej do dziatan windykacyjnych i odciazonej od wszelkich
innych zadan biznesowych. Pozwala to, aby niezaleznie od
wysokiej jako$ci prowadzonych dzialari méc jednoczesnie do-
skonali¢ ich wydajno$¢, ktéra przy wzroscie skali dziatalnosci
ma najwiekszy wplyw na poziom kosztéw. Tak na marginesie,
to wlasnie zauwazenie tego efektu spowodowalo powstanie
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pierwszych firm windykacyjnych i wcigz powoduje powstawanie
kolejnych. Osoby analizujace windykacje w firmach produk-
cyjnych lub ustugowych zauwazaly, ze niezaleznie od branzy,
w jakiej dziata konkretna firma, jej cze$¢ windykacyjna charak-
teryzuje sie rentownoscig pozwalajacg podejrzewad, ze po wy-
dzieleniu dziatalnosci (czyli de facto stworzeniu nowej firmy)
jej wynik finansowy moze wyglada¢ catkiem obiecujgco. Z ko-
lei zwigkszanie liczby dostawcédw spraw, czyli klientéw, nie jest
niczym innym niz dywersyfikacja przychodéw pozwalajacy
ogranicza¢ ryzyko w prowadzonej dziatalnosci. No to jeszcze
pienigdze na rozruch i prosze. Firma windykacyjna dziala. Zeby
za$ zobaczy¢, jak dobrze to funkcjonuje, proponuje przejrzec
ksigzke telefoniczng (zwlaszcza wroctawsky) w czesci ,,Windy-
kacja i ustugi finansowe”. Liczba figurujacych tam firm méwi
sama za siebie.
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Model windykacji a srodki finansowe

Kolejnym czynnikiem majgcym istotny wplyw na wyb6r mode-
lu windykacji stosowanego w firmie jest jej zasobno$¢ w srodki
finansowe. Jak juz powiedziatem, optacalnos¢ samodzielnego
prowadzenia dziatan windykacyjnych jest r6zna w zaleznosci
od wielkosci firmy. Oznacza to, ze jezeli w pewnych zakresach
skali dzialalnosci firmy zdecydujemy si¢ np. na outsourcing
windykacji, to owszem, poprawimy swéj wynik finansowy po-
przez urealnianie swoich przychodéw, przy czym z uwagi na
wyzszy koszt windykacji zewnetrznej mozemy zrobi¢ to nie-
optymalnie. Pamietajmy jednak, Ze nie zawsze to biezacy wynik
finansowy decyduje o optacalnos$ci danego przedsiewziecia. Ktos
kiedy$ powiedzial, ze gdyby cena byta jedynym czynnikiem de-
cydujacym o zakupie np. samochodu, to wszyscy jezdzilibysmy
trabantami. Tymczasem dokonujac wyboru, bierzemy pod uwage
wiele innych elementéw, takich jak wygoda, prestiz czy ryzyko
wystapienia awarii. Podobnie jest z windykacjg. Mozemy ja
kupowa¢ od samych siebie (windykacja wtasna), ptacac cene
w formie kosztéw dziatalnosci, albo mozemy nabywac ja od ze-
wnetrznych kontrahentéw za cene w postaci wystawianych przez
nich faktur. Oczywi$cie zaréwno ceny, jak i standard jakosci
w kazdym z przypadkéw moga znaczjco sie réznié. Przy pewnej
skali dziatalno$ci mozna to poréwna¢ do planowania wakagji.
Windykacja wlasna jest podobna do organizowanego samo-
dzielnie wyjazdu na wczasy. Sami musimy zarezerwowa¢ hotel,
ubezpieczy¢ sie, dojecha¢ na miejsce, po czym wyzywic sie i zor-
ganizowa¢ sobie czas wypoczynku. Tymczasem outsourcing
windykacji przypomina skorzystanie z oferty biura podrézy
w wariancie ,,all inclusive”. Ustalamy, jakie sq nasze oczekiwa-
nia, negocjujemy cene i pozwalamy, aby ustugodawca podat nam
wszystko na tacy. Istniejg cale rzesze zwolennikéw kazdej z tych
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metod, a przeciez raczej oczywiste jest, ze w biurze podrézy do-
placamy sporo powyzej kosztéw, jakie poniesliby$my, organizu-
jac wszystko sami. Co zatem powoduje, ze cze$¢ oséb wybiera
drozszy wariant? Wygoda? Oszczednos¢ czasu? Brak checi zaj-
mowania si¢ szczeg6tami, na ktérych sie nie znamy? Wszystko
razem? Mozliwe, bo przeciez kazdy klient ma wlasne powody
podjecia decyzji o zakupie. Wiadomo jednak na pewno, ze wa-
riant drozszy wybierzemy tylko wtedy, kiedy daje nam on cog,
czego nie dostaniemy w tym tariszym oraz kiedy nas najzwyczaj-
niej w $wiecie na to sta¢. Na tym polega outsourcing. Wariant
zewnetrzny musi by¢ tafiszy od wewnetrznego lub efektywniej-
szy z punktu widzenia korzysci, ktérych uzyskanie samodziel-
nie byloby dla nas trudne. Na przykltad bank decydujacy si¢ na
pelny outsourcing funkeji windykacyjnych liczy si¢ z ceng, jaka
bedzie musiat co miesigc ptaci¢ za ustugi firmy zewnetrzne;.
Jednak dzieki zastosowaniu takiego rozwiazania nie musi two-
rzy¢ komoérki windykacyjnej, rekrutowaé do niej odpowiednich
ludzi, szkoli¢ ich, motywowa¢, kontrolowa¢ przestrzegania pro-
cedur wynikajacych z przepiséw stosujgcych si¢ do branzy, ku-
powac¢ systemu informatycznego do obstugi windykacji, zatrud-
nia¢ dodatkowych informatykéw i tak dalej. Zamiast tego moze
skupi¢ sie na sprzedawaniu swoich produktéw i tylko co jakis
czas wysytaniu do firmy windykacyjnej aktualizacji danych po-
trzebnych jej do wykonywania ustugi. Swojg drogg taki uktad
jest marzeniem wiekszoéci firm windykacyjnych wspétpracuja-
cych z bankami. Powoduje bowiem szybkie uzaleznienie od-
biorcy ustugi od jej dostawcéw, a tym samym gwarantuje im
pewny i staly przychéd.

Warto jednak zwrdci¢ uwage, jakie firmy przede wszystkim
korzystaja z outsourcingu. Powyzej granicy skali dziatalno$ci,
gdzie stworzenie wlasnej komérki zarzadzajycej windykacja
(cho¢ te same zasady odnoszg si¢ réwniez do innych obszaréw
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dziatalno$ci, np. zarzadzania firmowg flotg samochodéw) staje
sie bardziej optacalne, z ustug zewnetrznych kontrahentéw
korzystajg gléwnie miedzynarodowe korporacje oraz firmy
znajdujace sie w dobrej kondycji finansowej. Powéd? Sta¢ je na
to, zeby w zamian za koszt outsourcingu, wyzszy niz w przy-
padku prowadzenia takiej dzialalnosci samodzielnie, kupowa¢
komfort ignorowania probleméw wigzacych sie z wykonywa-
niem pewnych funkcji biznesowych w wyniku scedowania ich
na ustugodawce. Z kolei firmy mniej zasobne w $rodki finan-
sowe oszczedzajg. Dzieki wezowi, ktéry mocno siedzi w ich
kieszeni, osoby zarzadzajace takimi podmiotami przewaznie
sa w stanie znajdowa¢ najefektywniejsze ekonomicznie roz-
wigzania, co pozwala im powoli, ale konsekwentnie dzwiga¢
wyniki finansowe do zakladanych pozioméw. Powoduje to, ze
przed wydaniem kazdej zlotéwki na ewentualny outsourcing
pada pytanie: ,,Czy sami nie zrobimy tego taniej?”. Skutkiem
tego jest wydtuzony proces decyzyjny przy zakupach, ale i fi-
nansowa optymalizacja wydatkéw. Z drugiej jednak strony
powstaje w ten sposdb ryzyko przeoczenia granicy wzrostu matej
firmy, powyzej ktérej optacalnos¢ samodzielnie prowadzonych
dziatan windykacyjnych jest mniejsza niz zlecanie ich zewnetrz-
nym kontrahentom. Dzigki typowej na tym etapie rozwoju fir-
my tendencji do ,,rozciggania” pracownikéw rzeczywiécie czesto
udaje sie nie wydawa¢ dodatkowych pieniedzy na windykacje.
Nie znaczy to jednak, ze prowadzone w ten spos6b dzialania
zmierzajace do odzyskiwania naleznosci sg zawsze optymalne
z punktu widzenia planowania i realizacji. Na pewnym etapie
dzialalno$ci firma bowiem moze pozwoli¢ sobie na to, aby
kazdy jej pracownik umiat robi¢ i ewentualnie robit wszystko.
Potem jednak, wraz ze wzrostem, powstaje ryzyko utraty kontro-
li nad prowadzonymi dzialaniami. Jest powiedzenie, w mysl
ktérego jesli chwytamy naraz dwie sroki za ogon, najprawdo-
podobniej w garsci zostang nam tylko piéra. Inna obrazowa
metafora méwi, ze nie mozna mie¢ ciastka i jednocze$nie go
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zjes¢. Po prostu w pewnym momencie warto si¢ na co$ zdecy-
dowa¢, po czym konsekwentnie realizowaé przyjeta strategie.
Albo decydujemy si¢ na ustalonym poziomie przetermino-
wania naleznoéci prowadzi¢ windykacje samodzielnie i robi-
my to, tworzac odrebng komoérke, ktéra bedzie sie specjalizowa,
dzieki czemu osiggnie pozadang jako$¢ i wydajnos¢ pracy, albo
w oglle rezygnujemy z samodzielnie prowadzonych amator-
skich dziatan i kupujemy ustuge na zewnatrz. Prosze zwrécic
przy tym uwage, ze wariant windykacji prowadzonej samodziel-
nie nie wyklucza zlecania wykonywania czynnosci windyka-
cyjnych na zewnatrz. W koricu windykacja jest procesem, ktéry
moze sklada¢ sie z wielu etap6éw, a kazdy z nich moze by¢ reali-
zowany przez innego wykonawce. W ten wlasnie sposéb powsta-
je wspominany przeze mnie na poczatku tego rozdziatu trzeci
model windykacji polegajacy na polgczeniu windykacji zleco-
nej z wlasng. W kazdym z wyzej przedstawionych wariantéw
optaca si¢ jednak przed podjeciem decyzji o sposobie podejscia
do zagadnienia przeprowadzi¢ solidng analize mozliwosci i ren-
townosci poszczegdlnych rozwigzan.
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Model windykacji a branza
dziafalnosci

Wybér modelu windykacji pod wzgledem wykonawcy czynnosci
windykacyjnych w dos¢ istotnym stopniu zalezy réwniez od
branzy, w jakiej dziala wierzyciel. W pierwszym etapie, kiedy
wierzyciel samodzielnie domaga sie od dtuznika uregulowania
naleznos$ci, nie ma to wickszego znaczenia. Dzieje si¢ tak,
poniewaz jak juz wspomniatem, wtedy windykacje prowadzg
osoby nieprzypisane wylgcznie do tego zajecia. Sprzedawcy,
ksiegowi, czasem sam wlasciciel. Jednak po rozwinieciu dziatal-
noéci czasem okazuje sie, ze skupianie sie na tego rodzaju kwe-
stiach finansowych niekoniecznie jest zbiezne z ogélng branza,
w jakiej dziata firma. Wtedy pojawia si¢ najpierw dylemat, a po-
tem konieczno$¢ podjecia decyzji. Czy tworzy¢ komoérke specja-
lizujacy sie w prowadzeniu dziatan dyscyplinujacych dtuznikéw,
czy tez nie bawi¢ si¢ w dziatalnoéci poboczne w stosunku do
gléwnego nurtu i zleca¢ windykacje podmiotom zewnetrznym.
Gdybym zostal przez kogo$ zapytany, ktéry wybor jest prawi-
dlowy, musiatbym stwierdzi¢, ze nie potrafie odpowiedzie¢, co
jest prawidlowe dla wlaéciciela firmy. Natomiast po przyjrzeniu
sie sytuacji firmy méglbym co najwyzej DORADZIC, czym sie
kierowa¢ przy wyborze potencjalnie najbardziej odpowiedniego
wariantu. Decyzja o tym, jak bardzo dzialalno$¢ firmy jest mery-
torycznie i technicznie zblizona do windykacji, nalezy bowiem
do 0séb zarzadzajacych dang firmg. Moge tylko stwierdzi¢, ze
znam podmioty z branzy np. budowlanej, ktére konsekwentnie
doskonalg swoje komérki windykacyjne, a z drugiej strony
znam banki, dla ktérych windykacja jest dziatalnoscig zbyt od-
legly od ich podstawowych zakreséw zainteresowar, aby sie nia
zajmowac.
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Ogolna zasada, jaka méglbym zaproponowaé, to: im mniej
nakladéw musze ponie$¢, aby uruchomi¢ swoja whasna dziatal-
no$¢ windykacyjna, tym bardziej optaca mi si¢ robi¢ to same-
mu. Zasadniczo mozna tu méwi¢ o dwéch obszarach analizy.
Pierwszym sa ludzie, jakich zatrudniam. Im wiecej z racji wyko-
nywanych obowigzkéw wiedzg o sprawach prawno-finansowych,
tym mniej beda musieli sie doszkala¢, aby méc zaczaé sku-
tecznie windykowaé. Oczywiscie moge réwniez zatrudni¢ do-
$wiadczonych windykatoréw spoza mojej podstawowej bran-
zy, ale w takiej sytuacji powstanie spore ryzyko, ze zadtuzony
klient grajac ,,na reklamacje”, ,,zagnie” ich na podstawowych
kwestiach technicznych. Stad juz tylko krok do zarzucenia im
(a przez to calej mojej firmie) dyletanctwa i koniecznosci wy-
konania przez nich calej serii ,,éwiczen gimnastycznych”, aby
powréci¢ do odpowiedniej relacji z dtuznikiem. Oczywiscie
mozna szkoli¢ pracownikéw w zakresie prowadzenia dziatan
windykacyjnych. Mozna tez szkoli¢ windykatoréw w zakresie
mojej podstawowej dziatalnosci. Jednak to wszystko trwa, czyli
zajmuje czas. A zgodnie ze starym powiedzeniem: czas to pie-
nigdz. Warto réwniez zwréci¢ uwage na podejscie firmy do kwe-
stii dziatalnosci pobocznych. Jesli w mygl strategii firma zleca
na zewnatrz wiekszo$¢ funkcji poza gtéwng dziatalnoscia (ka-
dry, ksiegowos¢ itd.), raczej sugerowatbym dazenie tym tro-
pem i wybor outsourcingu réwniez w przypadku windykacji.

Drugim obszarem analizy sa kwestie techniczne. Im mniej
zmian dotyczgcych technologii musze wdrozy¢, aby méc pro-
wadzi¢ skuteczng windykacje, tym taniej moge to robi¢. Jako
generalng zasade mozna przyjaé, ze im firma jest bardziej za-
awansowana z punktu widzenia zastosowania technologii telein-
formatycznych, tym tatwiej do jej wykorzystywanych funkcji
da si¢ doda¢ jeszcze jedng — windykacyjng. Na przyktad jesli
firma z zalozenia sama tworzy swoje oprogramowanie stuzace
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do $ledzenia historii klienta, stosunkowo prosto i by¢ moze
niedrogo bedzie dopisa¢ do niego dodatkowy modut w postaci
historii zadluzenia klienta i wspStpracy z nim w tej kwestii. Jesli
firma sprzedaje swoje produkty za pomocg masowych wysytek
ofert do klientéw (np. ksiegarnie wysytkowe, banki itd.), uru-
chomienie mailingu windykacyjnego nie powinno dla niej sta-
nowi¢ praktycznie Zadnego problemu. Jesli wreszcie jednym
z naszych kanaléw kontaktu z klientem jest call centre, stwo-
rzenie w nim zespotu zajmujacego si¢ dzwonieniem do klien-
tow w celu odzyskiwania naleznosci jest wlasciwie gtéwnie
kwestia podjecia takiej decyzji. Oczywiscie przytoczone powyzej
przyktady wcale nie oznaczaja, ze firma dziatajaca wylacznie
z uzyciem dokumentacji papierowej nie ma szans na wdroze-
nie samodzielnie prowadzonej windykacji. Osobiécie znam
doskonalg firme windykacyjna, ktérej wlasciciele nie do kon-
ca s3 przekonani co do konieczno$ci wdrozenia komputero-
wej bazy danych. Mimo to firma dziata sprawnie i potrafi sku-
tecznie obstugiwa¢ swoich klientéw. Musze jednak przyzna,
ze wraz ze wzrostem skali ich dziatalno$ci wréze im ryzyko
utraty kontroli nad dziatalnoécig. Dodatkowo uwazam, ze
gdyby podmiot dzialajacy w ten sposéb w branzy np. sanitar-
nej chciat doda¢ do swoich zadan réwniez windykacje, stano-
witoby to dla niego bardzo duze wyzwanie z punktu widze-
nia organizacyjnego, kadrowego i finansowego. Tymczasem
szerokie zastosowanie systeméw komputerowych wykorzy-
stujacych funkcjonalno$¢ baz danych pozwala na tatwiejsze
zbieranie informacji dotyczacych dtuznikéw i ich zobowia-
zan i postugiwanie si¢ nimi, co daje mozliwos¢ sprawniejszej
obstugi procesu odzyskiwania pieniedzy, ktére s3 nam winni
nasi kontrahenci.
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Krétkie podsumowanie powyzszych rozwazan zawiera po-
nizsza tabela 4.1:

Tabela 4.1.

Windykacja w firmie a windykacja zlecona podmiotom zewnetrznym

Potencjalnie korzystniejsza Potencjalnie korzystniejsze

windykacja prowadzona zlecanie calosci lub wiekszej
samodzielnie czesci windykacji podmiotom
zewnetrznym

e Mate firmy « Sredniej wielkosci firmy;
(bez wydzi.elonych komorek | Firmy niezainteresowane
windykacyjnych); prowadzeniem dziatalnosci

e Duze firmy (z wydzielonymi pobocznej w stosunku
komoérkami do gtéwnych obszaréw
windykacyjnymi); funkcjonowania;

e Firmy nieposiadajace duzych | e Firmy nieposiadajace

nadwyzek finansowych; dos$wiadczenia w finansach z racji
dziatania w zupelnie innej branzy
badz zlecania funkgji finansowych
(obstugi prawnej, kadr,
ksiegowosci itp.) na zewnatrz.

e Firmy dzialajgce w branzy
finansowej.

Niezaleznie od tego, jaki model windykacji zostanie wybra-
ny przez osoby zarzadzajjce, warto zauwazy¢, ze jest to decy-
zja o charakterze strategicznym. Wynikaja z niej bowiem dtu-
gotrwale skutki o charakterze finansowym, mogace znaczaco
wplywa¢ na ksztalt firmy i zakres jej dziatania.Kazdy model
windykacji wymaga stworzenia struktur, ktérych zadaniem jest
czuwanie nad prawidlowym przebiegiem procesu odzyskiwania
naleznosci. Proces ten przebiega inaczej z punktu widzenia wie-
rzyciela-windykatora i z punktu widzenia wierzyciela zlecajgcego
windykacje innemu podmiotowi. Potrzebna jest do tego inna
liczba pracownikéw, inna ilo$¢ sprzetu, badane s3 inne dane.
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Przygotowanie do obstugi takich proceséw moze by¢ dtugo-
trwale i dos¢ kosztowne. Dlatego aby ustrzec sie przed stratami
wynikajgcymi z btednych decyzji, warto przeprowadzi¢ anali-
ze potrzeb i mozliwoéci, zanim takie decyzje zostang podjete.





