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WINDYKACJA

Problem nie tkwi w  złej woli, 
lecz w  złym momencie i  ko-
munikacji. Analiza setek przy-
padków zaległości w  płatno-
ściach B2B pokazuje wyraźny 
wzorzec: znaczna część nieter-
minowych płatności wynika 
z  zapomnienia, problemów 
z cash fl ow lub braku jasności 
co do kwoty, a  nie z  celowej 
odmowy zapłaty.
Tradycyjna windykacja traktuje 

każdą zaległość tak samo: jako 
świadome naruszenie zobo-
wiązań. W efekcie stosuje agre-
sywną komunikację, która:
• niszczy długoterminowe rela-
cje biznesowe
• wywołuje opór i  reakcję 
obronną u dłużnika
• uruchamia się zbyt późno 
(często po 60–90 dniach)

Pierwsze 30 dni – okno 
możliwości
Kluczowe odkrycie z  zakresu 
psychologii płatności: skutecz-
ność odzysku należności spada 
dramatycznie po pierwszych 
30 dniach zaległości. Po tym 
okresie dłużnik zaczyna racjo-
nalizować zwłokę, buduje opór 
psychiczny, a zaległość staje się 

„normalnym stanem rzeczy”.
Paradoksalnie większość fi rm 
windykacyjnych aktywizuje się 
dopiero po 60–90 dniach – kie-
dy okno łatwego odzysku jest 
już zamknięte.

Relacyjny model windykacji
Alternatywne podejście kon-
centruje się na trzech zasadach:
1. Wczesna interwencja – sys-
tem przypomnień uruchamia 
się już w  momencie zbliżają-
cego się terminu płatności, nie 
po jego przekroczeniu –  ale 
wyłącznie w stosunku do klien-
tów, którzy mają problem z ter-
minowością.
2. Łagodna eskalacja –  ko-
munikacja zakłada dobrą wolę 
dłużnika i oferuje pomoc (proś-

ba o kontakt, jasne informacje).
3. Transparentność –  dłużnik 
ma stały dostęp do informacji 
pokazujących dokładne kwoty, 
terminy i historię rozliczeń.
Te zasady zaimplementowali-
śmy we Flobo –  uniwersalnej 
platformie do rozliczeń i  win-
dykacji, która automatyzuje 
relacyjne podejście, integrując 
magazyn faktur KSeF z rachun-
kiem bankowym i  uruchamia-
jąc inteligentny proces przy-
pominawczy w  odpowiednich 
momentach.

Okazuje się, że większość ludzi 
chce zapłacić —  potrzebują 
tylko odpowiedniego przypo-
mnienia we właściwym mo-
mencie.

Dlaczego tradycyjna windykacja jest tak mało 
skuteczna i jak to zmienić?
Większość fi rm windykacyjnych podchodzi do za-
ległości według prostego schematu: im dłużej trwa 
zwłoka, tym bardziej agresywna komunikacja. To 
intuicyjne, ale błędne założenie, które niszczy rela-
cje biznesowe i paradoksalnie obniża skuteczność 
odzysku należności.

TOMASZ KOŁKIEWICZ
twórca platformy Flobo
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Tradycyjne formy kontaktu – te-
lefon, pismo, SMS czy e-mail 
– coraz częściej okazują się nie-
wystarczające wobec rosnących 
oczekiwań konsumentów, któ-
rzy preferują szybkie, wygodne i 
asynchroniczne kanały cyfrowe. 
W odpowiedzi na te trendy fi r-
my windykacyjne oraz serwiserzy 
należności wdrażają alternatywne 
narzędzia komunikacji oparte na 
technologiach internetowych.
Jednym z najszybciej rozwijających 
się obszarów są różnego rodzaju 
czaty. Obejmują one zarówno cza-
ty umieszczone bezpośrednio na 
stronach internetowych serwise-

rów, jak i popularne komunikatory 
internetowe, takie jak WhatsApp, 
Messenger czy Telegram, a także 
nowoczesne rozwiązania typu RCS 
(Rich Communication Services). 
Kanały te umożliwiają prowadze-
nie dialogu w czasie rzeczywistym, 
przesyłanie dokumentów, linków 
do płatności czy harmonogramów 
spłaty, a jednocześnie zapewniają 
większe poczucie kontroli i komfor-
tu po stronie dłużnika.

Nowe narzędzia 
Coraz większą rolę odgrywa także 
komunikacja poprzez dedykowane 
serwisy WWW i aplikacje mobilne 
serwiserów. Platformy te integru-
ją w jednym miejscu informacje 
o zadłużeniu, historię kontaktów, 
możliwość zawarcia ugody oraz 

dokonania płatności online. Dla 
konsumentów oznacza to dostęp do 
sprawy 24/7 bez konieczności roz-
mowy telefonicznej, natomiast dla 
wierzycieli – standaryzację procesu 
i ograniczenie kosztów operacyj-
nych.
Nowym, choć wciąż rozwijającym 
się narzędziem, jest komunikacja 
wideo. Wideorozmowy pozwalają 
zachować element bezpośredniego 
kontaktu znany z rozmów telefo-
nicznych, jednocześnie zwiększając 
transparentność i budując zaufanie. 
Mogą być wykorzystywane szcze-
gólnie w bardziej złożonych spra-
wach wymagających szczegółowych 
wyjaśnień lub negocjacji warunków 
spłaty. Póki co ten kanał komuni-
kacji spotkamy raczej w bankach 
czy fi rmach telekomunikacyjnych, 
niewykluczone jednak, że w przy-
szłości to narzędzie na stałe zagości 
również na platformach windyka-
cyjnych.
Zmieniające się nawyki konsumen-
tów, którzy coraz chętniej korzy-

stają z komunikacji elektronicznej, 
powodują, że skuteczna windyka-
cja przestaje opierać się wyłącznie 
na jednym kanale kontaktu. Model 
wielokanałowy, łączący czaty, apli-
kacje, komunikatory i wideo, staje 
się standardem nowoczesnej obsłu-
gi zadłużenia. Dzięki temu proces 
windykacyjny może być mniej in-
wazyjny, bardziej partnerski i lepiej 
dopasowany do realiów cyfrowego 
społeczeństwa.
Rozwój wielu równoległych kana-
łów komunikacji, choć korzystny z 
punktu widzenia dostępności dla 
dłużników, stawia przed fi rmami 
windykacyjnymi nowe wyzwania 
organizacyjne i technologiczne. Mo-
del omnichannel wymaga bowiem 
nie tylko obecności w różnych ka-
nałach, lecz także ich spójnej i efek-
tywnej obsługi w ramach jednego 
procesu.

Wyzwania 
Pierwszym istotnym problemem 
jest konieczność ciągłego przełącza-

Najczęściej wykorzystywane ele-
menty to: wartość długu – kwota za-
ległości w relacji do obrotu klienta, 
historia współpracy – długość relacji 
i  dotychczasowa terminowość, za-
chowania płatnicze – częstotliwość 
i  skala opóźnień, reakcja na kon-
takt  –  szybkość odpowiedzi, goto-
wość do rozmowy oraz dynamika 
zmian  –  pogorszenie lub poprawa 
zachowań w czasie.
Na ich podstawie można zbudo-
wać prostą, ale bardzo skuteczną 
segmentację. Proste modele seg-
mentacji dłużników w  praktyce. 
W  realiach najlepiej sprawdzają 
się proste, 3-4-segmentowe modele, 
które są zrozumiałe dla zespołów 
operacyjnych i możliwe do konse-
kwentnego stosowania w  codzien-
nej pracy. Ich celem jest rozpoznanie 
z  jakim typem dłużnika mamy do 
czynienia i  jaka strategia działania 
będzie najbardziej adekwatna. Naj-
częściej stosowany podział obejmuje 
cztery podstawowe segmenty, któ-

re różnią się nie tylko poziomem 
ryzyka, lecz także oczekiwanym 
sposobem komunikacji i  reakcji na 
opóźnienia.

Jak dobrać strategię windykacji 
do profi lu płatnika? 
Sama segmentacja nie rozwiązuje 
jeszcze problemu opóźnień. Jej re-
alna wartość pojawia się dopiero 
wtedy, gdy każdy segment ma przy-
pisaną, spójną strategię działania, 
która uwzględnia zarówno poziom 
ryzyka, jak i  znaczenie relacji biz-
nesowej. W  praktyce oznacza to 
odejście od jednolitego schematu 
windykacji na rzecz działań pro-
porcjonalnych i  przewidywalnych. 
Dłużnicy incydentalni z  segmentu 
A. W przypadku segmentu A, czyli 
dłużników incydentalnych, celem 
windykacji nie jest dyscyplinowanie, 
lecz szybkie przywrócenie płatności 
bez naruszania relacji. Najlepiej 
sprawdzają się tu uprzejme, krótkie 
przypomnienia wysyłane możliwie 
wcześnie po terminie, uzupełnione 
o  elastyczność w  przypadku drob-
nych przesunięć. Nadmierna forma-
lizacja na tym etapie często przynosi 

więcej szkody niż pożytku. Segment 
B wymaga większej konsekwen-
cji. W segmencie B regularne, choć 
krótkie opóźnienia są sygnałem, że 
brak reakcji prowadzi do utrwalania 
niepożądanych zachowań. Dlatego 
kluczowe stają się zautomatyzowa-
ne sekwencje kontaktów oraz jasno 
komunikowane terminy i  konse-
kwencje. Celem nie jest eskalacja, 
lecz wyrobienie nawyku terminowej 
płatności poprzez powtarzalność 
i przewidywalność działań. W przy-
padku segmentu C, czyli dłużników 
wysokiego ryzyka, strategia musi 
być zdecydowana i  szybka. Długie 
lub narastające zaległości oraz słaba 
komunikacja oznaczają, że standar-
dowe przypomnienia są nieskutecz-
ne. W tym segmencie konieczne jest 
ograniczenie ekspozycji fi rmy na 
ryzyko poprzez limity kupieckie, 
przedpłaty lub formalne działania 
windykacyjne. Opóźnianie eskalacji 
często prowadzi jedynie do zwięk-
szenia strat. 
Szczególnej uwagi wymaga segment 
D, obejmujący klientów strategicz-
nych z  problemami płatniczymi. 
Automatyczne przypomnienia lub 
formalne wezwania mogą tu nie-
potrzebnie eskalować napięcia. Za-
miast tego skuteczniejszy jest bez-
pośredni kontakt handlowca, który 
zna kontekst współpracy i  może 
przeprowadzić partnerską rozmo-

wę. Kluczowe jest jednak to, aby na-
wet w  indywidualnych ustaleniach 
zachować jasne zasady i ramy czaso-
we – elastyczność nie może oznaczać 
braku konsekwencji. Dzięki takie-
mu podejściu fi rma zyskuje większą 
kontrolę nad płynnością bez utraty 
wartościowych relacji biznesowych.

Jak wdrożyć skuteczną 
segmentację? 
Proces wdrożenia można prze-
prowadzić w  kilku prostych eta-
pach. Najpierw warto przeana-
lizować dane z  ostatnich 6-12 
miesięcy i  przypisać klientów do 
segmentów na podstawie historii 
płatniczej i  wartości współpracy. 
Kolejnym krokiem jest powiąza-
nie segmentów z  decyzjami biz-
nesowymi –  terminami płatności, 
limitami kredytowymi i  zasadami 
eskalacji. Na końcu konieczne jest 
ustalenie rytmu aktualizacji seg-
mentów, np. raz w miesiącu. 

Błędy przy segmentacji dłużników
Wbrew pozorom problemem w seg-
mentacji dłużników rzadko jest brak 
danych. Większość fi rm dysponuje 
wystarczającą ilością informacji, 
aby sensownie podzielić płatników 
na grupy Prawdziwym wyzwaniem 
jest brak konsekwencji w wykorzy-
staniu tych danych w  codziennych 
decyzjach. Segmentacja zostaje zapi-

sana w arkuszu lub procedurze, ale 
nie wpływa na sposób komunikacji, 
eskalacji ani warunki współpra-
cy. Jednym z najczęstszych błędów 
jest nadmierne komplikowanie mo-
deli segmentacyjnych. Firmy próbu-
ją uwzględnić zbyt wiele kryteriów, 
wag i wyjątków, przez co segmen-
tacja szybko przestaje być aktuali-
zowana. Gdy dane nie są regularnie 
odświeżane, cały model traci wiary-
godność, a zespoły wracają do intu-
icyjnych decyzji.

Korzyści biznesowe 
z segmentacji windykacji
Dobrze wdrożona segmentacja bar-
dzo szybko poprawia terminowość 
płatności i zmniejsza liczbę eskalacji. 
W dłuższej perspektywie porządku-
je współpracę sprzedaży i fi nansów, 
wzmacnia autorytet fi rmy w rozmo-
wach z klientami i pozwala rozwijać 
sprzedaż w sposób kontrolowany. 

Segmentacja jako fundament 
skutecznej windykacji
Segmentacja dłużników oparta na 
danych nie wymaga skomplikowa-
nych narzędzi. Wymaga natomiast 
decyzji, aby  przestać traktować 
wszystkich klientów jednakowo. 
Nawet prosty podział na kilka seg-
mentów pozwala znacząco poprawić 
skuteczność windykacji i  ochronić 
relacje z wartościowymi klientami.

Kluczowe elementy segmentacji w windykacji opartej na danych
Skuteczna segmentacja nie polega na tworzeniu roz-
budowanych profi li analitycznych. Jej siłą jest prostota 
i koncentracja na kilku mierzalnych kryteriach, które 
najlepiej opisują zachowania płatnicze. 

BOGUSŁAW BIEDA
prezes zarządu Vindicat

Dynamiczne zmiany w sposobach komuniko-
wania się społeczeństwa wymuszają również 
ewolucję metod stosowanych w procesie win-
dykacji należności. 

SEBASTIAN ĆMAK
HEAD OF IT AREA w Asseta

Digitalizacja kontaktu z dłużnikiem   
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REKLAMA

Dowiedz się 
więcej na

vsoft.pl

Wykorzystanie AI do automatycznej ekstrakcji 
i interpretacji danych z pism sądowo-egzekucyjnych
VSoft AI Document Analyser jest dedykowany dla obszaru pism sądowo-
egzekucyjnych - jego skuteczność wynika z precyzyjnego trenowania modeli 
AI, które zostały zoptymalizowane do pracy ze specyficzną terminologią 
i strukturą dokumentów prawnych. System przetwarza dokumenty cyfrowe 
w formatach docx, pdf, jpg oraz skany papierowych pism.

VSoft AI Document Analyser stanowi rozszerzenie usługi masowego 
pobierania pism sądowych oraz e-doręczeń z Portalu Informacyjnego Sądów 
Powszechnych, realizowanej poprzez VSoft Court Portal Connector (VCPC).

VSoft Court Portal Connector to zaawansowane rozwiązanie umożliwiające 
automatyczne pozyskiwanie w imieniu pełnomocnika danych dotyczących 
aktywnych postępowań sądowych, w tym ich aktualnego stanu, szczegółów, 
zarejestrowanych czynności oraz harmonogramu posiedzeń. Konektor 
zapewnia również odbiór e-doręczeń 
i dokumentów sądowych, a także funkcjonalność masowego pobierania 
i archiwizacji plików.

Integracja modułu VAIDA z konektorem VCPC pozwala na ekstrakcję
dodatkowych informacji z pism sądowych, nieudostępnianych standardowo
przez Portal Informacyjny Sądów Powszechnych. Umożliwia to:

Automatyzację analizy dokumentów 

Monitorowanie terminów procesowych

Odnotowywanie informacji o typach kosztów i ich wysokości

Śledzenie rodzaju naliczonych odsetek

Dzięki tym funkcjonalnościom możliwe jest zautomatyzowanie procesów
rozliczeń finansowych w systemach zewnętrznych. 

Przede wszystkim zwiększa automatyzację postępowań, eliminując ręczne
analizowanie dokumentów i przepisywanie danych. To przekłada się na mniej
błędów, większą skalowalność i jednolitość danych. Moduł uczy poprzez
dodawanie nowych dokumentów, zwiększając dokładność ekstrakcji. VAIDA 
wdrażana jest w chmurze Microsoft Azure, zapewniając bezpieczeństwo danych.

nia się agentów contact centre po-
między różnymi formami kontaktu. 
W jednej chwili prowadzą oni roz-
mowę głosową, by po chwili odpo-
wiadać na wiadomość tekstową w 
czacie lub komunikatorze interne-
towym. Każdy kanał rządzi się inną 
dynamiką i wymaga odmiennego 
stylu komunikacji – rozmowa tele-
foniczna opiera się na spontanicz-
nej interakcji, natomiast kontakt 
tekstowy wymaga większej precyzji 
i przemyślenia treści odpowiedzi.
Drugim wyzwaniem jest obsługa 
wielu równoległych wątków komu-
nikacyjnych. W przypadku czatów 
czy komunikatorów agent często 
prowadzi kilka rozmów jednocze-
śnie, oczekując na odpowiedź jed-
nej osoby, a w tym samym czasie 
reagując na kolejne zapytania in-

nych dłużników. Taki model pracy 
zwiększa efektywność, ale jednocze-
śnie podnosi ryzyko błędów, opóź-
nień i niespójnych informacji prze-
kazywanych w różnych kanałach.
Nie bez znaczenia pozostają rów-
nież kompetencje językowe pracow-
ników contact centre. Komunikacja 
tekstowa wymaga umiejętności 
poprawnego ortografi cznie i styli-
stycznie pisania, a jednocześnie za-
chowania prostoty i zrozumiałości 
przekazu. Treści kierowane do dłuż-
ników muszą być jasne, precyzyjne 
i pozbawione nadmiernie formal-
nego tonu, który mógłby utrudniać 
porozumienie lub potęgować stres 
po stronie odbiorcy.

Kluczową rolę w opanowaniu tej 
złożoności odgrywają nowoczesne 
systemy IT, zdolne do integracji 
wielu kanałów komunikacji w jed-
nym środowisku pracy. Platformy 
omnichannel umożliwiają agentom 
dostęp do pełnej historii kontaktów 
z dłużnikiem, niezależnie od tego, 
czy odbywały się one telefonicznie, 
przez czat, aplikację mobilną czy 
komunikator internetowy. Prosty 
i intuicyjny interfejs ogranicza ko-

nieczność przełączania się pomię-
dzy różnymi aplikacjami, zwiększa-
jąc komfort pracy i jakość obsługi.
Coraz częściej wsparciem dla tych 
systemów stają się rozwiązania 
oparte na sztucznej inteligencji. 
Chatboty mogą przejmować ob-
sługę prostych zapytań, takich jak 
informacje o saldzie zadłużenia czy 
terminach płatności, odciążając 
agentów w najbardziej powtarzal-
nych zadaniach. Z kolei narzędzia 
AI wspomagające generowanie tre-
ści odpowiedzi pomagają tworzyć 
komunikaty poprawne językowo, 
spójne z polityką fi rmy i dostoso-
wane do kontekstu rozmowy. Dzię-
ki temu komunikacja z dłużnikiem 
może być jednocześnie szybsza, bar-
dziej jednolita i mniej podatna na 
błędy ludzkie.

W efekcie skuteczna strategia omni-
channel w windykacji nie sprowa-
dza się już wyłącznie do wyboru ka-
nałów kontaktu, lecz do stworzenia 
zintegrowanego ekosystemu tech-
nologicznego, który wspiera agen-
tów, automatyzuje rutynowe czyn-
ności i odpowiada na zmieniające 
się cyfrowe nawyki konsumentów.

Jednym z najszybciej 
rozwijających się 

kanałów komunikacji są 
różnego rodzaju czaty.
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Nazwa fi rmy Nazwa produktu Opis produktu Czym się wyróżnia ten produkt?

Debster.AI Debster.AI to innowacyjne rozwiązanie wspierane przez sztuczną inteligencję, które łączy zaawansowaną technologię z procesami 
zarządzania wierzytelnościami. Umożliwia szybkie, precyzyjne i skuteczne odzyskiwanie należności. System został zaprojektowany 
z myślą o fi rmach zajmujących się zarządzaniem wierzytelnościami oraz działach windykacji w różnych branżach, takich jak fi nanse, 
handel czy usługi. Debster.AI automatyzuje kluczowe etapy procesu windykacyjnego, skracając czas realizacji i zwiększając skuteczność 
egzekucji. Narzędzie to ściśle współpracuje z systemem mKomornik, dedykowanym kancelariom komorniczym. Dzięki tej integracji 
zarządzanie sprawami na etapie egzekucji komorniczej staje się bardziej efektywne, m.in. poprzez automatyzację złożonych 
procesów, takich jak generowanie pism czy skanowanie korespondencji. Oprogramowanie Debster.AI zapewnia trzy kluczowe 
wartości: zwiększenie efektywności procesu odzyskiwania należności, oszczędność czasu dzięki zautomatyzowanemu przepływowi 
informacji i standaryzacji danych oraz natychmiastowy dostęp do informacji dzięki nowoczesnej architekturze systemu.

Debster.AI wyróżnia się na tle konkurencji dzięki 
komponentowi badawczo-rozwojowemu, 
który po raz pierwszy w branży wykorzystuje 
algorytmy sztucznej inteligencji do 
rekomendacji wierzytelności do egzekucji oraz 
wyboru optymalnych procesów windykacyjnych.

Flobo – Uniwersalna 
Platforma Rozliczeń 
i Windykacji

Flobo – uniwersalna platforma rozliczeń i windykacji. Flobo to platforma SaaS do automatyzacji rozliczeń i windykacji należności dla fi rm B2B 
oraz instytucji edukacyjnych. System łączy funkcje rozliczania wpłat za faktury ze skutecznymi scenariuszami windykacyjnymi, opartymi na 
relacyjnym modelu współpracy. Platforma umożliwia automatyczne monitorowanie wpłat i rozliczanie należności w czasie rzeczywistym, 
wykorzystuje dwukanałowy system przypomnień (e-mail, SMS) z inteligentną eskalacją oraz pozwala na rozliczanie płatności zarówno 
na rachunki typu mass collect, jak i standardowe konta fi rmowe. Użytkownicy mają dostęp do panelu samoobsługowego dla płatników, 
umożliwiającego wgląd w należności oraz realizację płatności online, a także do funkcji automatycznego generowania wyciągów bankowych. 
Skuteczność Flobo wynika z relacyjnego modelu windykacji skoncentrowanego na początkowym okresie zaległości, co znacząco obniża 
ryzyko powstawania długoterminowych zobowiązań. Rozwiązanie skierowane jest do fi rm B2B, szkół niepublicznych oraz przedsiębiorstw 
abonamentowych, które poszukują alternatywy dla tradycyjnych fi rm windykacyjnych. W efekcie Flobo pozwala skrócić opóźnienia 
w płatnościach, zredukować koszty windykacji oraz poprawić cash fl ow przy jednoczesnym zachowaniu dobrych relacji z klientami.

Flobo wyróżnia się uniwersalnością i prostotą, 
przejmując kompleksową obsługę należności 
– od ich rozliczania po windykację – przy 
jednoczesnym obniżeniu ryzyka powstawania 
długoterminowych zobowiązań.

Kompleksowa 
obsługa zarządzania 
wierzytelnościami

Kompleksowe zarządzanie wierzytelnościami Intrum to zintegrowana oferta wspierająca przedsiębiorstwa oraz konsumentów w odzyskiwaniu 
należności i utrzymywaniu stabilności fi nansowej. Model działania opiera się na połączeniu zaawansowanych usług zarządzania 
należnościami z inwestycjami portfelowymi, co umożliwia elastyczne dopasowanie rozwiązań do potrzeb klientów. W ramach obszaru 
Credit Management Services Intrum przejmuje odpowiedzialność za cały proces odzyskiwania należności – od monitorowania płatności 
i działań polubownych po obsługę prawną – pozwalając klientom skupić się na ich podstawowej działalności operacyjnej. Z kolei Portfolio 
Investment obejmuje zakup portfeli wierzytelności oraz realizację procesu dochodzenia należności. Oferta Intrum bazuje na zaawansowanej 
analizie danych oraz wysokich standardach compliance. Spółka jest uznanym partnerem na rynku NPL, posiadającym silne kompetencje 
w obsłudze wierzytelności zabezpieczonych hipotecznie oraz bogate doświadczenie w odpowiedzialnym i etycznym zarządzaniu długiem.

Produkt wyróżnia się połączeniem 
międzynarodowej skali działania Intrum, 
zaawansowanego zarządzania opartego na 
analizie danych oraz wysokich standardów 
etycznych i jakości obsługi, zapewnianych na 
każdym etapie kontaktu z klientem końcowym.

Collective IQ Produkt stanowi technologicznie zintegrowany model windykacji masowej, oparty na automatyzacji procesów, analityce danych oraz 
sztucznej inteligencji. Autorski system CRM zarządza pełnym cyklem życia sprawy – od segmentacji portfela, przez działania polubowne 
i sądowe, po bieżący monitoring postępów. Integracje z rejestrami publicznymi oraz zaawansowane mechanizmy workfl ow ograniczają 
czynności manualne i istotnie skracają czas reakcji. Warstwa AI pełni funkcję silnika decyzyjnego, analizując dane portfelowe, historię działań, 
zachowania płatnicze oraz sygnały ryzyka, co pozwala na skuteczną priorytetyzację spraw, dobór optymalnych strategii kontaktu, kontrolę 
KPI oraz zarządzanie ryzykiem operacyjnym. System umożliwia raportowanie w czasie rzeczywistym, alertowanie kluczowych zdarzeń oraz 
zapewnia pełną transparentność danych, oferując skalowalną, mierzalną i zgodną z wymogami regulacyjnymi obsługę portfeli wierzytelności.

Produkt wyróżnia się pełną automatyzacją 
procesu windykacyjnego, wspieraną analityką 
danych oraz sztuczną inteligencją, dzięki 
czemu łączy skalę operacyjną, wysoką 
precyzję decyzji i pełną transparentność 
działania w jednym, spójnym systemie.

mKomornik mKomornik to zaawansowany system zaprojektowany z myślą o usprawnieniu codziennej pracy kancelarii komorniczych. Wspiera 
komorników sądowych w bieżących wyzwaniach operacyjnych, dostarczając narzędzia automatyzujące i porządkujące kluczowe 
procesy postępowań egzekucyjnych. Platforma, oparta na nowoczesnych technologiach, w tym rozwiązaniach wykorzystujących 
sztuczną inteligencję, kompleksowo obsługuje kolejne etapy postępowań, zapewniając wysoki poziom bezpieczeństwa danych, 
dostępność systemu oraz wygodę pracy. mKomornik oferuje mobilny dostęp do spraw poprzez aplikację, automatyzację pierwszych 
czynności w sprawach, moduł masowego generowania pism oraz inteligentnego asystenta wspierającego zarządzanie sprawami. 
System posiada również wbudowany moduł OCR wykorzystujący AI, umożliwiający automatyczne odczytywanie danych z dokumentów 
i zakładanie spraw bez ręcznego wprowadzania informacji. Zastosowanie tych rozwiązań znacząco przyspiesza i upraszcza czynności 
wymagające dotąd czasochłonnej pracy manualnej. Skalowalna architektura systemu oraz możliwość integracji z rozwiązaniami 
wykorzystywanymi przez klientów przekładają się na wyraźną poprawę efektywności pracy kancelarii oraz oszczędność czasu i kosztów.

mKomornik to system wykorzystujący 
zaawansowaną technologię opartą na 
sztucznej inteligencji i uczeniu maszynowym, 
oferujący innowacyjne narzędzia 
automatyzujące oraz optymalizujące procesy 
operacyjne w kancelariach komorniczych.

NAJLEPSZY PRODUKT
WINDYKACYJNY

Rynek zarządzania wierzytelnościami przechodzi 
dynamiczną transformację, napędzaną cyfryzacją, 
zmianą zachowań konsumentów oraz rosnącym 
znaczeniem doświadczenia klienta w  procesach 
windykacyjnych. Tradycyjne modele odzyskiwania 
należności coraz częściej ustępują miejsca rozwią-
zaniom opartym na automatyzacji, komunikacji 
omnichannel oraz samoobsłudze, które pozwalają 
łączyć skuteczność fi nansową z partnerskim i od-
powiedzialnym podejściem do dłużnika.

W  raporcie prezentujemy kluczowe trendy, wy-
zwania i  kierunki rozwoju rynku windykacji, 
a  także po raz pierwszy zawiera wyróżnienia dla 
najciekawszych usług i  produktów na rynku za-
rządzania wierzytelnościami. Doceniamy roz-
wiązania, które realnie podnoszą efektywność 
procesów, poprawiają doświadczenie klientów 
i wyznaczają nowe standardy technologiczne oraz 
operacyjne w branży. 

ZESTAWIENIE NAJLEPSZYCH USŁUG I PRODUKTÓW NA RYNKU WINDYKACJI

Szanowni Państwo

Redakcja
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Nazwa fi rmy Nazwa produktu Opis produktu Czym się wyróżnia ten produkt?

SmartReactor SmartReactor to innowacyjne narzędzie do zarządzania należnościami i windykacją, stworzone z myślą o fi rmach o rosnącej 
skali działalności – od średnich przedsiębiorstw po złożone grupy kapitałowe. System łączy automatyzację i cyfryzację procesów 
windykacyjnych z inteligentną oceną ryzyka transakcji, zwiększając terminowość spłat i ograniczając koszty operacyjne. 
SmartReactor wspiera podejmowanie decyzji zarządczych w obszarze należności, umożliwiając skuteczną windykację przy 
zachowaniu partnerskich relacji z kontrahentami. Dzięki elastycznej i skalowalnej architekturze narzędzie naturalnie wspiera rozwój 
organizacji, a ponad 20 lat obecności na rynku potwierdza jego stabilność i dopasowanie do realnych potrzeb biznesowych.

SmartReactor umożliwia fi rmom średniej 
wielkości oraz rosnącym organizacjom 
zarządzanie należnościami w standardzie 
klasy enterprise, realnie poprawiając kontrolę 
nad cash fl ow i terminowość płatności.

Rozwiązania 
dodzwanialności 
w TidePlatform CPaaS

Tide Software oferuje zintegrowane rozwiązania w ramach TidePlatform CPaaS, które zwiększają skuteczność windykacji i poprawiają 
dotarcie do dłużnika. Z rozwiązań tych korzysta 8 z 10 największych fi rm windykacyjnych w Polsce. Dialer z predykcją długoterminową 
analizuje kwartalnie 750 mln zdarzeń i inteligentnie wybiera numer o najwyższym prawdopodobieństwie odebrania w danym czasie. 
W połączeniu z rotacją numerów – automatycznym i inteligentnym dzwonieniem z różnych numerów – zwiększa dodzwanialność 
o 50 proc. TideCC to system dla call center, który integruje SMS, VMS, e-mail, RCS i usługi głosowe, ułatwiając wielokanałowy kontakt 
z dłużnikiem. Masowa wysyłka SMS zapewnia szybki, efektywny i tani sposób komunikacji, natomiast RCS, czyli interaktywny 
SMS, pozwala na wysyłkę PDF, przycisków do płatności oraz multimediów, wyróżniając się bezpieczeństwem, zaawansowaną 
analityką i potwierdzeniem odczytu wiadomości. Wszystkie te funkcjonalności działają zarówno jako samodzielne moduły, jak 
i w pełnej synergii w ramach TidePlatform CPaaS lub po API, znacząco zwiększając efektywność procesów windykacyjnych.

Zintegrowane rozwiązania Tide Software 
podnoszą dodzwanialność nawet o 50 proc.

VSoft Collection VSoft Collection optymalizuje proces windykacyjny poprzez automatyzację działań i szybki dostęp do informacji o jakości portfela 
wierzytelności. System został wyposażony w kompleksowe narzędzia wspierające odzyskiwanie należności, co znacząco ułatwia 
zarządzanie całym procesem windykacji. Automatyzacja obejmuje wszystkie powtarzalne czynności w zakresie działań polubownych, 
w tym wysyłkę pism i komunikatów do klientów, dzięki czemu etap odzyskiwania należności staje się szybszy i bardziej efektywny. 
VSoft Collection na bieżąco monitoruje należności i udostępnia aktualny status spraw, automatycznie przypominając o zbliżających 
się terminach płatności, co przekłada się na wyższą skuteczność windykacji. Istotną zaletą systemu jest możliwość integracji zarówno 
z systemami wewnętrznymi, jak i zewnętrznymi. Platforma współpracuje między innymi z call center, bramką SMS, elektroniczną 
obietnicą spłaty, e-Sądem, Portalem Informacyjnym Sądów Powszechnych, Komornikiem Online oraz rejestrami dłużników i innymi 
bazami danych. System posiada także moduł AI, który automatycznie ekstraktuje i interpretuje dane z pism sądowo-egzekucyjnych.

System do efektywnej obsługi procesu 
windykacyjnego obejmuje monitoring 
należności, działania ugodowe, outsourcing, 
windykację sądową i egzekucyjną oraz sprzedaż 
wierzytelności. Można go w pełni dostosować 
do indywidualnych potrzeb klienta dzięki 
parametryzacji kluczowych mechanizmów, 
takich jak silnik decyzyjny, modele 
predykcyjne, strategie i akcje windykacyjne 
oraz strategie typu champion–challenger.

W odpowiedzi na te wyzwania co-
raz więcej organizacji sięga po auto-
matyzację oraz rozwiązania oparte 
na sztucznej inteligencji, traktując 
je nie jako ciekawostkę technolo-
giczną, lecz jako realne narzędzie 
optymalizacji procesów.

Automatyzacja pierwszego 
kontaktu i obsługi masowej
Jednym z najbardziej rozpowszech-
nionych zastosowań automatyzacji 
w windykacji jest obsługa pierwsze-
go kontaktu z dłużnikiem oraz dzia-
łań masowych. Voiceboty i  chat-
boty przejmują dziś znaczną część 
powtarzalnych rozmów: informują 
o  saldzie zadłużenia, terminach 
spłaty, dostępnych formach regula-
cji należności czy statusie sprawy.
W  praktyce oznacza to możli-
wość prowadzenia tysięcy rozmów 
dziennie, 24/7, bez angażowania ze-
społów konsultantów. Co istotne, 
dobrze zaprojektowane scenariusze 
rozmów pozwalają nie tylko prze-
kazać informację, ale także zebrać 
deklarację spłaty lub skierować 
sprawę do konsultanta w momen-

cie, gdy rozmowa wymaga indywi-
dualnego podejścia.

Inteligentna segmentacja 
i priorytetyzacja spraw
Sztuczna inteligencja coraz częściej 
wykorzystywana jest do analizy da-
nych historycznych i  behawioral-
nych w  celu lepszego zarządzania 
portfelem spraw. Algorytmy mogą 
wskazywać, które sprawy mają naj-
większe prawdopodobieństwo sku-
tecznej spłaty przy danym kanale 
kontaktu i w określonym czasie.
W praktyce oznacza to odejście od 
„jednakowego” traktowania wszyst-
kich dłużników. Jedni lepiej reagują 
na SMS lub e-mail, inni na roz-
mowę telefoniczną, a  jeszcze inni 
na kontakt asynchroniczny przez 
chat. AI pozwala dynamicznie do-
pasować strategię windykacyjną, 
zwiększając skuteczność działań 
i  jednocześnie ograniczając liczbę 
nieefektywnych prób kontaktu.

Wsparcie konsultantów 
w czasie rzeczywistym
Automatyzacja nie oznacza eli-
minacji roli człowieka –  wręcz 

przeciwnie. Coraz częściej AI 
pełni funkcję „asystenta konsul-
tanta”. Systemy analizują przebieg 
rozmowy w  czasie rzeczywistym, 
podpowiadając kolejne kroki, su-
gerując odpowiedzi czy wskazując 
najlepszy moment na zapropono-
wanie ugody.
Dodatkowo narzędzia oparte na 
analizie mowy i  tekstu umożli-
wiają automatyczną ocenę jakości 
rozmów, zgodności z procedurami 
oraz identyfi kację potencjalnych 
ryzyk regulacyjnych. To szczegól-
nie istotne w branży windykacyj-
nej, gdzie zgodność z przepisami 
i  standardami komunikacji ma 
kluczowe znaczenie.

Automatyzacja procesów 
back-offi  ce
AI i  RPA (Robotic Process Au-
tomation) znajdują zastosowanie 
również poza bezpośrednim kon-
taktem z klientem. Automatyczne 
aktualizacje statusów spraw, prze-
twarzanie dokumentów, integra-
cje z  systemami fi nansowymi czy 
generowanie raportów znacząco 
skracają czas obsługi i ograniczają 

liczbę błędów operacyjnych.
W praktyce pozwala to zespołom 
skupić się na działaniach wymaga-
jących analizy i decyzji, zamiast na 
ręcznym przetwarzaniu danych.

Przyszłość: empatia 
wspierana technologią
Najciekawszym kierunkiem roz-
woju automatyzacji w windykacji 
jest łączenie efektywności techno-
logii z  empatycznym podejściem 
do klienta. AI coraz lepiej rozpo-
znaje emocje, intencje i kontekst 
rozmowy, co pozwala prowadzić 
komunikację mniej konfrontacyj-
ną, a bardziej partnerską.
Organizacje, które już dziś inwe-
stują w  takie podejście, zauważa-
ją nie tylko poprawę wskaźników 
spłaty, ale także wzrost satysfakcji 
klientów i  lepszy wizerunek całej 
branży.
Automatyzacja i  AI nie są więc 
przyszłością windykacji –  są jej 
teraźniejszością. Kluczowe jest 
jednak wdrażanie ich w  sposób 
przemyślany, zorientowany na 
realne problemy biznesowe i do-
świadczenie obu stron procesu.

Automatyzacja i AI w procesach windykacyjnych: 
realne use case’y z rynku
W ostatnich latach branża windykacyjna znalazła 
się pod silną presją z kilku stron jednocześnie: 
rosnących kosztów operacyjnych, ograniczeń re-
gulacyjnych, niedoboru pracowników oraz coraz 
wyższych oczekiwań klientów co do jakości i for-
my kontaktu. 

MATEUSZ GOC
menedżer ds. kluczowych klientów, 

ekspert ds. automatyzacji i AI 
w procesach obsługi klienta, 
od lat realizuje projekty dla 

organizacji z sektora fi nansowego 
i windykacyjnego w fi rmie Daktela
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Budowanie skutecznej strategii 
windykacyjnej nie powinno być 
procesem reaktywnym, uruchamia-
nym dopiero w momencie wystą-
pienia opóźnienia w  płatnościach. 
To kompleksowy system prewencji 
i monitoringu, który swój począ-
tek ma już na etapie projektowania 
relacji biznesowej, zarówno w seg-
mencie B2B, jak i B2C.

Dane jako narzędzie prewencyjne
Kluczem do minimalizacji ryzyka 
kredytowego jest integracja wie-
lowymiarowych informacji o kon-

dycji płatniczej podmiotów przed 
zawarciem jakiejkolwiek umowy. 
Profesjonalna analiza gospodar-
cza pozwala na zidentyfi kowanie 
tzw. „czerwonych fl ag” – sygnałów 
ostrzegawczych, które mogą świad-
czyć o  strukturalnych problemach 
fi nansowych potencjalnego part-
nera. Informacje o  istniejących za-
ległościach wobec sektora banko-
wego, instytucji fi nansowych czy 
innych przedsiębiorców są kluczo-
we, ale stanowią jedynie wierzcho-
łek góry lodowej.
W  nowoczesnym podejściu do 
zarządzania portfelem należności 
niezbędne jest łączenie danych 
o  charakterze stricte płatniczym 
z  informacjami o  tożsamości 
i wiarygodności formalnej. Wery-
fi kacja danych w  rejestrach pań-
stwowych, takich jak baza PESEL, 
rejestr dowodów osobistych czy 
rejestry zastrzeżeń numerów iden-
tyfi kacyjnych, staje się standar-
dem w ochronie przed nadużycia-
mi. Strategia windykacyjna, która 

nie uwzględnia ryzyka oszustw 
tożsamościowych, jest niepełna. 
Zapobieganie wyłudzeniom usług 
już na etapie onboardingu klienta 
jest najbardziej efektywną formą 
optymalizacji kosztów windyka-
cji, gdyż eliminuje konieczność 
dochodzenia należności od nieist-
niejących lub nieświadomych pro-
cederu podmiotów.

Segmentacja ryzyka 
i automatyzacja procesów
Efektywne zarządzanie należno-
ściami w  skali masowej wymaga 
wdrożenia zaawansowanych al-
gorytmów oceny punktowej (sco-
ringowej). Przy dużych portfelach 
klientów, gdzie jednostkowe zo-
bowiązania są stosunkowo niskie, 
koszty operacyjne tradycyjnej win-
dykacji mogą przewyższać wartość 
odzyskiwanego kapitału. Dlatego 
strategia musi opierać się na auto-
matycznej segmentacji dłużników. 
Wykorzystanie wskaźników ryzy-
ka, które syntetyzują dane z wielu 
źródeł, pozwala na automatyczne 
przypisywanie kontrahentów do 
odpowiednich ścieżek obsługi – od 
standardowej po wymagającą twar-
dych zabezpieczeń lub przedpłat.
Integracja danych poprzez in-
terfejsy programistyczne (API) 
bezpośrednio z  systemami klasy 

ERP czy CRM przedsiębiorstwa 
pozwala na podejmowanie decy-
zji kredytowych w  czasie rzeczy-
wistym. Takie podejście nie tylko 
przyspiesza procesy sprzedażowe, 
ale przede wszystkim gwarantu-
je, że każda decyzja o udzieleniu 
kredytu kupieckiego jest poparta 
najbardziej aktualnymi danymi 
rynkowymi.

Dynamika rynku 
a monitoring stały
Należy podkreślić, że wiarygod-
ność płatnicza nie jest parame-
trem stałym. W  dobie globalnych 
współzależności gospodarczych 
zjawisko zatorów płatniczych 
rozprzestrzenia się w  łańcuchach 
dostaw z  prędkością kaskadową. 
Strategia windykacyjna musi za-
tem obejmować stały monitoring 

portfela aktywnych kontrahentów. 
Cykliczna weryfi kacja bazy klien-
tów pod kątem nowych wpisów 
o  zadłużeniu pozwala na wczesne 
wykrycie pogarszającej się kondycji 
fi nansowej partnera. Dzięki temu 
przedsiębiorstwo może zareagować 
szybciej niż pozostali wierzyciele 
– np. poprzez skrócenie terminów 
płatności, wstrzymanie dostaw lub 
uruchomienie procedur restruktu-
ryzacyjnych.
W kontekście międzynarodowym 
i geopolitycznym elementem stra-
tegii bezpieczeństwa fi nansowego 
musi być również weryfi kacja list 
sankcyjnych oraz powiązań kapi-
tałowych (benefi cjentów rzeczy-
wistych). Współpraca z  podmio-
tami objętymi restrykcjami niesie 
ze sobą nie tylko ryzyko fi nanso-
we wynikające z  potencjalnych 
kar, ale przede wszystkim ryzyko 
reputacyjne i  operacyjne, które 
może doprowadzić do paraliżu 
działalności fi rmy.

Wymiana informacji jako 
wartość systemowa
Budowanie dojrzałej strategii 
opartej na danych wymaga rów-
nież zrozumienia roli informacji 
pozytywnych. Rejestrowanie ter-
minowych wpłat i uwzględnianie 
ich w modelach oceny pozwala na 
budowanie relacji z  najbardziej 
rzetelnymi kontrahentami na pre-
ferencyjnych warunkach. Syste-
mowa wymiana danych gospodar-
czych –  zarówno o  zaległościach, 
jak i  o  rzetelnym wywiązywaniu 
się z umów – tworzy transparent-
ne środowisko biznesowe.
Skuteczna windykacja w XXI w. to 
w dużej mierze analityka danych 
i prewencja. Przejście od intuicyj-
nego zarządzania należnościami 
do procesów sterowanych danymi 
(data-driven) pozwala na znaczną 
redukcję odpisów z tytułu utraco-
nych należności, poprawę płynno-
ści fi nansowej oraz zwiększenie 
odporności przedsiębiorstwa na 
szoki rynkowe. Dane gospodarcze 
nie są jedynie uzupełnieniem pro-
cesu decyzyjnego – są jego najważ-
niejszym ogniwem.

Dane jako fundament nowoczesnej 
strategii windykacyjnej i prewencyjnej
Współczesna gospodarka, charakteryzująca się 
dużą dynamiką zmian i wysokim stopniem nie-
pewności, wymusza na kadrze zarządzającej odej-
ście od intuicyjnych metod oceny kontrahenta na 
rzecz twardej analityki danych. 

URSZULA KOŚLA
ekspertka ds. rozwoju produktów 

dla sektora pożyczkowego 
i korporacyjnego Grupy BIK

Efektywne zarządzanie 
należnościami 

w skali masowej 
wymaga wdrożenia 
zaawansowanych 

algorytmów 
oceny punktowej 

(scoringowej).

Budowanie dojrzałej 
strategii opartej na 

danych wymaga 
również zrozumienia 

roli informacji 
pozytywnych. 
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Wśród średnich i  dużych wierzycieli pier-
wotnych najczęściej spotykam trzy punkty 
wyjścia:
• Model A: niewielka windykacja wewnętrz-
na + jeden lub kilku serwiserów,
• Model B: brak wyspecjalizowanej windyka-
cji wewnętrznej + serwiserzy,
• Model C: całość działań windykacyjnych re-
alizowana siłami własnymi.

Model A – „mózg w fi rmie, 
wykonanie na zewnątrz”
To rozwiązanie daje zwykle dobry kompro-
mis: koszty stałe pozostają pod kontrolą, fi r-
ma korzysta z profesjonalnych narzędzi i za-
sobów serwisera, a  jednocześnie zachowuje 
wewnętrznego właściciela procesu (ciągłość, 
wiedza, nadzór). Przy większych portfelach 
sensowny bywa wariant z  kilkoma serwi-
serami –  zmniejsza ryzyko uzależnienia od 

jednego partnera, ale wymaga przejrzystych 
zasad podziału spraw i  porównywalnych 
KPI. W długim horyzoncie lojalność i zaan-
gażowanie partnerów pojawiają się wtedy, 
gdy współpraca jest przewidywalna i uczciwa 
– krótko mówiąc: warto grać „fair”.

Model B – najtaniej na papierze, 
najdrożej bez nadzoru
Model B charakteryzuje się niższymi kosztami 
niż model A, ponieważ fi rma nie utrzymuje 
wyspecjalizowanej komórki windykacyjnej. 
Proces „trzyma się” zwykle na osobach, któ-
re mają też inne obowiązki (fi nanse i księgo-
wość, prawnicy in-house, czasem sprzedaż). 
Może to działać przy mniejszych portfelach 
i prostych produktach, ale ma typowe słabo-
ści: mniej dopracowane procesy, słabsza ana-
lityka, brak czasu na optymalizacje, a w skraj-
nym wariancie –  realny brak nadzoru nad 
serwiserem. Największym ryzykiem jest tu nie 
sam outsourcing, lecz sytuacja, w której „nikt 
po stronie wierzyciela nie trzyma kierownicy”.

Model C – pełna kontrola, pełny rachunek
Model C jest najbardziej angażujący. Wierzy-
ciel buduje proces od A do Z: zespół, proce-
dury, narzędzia (systemy, kanały kontaktu), 
raportowanie, kompetencje prawne i opera-
cyjne. Zyskuje w zamian pełną kontrolę nad 
standardem działań i  relacją z klientem, co 
w niektórych branżach ma kluczowe znacze-
nie. Ceną są koszty stałe i  ryzyka kadrowe: 

specjaliści windykacji –  jeśli mają ambicje 
rozwoju w  branży –  często wybierają pod-
mioty stricte windykacyjne, które oferują im 
szerszą ścieżkę awansu.

Ryzyka outsourcingu, o których 
łatwo zapomnieć
Niezależnie od wybranego modelu, outsour-
cing niesie kilka powtarzalnych ryzyk:
1. Reputacja i skargi – ton kontaktu, często-
tliwość i spójność komunikacji z marką wie-
rzyciela,
2. Dane i  bezpieczeństwo –  jakość danych 
wejściowych, uprawnienia, logowanie czyn-
ności, podpowierzenia,
3. Rozjazd celów – serwiser optymalizuje od-
zyskiwanie należności „tu i teraz”, a wierzyciel 
chce np. minimalizować utratę klienta, chro-
nić relacje B2B lub ograniczać koszty sporów,
4. Uzależnienie operacyjne – brak planu wyj-
ścia i sprawnej migracji portfela.

Dobre praktyki współpracy 
(minimum, które robi różnicę)
• Zdefi niuj sukces szerzej niż „odzysk”: 
uwzględnij koszt odzyskania należności, 
DSO, udział ugód, poziom skarg, jakość do-
kumentacji,

• Segmentuj portfel: nowe opóźnienia vs. 
sprawy „stare”, sporne, wrażliwe,
• Wprowadź KPI/SLA i jasną eskalację: kiedy 
wstrzymujemy działania, kiedy kierujemy do 
sądu, kto decyduje o ugodach,
• Zapewnij governance po stronie wierzycie-
la: nawet 1–2 osoby, które naprawdę zarzą-
dzają procesem,
• Audytuj i testuj: pilotaż, odsłuchy/monito-
ring jakości, przeglądy bezpieczeństwa, okre-
sowe porównanie serwiserów.
Nie ma obiektywnie „dobrych” i „złych” mo-
deli –  jest tylko dopasowanie do portfela, 
zasobów i celów fi rmy. Koszty zawsze będą 
ważne, ale warto patrzeć także na sterow-
ność, jakość i ryzyka. Z mojego doświadcze-
nia wynika, że regularny audyt procesu – od 
jakości danych, przez narzędzia i  wąskie 
gardła, aż po treści umów i zasady współ-
pracy z serwiserami – często daje najwięk-
szy zwrot. Niekiedy okazuje się, że poprawa 
„dziesięciu drobiazgów” podnosi płynność 
bardziej niż duża, rewolucyjna zmiana mo-
delu. I na koniec truizm: jeśli zastanowimy 
się, co chcemy osiągnąć, budując model 
windykacji z  udziałem outsourcingu, bar-
dzo często okaże się, że nie warto wybierać 
oferty tylko w oparciu o cenę.

Outsourcing windykacji – korzyści, ryzyka, dobre 
praktyki współpracy
Outsourcing windykacji rzadko jest decyzją „wszystko albo nic”. 
Na rynku funkcjonuje wiele układów współpracy między wie-
rzycielem a zewnętrznym podmiotem wspierającym zarządza-
nie należnościami (dalej: serwiser). To, co na pierwszy rzut oka 
wygląda prosto, w praktyce bywa wieloczynnikową układanką: 
skala i wiek portfela, profi l klientów (B2B/B2C), specyfi ka bran-
ży, poziom sporów, a nawet sposób, w jaki fi rma chce łączyć 
odzyskiwanie należności z relacją z klientem.

ŁUKASZ SZMIT
radca prawny, partner zarządzający 

DSK Depa Szmit Kuźmiak 
Jackowski Sp.k., członek rady 

Polskiego Związku Zarządzania 
Wierzytelności

Utrzymująca się od kilku lat niepewność 
gospodarcza oraz zaostrzone standardy 
kredytowe banków w  największych go-
spodarkach strefy euro ograniczają do-
stęp przedsiębiorstw do fi nansowania¹. 
Firmy muszą przez to coraz częściej pole-
gać na własnych przepływach środków, 
by priorytetowo utrzymać płynność, ale 
także fi nansować dalsze inwestycje. Dzięki 
danym Intrum z  European Payment Re-

port 2025 wiemy, że ponad połowa fi rm 
jest zaniepokojona zdolnością klientów 
do terminowego regulowania zobowią-
zań, a niemal co czwarte przedsiębiorstwo 
planuje z  tego powodu przyspieszyć za-
bezpieczanie płatności.

Przynieść biznesom stabilizację
Windykacja może zatem przynieść biz-
nesom potrzebną dziś stabilizację. Profe-
sjonalne procesy, oparte na regularnym 
monitoringu należności oraz automaty-
zacji kontaktu z  dłużnikami, ograniczą 
zatory płatnicze i ochronią relacje bizne-
sowe – pod warunkiem że zostaną wdro-
żone odpowiednio wcześnie. Kluczowe 

w zabezpieczaniu należności są bowiem 
czas reakcji oraz często pomijana polu-
bowność. Szybkie rozpoczęcie działań 
po terminie płatności znacząco zwięk-
sza szanse na odzyskanie należności bez 
konfl iktu. Odkładanie tego na później 
podnosi ryzyko pogorszenia sytuacji fi -
nansowej kontrahenta i zawęża możliwe 
scenariusze postępowania. Jednocze-
śnie polubowna windykacja pomaga fi r-
mie zachować kontrolę w czasie przygo-
towywania kolejnych kroków.
1. Europejski Bank Centralny, https://www.ecb.europa.eu/

press/pr/date/2026/html/ecb.pr260203~5d990c4134.en.html

materiał partnera

Czas na wagę złota: jak fi rmy chronią płynność
W warunkach ograniczonego dostępu do fi nansowania i rosną-
cej niepewności gospodarczej szybka, polubowna windykacja 
staje się dla fi rm kluczowym narzędziem ochrony płynności 
i stabilnego rozwoju.

PIOTR KACZMARSKI
prezes zarządu Intrum Polska
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Wzrastająca automatyzacja proce-
sów, rozwój platform online oraz 
szerokie wykorzystanie e-maili 
i SMS-ów spowodowały, że wiele 
standardowych działań windyka-
cyjnych przeniosło się do kanałów 
cyfrowych. Jednocześnie jednak, 
w tym dynamicznym środowisku, 
tradycyjna korespondencja fi -
zyczna –  listy polecone, przesyłki 
listowe zwykłe, przesyłki hybry-
dowe, a  także inne dokumenty 
doręczane osobiście –  nie tylko 
zachowuje swoje znaczenie, ale 
staje się elementem strategicz-
nym, którego rola nie powinna 
być niedoszacowana.

Z  punktu widzenia formalno-
prawnego przesyłki fi zyczne wciąż 
pełnią funkcję kluczowego dowo-
du w  postępowaniach sądowych 
i  egzekucyjnych. List polecony 
gwarantuje, że doręczenie zostaje 
udokumentowane w sposób niebu-
dzący wątpliwości. W  przypadku 
sporu z  dłużnikiem lub koniecz-
ności wszczęcia procedury sądowej 
dokumentacja ta stanowi podstawę 
do wykazania prawidłowości pro-
cesu windykacyjnego. To formal-
ne znaczenie przesyłek fi zycznych 
nie zmienia się w  erze cyfrowej 
i w praktyce stanowi istotny czyn-
nik minimalizujący ryzyko prawne 
dla wierzyciela.

Wymiar psychologiczny 
i komunikacyjny
Równocześnie przesyłki fi zyczne 
zyskują na znaczeniu w wymiarze 

psychologicznym i  komunikacyj-
nym. W  kontekście omnichan-
nelowej strategii windykacyjnej 
korespondencja tradycyjna staje 
się strategicznym touchpointem, 
który może wzmocnić skuteczność 
kontaktu z  dłużnikiem. Praktyka 
rynkowa oraz doświadczenia ope-
ratorów pocztowych wskazują, że 
list polecony jest postrzegany przez 
odbiorców jako komunikat o wyż-
szym stopniu ważności niż stan-
dardowe powiadomienia elektro-
niczne. Zjawisko to jest szczególnie 
istotne w  przypadku osób i  fi rm 
mniej aktywnych cyfrowo, a także 
w  segmencie B2  C, obejmującym 
starsze grupy wiekowe lub odbior-
ców z ograniczonym dostępem do 
narzędzi online.

Marketing doświadczenia dłużnika
Znaczenie przesyłek fi zycznych 
zmienia się także w aspekcie mar-
ketingu doświadczenia dłużni-
ka (CX –  Customer Experience). 
Współczesne działania windykacyj-
ne coraz częściej koncentrują się nie 

Rok 2025 był przełomowy dla pol-
skiej gospodarki. PKB wzrosło 
o 3,6 proc., co spowodowało, że Pol-
ska została zaliczona do grona 20 
najsilniejszych gospodarek świata.
Według statystyk GUS na stan 
z grudnia 2025  r. infl acja w Polsce 
wyniosła 2,4 proc. w ujęciu rocznym. 
Mimo ciągłego rozwoju gospodar-
czego i  coraz niższej infl acji coraz 
większym problemem jest skutecz-
ność dochodzonych roszczeń.

Skuteczność egzekucji komorniczej
Na dzień dzisiejszy nie mamy jesz-
cze konkretnych wielkości skutecz-
ności egzekucji komorniczej, jednak 
trendy ostatnich lat wskazują, że jest 
to w granicach 20–25 proc. wpływu 
spraw. Oznacza to, że co czwarta lub 
piąta sprawa jest kończona przez ko-
morników skutecznie.
Wynik nie jest zadowalający, co dla 
wielu wierzycieli jest sygnałem, że 
zanim sprawa zostanie skierowana 
do egzekucji komorniczej, należy 
przeprowadzić działania windy-
kacyjne. Aby skierować sprawę do 
egzekucji komorniczej, wymagane 
jest pozyskanie tzw. tytułu wyko-
nawczego – np. orzeczenia sądu czy 
aktu notarialnego z klauzulą wyko-
nalności.
Problem z wyegzekwowaniem dłu-
gu dotyczy praktycznie każdego 

z nas. Dla przypomnienia, wierzy-
cielami są nie tylko banki. Mogą 
to być także osoby fi zyczne, które 
mają problem z  wykonawcą np. 
w związku z brakiem realizacji za-
mówionej usługi.

Wysokie koszty 
Kłopot dla wierzyciela polega na 
tym, że w  toku prowadzonego po-
stępowania sądowego jest zobo-
wiązany do ponoszenia kosztów 
adwokackich, radcowskich i  opłat 
sądowych, bez względu na skutecz-
ność egzekucji komorniczej. Jest to 
szczególnie odczuwalne przy więk-
szych kwotach.
Jest to ewidentny argument prze-
mawiający za czynnościami win-
dykacyjnymi przed skierowaniem 
pozwu o zapłatę do sądu.
Windykacja z  założenia jest pro-
cesem polegającym na próbie po-
rozumienia się z dłużnikiem, pod-
pisaniu ugody i spłacie zadłużenia. 
W  razie bezskuteczności działań 
windykacyjnych ma ona także na 
celu realną ocenę szans na odzyska-
nie długu.

Detektywistyczny 
wywiad gospodarczy
Z  bólem serca należy przyznać, 
że nie zawsze windykacja koń-
czy się po myśli wierzyciela. Na 

bazie wieloletniego doświadcze-
nia stwierdzam, że remedium na 
skuteczność windykacji jest prze-
prowadzenie detektywistycznego 
wywiadu gospodarczego przed 
nawiązaniem współpracy z  kon-
trahentem, aby realnie ocenić sens 
współpracy z nim. Brzmi to bru-
talnie, ale takie są realia. W  ten 
sposób zapobiegamy współpracy 
z nierzetelnym kontrahentem.
Z  roku na rok możemy obserwo-
wać coraz większą ilość upadło-
ści i  restrukturyzacji dłużników. 
Dlatego też zmieniające się trendy 
w kolejnych latach, mimo ożywie-
nia gospodarczego, powodują, że 
skuteczność działań windykatorów 
i komorników jest coraz niższa.
Bierność organów ścigania, toczące 
się miesiącami i latami procesy są-
dowe, niska efektywność czynności 
komorniczych i wiele innych czyn-
ników powoduje, że dłużnikom 
żyje się coraz lepiej. Podkreślam: 
dłużnikom, a nie wierzycielom.
Ze swojego, prawie 18-letniego do-
świadczenia w terenowej windyka-
cji należności mogę stwierdzić, że 
rozwój AI spowodował, iż wielu 
dłużników korzysta z  niewiary-
godnych i  nieprawdziwych źródeł 
wiedzy. Powoduje to wielkie roz-
czarowanie w momencie podjęcia 
czynności windykacyjnych przez 

windykatora czy czynności egzeku-
cyjnych przez komornika.
W mojej ocenie rozwój AI powi-
nien przyczynić się do wzrostu 
świadomości dłużników pod kątem 
podstawowej wiedzy w  zakresie 
fi nansów, natomiast kontakty bez-
pośrednie z  dłużnikami pokazują, 
że argumenty przytoczone przez 
chat GPT są traktowane przez nich 
jak wyrocznia.
Windykacja w dzisiejszym kształcie 
jest inna niż była 20 lat temu. Win-
dykacja terenowa, czyli wizyty bez-
pośrednie u dłużników prowadzo-
ne zgodnie z  przepisami, pozwala 
na porozumienie się z dłużnikiem 
i  w  efekcie częste umorzenie od-
setek czy rozłożenie zadłużenia na 
raty. Jest ona korzystna dla obu 
stron konfl iktu.
Na rynku istnieje coraz mniej kan-
celarii windykacyjnych świadczą-
cych usługi windykacji terenowej 
z  przełożeniem ciężaru na tzw. 
windykację sądową. W mojej oce-
nie jest to niewłaściwy kierunek. 
Dlatego broniąc interesów wierzy-
cieli, podstawą w  przyjmowanych 
sprawach powinien być wywiad 
środowiskowy w miejscu zamiesz-
kania dłużnika, który ma na celu 
doprowadzenie do spłaty zadłuże-
nia bądź realną ocenę szans na jego 
odzyskanie.

DIGITALIZACJA KONTAKTU Z DŁUŻNIKIEM,   
W ostatnich latach rynek windykacyjny w Pol-
sce i Europie przeszedł znaczącą transformację 
cyfrową. 

JANUSZ KONOPKA
prezes zarządu Speedmail

Odzyskać pieniądze, zanim sprawa trafi  do komornika 
Rok 2025 pokazał, że Polska gospodarka rośnie 
w siłę, a infl acja spada. Mimo to skuteczność 
egzekucji komorniczej pozostaje niska – tylko co 
czwarta lub piąta sprawa kończy się sukcesem. Dla 
wierzycieli oznacza to jedno: zanim sprawa trafi  
do sądu, konieczna jest przemyślana windykacja. 
Tylko odpowiednie przygotowanie, analiza kontra-
henta i skuteczne działania terenowe dają realną 
szansę na odzyskanie pieniędzy. 

MICHAŁ STARZYŃSKI
CEO Kancelarii Detektywistyczno-
Windykacyjnej Starzyński Group
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Współczesna windykacja nie może 
już ograniczać się do zimnej egze-
kucji. Firmy zarządzające wierzy-
telnościami działają dziś w otocze-
niu, gdzie styl komunikacji, jakość 
relacji i  elastyczność procesów 
decydują o  skuteczności. Empatia 
i  personalizacja stają się jednym 
z  fundamentów nowoczesnych 
strategii odzyskiwania należno-

ści. Zmiana podejścia to nie tylko 
efekt presji społecznej, ale – przede 
wszystkim – odpowiedź na rosnące 
znaczenie reputacji fi rm i  długo-
terminowych relacji z klientem.

Od presji do partnerstwa
Tradycyjna windykacja koncen-
trowała się na szybkim odzyskiwa-
niu długu, często kosztem relacji. 
Dłużnik był postrzegany jako pro-
blem, a nie jako partner. Obecnie 
coraz częściej przyjmuje się podej-
ście, w którym dłużnik to również 
klient – osoba, z którą warto roz-
mawiać i szukać kompromisu.
Wynika to zarówno z praktyki, jak 
i z psychologii: ludzie są bardziej 
skłonni do współpracy z  tymi, 
którzy traktują ich z szacunkiem. 

Zrozumienie sytuacji drugiej stro-
ny, uwzględnienie jej ograniczeń 
i  gotowość do rozmowy przekła-
dają się na wyższą skuteczność 
działań windykacyjnych.

Empatia jako klucz do 
dobrej windykacji
Empatia nie oznacza rezygnacji 
z  roszczeń. Przeciwnie –  jest wa-
runkiem ich realizacji w  sposób 
skuteczny i zrównoważony. Umie-
jętność prowadzenia rozmowy 
w  neutralnym, spokojnym tonie 
i  dostosowanie treści komunika-
tów do sytuacji dłużnika pozwala 
uniknąć wielu konfl iktów.
Nowoczesny windykator nie dzia-
ła według sztywnych skryptów. 
Potrafi  zrozumieć, kiedy warto 
zaproponować ugodę, przesunąć 
termin lub poszukać innego roz-
wiązania. To właśnie ta elastycz-
ność staje się dzisiaj jednym z klu-
czowych atutów.

Personalizacja: koniec epoki 
masowych wezwań
Masowe listy z identyczną treścią 
trafi ające do tysięcy dłużników są 
już nieskuteczne. Dzisiejsze narzę-
dzia IT pozwalają precyzyjnie do-
pasować treść wiadomości, sposób 

kontaktu, a nawet język do profi lu 
odbiorcy. Nie tylko zwiększa to 
szansę na skuteczność, ale pozwala 
fi rmie zachować wysoki standard 
obsługi klienta –  nawet wtedy, 
gdy klientem jest osoba zadłużo-
na. Jasne, rzeczowe i  zrozumiałe 
komunikaty zmniejszają poziom 
stresu, a  zwiększają otwartość na 
współpracę.

Reakcja w odpowiednim czasie
Szybkość odpowiedzi na kontakt 
dłużnika –  lub jej brak – bardzo 
często decyduje o tym, czy relacja 
się rozwija, czy kończy. Dłużnik, 
który przez kilka dni nie otrzymu-
je żadnej wiadomości dotyczącej 
zaległości, traci zaufanie i chęć do 
współpracy. Dlatego coraz więcej 
fi rm wdraża procesy gwarantują-
ce odpowiedź w ciągu 24 godzin. 
Automatyczne potwierdzenia, 
chatboty obsługujące najczęstsze 
pytania czy możliwość kontaktu 
wieloma kanałami (e-mail, SMS, 
czat, infolinia) są dziś rynkowym 
standardem.

Od jednostronnej decyzji 
do wspólnego ustalenia
W windykacji coraz rzadziej spo-
tykamy się z  jednostronnym na-

rzuceniem harmonogramu spłat. 
Skuteczniejsze okazuje się ustale-
nie planu spłaty wspólnie z dłuż-
nikiem, z  uwzględnieniem jego 
realnych możliwości.
Taka forma współpracy buduje 
zaangażowanie i  poczucie odpo-
wiedzialności po stronie dłużnika 
– w końcu to on sam współtwo-
rzy warunki ugody. Dzięki temu 
wzrasta motywacja do dotrzy-
mania ustaleń, a  zmniejsza się 
potrzeba eskalacji sprawy. Idąc 
na ustępstwo wobec dłużnika, 
wpływamy pozytywnie na jego 
motywację do dotrzymania  zło-
żonej wcześniej obietnicy płatno-
ści. Działa tu zasada wzajemności 
– naturalna potrzeba odwzajem-
nienia gestu.
Współczesny rynek nie kończy 
się na jednorazowej sprzedaży. 
Klient, który dziś opóźnia płat-
ność, może wrócić – pod warun-
kiem, że nie zostanie potraktowa-
ny z góry czy z wrogością. Dobre 
praktyki windykacyjne zakładają, 
że każde działanie powinno pozo-
stawiać otwartą drogę do dalszej 
współpracy. To szczególnie waż-
ne w branżach, gdzie kontakty są 
często długofalowe, a  trudności 
fi nansowe bywają chwilowe.

Empatia i personalizacja kontaktu jako czynniki 
zwiększające spłacalność bez utraty reputacji

  A ROLA KORESPONDENCJI FIZYCZNEJ

Windykacja nie musi być ani konfrontacyjna, ani 
agresywna. Może – i powinna – być profesjonalna, 
efektywna i oparta na zrozumieniu. Empatia, per-
sonalizacja i szybka reakcja to dziś nie luksus, lecz 
rynkowy standard. A fi rmy, które potrafi ą komuni-
kować się z dłużnikami jak z partnerami, zyskują 
nie tylko wyższą skuteczność, ale też lepszą re-
putację i lojalność klientów – także tych, którzy 
chwilowo znaleźli się w trudnej sytuacji.

DAMIAN MICHALECKI
Sales & Customer Success Field 

Leader w Pactus.eu

tylko na odzyskaniu należności, ale 
także na zachowaniu pozytywnego 
wizerunku marki wierzyciela. List 
wysłany w  odpowiednim forma-
cie, z  jasną i profesjonalną treścią, 
odpowiednio spersonalizowany 
i doręczony w optymalnym czasie, 
może w istotny sposób wpłynąć na 
percepcję procesu windykacyjnego. 
W tym kontekście tradycyjna kore-
spondencja przestaje być „reliktem 
przeszłości”, a staje się narzędziem 
wzmacniającym efektywność całej 
strategii.

Synergia 
Nie można również ignorować 
aspektu cyfrowo-fi zycznego syner-
gizmu. Omnichannelowe podejście 
do windykacji, łączące komunikację 
elektroniczną i tradycyjną, pozwala 
dopasować kanał kontaktu do pro-
fi lu dłużnika i charakteru należno-
ści. List polecony może być skutecz-
nie uzupełniony powiadomieniami 
SMS lub e-mail, co zwiększa praw-
dopodobieństwo odpowiedzi 
i skraca czas reakcji. Warto podkre-
ślić, że w  tym modelu nie chodzi 
o  wysyłanie przesyłek masowych, 
lecz o  strategiczne wykorzystanie 
korespondencji fi zycznej tam, gdzie 
ma ona największą wartość dodaną.
Z  punktu widzenia rynku poczto-
wego zmiany te mają również istot-
ne konsekwencje biznesowe. Spadek 
wolumenów przesyłek nie oznacza 
spadku znaczenia rynku –  wręcz 
przeciwnie, przesyłki fi zyczne stają 
się bardziej wartościowe, a ich efek-
tywność mierzona jest nie ilością, 
lecz jakością, czasem doręczenia 
i trafnością segmentacji odbiorców. 

Operatorzy pocztowi mają więc 
szansę stać się kluczowymi partne-
rami w  procesie windykacyjnym, 
oferując nie tylko usługę doręcze-
nia, lecz także doradztwo w zakresie 
optymalizacji kanałów kontaktu, 
personalizacji przesyłek oraz zapew-
nienia zgodności z wymogami praw-
nymi i ochrony danych.

To nie koniec roli 
korespondencji fi zycznej
Digitalizacja kontaktu z dłużnikiem 
nie oznacza końca roli korespon-
dencji fi zycznej. Wręcz przeciw-
nie, w  dobie spadku wolumenów 
i  wzrostu automatyzacji przesyłki 
fi zyczne przekształcają się w narzę-
dzie strategiczne, formalne i  psy-
chologiczne, którego odpowied-
nie wykorzystanie może znacząco 
zwiększyć skuteczność działań win-
dykacyjnych. Listy polecone, a tak-
że zwykłe, pozostają nieocenionym 
elementem omnichannelowej stra-
tegii, łącząc formalność z doświad-
czeniem odbiorcy i  wzmacniając 
efektywność całego procesu.

Przesyłki fizyczne 

zyskują na znaczeniu 

w wymiarze 

psychologicznym 

i komunikacyjnym.
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Gdy kontrahenci przestają płacić 
na czas, wielu przedsiębiorców 
reaguje zbyt późno lub zbyt cha-
otycznie – a to właśnie konsekwen-
cja i dobrze dopasowane działania 
windykacyjne decydują o tym, kto 
faktycznie odzyskuje swoje pie-
niądze. Tekst pokazuje, dlaczego 
w  sektorze MŚP skuteczna win-
dykacja nie jest kwestią skali, lecz 
organizacji, szybkiej reakcji i świa-
domych decyzji.
Według danych GUS za trzeci 
kwartał 2025 r. 95 proc. aktywnych 
fi rm to małe działalności zatrud-
niające do 9  osób. Zatem przed-
siębiorca w  centralnym punkcie 
swojej fi rmy przede wszystkim 
projektuje sprzedaż i  obsługuje 
klientów, wystawia faktury, ale też 
pilnuje terminów i reaguje na pro-
blemy. Jest jednocześnie zarządem, 
sprzedażą, fi nansami i operacjami. 
Z  czasem w  tej strukturze wyod-
rębniają się stanowiska administra-

cyjne, produkcyjne i  sprzedażowe, 
ale z obserwacji daleko jeszcze, za-
nim pojawi się opisany proces mo-
nitoringu płatności. Na początku 
rzadko bywa zaplanowany, jeszcze 
rzadziej zorganizowany. Często 
sprowadza się do szybkiego spoj-
rzenia na konto, przypomnienia 
sobie, „kto jeszcze nie zapłacił”, kil-
ku listownych wezwań do zapłaty 
i obietnicy, że „jutro się tym zajmę”. 
To dodatkowa czynność przedsię-
biorcy, wykonywana nieregularnie, 
bez procesu i bez jasnych zasad.

Brak systematycznej kontroli 
nad należnościami
Dopóki odsetek niezapłaconych 
należności stanowi niewielką część 
przychodów, problem wydaje się 
nieznaczący. Jest jasne, że prowa-
dząc fi rmę, skupiamy się na maksy-
malizacji przychodów i skalowaniu 
biznesu. Te drobne potknięcia po-
mijamy. Cash fl ow się spina, bie-
żące zobowiązania są regulowane, 
a opóźnienia nie wywołują większe-
go stresu. Kłopot zaczyna się w mo-
mencie, gdy brak systematycznej 
kontroli nad należnościami zaczyna 
odbijać się na płynności fi nansowej 
fi rmy. A wtedy okazuje się, że czas 
działa na naszą niekorzyść. Dłuż-
nik, zamiast regulować zaległości 
wobec nas, spłaca tych wierzycieli, 

którzy są lepiej zorganizowani oraz 
konsekwentnie i  regularnie przy-
pominają o terminach. W praktyce 
oznacza to, że nie dostaje pieniędzy 
ten, komu należne są one zgodnie 
z  terminem, ale ten, kto potrafi  
skutecznie się o nie upomnieć.

Zdyscyplinować klientów 
do terminowej płatności
Jak więc zorganizować proces, któ-
ry pozwala ograniczyć utracone na-
leżności i zdyscyplinować klientów 
do terminowej płatności? Coraz 
więcej fi rm jest świadomych, że 
lepiej zapobiegać niż leczyć. Jesz-
cze przed udzieleniem kredytu ku-
pieckiego sprawdzają kontrahenta 
w  dostępnych bazach i  rejestrach. 
Część przedsiębiorców sięga także 
po wsparcie wyspecjalizowanych 
fi rm, które oceniają klienta nie tyl-
ko pod względem formalnym, ale 
przede wszystkim wiarygodności 
płatniczej. Taka weryfi kacja nie 
ogranicza się wyłącznie do aktual-
nej sytuacji fi nansowej. Sprawdza-

na jest również historia biznesowa 
kontrahenta, bo to ona najczęściej 
pokazuje jego moralność płatniczą 
– czyli to, jak kontrahent zachowu-
je się, gdy zaczynają się problemy.
Co jednak zrobić, gdy klient nie 
płaci, a kolejne przypomnienia nie 
przynoszą żadnego efektu? Przede 
wszystkim nie tracić głowy. Naj-
ważniejsze to rozpoznać sytuację 
i  działać zdecydowanie. Im dłu-
żej zwlekamy i dajemy się mamić 
obietnicom dłużnika, tym większa 
szansa, że należność trafi  na koniec 
jego listy płatności. Jeżeli przedsię-
biorca zadbał o dokumentację i po-
siada aktualne dane kontaktowe, 
wciąż może samodzielnie podjąć 
próbę rozmów polubownych. Cza-
sem wystarczy spokojna rozmowa, 
by ustalić przyczynę braku płatno-
ści i wypracować ugodę lub harmo-
nogram spłaty.

Skorzystać z usług fi rmy 
windykacyjnej
Jeśli jednak przedsiębiorca chce 
skupić się na prowadzeniu biznesu, 
naturalnym krokiem jest skorzy-
stanie z usług fi rmy windykacyjnej. 
Dobra windykacja to nie tylko wy-
syłanie monitów według jednego 
schematu. To przede wszystkim 
analiza sprawy, weryfi kacja dłużni-
ka i  dobór działań dopasowanych 
do konkretnej sytuacji.
W  windykacji B2B szczególnie 
warto wybierać kancelarie dyspo-
nujące zespołem doświadczonych 
specjalistów, których działania są 

przemyślane i  wielowymiarowe, 
a  przede wszystkim wykraczają 
poza sam monitoring należności. 
Niemniej istotna jest etyka. Fir-
ma windykacyjna powinna działać 
skutecznie, ale –  co najważniejsze 
–  bez generowania reputacyjnych 
szkód dla wierzyciela. Dlatego 
przed podjęciem współpracy war-
to sprawdzić, czy dany podmiot 
należy do organizacji branżowych, 
które realnie weryfi kują standardy 
działania fi rm windykacyjnych, ta-
kich jak Związek Przedsiębiorstw 
Finansowych czy Polski Związek 
Zarządzania Wierzytelnościami. 
Na rynku nie brakuje bowiem fi rm 
obiecujących szybkie odzyskanie 
należności i sugerujących, że „znają 
dłużnika i mają na niego sposoby”. 
W  praktyce często kończy się to 
rozczarowaniem, a  czasem dodat-
kowymi problemami.

W sektorze MŚP jeszcze ważniejsze 
są szybka reakcja, proste procedury 
i wsparcie specjalistów tam, gdzie 
przedsiębiorca nie ma już czasu ani 
przestrzeni i chce skupić się na tym, 
co umie najlepiej. Wraz ze wzro-
stem organizacji rośnie potrzeba 
bardziej sformalizowanych proce-
sów, podziału odpowiedzialności 
i  świadomego doboru narzędzi. 
Niezależnie jednak od wielkości 
fi rmy jedno pozostaje niezmien-
ne: skuteczna windykacja to nie 
improwizacja, lecz konsekwentne 
i proporcjonalne działania dopaso-
wane do realiów biznesu.

Sąd nie zawsze oznacza pieniądz
Wyrok sądu bywa satysfakcjonują-
cy, ale nie zawsze przekłada się na 
wpływ środków na konto. Postę-
powania trwają długo, a egzekucja 
często kończy się bezskutecznie. 
Wierzyciel formalnie „wygrywa”, 
lecz fi nansowo nadal przegrywa.
Mediacja zmienia perspektywę: za-
miast pytać „kto ma rację”, strony 
koncentrują się na jednym pytaniu 
– jak odzyskać pieniądze tu i teraz.

Dłużnik nie zawsze jest nieuczciwy
W  praktyce mediacyjnej więk-
szość dłużników nie neguje istnie-
nia zobowiązania. Problemem są 
płynność fi nansowa, sezonowość 
przychodów, nietrafi one inwestycje 
lub zatory płatnicze u  ich kontra-
hentów. Eskalacja konfl iktu często 
tylko pogarsza sytuację, blokując 
jakąkolwiek spłatę.
Negocjacje pozwalają „odmrozić” 
rozmowę: ustalić realny harmono-
gram spłat, zmniejszyć ciężar odse-
tek lub rozłożyć należność w  spo-
sób, który daje wierzycielowi realną 
szansę odzyskania środków.

Dlaczego mediacja się opłaca?
Z punktu widzenia fi nansów media-
cja jest po prostu tańsza i szybsza:
–  pieniądze wracają do obrotu 
w tygodniach, nie w latach,
– koszty są nieporównywalnie niż-
sze niż w sporze sądowym,

– ryzyko całkowitej niewypłacalno-
ści dłużnika znacząco maleje.
Co ważne, ugoda zawarta przed 
mediatorem sądowym, po zatwier-
dzeniu przez sąd, ma moc prawną 
wyroku. Różnica polega na tym, że 
jej treść została wypracowana przez 
strony, a nie narzucona odgórnie.

Relacje biznesowe też mają wartość
Wielu wierzycieli zapomina, że 
konfl ikt o należność nie musi ozna-
czać końca współpracy. Mediacja 
pozwala zachować relacje handlo-
we i  reputację po obu stronach. 
W  realiach rynku B2B to często 
wartość większa niż jednorazowa 
wygrana procesowa.
Firmy, które korzystają z mediacji, 
coraz częściej traktują ją jako ele-
ment strategii zarządzania ryzy-
kiem fi nansowym – obok ubezpie-
czeń należności czy monitoringu 
płatności.

Mediator: nie sędzia, lecz 
menedżer procesu
Rola mediatora w  sporach fi nan-
sowych polega na jednym: dopro-
wadzić do porozumienia, które 
działa w praktyce. Bez emocji, bez 
moralizowania, za to z  naciskiem 
na liczby, terminy i konsekwencje 
braku ugody.
Dobrze poprowadzona mediacja 
pozwala stronom szybko zoriento-
wać się, co jest realne, a co jedynie 
iluzją procesowej wygranej.

Czas na zmianę myślenia
Współczesny biznes coraz częściej 
odchodzi od logiki „pozew za-
miast rozmowy”. Mediacja i nego-
cjacje nie są oznaką słabości –  są 
oznaką fi nansowej dojrzałości. 
W świecie presji na cash fl ow wy-
grywa nie ten, kto ma rację, lecz 
ten, kto najskuteczniej odzyskuje 
pieniądze.

KINGA SZYCHOWIAK
mediator stały Sądu Okręgowego 

w Łodzi, dyrektor windykacji 
Kancelarii Prawnej Inkaso WEC

Mediacja i negocjacje: niedoceniona broń w walce o pieniądze
W biznesie dług nie jest problemem. Problemem 
jest brak rozmowy o tym, jak go spłacić. Gdy faktu-
ra przestaje być opłacana, wielu przedsiębiorców 
automatycznie sięga po windykację lub pozew 
sądowy. Efekt? Zamrożone środki, rosnące koszty 
oraz miesiące – a czasem lata – oczekiwania na re-
alny pieniądz. Tymczasem coraz więcej fi rm odzy-
skuje należności szybciej i skuteczniej, sięgając po 
mediację i negocjacje.

UMIEJĘTNIE UPOMNIEĆ SIĘ O PIENIĄDZE
Prowadzenie małej lub średniej fi rmy to codzienne 
balansowanie między sprzedażą, obsługą klientów 
a pilnowaniem fi nansów. 

AGNIESZKA SZALAST
dyrektor sprzedaży Kancelarii 

Prawnej Inkaso WEC

W windykacji B2B 
warto wybierać 

kancelarie wykraczają 
poza sam monitoring 

należności. 
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