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Dlaczego tradycyjna windykacja jest tak mato
skuteczna i jak to zmienic?

Wiekszos¢ firm windykacyjnych podchodzi do za-
legtosci wedtug prostego schematu: im dtuzej trwa
zwtoka, tym bardziej agresywna komunikacja. To
intuicyjne, ale btedne zatozenie, ktore niszczy rela-
cje biznesowe i paradoksalnie obniza skutecznosc

odzysku naleznosci.

TOMASZ KOtKIEWICZ
tworca platformy Flobo

Problem nie tkwi w ztej woli,
lecz w ztym momencie i ko-
munikacji. Analiza setek przy-
padkéw zalegtosci w pfatno-
$ciach B2B pokazuje wyrazny
wzorzec: znaczna czes¢ nieter-
minowych ptatnosci wynika
z zapomnienia, probleméw
z cash flow lub braku jasnosci
co do kwoty, a nie z celowej
odmowy zapfaty.

Tradycyjna windykacja traktuje

kazdg zalegtos¢ tak samo: jako
$wiadome naruszenie zobo-
wigzan. W efekcie stosuje agre-
sywng komunikacje, ktéra:

« niszczy dtugoterminowe rela-
cje biznesowe

« wywotuje opoér i reakcje
obronng u dtuznika

« uruchamia sie zbyt pdzno
(czesto po 60-90 dniach)

Pierwsze 30 dni - okno
mozliwosci

Kluczowe odkrycie z zakresu
psychologii ptatnosci: skutecz-
no$¢ odzysku naleznosci spada
dramatycznie po pierwszych
30 dniach zalegtosci. Po tym
okresie dtuznik zaczyna racjo-
nalizowac zwtoke, buduje opér
psychiczny, a zalegtos¢ staje sie

Lnormalnym stanem rzeczy".
Paradoksalnie wiekszo$¢ firm
windykacyjnych aktywizuje sie
dopiero po 60-90 dniach - kie-
dy okno tatwego odzysku jest
juz zamkniete.

Relacyjny model windykacji
Alternatywne podejscie kon-
centruje sie na trzech zasadach:
1. Wczesna interwencja - sys-
tem przypomnien uruchamia
sie juz w momencie zblizaja-
cego sie terminu ptatnosci, nie
po jego przekroczeniu - ale
wyfacznie w stosunku do klien-
téw, ktérzy maja problem z ter-
Minowoscia.

2. tagodna eskalacja - ko-
munikacja zakfada dobrg wole
dtuznika i oferuje pomoc (pros-

ba o kontakt, jasne informacje).
3. Transparentnos$¢ - dtuznik
ma staty dostep do informagji
pokazujacych doktadne kwoty,
terminy i historie rozliczen.

Te zasady zaimplementowali-
smy we Flobo — uniwersalnej
platformie do rozliczen i win-
dykacji, ktéra automatyzuje
relacyjne podejicie, integrujac
magazyn faktur KSeF z rachun-
kiem bankowym i uruchamia-
jac inteligentny proces przy-
pominawczy w odpowiednich
momentach.

Okazuje sie, ze wiekszos¢ ludzi
chce zapfaci¢c — potrzebuja
tylko odpowiedniego przypo-
mnienia we wlasciwym mo-
mencie.



22

GAZETA FINANSOWA 13- 19 lutego 2026 .

BIZNES RAPORT

Digitalizacja kontaktu z dluznikiem

Dynamiczne zmiany w sposobach komuniko-
wania sie spoteczenstwa wymuszaja rowniez
ewolucje metod stosowanych w procesie win-

dykacji naleznosci.

SEBASTIAN ¢MAK
HEAD OF IT AREA w Asseta

Tradycyjne formy kontaktu — te-
lefon plsmo SMS czy e-mail
— coraz czesciej okazuja si¢ nie-
wystarczajace  wobec  rosnacych
oczekiwan  konsumentow, keod-
rzy preferujy szybkie, wygodne i
asynchroniczne kanaly cyfrowe.
W odpowiedzi na te trendy fir-
my windykacyjnc oraz serwiserzy
naleznosci wdrazaja alternatywne
narzedzia komunikacji oparte na
technologiach intcrnetowych.

Jednym z najszybcicj rozwijajacych
si¢ obszarow s3 t0znego rodzaju
czaty. Obe]'mujz} one zarOwno cza-
ty umieszczone bezposrednio na
stronach intcrnctowych serwise-

TOW, jak i popularne komunikatmy
internetowe, takie jak WhatsApp,
Messenger czy Telegram, a takze
nowoczesne rozwigzania typu RCS
(Rich Communication Services).
Kana}y te umoiliwiaj% prowadzc—
nie dialogu w czasie rzeczywistym,
przesylanie  dokumentow, linkow
do platnosci czy harmonogramow
splaty, a jednoczesnie zapewniajy
wicksze poczucie kontroli i komfor-
tu po stronie duznika.

Nowe narzqdzia

Coraz wickszg role odgrywa takze
komuﬂikacja poprzez dedykowane
serwisy WWW i aplikacje mobilne
serwiserow. Platformy te integru-
ja w jednym miejscu informacje
o zadluzeniu, histori¢ kontaktow,
mozliwos¢  zawarcia ugody oraz

dokonania platnosci online. Dla
konsumentow oznacza to dostep do
sprawy 24/7 bez koniecznosci roz-
mowy tclcfoniczncj, natomiast dla
wierzycieli - standaryzach procesu
i ograniczenie kosztow operacyj-
nych.

Nowym, cho¢ weigz rozwijajgcym
si¢ narzgdzicm, jest komunikacja
wideo. Wideorozmowy pozwalajg
zachowal element bezposredniego
kontaktu znany z rozmow telefo-
nicznych, jednoczesnie zwickszajac
transparentnosc i budujac zaufanie.
Moga byc¢ wykorzystywane szcze-
golnie w bardziej zlozonych spra-
wach wymagajgcych szezegolowych
wyjasnien lub negocjacji warunkow
splaty. Poki co ten kanal komuni-
kacji spotkamy raczej w bankach
czy firmach telekomunikacyjnych,
n1cw>k1uczor1c jednak, ze w przy-
szlosci to narzgdzie na stale Zagoéci
réwniez na platformach windyka—
cyjnych.

Zmieniajgce si¢ nawyki konsumen-
tow, 1<tér2}* coraz Chgtniej korzy—

staja z komunikacji clcktroniczncj,
powodujg, ze skuteczna windyka-
Cja przestaje opieraé si¢ wy}%cznie
na jednym kanale kontakeu. Model
wiclokanalowy, faczacy czaty, apli-
kacje, komunikatory i wideo, staje
sie standardem nowoczesnej obstu-
gi zadluzenia. Dzigki temu proces
win ykacyjny moze byé mniej in-
wazyjny, bardziej partnerski i 1epiej
dopasowany do realiéw cyfrowego
spoleczenstwa.

Rozwdj wiclu rownoleglych kana-
tow komunikacji, cho¢ korzystny z
punktu widzenia domzpnosu dla
dluznikow, stawia przed firmami
Windykacyjnymi nowe wyzwania
organizacyjne i technologiczne. Mo-
del omnichannel wymaga bowiem
nie tylko obecnosci w réZnych ka-
natach, lecz takze ich spojnej i efek-
tywnej obstugi w ramach jednego
procesu.

Wyzwania
Pierwszym istotnym  problemem
jest koniecznos¢ ciaglego przelacza-

Kluczowe elementy segmentacji w windykacji opartej na danych

Skuteczna segmentacja nie polega na tworzeniu roz-
budowanych profili analitycznych. Jej sitg jest prostota
i koncentracja na kilku mierzalnych kryteriach, ktore
najlepiej opisuja zachowania ptatnicze.

BOGUSLAW BIEDA
prezes zarzadu Vindicat

Najczgéciej WkaI‘ZyStyWEH’le ele-
menty to: wartos¢ dlugu — kwota za-
leg}os'ci W re]acji do obrotu klienta,
historia wspolpracy — dlugos¢ relacji
i dotychczasowa terminowos¢, za-
chowania platnicze — czestotliwosc
i skala opoznien, reakcja na kon-
take — szybl<0§é odpowiedzi, goto-
wos¢ do rozmowy oraz dynamika
zmian — pogorszenie lub poprawa
zachowan w czasie.

Na ich podstawie mozna zbudo-
wac prostg, ale bardzo skuteczna
segmentacje. Proste modele  seg-
mentacji dluznikow w prakeyce.
W realiach najlepiej sprawdzajg
si¢ proste, 3-4-segmentowe modele,
keore sa zrozumiale dla zespolow
operacyjnych i mozliwe do konse-
kwcntncgo stosowania w codzien-
nej pracy. Ich celem jest rozpoznanie
z jakim typem dluznika mamy do
czynienia i jaka strategia dzialania
qume najbardziej adekwatna. Naj-
czgsciej stosowany podzial obejmuje
cztery podstawowe segmenty, kto-

re tOznig si¢ nie tylko poziomem
ryzyka, lecz takze ocze](iwanym
sposobem komunikacji i reakeji na
opéinicnia.

Jak dobra¢ strategie windykacji

do proﬁlu phtnika?

Sama segmentacja nie rozwigzuje
jeszeze problemu opoznien. Jej re-
alna wartos¢ pojawia  sie dopiero
weedy, gdy kazdy segment ma przy-
pisang, sp(')jn:} strategi¢ dziatania,
keora uwzglednia zardwno poziom
ryzyka, jak i znaczenie relacji biz-
nesowej. W praktyce oznacza to
odejscie od jednolitego schematu
windykacji na rzecz dzialan pro-
porcjonalnych i przewidywalnych.
DhlZnicy incydcntalni Z segmentu
A. W przypadku segmentu A, czyli
dluznikéw incydentalnych, celem
windykacji nie jest dyscyp]inowanie,
lecz szybkie przywrocenie platnosci
bez naruszania relacji. Najlepiej
sprawdzaja si¢ tu uprzejme, krotkie
przypomnienia wysylane mozliwie
wezesnie po terminie, uzupclnionc
o elastycznos¢ w przypadku drob-
nych przesunie¢. Nadmierna forma-
lizacja na tym etapie cz¢sto przynosi

wiccej szkody niz pozytku. Segment
B wymaga wickszej konsekwen-
cji. W segmencie B regulame, cho¢
krotkie opoznienia s sygnalem, ze
brak reakeji prowadzi do utrwalania
niepozadanych zachowan. Dlatego
kluczowe stajg si¢ zautomatyzowa-
ne sckwencje kontaktow oraz jasno
komunikowane terminy i konse-
kwencje. Celem nie jest eskalacja,
lecz Wyrobienie nawyku terminowe;j
platnosci poprzez  powtarzalnosé
i przewidywalnosc dziatan. W przy-
padku segmentu C, czyli dluznikow
wysokiego ryzyka, strategia musi
by¢ zdecydowana i szybka. Dlugie
lab narastajgce Aalcélosu oraz staba
komunikacja oznaczajy, ze standar-
dowe przypomnienia sa nieskutecz-
ne. W tym segmencie konieczne jest
ograniczenie ekspozycji firmy na
ryzyko poprzez limity kupledqe
przedplatv lub formalne dziatania
windykacyjne. Opoznianie eskalacji
czgsto prowadzi jedynie do zwigk-
szenia strat.

Szczegélnej uwagi wymaga segment
D, obcjmujqcy klientow strategicz-
nych z problemami platniczymi.
Automatyczne przypomnienia lub
formalne wezwania moga tu nie-
potrzebnie eskalowac napigeia. Za-
miast tego skutccznicjszy jest bez-
posredni kontake handlowea, ktory
zna kontekst wspolpracy i moze
przeprowadzi¢ partnerskg rozmo-

we. Kluczowe jest jednak to, aby na-
wet w indywidualnych ustaleniach
zachowa¢ jasne zasady i ramy czaso-
we — elastycznoéé nie moze oznaczac
braku konsekwencji. Dziqki takie-
mu podejsciu firma zyskuje wicksza
kontrole nad plynnoscia bez utraty
Wal‘t()éciowych re]acji biZnesowych.

Jak wdrozy¢ skuteczng
segmentacje?

Proces wdrozenia mozna prze-
prowadzi¢ w kilku prostych eta-
pach. Najpierw warto przeana-
lizowa¢ dane z ostatnich 6-12
miesigey i przypisa¢ klientow do
segmentow na podstawie historii
platniczej i wartosci Wspélpracy.
Kolejnym  krokiem jest powigza-
nie segmentéw z decyzjami biz-
nesowymi — terminami p]fatnoq/gi
limitami kredytowymi i zasadami
LSleAC]I Na koncu konieczne jest
ustalenie rytmu aktmhzaql seg-

! . .
mentow, np. raz w micesigcu.

Bledy przy segmentacji dtuznikow

Whrew pozorom problemem w seg-
mentacji dluznikéw rzadko jest brak
danych. Wigkszoéé firm dysponujc
wystarczajacy iloscig  informacji,
aby sensownie podzieli¢ platnikow
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 wplywa na sposob komunikacii,
eska]acji ani  warunki Wspé]fpra—
cy. Jednym z najezestszych bledow
jest nadmierne komplikowanic mo-
deli segmentacyjnych. Firmy probu-
ja uwzgledni¢ zbyt wiele kryteriow,
wag i Wyj%tkéw, przez co segmen-
tacja szybko przestaje byc¢ aktuali-
zowana. Gdy dane nie sg regularnie
odswiezane, u]y model traci wiary-
godnos¢, a zespoly wracajg do intu-
icyj nych dccyzji.

Korzysci biznesowe

z segmentacji windykacji

Dobrze wdrozona segmentacija bar-
dzo szybko poprawia terminowos¢
platnosci i zmniejsza liczbe eskalacji.
W dhuzszej perspekeywie porzadku-
je wspo}pruq sprzedazy i finansow,
wzmacnia autorytet flrmv W rOZmo-
wach z Klientami i pozwala rozwijac
sprzedaz w sposob kontrolowany.

Segmentacja jako fundament
skutecznej windykacji

Segmentacja dluznikéw oparta na
danych nie wymaga skomplikowa-
nych narzedzi. Wym.ig.i natomiast
decv7]1 aby przesta¢  traktowac
wszystkich  klientow  jednakowo.
Nawet prosty podzial na kilka seg-
mentow pozwala znaczaco poprawic
skutecznos¢ windykacji i ochroni¢
relacje 7 wartos’ciowymi klientami.
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Jednym z najszybciej
rozwijajacych sie
kanatéw komunikacji sg
roznego rodzaju czaty.

nia si¢ ageméw contact centre po-
miedzy roznymi formami kontakeu.
W jednej chwili prowadz% oni roz-
mowe glosows, by po chwili odpo-
wiada¢ na wiadomos¢ tekstowa w
czacie lub komunikatorze interne-
towym. Kazdy kanal rzadzi si¢ inng
dynamik:% i wymaga odmicnncgo
stylu komunikacji — rozmowa tele-
foniczna opiera si¢ na spontanicz-
nej interakcji, natomiast kontakt
tekstowy wymaga Wiqkszej precyzji
i przemyslenia tresci odpowiedzi.

Drugim wyzwaniem jest obs]fuga
wielu réwnoleglych watkow komu-
nikacyjnych. W przypadku czatdw
czy komunikatorow agent czesto
prowadzi kilka rozmow jednocze-
$nie, oczekuj%c na odpowiedi jed—
nej osoby, a W tym samym czasie
reagujac na kolcjnc zapytania in-

nych dluznikow. Taki model pracy
zwigksza efektywnosc, ale jednocze-
$nie podnosi ryzyko blqdéw, op(’)z'—
nien i niespéjnych infbrmacji prze-
cazywanych w roznych kanatach.
Nie bez znaczenia pozostaja rOW-
niez kompetencj e jqzykowe pracow-
nikéw contact centre. Komunikacja
tekstowa wymaga umiethnoéci
poprawnego ortograﬁcznic i styli—
stycznie pisania, a jednoczesnie za-
chowania prostoty i zrozumialosci
przckazu. Tresci kierowane do dluz-
nikow musza byc jasne, precyzyjne
i pozbawione nadmiernie formal-
nego tonu, ktéry még}by utrudnia¢
porozumienie lub potegowac stres
po stronie odbiorcy.

Kluczows role w opanowaniu tej
zlozonosci odgr}waj% nowoczesne
systemy [T, zdolne do integracji
wielu kanatow komunikaciji w jed-
nym srodowisku pracy. Platformy
omnichannel umozliwiajg agentom
dostgp do pclncj historii kontaktow
z dluznikiem, niezaleznie od tego,
czy odbywaly sie one telefonicznie,
przez czat, ap]ikach mobi]nz} czy
komunikator internetowy. Prosty
i intuicyjny intcrfcjs ogranicza ko-

niecznosé przel%czania si¢ pomie-
dzy roznymi aplikacjami, zwicksza-
jac komfort pracyij akos¢ obs}ugi.

Coraz czesciej wsparciem dla tych

) o . .

systemOw  stajg  si¢  rozwigzania
oparte mna sztucznej inteligencii.
Chatboty moga przejmowac ob-
slug(; prostych zapytaﬁ, takich jak
informacje o saldzie zadluzenia czy
terminach  platnosci,  odciazajac
agentéw w najbardziej powtarzal—
nych zadaniach. Z kolei narzedzia
Al wspomagajace generowanie tre-
sci odpowiedzi pomagajg tworzyc
komunikaty poprawne jezykowo,
spéjne V2 politykq ﬁrmy i dostoso-
wane do kontekstu rozmowy. Dzig-
ki temu komunikacja z dluznikiem
moze byé jednoczes’m'e szybsza, bar-
dziej jednolita i mniej podatna na

bledy ludzkie.

W efekeie skuteczna strategia omni-
channel w windykacji nie sprowa-
dza si¢ juz wylgeznie do wyboru ka-
naléw kontakru, lecz do stworzenia
zintegrowanego ckosystemu  tech-
nologicznego, ktory wspiera agen-
tOw, automatyzuje Tutynowe czyn-
nosci i odpowiada na zmieniajgce
si¢ cyfrowe nawyki konsumentéw.

REKLAMA

VSoft Al
‘ Document
Analyser

Wykorzystanie Al do automatycznej ekstrakcji

|
vsoft #

i interpretacji danych z pism sagdowo-egzekucyjnych

VSoft Al Document Analyser jest dedykowany dla obszaru pism sadowo-
egzekucyjnych - jego skutecznosc wynika z precyzyjnego trenowania modeli
Al, ktére zostaty zoptymalizowane do pracy ze specyficznag terminologia

i strukturg dokumentéw prawnych. System przetwarza dokumenty cyfrowe
w formatach docx, pdf, jpg oraz skany papierowych pism.

VSoft Al Document Analyser stanowi rozszerzenie ustugi masowego
pobierania pism sadowych oraz e-doreczen z Portalu Informacyjnego Saddéw
Powszechnych, realizowanej poprzez VSoft Court Portal Connector (VCPC).

VSoft Court Portal Connector to zaawansowane rozwigzanie umozliwiajgce
automatyczne pozyskiwanie w imieniu petnomocnika danych dotyczacych
aktywnych postepowan sadowych, w tym ich aktualnego stanu, szczegétow,
zarejestrowanych czynnosci oraz harmonogramu posiedzen. Konektor
zapewnia réwniez odbiér e-doreczen

i dokumentdéw sadowych, a takze funkcjonalnos¢ masowego pobierania

i archiwizacji plikow.

Integracja modutu VAIDA z konektorem VCPC pozwala na ekstrakcje
dodatkowych informacji z pism sadowych, nieudostepnianych standardowo
przez Portal Informacyjny Sadéw Powszechnych. Umozliwia to:

Automatyzacje analizy dokumentéw
Monitorowanie terminéw procesowych
Odnotowywanie informacji o typach kosztéw i ich wysokosci

Sledzenie rodzaju naliczonych odsetek

Dzieki tym funkcjonalnosciom mozliwe jest zautomatyzowanie proceséw
rozliczen finansowych w systemach zewnetrznych.

Przede wszystkim zwieksza automatyzacje postepowan, eliminujac reczne
analizowanie dokumentéw i przepisywanie danych. To przektada sie na mniej
bteddw, wieksza skalowalnosé i jednolitos¢ danych. Modut uczy poprzez
dodawanie nowych dokumentéw, zwiekszajac doktadnosc ekstrakcji. VAIDA
wdrazana jest w chmurze Microsoft Azure, zapewniajac bezpieczerstwo danych.

Dowiedz sie
wiecej na
vsoft.pl
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Szanowni Panstwo

Rynek Zarz%dzania Wierzytelnos'ciami przechodZi
dynamiczng transformacje, napedzang cyfryzacis,
zmiang zachowan konsumentow oraz rosngcym
znaczeniem doswiadczenia klienta w procesach
windykacyjnych. Tradycyjne modele odzyskiwania
naleznosci coraz czqéciej ustepuja miejsca rozwig-
zaniom opartym na automatyzacji, komunikacji
omnichannel oraz samoobstudze, kcore pozwalaja
taczy¢ skutecznos¢ finansows z partnerskim i od-
powiedzialnym podejsciem do dtuznika.

W raporcie prezentujemy kluczowe trendy, wy-
zwania i kierunki rozwoju rynku windykacji,
a takze po raz pierwszy zawiera wyrdznienia dla
najciekawszych us}ug i produktéw na rynku za-
rzgdzania  wierzytelnosciami. Doceniamy roz-
wigzania, keore realnie podnosz% cfbktywnoéé
procesow, poprawiaja doswiadezenie klientow
1 wyznaczaja nowe standardy tcchnologicznc oraz
operacyjne w brzmiy.

Redakeja

%o

NAJLEPSZY PRODUKT
WINDYKACYJNY

GAZETA FINANSOWA

ZESTAWIENIE NAJLEPSZYCH USEUG | PRODUKTOW NA RYNKU WINDYKACJI

Nazwa firmy Nazwa produktu

Opis produktu

Czym sie wyrdznia ten produkt?

Debster.Al

Debster.Al to innowacyjne rozwiazanie wspierane przez sztuczn inteligencje, ktére faczy zaawansowang technologie z procesami
zarzadzania wierzytelnosciami. Umotzliwia szybkie, precyzyjne i skuteczne odzyskiwanie naleznosci. System zostat zaprojektowany
zmysl3 o firmach zajmujacych sie zarzadzaniem wierzytelnosciami oraz dziatach windykacji w réznych branzach, takich jak finanse,
handel czy ustugi. Debster.Al automatyzuje kluczowe etapy procesu windykacyjnego, skracajac czas realizacji i zwiekszajac skutecznos¢
egzekudji. Narzedzie to Scisle wspdtpracuje z systemem mKomornik, dedykowanym kancelariom komorniczym. Dzigki tej integracji
zarzadzanie sprawami na etapie egzekucji komorniczej staje sie bardziej efektywne, m.in. poprzez automatyzacje ztozonych

proceséw, takich jak generowanie pism czy skanowanie korespondencgji. Oprogramowanie Debster.Al zapewnia trzy kluczowe
wartosci: zwiekszenie efektywnosci procesu odzyskiwania naleznosci, oszczednos¢ czasu dzieki zautomatyzowanemu przeptywowi
informadji i standaryzacji danych oraz natychmiastowy dostep do informacji dzieki nowoczesnej architekturze systemu.

Debster.Al wyrdznia sie na tle konkurendji dzieki
komponentowi badawczo-rozwojowemu,

ktdry po raz pierwszy w branzy wykorzystuje
algorytmy sztucznej inteligendji do
rekomendagji wierzytelnosci do egzekucji oraz
wyboru optymalnych proceséw windykacyjnych.

Flobo — Uniwersalna
Platforma Rozliczen
i Windykagji

Flobo — uniwersalna platforma rozliczen i windykacji. Flobo to platforma SaaS do automatyzacji rozliczen i windykacji naleznosci dla firm B2B
oraz instytucji edukacyjnych. System faczy funkgje rozliczania wpfat za faktury ze skutecznymi scenariuszami windykacyjnymi, opartymi na
relacyjnym modelu wspétpracy. Platforma umozliwia automatyczne monitorowanie wptat i rozliczanie naleznosci w czasie rzeczywistym,
wykorzystuje dwukanatowy system przypomnieri (e-mail, SMS) z inteligentna eskalacja oraz pozwala na rozliczanie ptatnosci zarowno

na rachunki typu mass collect, jak i standardowe konta firmowe. Uzytkownicy maja dostep do panelu samoobstugowego dla ptatnikéw,
umozliwiajacego wglad w naleznosci oraz realizacje ptatnosci online, a takze do funkgji automatycznego generowania wyciagéw bankowych.
Skutecznos¢ Flobo wynika z relacyjnego modelu windykacji skoncentrowanego na poczatkowym okresie zalegtosci, co znaczaco obniza
ryzyko powstawania dtugoterminowych zobowiazan. Rozwiazanie skierowane jest do firm B2B, szkét niepublicznych oraz przedsiebiorstw
abonamentowych, ktére poszukuj alternatywy dla tradycyjnych firm windykacyjnych. W efekcie Flobo pozwala skréci¢ opdznienia

w platnosciach, zredukowac koszty windykacji oraz poprawic cash flow przy jednoczesnym zachowaniu dobrych relacji z klientami.

Flobo wyréznia sie uniwersalnoscia i prostota,
przejmujac kompleksowa obstuge naleznosci
— od ich rozliczania po windykacje — przy
jednoczesnym obnizeniu ryzyka powstawania
dtugoterminowych zohowiazan.

Kompleksowa
obstuga zarzadzania
wierzytelnosciami

Kompleksowe zarzadzanie wierzytelnosciami Intrum to zintegrowana oferta wspierajaca przedsiebiorstwa oraz konsumentéw w odzyskiwaniu
naleznosci i utrzymywaniu stabilnosci finansowej. Model dziatania opiera sie na potaczeniu zaawansowanych ustug zarzadzania

naleznosciami z inwestycjami portfelowymi, co umozliwia elastyczne dopasowanie rozwiazan do potrzeb klientdw. W ramach obszaru

Credit Management Services Intrum przejmuje odpowiedzialnos¢ za caty proces odzyskiwania naleznosci — od monitorowania pfatnosci

i dziatar polubownych po obstuge prawna — pozwalajac klientom skupic sie na ich podstawowej dziatalnosci operacyjnej. Z kolei Portfolio
Investment obejmuje zakup portfeli wierzytelnosci oraz realizacje procesu dochodzenia naleznosci. Oferta Intrum bazuje na zaawansowanej
analizie danych oraz wysokich standardach compliance. Spétka jest uznanym partnerem na rynku NPL, posiadajacym silne kompetencje

w obstudze wierzytelnosci zabezpieczonych hipotecznie oraz bogate doswiadczenie w odpowiedzialnym i etycznym zarzadzaniu dtugiem.

Produkt wyréznia sie potaczeniem
miedzynarodowej skali dziatania Intrum,
zaawansowanego zarzadzania opartego na
analizie danych oraz wysokich standardéw
etycznych i jakosci obstugi, zapewnianych na
kazdym etapie kontaktu z klientem koicowym.

komornikéw sadowych w biezacych wyzwaniach operacyjnych, dostarczajac narzedzia automatyzujace i porzadkujace kluczowe
procesy postepowan egzekucyjnych. Platforma, oparta na nowoczesnych technologiach, w tym rozwiazaniach wykorzystujacych
sztuczng inteligencje, kompleksowo obstuguje kolejne etapy postepowan, zapewniajac wysoki poziom bezpieczeristwa danych,
dostepnosc systemu oraz wygode pracy. mKomornik oferuje mobilny dostep do spraw poprzez aplikacje, automatyzacje pierwszych
czynnosci w sprawach, modut masowego generowania pism oraz inteligentnego asystenta wspierajaceqo zarzadzanie sprawami.
System posiada réwniez whudowany modut OCR wykorzystujacy Al, umozliwiajacy automatyczne odczytywanie danych z dokumentéw
i zaktadanie spraw bez recznego wprowadzania informacji. Zastosowanie tych rozwiazan znaczaco przyspiesza i upraszcza czynnosci
wymagajace dotad czasochtonnej pracy manualnej. Skalowalna architektura systemu oraz mozliwo$¢ integracji z rozwigzaniami
wykorzystywanymi przez klientw przektadaja sie na wyrazna poprawe efektywnosci pracy kancelarii oraz oszczednos¢ czasu i kosztow.

Collective 1Q Produkt stanowi technologicznie zintegrowany model windykacji masowej, oparty na automatyzacji proceséw, analityce danych oraz Produkt wyréznia sie petng automatyzacja
sztucznej inteligencji. Autorski system CRM zarzadza petnym cyklem zycia sprawy — od segmentadji portfela, przez dziatania polubowne procesu windykacyjnego, wspierang analityka
i sadowe, po biezacy monitoring postepdw. Integracje z rejestrami publicznymi oraz zaawansowane mechanizmy workflow ograniczaja danych oraz sztuczng inteligendja, dzieki
czynno$ci manualne i istotnie skracaj czas reakcji. Warstwa Al petni funkcje silnika decyzyjnego, analizujac dane portfelowe, historie dziata, | czemu taczy skale operacyjna, wysoka
zachowania platnicze oraz sygnaty ryzyka, co pozwala na skuteczna priorytetyzacje spraw, dobdr optymalnych strategii kontaktu, kontrole precyzje decyzji i petng transparentno$¢
KPI oraz zarzadzanie ryzykiem operacyjnym. System umozliwia raportowanie w czasie rzeczywistym, alertowanie kluczowych zdarzeri oraz dziatania w jednym, spéjnym systemie.
zapewnia petng transparentnosc¢ danych, oferujac skalowalna, mierzalng i zgodna z wymogami regulacyjnymi obstuge portfeli wierzytelnosci.

mKomornik mKomornik to zaawansowany system zaprojektowany z mysla o usprawnieniu codziennej pracy kancelarii komorniczych. Wspiera mKomornik to system wykorzystujacy

zaawansowana technologie oparta na
sztucznej inteligendji i uczeniu maszynowym,
oferujacy innowacyjne narzedzia
automatyzujace oraz optymalizujace procesy
operacyjne w kancelariach komorniczych.
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Nazwa firmy Nazwa produktu Opis produktu Czym sie wyréznia ten produkt?

SmartReactor SmartReactor to innowacyjne narzedzie do zarzadzania naleznosciami i windykagja, stworzone z mysla o firmach o rosnacej SmartReactor umozliwia firmom Sredniej
skali dziatalnosci — od $rednich przedsiebiorstw po ztozone grupy kapitatowe. System taczy automatyzacje i cyfryzacje procesow wielkosci oraz rosnagcym organizacjom
windykacyjnych z inteligentna ocena ryzyka transakdji, zwigkszajac terminowos¢ spfat i ograniczajac koszty operacyjne. zarzadzanie nalezno$ciami w standardzie
SmartReactor wspiera podejmowanie decyzji zarzadczych w obszarze naleznosci, umozliwiajac skuteczng windykadje przy klasy enterprise, realnie poprawiajac kontrole
zachowaniu partnerskich relacji z kontrahentami. Dzieki elastycznej i skalowalnej architekturze narzedzie naturalnie wspiera rozwoj nad cash flow i terminowos¢ pfatnosci.
organizacji, a ponad 20 lat obecnosci na rynku potwierdza jego stabilnos¢ i dopasowanie do realnych potrzeb biznesowych.

Rozwiazania Tide Software oferuje zintegrowane rozwiazania w ramach TidePlatform CPaa$, ktére zwiekszaja skutecznos¢ windykagji i poprawiaja Zintegrowane rozwigzania Tide Software

dodzwanialnosci dotarcie do dfuznika. Z rozwiazan tych korzysta 8 z 10 najwiekszych firm windykacyjnych w Polsce. Dialer z predykgja dtugoterminowa podnosza dodzwanialnos¢ nawet o 50 proc.

w TidePlatform CPaaS analizuje kwartalnie 750 min zdarzen i inteligentnie wybiera numer o najwyzszym prawdopodobieristwie odebrania w danym czasie.

W potaczeniu z rotacja numerdéw — automatycznym i inteligentnym dzwonieniem z réznych numeréw — zwieksza dodzwanialnos¢
050 proc. TideCC to system dla call center, ktéry integruje SMS, VMS, e-mail, RCS i ustugi gtosowe, ufatwiajac wielokanatowy kontakt

z dtuznikiem. Masowa wysytka SMS zapewnia szybki, efektywny i tani sposéb komunikacji, natomiast RCS, czyli interaktywny
SMS, pozwala na wysytke PDF, przyciskéw do ptatnosci oraz multimediow, wyrézniajac sie bezpieczeristwem, zaawansowang
analityka i potwierdzeniem odczytu wiadomosci. Wszystkie te funkcjonalnosci dziataja zaréwno jako samodzielne moduty, jak
i w petnej synergii w ramach TidePlatform CPaaS lub po API, znaczaco zwiekszajac efektywnos¢ proceséw windykacyjnych.

VSoft Collection

VSoft Collection optymalizuje proces windykacyjny poprzez automatyzacje dziatani i szybki dostep do informacji o jakosci portfela
wierzytelnoci. System zostat wyposazony w kompleksowe narzedzia wspierajace odzyskiwanie naleznosci, co znaczaco utatwia
zarzadzanie catym procesem windykacji. Automatyzacja obejmuje wszystkie powtarzalne czynnosci w zakresie dziatari polubownych,
w tym wysytke pism i komunikatéw do klientdw, dzieki czemu etap odzyskiwania naleznosci staje sie szybszy i bardziej efektywny.
VSoft Collection na biezaco monitoruje naleznosci i udostepnia aktualny status spraw, automatycznie przypominajac o zblizajacych
sie terminach pfatnosci, co przektada sie na wyzsza skutecznos¢ windykacji. Istotng zaleta systemu jest mozliwo$¢ integracji zaréwno
z systemami wewnetrznymi, jak i zewnetrznymi. Platforma wspotpracuje miedzy innymi z call center, bramka SMS, elektroniczng
obietnica sptaty, e-Sadem, Portalem Informacyjnym Sadéw Powszechnych, Komornikiem Online oraz rejestrami dtuznikéw i innymi
bazami danych. System posiada takze modut Al, ktdry automatycznie ekstraktuje i interpretuje dane z pism sadowo-egzekucyjnych.

System do efektywnej obstugi procesu
windykacyjnego obejmuje monitoring
naleznosi, dziatania ugodowe, outsourcing,
windykacje sadowa i egzekucyjng oraz sprzedaz
wierzytelnosci. Mozna go w petni dostosowa¢
do indywidualnych potrzeb klienta dzieki
parametryzacji kluczowych mechanizméw,
takich jak silnik decyzyjny, modele

predykcyjne, strategie i ak¢je windykacyjne
oraz strategie typu champion—challenger.

Automatyzacja i Al w procesach windykacyjnych:
realne use case’y z rynku

W ostatnich latach branza windykacyjna znalazta
sie pod silng presja z kilku stron jednoczesnie:

rosngcych kosztow operacyjnych, ograniczen re-
gulacyjnych, niedoboru pracownikéw oraz coraz
wyzszych oczekiwan klientow co do jakosci i for-

my kontaktu.

MATEUSZ GOC
menedzer ds. kluczowych klientow,
ekspert ds. automatyzacji i Al
w procesach obstugi klienta,
od lat realizuje projekty dla
organizacji z sektora finansowego
i windykacyjnego w firmie Daktela

W odpowicdzi na te wyzwania co-
raz wigcej organizacji siega po auto-
matyzacje oraz rozwijzania oparte
na sztucznej inte]igencji, traktuj%c
je nie jako cickawostke technolo-
giczna, lecz jako realne narzedzie
optyma] izacji proceséw.

Automatyzacja pierwszego
kontaktu i obstugi masowej
Jednym z najbardziej rozpowszech-
nionych zastosowan automatyzacji
w Windykacji jest obsluga pierwsze-
go kontaktu z dluznikiem oraz dzia-
fan masowych. Voiceboty i chat-
boty przejmuja dzis znaczng czqs’c’
powtarzalnych rozmow: informuja
o saldzie zadluzenia, terminach
splaty, dostepnych formach regula-
qji naleznosci Czy statusie sprawy.
W praktyce oznacza to mozli-
wos¢ prowadzenia tysiecy TOZMoOw
dziennie, 24/7, bez angazowania ze-
spolow konsultantow. Co istotne,
dobrze zaprojektowane scenariusze
rozmow pozwalajg nie tylko prze-
kaza¢ informacie, ale takze zebrac
deklaracj¢ splaty lub  skierowac
sprawe do konsultanta w momen-

cie, gdy rozmowa wymaga indywi-
dua]nego podejécia.

Inteligentna segmentacja

i priorytetyzacja spraw

Sztuczna inteligcncja coraz czgécicj
wykorzys tywana jest doan alizy da-
nych historycznych i behawioral-
nych w celu lepszego zarzadzania
portfelem spraw. Algorytmy mogg
wskazywac, keore sprawy majg naj-
Wigksze prawdopodobieﬁstwo sku-
tecznej splaty przy danym kanale
kontaktu i w okreslonym czasie.
W praktyce 0znacza to odejécie od
sjednakowego” traktowania wszyst-
kich dluznikow. Jedni lepiej reaguja
na SMS lub e-mail, inni na roz-
mowe telefoniczng, a jeszcze inni
na kontake asynchroniczny przez
chat. Al pozwala dynamicznie do-
pasowa¢  strategic  windykacyjna,
zwigkszajac  skutecznos¢  dziatan
i jednoczesnie ograniczajac liczbg
nieefektywnych prob kontakeu.

Wsparcie konsultantow

W czasie rzeczywistym
Automatyzacja nie oznacza eli-
minacji roli czlowieka — Wrecz

przeciwnie. Coraz ngécicj Al
pelni funkcje Lasystenta konsul-
tanta”. Systemy analizujg przebieg
rozmowy w czasie rzeczywistym,
podpowiadajge kolejne kroki, su-
gerujac odpowiedzi czy wskazujac
najlepszy moment na zapropono-
wanie ugody.

Dodatkowo narzedzia oparte na
analizie mowy i tekstu umozli-
wiajg automatyczng ocene jakoéci
rozmow, zgodnoéci 7 proccdurami
oraz identyfikacje potencjalnych
ryzyk regulacyjnych. To szczegol-
nie istotne w braniy windykacyj—
nej, gdzie zgodnos¢ z przepisami
i standardami komunikacji ma
kluczowe znaczenie.

Automatyzacja procesow
back-office

Al i RPA (Robotic Process Au-
tomation) Znajduj:% zastosowanie
rowniez poza bezposrednim kon-
taktem z klientem. Automatyczne
aktualizacje statusdw spraw, prze-
twarzanie dokumentow, integra-
cje z systemami finansowymi czy

. ,

generowanie Traportow  znaczgco
skracajz} czas obs}ugi i ograniczajg

liczbe bledow operacyjnych.

W praktyce pozwala to zespolom
skupi¢ si¢ na dzialaniach wymaga-
j%cych ;malizy i dccyzji, zamiast na
recznym przetwarzaniu danych.

Przysz}os'c': empatia

wspierana technologig
Najcickawszym kierunkiem roz-
woju automatyzacji w windykacji
jest laczenie efektywnosci techno-
10gii Z empatycznym podejéciem
do klienta. Al coraz lepiej rozpo-
znaje emocje, intencje i kontekst
rozmowy, co pozwala prowadzic
komunikacje mniej konfrontacyj-
ng, a bardzicj purtncrsk%.
Organizacje, ktore juz dzis inwe-
stuja w takie podejscie, zauwaza-
ja nie tylko poprawe wskaznikow
sphaty, ale takze wzrost satysfakeji
klientow i lepszy wizerunck calej
branzy.

Automatyzacja i Al nie s3 wicc
przyszloscig windykacji - sg jej
terainiejszoéci%. Kluczowe jest
jednak wdrazanie ich w sposéb
przemyslany, zorientowany na
realne problemy biznesowe i do-
swiadezenie obu stron procesu.
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Dane jako fundament nowoczesnej
strategii windykacyjnej i prewencyjnej

Wspotczesna gospodarka, charakteryzujaca sie
duzg dynamikg zmian i wysokim stopniem nie-
pewnosci, wymusza na kadrze zarzadzajacej odej-
Scie od intuicyjnych metod oceny kontrahenta na
rzecz twardej analityki danych.

URSZULA KOSLA
ekspertka ds. rozwoju produktéw
dla sektora pozyczkowego
i korporacyjnego Grupy BIK

Budowanie skutcczncj strategii
windykacyjnej nie powinno by¢
procesem reaktywnym, uruchamia-
nym dopicro W momencie wystg-
pienia opoznienia w platnosciach.
To kompleksowy system prewencji
i monitoringu, ktéry swéj pocza-
tek ma juz na etapie projektowania
rclacji bizncsowcj, 7arOWNo W seg-
mencie B2B, jak i B2C.

Dane jako narzqdzie prewencyjne
Kluczem do minimalizacji ryzyka
kredytowego jest integracja wie-
10wymiarowych infbrmacji o kon-

dycji platniczej podmiotow przed
zawarciem jakiejko]wiek umowy.
Profesjonalna  analiza gospodar-
cza pozwala na zidcntyﬁkowanie
tzw. ,czerwonych flag” — sygnalow
ostrzegawczych, ktore moga swiad-
czy¢ o strukeuralnych problemach
finansowych  potencjalnego  part-
nera. Informucjc 0 ismicj:%cych za-
leglosciach wobec sektora banko-
wego, instytucji fansowych czy
innych przedsiqbiorcéw s3 kluczo-
we, ale stanowig jedynie wierzcho-
lek gory lodowe;j.

W' nowoczesnym podejéciu do
zarzadzania portfelem naleznosci
niezbgdne jest laczenie danych
o charakterze stricte platniczym
z informacjami o tozsamosci
i wiarygodnosci formalnej. Wery-
fikacja danych w rejestrach pan-
stwowych, takich jak baza PESEL,
rejestr dowodow osobistych czy
rejestry zastrzezen numerow iden-
tyfikacyjnych, staje si¢ standar-
dem w ochronie przed naduzycia-
mi. Strategia Windykacyjna, ktora

nie uwzglednia ryzyka oszustw
toisamoéciowych, jest niepe]ma.
Zapobieganie wyludzeniom uslug
juz na etapic onboardingu klienta
jest najbardziej efekeywny formg
optymalizacji kosztow windyka-
cji, gdyi eliminuje koniecznosé
dochodzenia naleznosci od nieist-
niejgcych lub nieswiadomych pro-
cederu podmiot(')w.

Segmentacija ryzyka
i automatyzacja procesow
Efektywne  zarzgdzanie nalezno-
sciami w skali masowej wymaga
wdrozenia  zaawansowanych  al-
gorytmow oceny punktowej (sco-
ringowej). Przy duzych portfelach
klientow, gdzie jednostkowe zo-
bowigzania s stosunkowo niskie,
koszty operacyjne tradycyjnej win-
dykacji mogg przewyzszaé wartosc
odzyskiwanego kapitalu. Dlatego
. o
strategia musi opierac si¢ na auto-
matycznej segmentacji dluznikow.
Wykorzystanie wskaznikéw ryzy-
ka, keore syntetyzuja dane 7z wiclu
zrodel, pozwala na automatyczne
przypisywanie  kontrahentow do
odpowiednich sciezek obs}ugi —od
standardowej po wymagajacg twar-
dych zabezpieczen lub przedptat.
Integracja danych poprzez in-
terfejsy programistyczne (API)
bezpoérednio z systemami klasy

ERP czy CRM przedsi¢cbiorstwa
pozwala na podejmowanie decy—
zji kredytowych w czasie rzeczy-
wistym. Takie podcjécic nie tylko
przyspiesza procesy sprzedazowe,
ale przede wszystkim gwarantu-
je, ze kazda dccyzja o udzieleniu
kredytu kupieckiego jest poparta
najbardziej aktualnymi  danymi
ryn kowymi .

Dynamika rynku

a monitoring staly

Nalezy podkreslic, ze wiarygod-
nos¢ platnicza nie jest parame-
trem stalym. W dobie globalnych
wspolzaleznosci gospodarczych
zjawisko  zatordw  platniczych
rozprzestrzenia sic w lancuchach
dostaw z predkoscig kaskadows.
Strategia windykacyjna musi za-
tem obejmowaé sta}y monitoring

Budowanie dojrzatej
strategii opartej na
danych wymaga
rowniez zrozumienia
roli informacji
pozytywnych.

Efektywne zarzadzanie

naleznoSciami

w skali masowe;j

wymaga wdrozenia
zaawansowanych
algorytméw

oceny punktowej

(scoringowej).

portfela akeywnych kontrahentow.
Cykliczna weryfikacja bazy klien-
tow pod katem nowych wpisow
o zadluzeniu pozwala na wezesne
wykrycie pogarszajgcej si¢ kondycji
ﬁnansowej partnera. Dziqki temu
przedsigbiorstwo moze zareagowad
szybciej niz pozostali wierzyciele
— np. poprzez skrocenie terminow
platnosci, wstrzymanie dostaw lub
uruchomienie proccdur restruktu-
ryzacyjnych.

W kontekscie miedzynarodowym
i geopo]itycznym elementem stra-
tegii bezpieczenstwa finansowego
musi yé réwniez Wcryﬁkacja list
sankcyjnych oraz powiazan kapi-
talowych (beneficjentow rzeczy-
wistych). Wspotpraca z podmio-
tami objetymi restrykejami niesie
ze sobg nie tylko ryzyko finanso-
we wynikajgce z potencjalnych
kar, ale przede wszystkim ryzyko
reputacyjne i operacyjne, keore
moze doprowadzi¢ do paralizu
dzialalnosci firmy.

Wymiana informacji jako

wartos¢ systemowa

Budowanie  dojrzalej  strategii
opartej na danych wymaga row-
niez zrozumienia roli informacji
pozytywnych. Rejestrowanie ter-
minowych wplat i uwzglgdnizmie
ich w modelach oceny pozwala na
budowanie relacji z najbardziej
rzetelnymi kontrahentami na pre-
ferencyjnych warunkach. Syste-
mowa wymiana danych gospodar-
czych — zarowno o zaleglosciach,
jak i o rzetelnym wywigzywaniu
si¢ z umow — tworzy transparent-
ne $rodowisko biznesowe.
Skuteczna Windykacja w XXI w. to
w duzej mierze analityka danych
i prewencja. Przcjs’cic od intuicyj-
nego zarzadzania naleznosciami
do proceséw sterowanych danymi
(data-driven) pozwala na znaczng
redukeje odpiséw z tytulu utraco-
nych naleznosci, poprawe plynno-
sci finansowej oraz zwickszenie
odpornosci przedsiebiorstwa na
szoki rynkowe. Dane gospodarcze
nie s3 jedynie uzupe}nieniem pro-
cesu decyz_yjnego — $3 jego najwaz-
niejszym ogniwem.
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Outsourcing windykacji — korzysci, ryzyka, dobre
praktyki wspolpracy

Outsourcing windykacji rzadko jest decyzja ,,wszystko albo nic”.
Na rynku funkcjonuje wiele uktadoéw wspétpracy miedzy wie-
rzycielem a zewnetrznym podmiotem wspierajagcym zarzadza-
nie naleznosciami (dalej: serwiser). To, co na pierwszy rzut oka
wyglada prosto, w praktyce bywa wieloczynnikowg uktadanka:
skala i wiek portfela, profil klientow (B2B/B2C), specyfika bran-
zy, poziom sporow, a nawet sposob, w jaki firma chce taczy¢
odzyskiwanie naleznosci z relacja z klientem.

EUKASZ SZMIT
radca prawny, partner zarzadzajacy
DSK Depa Szmit Kuzmiak
Jackowski Sp.k., cztonek rady
Polskiego Zwigzku Zarzadzania
Wierzytelnosci

Wsrod srednich i duzych wierzycieli pier-
Womych najczgs’cicj spotykam trzy punkty
Wyjécia:

« Model A: niewielka windykacja wewngtrz-
na + jeden lub kilku serwiserow,

+ Model B: brak wyspecjalizowanej windyka-
¢ji wewnetrznej + serwiserzy,

+ Model C: catos¢ dziatan windykacyjnych re-
alizowana sitami wlasnymi.

Model A — ,mozg w firmie,

wykonanie na zewngtrz”

To rozwigzanie daje zwykle dobry kompro-
mis: koszty stale pozostajg pod kontrol: a, fir-
ma korzysta z profesjonalnych narzedzi i za-
sobow serwisera, a ednoc7esme zachowuje
Wewnetrznego wlaéciciela procesu (cigglose,
wiedza, nadzor). Przy Wiqkszych portfelach
sensowny bywa wariant z kilkoma serwi-
serami — zmniejsza ryzyko uzaleznienia od

jednego partnera, ale wymaga przejrzystych
zasad podzialu spraw i poréwnywalnych
KPI. W d}ugim horyzoncic lojalnoéé i zaan-
gazowanie partner(/)w pojawiaja sie wtedy,
gdy Wspélpraca jest przcwidywalna iuczciwa
- krotko mowige: warto grac ,fair”.

Model B - najtaniej na papierze,

najdrozej bez nadzoru

Model B charakteryzuje si¢ nizszymi kosztami
niz model A, poniewaz firma nic utrzymuje
wyspecjalizowanej komorki  windykacyjnej.
Proces trzyma si¢” zwykle na osobach, kto-
re majy tez inne obowigzki (finanse i ksiggo-
WOSC, prawnicy in-house, czasem sprzcdai).
Moze to dziatac przy mniejszych portfe]ach
i prostych produkeach, ale ma typowe stabo-
sci: mnicj dopracowanc procesy, stabsza ana-
]ityka, brak czasu na optyma]izacjc aw skraj—
nym wariancie — realny brak nadzoru nad
serwiserem. Najwiqkszym ryzykiem jest tu nie
sam outsourcing, lecz sytuacja, w keorej ,nike
po stronie wicrzycicla nie trzyma kicrownicy”.

Model C - petna kontrola, pelny rachunek

Model C jest najbardziej angazujgcy. Wierzy-
ciel buduje proces od A do Z: zespdl, proce-
dury, narzedzia (systemy, kanaly kontakeu),
raportowanie, kompetencje prawne i opera-
cyjne. Zyskuje w zamian pelna kontrole nad
standardem dzialan i relacja z klientem, co
w nicktorych branzach ma kluczowe znacze-
nic. Ceng sa koszty stale i ryzyka kadrowe:

spechlis'ci Windykacji - jes’]i majq 1mbicje
rozwoju w branzy — czesto wybierajg pod-
mioty stricte wmdvkaq]ne keore oferuja im
szerszy sciezke awansu.

Ryzyka outsourcmgu o keorych

tacwo zapomnie¢

Niezaleznie od wybranego modelu, outsour-
cing niesie kilka powtarzalnych ryzyk:

1. Reputacja i skargi — ton kontaktu, czesto-
tliwos¢ i spdjnos¢ komunikacii z markg wie-

« Segmentuj portfel: nowe opoznienia vs.

sprawy ,stare”, sporne, wrazliwe,

« Wprowadz KPI/SLA i jasng eskalacje: kiedy

wstrzymujemy dziatania, kiedy kierujemy do

sadu, ko decyduje o ugodach,

. Zapewnij governance po stronie wierzycie-

la: nawet 1-2 osoby, ktore naprawde zarzg-

dzaj:% procesem,

« Audytyj i testuj: pilotaz, odstuchy/monito-

ring jakosci, przeglady bezpieczenstwa, okre-
. . 0

sowe pordwnanie serwiserow.

rzyciela,

2. Dane i bezpieczeﬁstwo - jakoéé danych
wejsciowych, uprawnienia, logowanie czyn-
nosci, podpowicrzcnia,

3. Rozjazd celow — serwiser optyma]izuje od-
zyskiwanie naleznosci ,tu i teraz”, a wierzyciel
chee np. minimalizowa¢ utrate klienta, chro-
nic relacje B2B lub ograniczac koszty sporow,
4. Uzaleznienie operacyjne — brak planu wyj-
scia i sprawnej migracji portfe]a.

Dobre praktyki Wsp('ﬁpracy

(minimum, ktore robi roznicg)

« Zdefiniuj sukces szerzej mniz odzysk™
uwzglqdnij koszt odzyskania naleznosci,
DSO, udzial ugod, poziom skarg, jakos¢ do-
kumcntacji,

Nie ma obiektywnie ,dobrych” i zlych” mo-
deli — jest tylko dopabowmm do portfcla
zasobow i gelow firmy. Koszty zawsze beda
wazne, ale warto patrze¢ takze na sterow-
nos¢, ja](oéé i ryzyka. 7. mojego doswiadcze-
nia wynika, ze regularny audyt procesu — od
jakos'Ci danych, przez narzgdzia i W;}skic
gard}a, az po tresci umow i Zasady Wsp(')]f—
pracy z serwiserami — czesto daje najwick-
SZy ZWTOL. Nickiedy okazuje si¢, ze poprawa
,dziesigciu drobiazgow” podnosi plynnos¢
bqrdziej niz duza, 1ewolucyjna zmiana mo-
delu. T na koniec truizm: ]esh zastanowimy
sie, co chcemy osiggna¢, budujac model
windykacji z udzialem outsourcingu, bar-
dzo czgsto okaze sig, ze nie warto wybieral
oferty tylko w oparciu o ceng.

Czas na wage ztfota: jak firmy chronig ptynnos¢

W warunkach ograniczonego dostepu do finansowania i rosna-
cej niepewnosci gospodarczej szybka, polubowna windykacja
staje sie dla firm kluczowym narzedziem ochrony ptynnosci

i stabilnego rozwoju.

PIOTR KACZMARSKI
prezes zarzadu Intrum Polska

Utrzymujaca sie od kilku lat niepewnos¢
gospodarcza oraz zaostrzone standardy
kredytowe bankéw w najwiekszych go-
spodarkach strefy euro ograniczajg do-
step przedsiebiorstw do finansowania'.
Firmy musza przez to coraz czesciej pole-
gac na wilasnych przeptywach srodkéw,
by priorytetowo utrzymac ptynnos¢, ale
takze finansowac dalsze inwestycje. Dzieki
danym Intrum z European Payment Re-

port 2025 wiemy, ze ponad potowa firm
jest zaniepokojona zdolnoscig klientéw
do terminowego regulowania zobowia-
zan, a niemal co czwarte przedsiebiorstwo
planuje z tego powodu przyspieszy¢ za-
bezpieczanie ptatnosci.

Przyniesc biznesom stabilizacje

Windykacja moze zatem przynies$¢ biz-
nesom potrzebng dzis stabilizacje. Profe-
sjonalne procesy, oparte na regularnym
monitoringu naleznosci oraz automaty-
zacji kontaktu z dtuznikami, ogranicza
zatory pfatnicze i ochronig relacje bizne-
sowe - pod warunkiem ze zostang wdro-
zone odpowiednio wczesnie. Kluczowe

w zabezpieczaniu naleznosci s bowiem
czas reakgji oraz czesto pomijana polu-
bownos¢. Szybkie rozpoczecie dziatan
po terminie pfatnosci znaczaco zwiek-
sza szanse na odzyskanie naleznosci bez
konfliktu. Odktadanie tego na pdzniej
podnosi ryzyko pogorszenia sytuacji fi-
nansowej kontrahenta i zaweza mozliwe
scenariusze postepowania. Jednocze-
$nie polubowna windykacja pomaga fir-
mie zachowac kontrole w czasie przygo-
towywania kolejnych krokdéw.

1. Europejski Bank Centralny, https.//www.ecb.europa.eu/
press/pr/date/2026/html/ecb.pr260203~5d990c4134.en.html

materiaf partnera
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DIGITALIZACJA KONTAKTU Z DLUZNIKIEM,

W ostatnich latach rynek windykacyjny w Pol-
sce i Europie przeszedt znaczaca transformacje

cyfrowa.

JANUSZ KONOPKA
prezes zarzadu Speedmail

Wzrastajaca automatyzacja proce-
sow, rozw0j platform online oraz
szerokie Wykorzystanie e-maili
i SMS-ow spowodowaly, ze wicle
standardowych dziatan windyka-
cyjnych przeniosto si¢ do kanatow
cyfrowych. Jednoczesnie jednak,
W tym dynamicznym srodowisku,
tradycyjna  korespondencja  fi-
zyczna — listy polecone, przesytki
listowe zwykle, przesylki hybry—
dowe, a takze inne dokumenty
dor¢czane osobiscie — nie tylko
Zachowuje swoje znaczenie, ale
staje si¢ elementem  strategicz-
nym, ktércgo rola nie powinna
byc¢ niedoszacowana.

Z punktu widzenia formalno-
prawnego przesylki ﬁzyczne weigz
pelnig funkeje kluczowego dowo-
du w postepowaniach sadowych
i egzekucyjnych, List po]econy
gwarantuje, 7ze dorqczenie zostaje
udokumentowane w sposéb niebu-
dzgey warpliwosci. W przypadku
sporu z dluznikiem lub koniecz-
nosci wszezecia procedury sadowej
dokumentacja ta stanowi podstawe
do Wykazania prawid]fowos'ci pro-
cesu windykacyjnego. To formal-
ne znaczenie przcsylck ﬁzycznych
nie zmienia si¢ w erze cyfrowej
iw praktyce stanowi istotny czyn-
nik minima]izujqcy ryzyko prawne
dla wierzyciela.

Wymiar psycho]ogiczny

i komunikacyjny

Rownoczesnie przcsylki ﬁzycznc
zyskuj% na znaczeniu w wymiarze

psychologicznym i komunikacyj-
nym. W kontekscie  omnichan-
nelowej  strategii - windykacyjnej
korespondencja  tradycyjna  staje
si¢  strategicznym touchpointem,
kedry moze wzmocnic skutecznosé
kontaktu z dluznikiem. Praktyka
rynkowa oraz doswiadczenia ope-
ratorow pocztowych wskazuja, ze
list polecony jest postrzegany przez
odbiorcow jako komunikat o wyz-
szym stopniu waznosci niz stan-
dardowe powiadomienia elekero-
niczne. Zjawisko to jest szczegélnie
istotne w przypadku osob i firm
mniej akeywnych cyfrowo, a takze
w segmencie Bz C, obejmujz(cym
starsze grupy wickowe lub odbior-
cow z ograniczonym dostgpem do
narzedzi online.

Marketing doswiadczenia dluznika
Znaczenie przesylek  fizycznych
zmienia si¢ takze w aspckcic mar-
ketingu  doswiadczenia  duzni-
ka (CX - Customer Experience).
\X/spélczesne dzialania Windykacyj—
ne coraz czgsciej koncentrujg sie nie

Odzyskaé pieniadze, zanim sprawa trafi do komornika

Rok 2025 pokazat, ze Polska gospodarka rosnie

w site, a inflacja spada. Mimo to skutecznosc
egzekucji komorniczej pozostaje niska - tylko co
czwarta lub piagta sprawa konczy sie sukcesem. Dla
wierzycieli oznacza to jedno: zanim sprawa trafi
do sadu, konieczna jest przemyslana windykacja.
Tylko odpowiednie przygotowanie, analiza kontra-
henta i skuteczne dziatania terenowe daja realnag
szanse na odzyskanie pieniedzy.

MICHAL STARZYNSKI
CEO Kancelarii Detektywistyczno-
Windykacyjnej StarzyAski Group

Rok 2025 byt przelomowy dla pol-
skiej gospodarki. PKB  wzrosto
03,6 proc., co spowodowalo, ze Pol-
ska zostala zaliczona do grona 20
najsilniejszych gospodarek swiata.
Wedlug statystyk GUS na stan
zZ grudnia 2025 T. inﬂacja w Polsce
wyniosla 2,4 Proc. W ujeciu rocznym.
Mimo ci%g]fego roZWOoju gospodar—
czego i coraz nizszej inflacji coraz
wigkszym problcmcm jest skutecz-
nos¢ dochodzonych roszczen.

Skutecznos¢ egzekucji komorniczej
Na dzien dzisicjszy nic mamy jesz-
cze konkretnych wielkosci skutecz-
nosci egzekucji komorniczej, jednak
trendy ostatnich lat wskazujg, ze jest
to w granicach 20-25 proc. wplywu
spraw. Oznacza to, ze co czwarta lub
pigta sprawa jest konczona przez ko-
mornikéw skutecznie.

Wynik nie jest zadowalajacy, co dla
wielu wierzycieli jest sygnalem, ze
zanim sprawa zostanie skierowana
do egzekucji komorniczej, nalezy
prchrowadzié dzialania Windy—
kacyjne. Aby skierowac sprawe do
egzekucji komorniczej, wymagane
jest pozyskanie tzw. tytulu Wyko—
nawczego — np. orzeczenia sgdu czy
aktu notarialnego z klauzula wyko-
nalnosci.

Problem z wyegzekwowaniem dlu-
gu dotyczy praktycznie kaidego

7 nas. Dla przypomnienia, wierzy-
cielami s$a nie ty]ko banki. Mog%
to by¢ takze osoby fizyczne, kedre
majg problem z wykonawca np.
w zwigzku z brakiem realizacji za-
mowionej ustugi.

Wysokie koszty

Klopot dla wicrzycicla polcga na
tym, ze w toku prowadzonego po-
stepowania sgdowego jest zobo-
wiazany do ponoszenia kosztow
adwokackich, radcowskich i oplat
sadowych, bez wzgledu na skutecz-
nos¢ egzekucji komorniczej. Jest to
szczegOlnie odezuwalne przy wick-
szych kwotach.

Jest to ewidentny argument prze-

. L.

mawiajgcy za czynnosciami win-
dykacyjnymi przed skierowaniem
pozwu o zaplate do sadu.
\X/indykacja z zalozenia jest pro-
cesem polegajgcym na probie po-
rozumienia si¢ z dtuznikiem, pod-
pisaniu ugody i sp}acie zadluzenia.
W razie bezskutecznosei dziatan
windykacyjnych ma ona takze na
celu realng oceng szans na odzyska-

nie dlugu.

Detektywistyczny

wywiad gospodarczy

Z bolem serca nalezy przyznac,
ze nie zawsze windykacja kon-
czy si¢ po mysli wierzyciela. Na

bazie wieloletniego doswiadcze-
nia stwierdzam, ze remedium na
skutecznos¢ windykacji jest prze-
prowadzenie detektywistycznego
wywiadu gospodarczego  przed
nawigzaniem wspolpracy z kon-
trahentem, aby realnie ocenic sens
wspolpracy z nim. Brzmi to bru-
talnie, ale takie sg realia. W ten
sposob  zapobiegamy wspolpracy
z nierzetelnym kontrahentem.

Z roku na rok mozemy obserwo-
wac coraz wicksza ilos¢ upadlo-
Sci i restrukturyzacji duznikéw.
Dlatego tez zmieniajgce sie trendy
w kolejnych latach, mimo ozywie-
nia gospodarczego, powoduj%, 7e
skutecznos¢ dziatan windykatorow
i komornikow jest coraz nizsza.

Biernos¢ organow scigania, toczace
si¢ miesigcami i latami procesy sga-
dowe, niska efektywnoéé czynnos’ci
komorniczych i wiele innych czyn-
nikow powoduje, ze dluznikom
zyje sie coraz lepiej. Podkreslam:
dluznikom, a nie wierzycielom.

Ze swojego, prawic IS—lctnicgo do-
swiadezenia w terenowej windyka-
cji naleznosci moge stwierdzic, ze
rozwoj Al spowodowal, iz wielu
dluznikow  korzysta z niewiary-
godnych i nieprawdziwych zrodel
wiedzy. Powoduje to wielkie roz-
czarowanie w momencie podjgcia
czynnoéci Windykacyjnych przez

windykatora czy czynnosci egzeku-
cyjnych przez komornika.

J . . . /. .
W mojej ocenie rozwoj Al powi-
nien przyczynié sie do wzrostu
swiadomosci dluznikow pod kgtem
podstawowej wiedzy w zakresie
finansow, natomiast kontakey bez-

Ii . . . . .
posrednie z dluznikami pokazuja,
Ze argumenty przytoczone przez
chat GPT 53 traktowane przez nich
jak wyrocznia.

\X/indykacja w dzisiejszym ksztalcie
jest inna niz byla 20 lat temu. Win-
dykacja terenowa, czyli wizyty bez-

- ! . . . ! v
posrednie u diuznikow prowadzo-
ne zgodnie z przepisami, pozwala
na porozumienie si¢ z dtuznikiem
i w efekeie czeste umorzenie od-
setek czy rozlozenie zadluzenia na
raty. Jest ona korzystna dla obu
stron konfliktu.

Na rynku istnicje coraz mniej kan-
celarii windykacyjnych swiadezy-
cych ustugi windykacji terenowej
z przelozeniem cigzaru mna tzw.
windykacje sadowa. W mojej oce-
nie jest to niewlas’ciwy kierunck.
Dlatego bronige interesow wierzy-
cieli, podstawa w przyjmowanych

. . ! .
sprawach powinien by¢ wywiad
srodowiskowy w miejscu zamiesz-

. . -J 14
kania diuznika, kedry ma na celu
doprowadzenie do splaty zadluze-
nia bgdZ realna oceng szans na jego
odzyskanie.
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A ROLA KORESPONDENCJI FIZYCZNE]

Przesytki fizyczne
zyskuja na znaczeniu
W wymiarze
psychologicznym
i komunikacyjnym.

tylko na odzyskaniu naleznosci, ale
takze na zachowaniu pozytywnego
wizerunku marki Wierzyciela. List
wyslany w odpowiednim forma-
cie, z jasng i profcsjonaln:} tres’ci%,
odpowiednio spersonalizow;m_\j
i dorgezony w optymalnym czasie,
moze w istotny sposéb Wp]fyl’lQ(.L na
percepeje procesu windykacyjnego.
W tym kontekscie tradycyjna kore-
spondem a przestaje b\c reliktem
przeszlosci”, a staje si¢ narzedziem
wzmacniajagcym  efekeywnos¢ calej
strategii.

Synergia

Nie mozna réwniez ignorowac
aspekeu cyfrowo-fizycznego syner-
gizmu. Omnichannelowe podc scie
do windykacji, laczgce komunikacje
elekeroniczng i tradyeyjna, pozwala
dopasowac kanat kontakeu do pro-
filu dluznika i charakeeru nalezno-
sci. List polecony moze byc skutecz-
nie uzupelniony powmdomlemam1
SMS lub e-mail, co zwigksza praw-
dopodobieﬁstwo odpowiedzi
i skraca czas reakeiji. Warto podkre-
sli¢, ze w tym modelu nie chodzi
o wysylanie przesylek masowych,
lecz o strategiczne wykorzystanie
korespondencji ﬁzycznej tam, gdzie
ma ona najwiecksza wartos¢ dodang.
Z punktu widzenia rynku poczto-
Wego zmiany te majg rowniez istot-
ne konsekwencje biznesowe. Spadek
wolumenow przesylek nie oznacza
spadku znaczenia rynku — wreez
przeciwnie, przesylki fizyczne staja
si¢ bardziej wartosciowe, a ich efek-
tywnos¢ mierzona jest nie iloscig,
lecz jakoscia, czasem dorgczenia
i trafnoscig segmentacji odbiorcow.

Operatorzy pocztowi maja  wicc
szans¢ sta¢ si¢ kluczowymi partne-
rami w procesic windykacyjnym,
oferuj:%c nie tylko uslug(; dorgcze—
nia, lecz takze doradztwo w zakresie
optymalizacji kanalow kontaktu,
persona]izacj i przesy}ek oraz zapew-
nienia zgodnos’ci Z Wymogami praw-
nymi i ochrony danych.

To nie koniec roli

korespondencji fizycznej
Digitalizacja kontaktu z dluznikiem
nie oznacza konca roli korespon-
dencji fizycznej. Wreez przeciw-
nie, w dobie spadku wolumendw
i wzrostu automatyzacji przesylki
fizyczne przekszealeajy si¢ w narze-
dzie strategiczne, formalne i psy-
chologiczne, ktorego  odpowied-
nie wykorzystanie MOZEe ZNaczico
zwigkszy¢ skutecznos¢ dzialan win-
dykacyjnych. Listy polecone, a tak-
ze zwyk}c, Ppozostaja nieocenionym
clementem omnichannelowej stra-
tegii, faczac formalnos¢ z doswiad-
czeniem odbiorcy i wzmacniajac
efekeywnosc calego procesu.

Empatia i personalizacja kontaktu jako czynniki
zwickszajace splacalnos$¢ bez utraty reputacji

Windykacja nie musi by¢ ani konfrontacyjna, ani
agresywna. Moze - i powinna - by¢ profesjonalna,
efektywna i oparta na zrozumieniu. Empatia, per-
sonalizacja i szybka reakcja to dzis nie luksus, lecz
rynkowy standard. A firmy, ktore potrafig komuni-
kowac sie z dtuznikami jak z partnerami, zyskuja
nie tylko wyzsza skutecznosé, ale tez lepsza re-
putacje i lojalnosc klientow - takze tych, ktorzy
chwilowo znalezli sie w trudnej sytuacji.

DAMIAN MICHALECKI
Sales & Customer Success Field
Leader w Pactus.eu

Wspolezesna windykacja nie moze
juz ograniczac si¢ do zimnej egze-
kucji. Firmy zarzadzajgce wierzy-
I . .-/ . . o/ -
telnosciami dzialaja dzis w otocze-
niu, gdzie styl komunikacji, jakos¢
relacji i elastycznos¢  procesow
dewdu'} o skutecznosci. Empatia
i personalizacja stajg si¢ jednym
7 fundamentow nowoczcsn;ch
strategii  odzyskiwania nalezno-

sci. Zmiana podejscia to nie tylko
efeke presji spolecznej, ale — przede
wszystkim — odpowiedz na rosngce
znaczenie reputacji firm i dlugo-
terminowych re]acji z klientem.

od presji do partnerstwa
Tradycyjna windykacja koncen-
trowata si¢ na szybkim odzyskiwa-
niu d}ugu, C7ZESto kosztem re]acji.
Dluznik byt postrzegany jako pro-
blem, a nie jako partner. Obecnie
coraz czgsciej przyjmuje si¢ podej-
scie, w ktérym dtuznik co rowniez
klient — osoba, z ktora warto roz-
mawia¢ i szuka¢ kompromisu.
\X/ynika 0 zardwno z praktyki, jak
i z psychologii: ludzie s3 bardziej
sklonni do wspélpracy z tymi,
ktérzy traktujz} ich z szacunkiem.

Zrozumienie sytuacji drugiej SCro-
ny, uwzglczdnicnic jej ograniczcﬁ
i gotowos¢ do rozmowy przekta-
dajg sie na wyzszg skutecznosc
dziatan windykacy]'nych.

Empatia jako klucz do

dobrej windykacji

Empartia nie oznacza rezygnacji
z roszczen. Przeciwnie — jest wa-
runkiem ich realizacji w sposob
skutcczny i zréwnowaiony. Umie-
jetnos¢  prowadzenia  rozmowy
w neutralnym, spoko nym tonie
i dostosowanie tredci komunika-
tow do sytuacji dluznika pozwala
uniknac wielu konﬂiktéw
Nowoczesny windykator nie dzia-
la wedlug sLtvwnych skryptow.
Potrafi zrozumie¢, kiedy warto
zaproponowad ugodg, przesungé
termin lub poszukaé innego roz-
wigzania. To wlasnie ta e]astycz—
nos¢ staje si¢ dzisiaj jednym z klu-
czowych atutow.

Personalizacja: koniec epoki
masowych wezwan

Masowe listy z identyczng trescia
trafiajgce do tysigey dhuznikow sg
juz nieskuteczne. Dzisiejsze narzg-
dzia I'T pozwalajg precyzyjnie do-
pasowaé tres¢ wiadomosci, sposéb

kontaktu, a nawet jezyk do profilu
odbiorcy. Nie ty]ko zwiqksza to
szanse na skutecznos¢, ale pozwala
firmie zachowa¢ wysoki standard
obstugi klienta — nawet weedy,
gdy klientem jest osoba zadhuzo-
na. Jasne, rzeczowe i zrozumiale
komunikaty zmniejszajg poziom
stresu, a zwiqkszajq otwartos¢ na

wspo'}pracq.

Reakcja w odpowiednim czasie
Szybkos¢ odpowiedzi na kontake
dhuznika — lub jej brak — bardzo
czesto decyduje o tym, czy relacja
sie rozwija, czy komzy Dhuznik,
keory przez kilka dni nie otr zymu-
je zadnej wiadomosci dotycm[ce]
zaleglosci, traci zaufanie i chec do
wspc')lpracy‘ Dlatcgo coraz wiecej
firm wdraza procesy gwarantuja-
ce odpowiedz w ciggu 24 godzin.
Automatyczne  potwierdzenia,
Lhatboty obstugujace najczestsze
pytania czy mozliwos¢ kontakeu
wicloma kanalami (e-mail, SMS,
czat, infolinia) sa dzis rynkowym
standardem.

od jednostronncj decyzji

do wspolnego ustalenia

W windykacji coraz rzadziej spo-
tykamy sie z jednostrormym na-

rzuceniem harmonogramu splat.
Skutccznicjszc okazuje sie ustale-
nie planu splaty wspolnie z diuz-
nikiem, z uwzglednieniem jego
realnych mozliwosci.

Taka forma wspdlpracy buduje
zaangazowanie i poczucie odpo—
wiedzialnosci po stronie dhuznika
— w koncu to on sam wspotewo-
rzy warunki ugody‘ Dziqki temu
wzrasta motywacja do dotrzy-
mania ustalen, a zmniejsza  si¢
potrzeba eska]ac]’i sprawy. ldz}c
na ustepstwo wobec dluznika,
wplywamy pozytywnie na jego
motywacje do dotrzymania zlo-
zonej Wczcénicj obictnicy platno—
sci. Dziala tu zasada wzajemnosci
— naturalna potrzeba odwzajem-
nienia gestu.

Wspolezesny rynek nie konczy
sic na jcdnomzowcj sprzcdaiy.
Klient, ktory dzis opoznia plat-
nos¢, moze wroci¢ — pod warun-
kiem, Ze nie zostanie potraktowa—
ny z gory czy z wrogoscia. Dobre
prakeyki wmdykacv]ne zakladaja,
ze kazde dzialanie powinno po70—
stawia¢ otwarty droge do dalszej
Wspélpracy. To szczcgélnic waz-
ne w branzach, gdzie kontakty sg
czesto dlugofalowe, a trudnosci
finansowe bywajg chwilowe.
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UMIEJETNIE UPOMNIEC SIE O PIENIADZE

Prowadzenie matej lub sredniej firmy to codzienne
balansowanie miedzy sprzedaza, obstuga klientow

a pilnowaniem finansow.

AGNIESZKA SZALAST
dyrektor sprzedazy Kancelarii
Prawnej Inkaso WEC

Gdy kontrahenci przestajg placic
na czas, wielu przedsigbiorcow
reaguje zbyt pozno lub zbyt cha-
otycznie — a to whasnie konsekwen-
cai dobrze dopasow:mc dzialania
windykacyjne decydujz} 0 tym, kto
faktycznie odzyskuje swoje pie-
ni%dze. Tekst pokazuje, d]aczego
w sektorze MSP skuteczna win-
dykacja nie jest kwestia skali, lecz
01‘ganizacji, szybkiej reakcji i $wia-
domych decyzji.

\X/cdlug dzmych GUS za trzeci
kwartal 2025 1. 95 proc. akeywnych
firm to male dzialalnosci zatrud-
niajace do 9 osob. Zatem przed—
sicbiorca w centralnym  punkcie
swojej firmy przcdc wszystkim
projektuje  sprzedaz i obs}ugu]
klientow, wystawia fakeury, ale tez
pilnuje terminow i reaguje na pro-
blemy. Jest jednoczesnie zarzadem,
sprzedaza, finansami i operacjami.
Z czasem w tej strukturze wyod-
r¢bniaja si¢ stanowiska administra-

cyjne, produkeyjne i sprzedazowe,
ale z obsmwacji daleko jeszcze, za-
nim pojawi si¢ opisany proces mo-
nitoringu platnosci. Na poczgtku
rzadko bywa zaplanowany, jeszcze
rzadziej ZOTganizowany. Czesto
sprowadza si¢ do szybkiego spoj-
rzenia na konto, przypomnienia
sobie, ,kto jeszcze nie zaplacil”, kil-
ku listownych wezwan do zaplaty
i obiemicy ze ,jutro sie tym zajme”.
To dodatkowa czynnos¢ przedsie-
biorcy, wykon}wana nieregularm'e,
bez procesu i bez jasnych zasad.

Brak systematycznej kontroli

nad naleznosciami

L)opéki odsetek niezaplaconych
naleznosci stanowi niewielky czes¢
przychodow, problem wydaje si¢
nieznaczacy. Jest jasne, ze prowa-
dzge firme, skupiamy si¢ na maksy-
malizacji przychodow i skalowaniu
biznesu. Te drobne potknigcia po-
mijamy. Cash flow si¢ spina, bie-
z3ce zobowiazzania $3 regulowanq
aopdznienia nie wywoluja wigksze-
go stresu. Klopot zaczyna si¢ w mo-
mencie, gdy brak systematycznej
kontroli nad naleznosciami zaczyna
odbijqc' sie na p}vnnos'd ﬁnansowe]
firmy. A wtedy okazuje 51(2, ze czas
dziala na naszg niekorzys¢. Diuz-
nik, zamiast regulowa¢ zaleglosci
wobec nas, splaca tych wierzycieli,

ktorzy sa lepiej zorganizowani oraz
konsekwentnie i regularnie przy-
pominaja o terminach. W praktyce
oznacza to, ze nie dostaje pieniedzy
ten, komu nalezne s3 one zgodnic
z terminem, ale ten, kto potrafi
skutecznie si¢ 0 nie upomnicé.

Zdyscyplinowa¢ klientow

do terminowej platnos'Ci

]ak wiec zorganizowaé proces, keo-
1y pozwala ograniczy¢ utracone na-
leznosci i 7dV9cvplinowad klientow
do terminowej phtnmu? Coraz
wiceej firm jest swiadomych, ze
lepiej zapobiegac niz leczvc Jesz-
cze przed udzieleniem kredvtu ku-
pieckiego sprawdzajg kontmhenm
w dostepnych bazach i rejestrach.
ngéé prZLdsi&biorcéw siega takze
po wsparcie wyspecjalizowanych
firm, kedre oceniaja klienta nie tyl—
ko pod wzgledem formalnym, ale
przede  wszystkim Wurygodnosu
platniczej. Taka weryfikacja nie
ogranicza si¢ wy}sccznie do aktual-
nej sytuacji fiansowej. Sprawdza-

W windykacji B2B
warto wybieraé
kancelarie wykraczaja
poza sam monitoring
naleznosci.

na jest rowniez historia biznesowa
kontrahenta, bo to ona najczesciej
pokazuje jego moralnos¢ platniczg
— czyli to, jak kontrahent zachowu-
je sie, gdy zaczynaja si¢ problemy.
Co jednak zrobic, gdy klient nie
placi, a kolejne przypomnienia nie
przynosza zadnego efekeu? Przede
wszystkim nie traci¢ glow\ Naj-
wazniejsze to rozpoznal sytuacje
i dziala¢ zdecydowanic. Im dlu-
zej zwlekamy i dajemy si¢ mami¢
obietnicom duznika, tym Wiqksza
szansa, ze naleznos¢ trafi na koniec
jego listy platnosci. Jezeli przedsie-
biorca zadbat o dokumentach ipo-
siada aktualne dane kontaktowe,
wcigz moze samodzielnie podjqc’
probe rozméw polubownych. Cza-
sem wystarczy spokojna rozmowa,
by ustali¢ przyczyne braku platno-
sci i wypracowa¢ ugode lub harmo-
nogram splaty.

Skorzystaé 7 uslug ﬁrmy
windykacyjnej

Jesli jednak przedsigbiorca chee
skupié sie na prowadzeniu biznesu,
naturalnym krokiem jest skorzy-
stanie z ustug firmy windykacyjnej.
Dobra Windykacja to nie tylko wy-
sylanie. monitéw wedlug jednego
schematu. To przede wszystkim
analiza sprawy, Weryﬂkacja dhuzni-
ka i dobér dzialan dopasowanych
do konkretnej sytuacji.

W windykacji B2B  szczegdlnie
warto wybiera¢ kancelarie dyspo-
nujace zespolem doswiadczonych
specjalistow, keorych dzialania sg

przemyslane i wiclowymiarowe,
a przede wszystkim wykraua]%
poza sam monitoring naleznosci.
Niemniej istotna jest etyka. Fir-
ma Windykacyjna powinna dziata¢
skutecznie, ale — co najwazniejsze
— bez generowania rcputacyjnych
szkod dla wierzyciela.  Dlatego
przed podjeciem wspotpracy war-
to sprawdzié, czy dzmy podmiot
nalezy do organizacji branzowych,
kedre realnic weryfikujg standardv
dziatania firm windykacyjnych, ta-
kich jak Zwiazek PI’LedSI(EblOIStW
Finansowych czy Polski Zwi;}zck
Zarzgdzania  Wierzytelnosciami.
Na rynku nie brakuje bowiem firm
obiccuj%cych szybkie odzyskanic
naleznosci i sugerujgeych, ze ,znajy
dluznika i majg na niego sposoby”.
W praktyce CZESto koﬁczy si¢ to
rozczarowaniem, a czasem dodat-
kowymi problcmami.

W sektorze MSP jeszcze wazniejsze
sa szybka reakeja, proste procedury
i wsparcie specjalistow tam, gdzie
przedsiqbiorca nie ma juz czasu ani
przestrzeni i chee skupic si¢ na tym,
co umie najlcpicj Wraz ze wzro-
stem organizacji rosnie potrzeba
bardae] sformalizowanych proce-
sow, podzialu odpowiedzialnosci
i swiadomego doboru narzedzi.
Niezaleznie jednak od wielkosci
ﬁrmy jedno pozostaje niezmien-
ne: skuteczna windykacja to nie
improwizacja, lecz konsekwentne
i proporcjonalne dziatania dopaso-
wane do realidw biznesu.

Mediacja i negocjacje: niedoceniona bron w walce o pieniadze

W biznesie dtug nie jest problemem. Problemem
jest brak rozmowy o tym, jak go sptacic¢. Gdy faktu-
ra przestaje byc optacana, wielu przedsiebiorcow
automatycznie siega po windykacje lub pozew
sadowy. Efekt? Zamrozone srodki, rosnace koszty
oraz miesigce - a czasem lata - oczekiwania na re-
alny pieniadz. Tymczasem coraz wiecej firm odzy-
skuje naleznosci szybciej i skuteczniej, siegajac po

mediacje i negocjacje.

KINGA SZYCHOWIAK
mediator staty Sadu Okregowego
w todzi, dyrektor windykacji
Kancelarii Prawnej Inkaso WEC

S4d nie zawsze oznacza pienigdz

\X/yrok s%du bywa satysfakcjonujq—
cy, ale nie zawsze przeklada si¢ na
prwv srodkéw na konto. Poste-
powania trwaja d}ugo, a egzekucja
czgsto konezy sie bezskutecznie.
\X/ierzyciel formalnie wygrywa’,
lecz finansowo nadal przegrywa.

Mcdiacja zmienia pcrspcktng: za-
miast pytaé Jkto ma racje”, strony
koncentrujg si¢ na jednym pytaniu
- jak odzyskaé picni%dzc tu i teraz.

Dtuznik nie zawsze jest nieuczciwy
W praktyce mediacyjnej wick-
sz0$¢ dluznikow nie neguje istnie-
nia zobowigzania. Problemem sa
plynnos¢  finansowa, sezonowos¢
przychodow, nietrafione inwestycje
lub zatory platnicze u ich kontra-
hentow. Eskalacja konflikeu czesto
tylko pogarsza sytuacje, blokujgc
jakakolwick splace.

Negocjacje pozwalaj% Lodmrozi¢”
rozmowe: ustali¢ realny harmono-
gram splat, zmniejszy¢ cigzar odse-
tek lub rozlozy¢ naleznos¢ w spo-
sob, ktory daje wierzycielowi realng
szansg odzyekama rodkéw.

Dlaczego mediacja si¢ oplaca?

Z punktu widzenia finansow media-
Cja jest po prostu tansza i bLbeLl

- pieniscdze wracaja do obrotu
w tygodniach, nie w latach,

- koszty s3 nicporéwnywalnic niz-
$z€ NizZ W sporze s%domfm7

— ryzyko catkowitej niewyplacalno-
sci dluznika znaczaco maleje.

Co wazne, ugoda zawarta przed
mediatorem sagdowym, po zatwier-
dzeniu przez sad, ma moc prawna
Wyroku. Ré7nica polega na tym, ze
jej tres¢ zostala wypracowana przez
strony, a nie narzucona odgémic.

Relacje biznesowe tez majg wartos¢
Wielu wierzycieli zapomina, ze
konflike 0 naleznogé nie musi ozna-
cza¢ konca wspolpracy. Mediacja
pozwala zachowa¢ relacje handlo-
we i reputacje po obu stronach.
W realiach rynku B2B to czesto
wartos¢ wieksza niz jednorazowa
WYgrana procesowa.

Firmy, keore korzystajg z mediaci,
coraz czesciej trakeujy jg jako ele-
ment  strategii zarzqdzania ryzy-
kiem finansowym — obok ubezpic-
czen naleznosci czy monitoringu
p]fatnos/ci.

Mediator: nie sqdzia, lecz

menedzer procesu

Rola mediatora w sporach finan-
sowych polega na jednym: dopro-
wadzi¢ do porozumienia, ktore
dziata w praktycc. Bez emodii, bez
moralizowania, za to z naciskiem
na liczby, terminy i konsekwencje
braku ugody.

Dobrze poprowadzona mediacja
pozwala stronom szybko zoriento-
wac sie, co jest realne, a co jedynie
iluzj'% procesowej wygranej.

Czas na zmiang¢ myslenia

Wspolezesny biznes coraz czgscicj
odchodzi od loglkl Spozew  za-
miast rozmowy”. Mediacja i nego-
cjacje nie s3 oznak% stabosci — s9
oznakg finansowej dojrzalosci.
W swiecie presji na cash flow wy-
grywa nie ten, kto ma racje, lecz
ten, kto najskutccznicj odzyskujc

pieniqdze.
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