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3
Proces windykacji

(…) Najwy sz  form  realizacji sztuki wojennej
jest udaremnianie planów przeciwnika.

(…) A zatem kto doskonali si  w sztuce wojny,
pokonuje obce armie bez wydawania bitwy

— Sun Tzu
Sztuka wojny
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Procedury

Od ustalonych procedur zale y przede wszystkim czas, w jakim
rozpocznie si  windykacja. Przewa nie ci gle zaj te dzia y ksi -
gowo ci zazwyczaj nie przekazuj  danych o zad u eniu na bie-

co. Dlatego w firmie nale y ustali  dla tych dzia ów jasn  pro-
cedur , tak aby codziennie przekazywa y osobie odpowiedzialnej
za windykacj  dane o przeterminowanych fakturach.

Jasne procedury ustalone w firmie pozwalaj  na unikanie
chaosu. Ale nie tylko. Procedury, jako co  niematerialnego, mog
by  równie  bardzo dobr  wymówk  dla windykatora.

Bardzo cz sto d u nicy w procesie odwlekania p atno ci pró-
buj  wp ywa  na windykatora i wymóc ró ne rzeczy, np. prze-
suni cie terminu, roz o enie na raty itp.

Dzieje si  tak, poniewa  zdaj  sobie spraw , e po drugiej
stronie s uchawki jest ywy cz owiek posiadaj cy emocje. Proste
wyt umaczenie, e czego  nie da si  odwlec w czasie, bo takie s
okre lone procedury, bardzo cz sto skutkuje. „Procedury” to co
niematerialnego, niekomunikatywnego, z czym si  nie dyskutuje,
w przeciwie stwie do materialnego, komunikatywnego i zapew-
ne posiadaj cego „serce” windykatora.

Wybór drogi kontaktu

Naturalnym kana em kontaktu w przypadku opó nienia w p at-
no ci, zw aszcza stosunkowo krótko po terminie, jest telefon.
Ale warto równie  pokusi  si  o wykorzystanie poczty elektro-
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Proces windykacji 59

nicznej. Zw aszcza je eli dopiero zaczynamy budowa  „histori
choroby”. Warto wspomnie  te  o psychologicznej zasadzie,
w my l której d u nik bardziej jest sk onny spe ni  swoje obietni-
ce, je eli zobowi za  si  w formie pisemnej.

Schemat windykacji
Nale y stworzy  sobie pewien schemat windykacji.

Na rysunku 3.1 przedstawiono przyk adowy schemat procesu
windykacji. Oczywi cie zawsze istnieje mo liwo  pomini cia
jednego lub kilku punktów, jednak jego wype nienie powinno
wydatnie przyczyni  si  do zwi kszenia szans na powodzenie
procesu windykacji.

Schemat telefonicznej rozmowy windykacyjnej
Jak powinna wygl da  standardowa rozmowa windykacyjna
przez telefon? Niestety bardzo trudno taki schemat opracowa ,
jednak poni ej przedstawiono standardowy tryb prowadzenia
rozmowy telefonicznej.

 1. Przedstawienie si .

 2. Wywo anie osoby decyzyjnej.

 3. Weryfikacja osoby.

 4. Przedstawienie celu rozmowy.

 5. Negocjacje.

 6. Rozpoznanie.

 7. Zako czenie.

 8. Potwierdzenie.
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Rysunek 3.1. Przyk adowy schemat procesu windykacji
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Proces windykacji 61

W pierwszym kontakcie nale y przyj  domniemanie nie-
winno ci d u nika. Nale y na przyk ad ustali , czy faktura zo-
sta a dostarczona, czy towar wydano, zada  pytania o brak p at-
no ci i ustali  termin sp aty.

Negocjacje

Negocjacje to ju  wy szy poziom rozmów. Przydaje si  w nich
do wiadczenie oraz znajomo  rozmówcy i pewnych technik ne-
gocjacyjnych, których jest bardzo du o. W praktyce warto zna
oraz przyswoi  sobie (oczywi cie na pocz tek) te podstawowe.

 Wysoki pu ap — polega na postawieniu na pocz tku
du ych wymaga , tak aby po dokonaniu kilku ust pstw
nadal uzyskiwa  to, co si  za o y o.

 Odwrócenie — stosowane w negocjacjach z zespo em
ludzi. Nale y zdoby  sympati  jednego z cz onków
zespo u, aby stwarza  w grupie zamieszanie.

 Przemilczanie — polega na omijaniu niektórych
niewygodnych elementów rozmowy.

 Silna pozycja — sprowadza si  do s ów „nie podoba si ,
to do widzenia”. Technika niepolecana, gdy
niejednokrotnie zrywa negocjacje. Nale y mie  siln
pozycj  negocjacyjn  oraz alternatyw  dla tego, co chcemy
osi gn , aby j  zastosowa .

 Ma e ust pstwa — polega na zaakceptowaniu propozycji
ust pstw z naszej strony zaproponowanych przez adwersarza
w zamian za ust pstwa z jego strony. Oczywi cie nasze
ust pstwa dotycz  jakich  ma o istotnych spraw.
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62 Telewindykacja, czyli skuteczne odzyskiwanie nale no ci przez telefon

 Si a wy sza — polega na powo ywaniu si
na obiektywne trudno ci. Nale y przekonywa ,

e musimy podporz dkowa  si  czyim  poleceniom
czy te  sugestiom (np. swoich prze o onych).

 Przyn ta — polega na nag ym wyj ciu oraz
„przypadkowym” pozostawieniu na stole notatek na
temat rozmowy. Rozmówca powodowany ciekawo ci
powinien skorzysta  z le cych notatek i mimowolnie
do nich zajrze . Mo na tam umie ci  np. spreparowan
korzystniejsz  ofert  konkurencji.

 Skubanie — polega na daniu dodatkowych (zazwyczaj
niewielkich) ust pstw, gdy drugiej stronie wydaje si  ju ,

e konsensus zosta  osi gni ty.

 Tester — polega na stawianiu pytania o hipotetyczn
sytuacj  po to, aby wyci gn  od drugiej strony informacje
na temat jej elastyczno ci.

 Sowiecka metoda — polega na przedstawieniu dwóch
nieprzyjemnych opcji: bardzo z ej i tylko z ej. Adwersarz
b dzie sk onny do wybrania „mniejszego z a”.

 Blef — polega na celowym wprowadzaniu adwersarza
w b d.

 W po owie drogi — polega na rzeczywistym spotkaniu
si  w po owie da  jednej i drugiej strony; stosowana
równie , aby poprzez wysuni cie nierealistycznych
propozycji doprowadzi  do sytuacji, w której nawet
po spotkaniu w po owie drogi wynik negocjacji b dzie
zadowalaj cy.
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Ka dy cz owiek jest inny i do ka dego nale y podej  ina-
czej. Negocjuj c, nale y stara  si  by  zawsze o krok przed prze-
ciwnikiem i próbowa  przewidzie  nast pny jego krok.

Negocjacje windykacyjne zawsze za  musz  sko czy  si
ustaleniem terminu zap aty!!!

Sankcje
Windykator przed podj ciem czynno ci windykacyjnych powi-
nien wiedzie , jakim arsena em rodków dysponuje. Jakie mo e
na d u nika na o y  sankcje i jakie sankcje b d  skuteczne. Mog
to by  np. odsetki ustawowe, ale równie dobrze wstrzymanie do-
staw towaru lub przej cie na rozliczanie gotówkowe.

Poni ej przedstawiono najcz ciej stosowane sankcje za-
równo ustawowe, jak i umowne.

Odsetki
Najcz ciej stosowana sankcja zosta a unormowana w Kodeksie
cywilnym1, w artykule 481 § 1: Je eli d u nik opó nia si  ze spe -
nieniem wiadczenia pieni nego, wierzyciel mo e da  odsetek za
czas opó nienia, chocia by nie poniós  adnej szkody i chocia by
opó nienie by o nast pstwem okoliczno ci, za które d u nik odpo-
wiedzialno ci nie ponosi.

Jednocze nie § 2 stanowi: Je eli stopa odsetek za opó nienie
nie by a z góry oznaczona, nale  si  odsetki ustawowe. Jednak e
gdy wierzytelno  jest oprocentowana wed ug stopy wy szej ni  stopa
ustawowa, wierzyciel mo e da  odsetek za opó nienie wed ug tej
wy szej stopy.
                                         

1 Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r. Nr 16,
poz. 93).
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