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Proces windykacjl

(...) Najwyzsza formaq realizacji sztuki wojennej
jest udaremnianie plandw 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 zalezy przede wszystkim czas, w jakim
rozpocznie si¢ windykacja. Przewaznie ciagle zajete dzialy ksie-
gowosci zazwyczaj nie przekazujg danych o zadluzeniu na bie-
zgco. Dlatego w firmie nalezy ustali¢ dla tych dzialéw jasna pro-
cedure, tak aby codziennie przekazywaly osobie odpowiedzialnej
za windykacje dane o przeterminowanych fakturach.

Jasne procedury ustalone w firmie pozwalajg na unikanie
chaosu. Ale nie tylko. Procedury, jako co$ niematerialnego, moga
by¢ réwniez bardzo dobrg wymoéwka dla windykatora.

Bardzo czesto dtuznicy w procesie odwlekania platnosci pré-
buja wplywaé na windykatora 1 wyméc rézne rzeczy, np. prze-
suni¢cie terminu, rozlozenie na raty itp.

Dzieje si¢ tak, poniewaz zdajg sobie sprawe, ze po drugiej
stronie sluchawki jest zywy czlowiek posiadajacy emocje. Proste
wytlumaczenie, ze czego$ nie da si¢c odwlec w czasie, bo takie sg
okreslone procedury, bardzo czesto skutkuje. ,,Procedury” to cos
niematerialnego, niekomunikatywnego, z czym si¢ nie dyskutuje,
w przeciwienstwie do materialnego, komunikatywnego 1 zapew-

ne posiadajgcego ,serce” windykatora.

Wyhbér drogi kontaktu

Naturalnym kanalem kontaktu w przypadku opdznienia w plat-
noSci, zwlaszcza stosunkowo krotko po terminie, jest telefon.

Ale warto réwniez pokusic si¢ o wykorzystanie poczty elektro-
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Proces windykacji 59

nicznej. Zwlaszcza jezeli dopiero zaczynamy budowac ,histori¢
choroby”. Warto wspomnie¢ tez o psychologicznej zasadzie,
w mysl ktorej diuznik bardziej jest sklonny spelnié swoje obietni-

ce, jezeli zobowigzal si¢ w formie pisemne;j.

Schemat windykacji

Nalezy stworzy¢ sobie pewien schemat windykacji.

Na rysunku 3.1 przedstawiono przykladowy schemat procesu
windykacji. Oczywiscie zawsze istnieje mozliwo$¢ pominigcia
jednego lub kilku punktéw, jednak jego wypelnienie powinno
wydatnie przyczynic si¢ do zwigkszenia szans na powodzenie

procesu windykacji.

Schemat telefonicznej rozmowy windykacyjnej

Jak powinna wyglada¢ standardowa rozmowa windykacyjna
przez telefon? Niestety bardzo trudno taki schemat opracowac,
jednak ponizej przedstawiono standardowy tryb prowadzenia
rozmowy telefoniczne;.
1. Przedstawienie sic.
. Wywolanie osoby decyzyjne;.
. Weryfikacja osoby.

. Przedstawienie celu rozmowy.

. Rozpoznanie.

. Zakofczenie.

2
3
4
5. Negocjacje.
6
7
8. Potwierdzenie.
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T Sprawdzenie poprawnosci
(wymagalnosc FV) wystawienia faktury i jej doreczenia

y

Delikatny monit w formie mailowej z informacja, iz nastapita
T+1 wymagalnosc faktury VAT, natomiast nie zanotowano wplaty.
WAZNE - stosowa¢ domniemanie niewinnosci

|

Delikatny kontakt w formie telefonicznej. Wyjasnienie
stanu faktycznego i przyczyny opdznien w zaplacie naleznosci.
Wyznaczenie terminu splaty T1.

WAZNE - stosowa¢ domniemanie niewinnosci

'

Kontakt telefoniczny z poinformowaniem o braku zaptaty pomimo
TI+1 dodatkowego terminu T1. Poinformowanie o przekazaniu
sprawy do departamentu windykacji. Analiza (doktadna) kontrahenta

v

Wystawienie i wystanie pisemnego wezwania do zaplaty.

T+3

Lik Zakresli¢ termin 3 dni na speinienie swiadczenia
|
Ti+4 Ponowny konyakt w celu uzyskania pisemnego uzn_ania diugu.
Mozna tlumaczy¢ to procedurami w firmie
|
T1+5 Zapowiedz sankgji, np. odsetek
|
T +7 Realizacja sankgji, np. wystawienie noty odsetkowej

|

Propozycja polubownego rozwiazania sporu na zasadzie
Ti+14 podpisania ugody wraz z notarialnym oswiadczeniem o poddaniu
sie egzekucji w trybie art. 777 par. 4 lub 5 k.p.c.

'

Jezeli nastapi negatywna odpowiedi co do mozliwosci
Ti+21 polubownego rozwigzania sporu, skierowanie sprawy
na droge postepowania sadowego

|

Po wptynieciu do sadu pozwu nalezy przestaé
T1+30 diuznikowi skan z potwierdzeniem zlozenia. Ponownie
zaproponowac polubowne rozwiazanie sporu

Rysunek 3.1. Przykladowy schemat procesu windykacji
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W pierwszym kontakcie nalezy przyja¢ domniemanie nie-

winnosci dluznika. Nalezy na przyklad ustalié, czy faktura zo-

stala dostarczona, czy towar wydano, zadaé pytania o brak plat-

nosci 1 ustali¢ termin splaty.

Negocjacje

Negocjacje to juz wyzszy poziom rozmoéw. Przydaje si¢ w nich

doswiadczenie oraz znajomos$¢ rozméwcey 1 pewnych technik ne-

gocjacyjnych, ktorych jest bardzo duzo. W praktyce warto znaé

oraz przyswoil sobie (oczywiscie na poczatek) te podstawowe.

Wysoki putap — polega na postawieniu na poczatku
duzych wymagan, tak aby po dokonaniu kilku ustgpstw

nadal uzyskiwac to, co si¢ zalozylo.

Odwrdcenie — stosowane w negocjacjach z zespolem
ludzi. Nalezy zdoby¢ sympati¢ jednego z czlonkéw

zespolu, aby stwarzal w grupie zamieszanie.

Przemilczanie — polega na omijaniu niektérych
niewygodnych elementéw rozmowy.

Silna pozycja — sprowadza si¢ do siéw ,nie podoba sig,
to do widzenia”. Teechnika niepolecana, gdyz
niejednokrotnie zrywa negocjacje. Nalezy mie¢ silng
pozycje¢ negocjacyjng oraz alternatywe dla tego, co chcemy
osiagnad, aby ja zastosowac.

Male ustgpstwa — polega na zaakceptowaniu propozycji
ustepstw z naszej strony zaproponowanych przez adwersarza
W zamian za ustepstwa z jego strony. Oczywiscie nasze

ustepstwa dotycza jakich$ malo istotnych spraw.
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Sila wyzsza — polega na powolywaniu si¢

na obiektywne trudnosci. Nalezy przekonywac,

ze musimy podporzadkowac si¢ czyim$ poleceniom

czy tez sugestiom (np. swoich przetozonych).

Przyneta — polega na naglym wyjsciu oraz
sprzypadkowym” pozostawieniu na stole notatek na
temat rozmowy. Rozmoéwca powodowany ciekawoscig
powinien skorzystal z lezacych notatek i mimowolnie
do nich zajrze¢. Mozna tam umiesci¢ np. spreparowang

korzystniejszg ofert¢ konkurencji.

Skubanie — polega na zgdaniu dodatkowych (zazwyczaj
niewielkich) ustepstw, gdy drugiej stronie wydaje si¢ juz,
ze konsensus zostal osiggnicty.

Tester — polega na stawianiu pytania o hipotetyczng
sytuacje¢ po to, aby wyciggnac od drugiej strony informacje
na temat jej elastycznosci.

Sowiecka metoda — polega na przedstawieniu dwoch
nieprzyjemnych opcji: bardzo zlej i tylko zlej. Adwersarz

bedzie sklonny do wybrania ,,mniejszego zta”.

Blef — polega na celowym wprowadzaniu adwersarza

w blad.

W polowie drogi — polega na rzeczywistym spotkaniu
si¢ w polowie zagdan jednej 1 drugiej strony; stosowana
réwniez, aby poprzez wysunigcie nierealistycznych
propozycji doprowadzi¢ do sytuacji, w ktorej nawet

po spotkaniu w polowie drogi wynik negocjacji bedzie

zadowalajacy.
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Kazdy czlowiek jest inny 1 do kazdego nalezy podejs¢ ina-
czej. Negocjujac, nalezy staraé si¢ by¢ zawsze o krok przed prze-
ciwnikiem i probowaé przewidzie¢ nastepny jego krok.

Negocjacje windykacyjne zawsze za§ musza skonczy¢ si¢

ustaleniem terminu zaplaty!!!

Sankcje
Windykator przed podjeciem czynno$ci windykacyjnych powi-
nien wiedzie¢, jakim arsenalem Srodkéw dysponuje. Jakie moze
na dluznika nalozy¢ sankcje i jakie sankcje beda skuteczne. Moga
to by¢ np. odsetki ustawowe, ale réwnie dobrze wstrzymanie do-
staw towaru lub przejScie na rozliczanie gotowkowe.

Ponizej przedstawiono najczgsciej stosowane sankcje za-

réwno ustawowe, jak 1 umowne.

Odsetki

Najczesciej stosowana sankcja zostala unormowana w Kodeksie
cywilnyml, w artykule 481 § 1: Jezeli diuznik opoénia si¢ ze spet-
nieniem swiadczenia pieniggnego, wierzyciel moze qdac odsetek za
czas opognienia, chociazby nie poniost zadnej szkody i chociazby
opoznienie bylo nastgpstwem okolicznosci, za ktore diuznik odpo-
wiedzialnosci nie ponosi.

Jednoczednie § 2 stanowi: Jezeli stopa odsetek za opoinienie
nie byta z gory ognaczona, nalezq si¢ odsetki ustawowe. Jednakze
gdy wierzytelnosc jest oprocentowana wedlug stopy wyzszej niz stopa
ustawowa, wiergyciel moze 2qgdac odsetek za opoinienie wedlug tej

wyzszej stopy.

! Ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny (Dz. U. z 1964 r. Nr 16,
poz. 93).
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Miemal kaidy, kto prowadzi firme, spotyka sie od czasu do czasu z tym problemem
— niezaptacona faktura straszy z kata i nie daje spac. Czasem jest to drobna kwota,
ale czesto bywaja to duie pienigdze, stanowiace o dalszym by¢ albo nie by¢ bizne-
su. Jakie sa opcje? Mozna machnac reka. Na to liczy dluznik, ale dla nas to niezbyt
dobry pomyst. MoZna wynajac prawnika i nastawic sie na dlugotrwaly proces z do-
datkowymi kosztami. Na to zawsze bedzie czas. MoZna powierzyC sprawe firmie
windykacyinej. Wowczas naleiy liczye sie z tym, Ze nie odzyskamy catosci nalezno-
sci. MoZna wreszcie wzigc sprawy we wiasne rece i osobiscie lub przez pracownika
probowac zwindykowad diuznika. To najlepsza opcja, pod warunkiem Ze wiemy, jak
dziatac to skutecznie | zgodnie z prawem.

Oto podrecznik dla osdb, ktdre wybieraja ostatnia opcje i chea sie zabrac do windy-
kacji w sposob profesjonalny oraz efektywny. Autor, wieloletni praktyk windykacji,
kresli obraz psychologiczny przecietnego diuznika i droge, jaka przebywa on od
zamowienia do niezaptacone] faktury. Podpowiada, jak przygotowac sie do windy-
kacji, jak prowadzi¢ negocjacje z diuznikiem, na co pozwala i czego zabrania prawo.
Rozprawia sie z typowymi sztuczkami diuznikow, omawia teZ przypadki nietypo-
we. Ostatni rozdzial ksiazki to tzw. niewidzialne karty — swoista nowos< na rynku.
Podobne byty stosowane niegdys przez dyspozytordow pogotowia ratunkowego do
wstepnej weryfikacii stanu chorobowego. Na ich podstawie wysylano ocdpowiedni
zespol ratunkowy. Teraz takie karty moga by wsparciem dla telewindykatora.

Robert Rebizant — licencjonowany prywatny detektyw, specjalizujacy sie
w sledztwach gospodarczych. Pracuje jako trener z zakresu windykacji, prawa, bez-
pieczenistwa biznesu, manipulacji. Prowadzi te specjalistyczne kursy dotyczace
kontrobserwacji i kontrinwigilacji, przeznaczone dla agentdw ochrony VIP (Close

Protection). Od lat zawodowo jest zwigzany z windykacjg. Przeszedt jej wszysthie
etapy — od call center po czuwanie nad naleznosciami i bezpieczenstwem holdin-
gu spotek kapitatowych. Udziela pomocy firmom i instytucjom w ramach dziatan
antykryzysowych w przypadkach wykrycia szpiegow korporacyinych, czarnego PR,
strategicznych kradzieiy, afer, sporow i trudnych spraw sadowych.
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