Trudna

Praktyka menedzera

sztuka windykacii

Wprowadzenie rygorow do wspélpracy wigze sie z pewnym ryzykiem
— niektorzy klienci odejdq. Najczesciej najgorsi platnicy

Nie ma zadnego ztotego Srodka,
ktory bytby skutecznym remedium
na wszystkie kfopoty zwigzane

z zachwiang ptynnoscig finansowa
polskich przedsiebiorstw. Jednak
kazda firma, dbajgc

0 przestrzeganie pewnych zasad,
tworzac wiasciwe standardy

i procedury, a takze wykazujgc sie
konsekwencjg w ich stosowaniu
moze w duzym stopniu obronic sig
przed zatorami ptatniczymi.
Wymaga to jednak pewnych
wyrzeczen.

Na pytanie: dlaczego nasi kontrahenci
terminowo nam nie placa mozna odpowie-
dziec: a dlaczego mieliby, skoro sami im na
to pozwalamy. Dostawcy i usfugodawcy
bardzo bowiem bojg sie zaryzykowac ulrate
klienta. Tak bardzo, ze sa sktonni przymknac
oko na famanie umow i zasad wspafpracy.
Czesto tez nie majg dosc sity | determina-
cji, skutecznie egzekwowac swoje prawa.
W zwigzku z tym np. podczas negocjacji
obawiajq sie Zadacé zabezpieczen transakcii,
dale] przekazuja towar pomimo duzych
zalegtosci pfatniczych, nie potrafig stanow-
czo domagac sie swoich pieniedzy. | wielu
z nich budzi sig dopiero wtedy, kiedy pomi-
mo nieztych obrotow firma zaczyna miec
powazne ktopoty finansowe.

Tymczasem korzysci z przeciggania
platnodci sq znaczne. Po pierwsze, diuznicy
zyskuja kapital obrotowy, ktdry moga
wykorzysta¢ do pomnazania zyskow lub do
przetrwania trudnego czasu. (Jest to sytu-
acja tak czesta, ze niektore firmy z obrotu
cudzym kapitatem, posiadanym w wyniku
przeciagania pfatnosci o kilka tygodni uczy-
nity filozofie funkcjonowania na rynku.)
Po drugie, zyskuja wymierne korzy$ci
psychologiczne, polegajace na wigkszej
satysfakcji wynikajacej z poczucia posiada-
nia przewagi w grze handlowej, a wyrazajace

sie w twierdzeniu: znowu mi sig udafo ich
przechytrzyc.

Handlowy bluff

Czy to oznacza, ze wszyscy nasi dfuz-
nicy sq ztodziejami i oszustami? W zdecy-
dowans] wiekszosci przypadkow — nie!
Tu trzeba odwotaé sie do koncepcji gry
handlowej, opisanej przez Jerzego Guta
i Wojciecha Hamana, wspotwtascicieli
Osrodka Szkolenia Handlowcow w ksigzce
pt. ,Handlowanie to gra”. Koncepcja ta
zakiada, ze handlowanie jest rodzajem gry,
ktora rzadzi sie swoimi regutami, roznigcy-
mi sig od zasad uznanych w kontaktach
osobistych. Poznanie tych regut utatwia
poruszanie sig w negocjacjach handlo-
wych, a takze powoduje, ze pfacimy
mniejsze koszta emocjonalne w réznych
trudnych sytuacjach. Jednym z praw han-
dlowania jest tworzenie w gfowie partnera
fikcyjnej rzeczywistosci, czyli tzw. bluff.
Bo czymze jest mowienie przez handlowca
klientowi, 7e robi cos wyjatkowo, tylko
i wylgcznie dla niego w sytuacji kiedy to
samo otrzymuje wigkszos¢ jego klientaw,
jak nie ,bluffem” uzytym w celu dostarcze-
nia partnerowi jak najwigksze] satysfakgji
z kontaktu handlowego.

Podobnie jest w przypadku klienta,
ktory ,rozmigkcza” handlowca informacja-
mi, ze takich ofert jak jego ma catg szuflade,
w dodatku wszystkie duzo tansze. Tymcza-
sem we wspomnianej szufladzie jest tylko
jedna, w dodatku duzo mniej atrakcyjna.
Zagrywki handlowe sfuza uzyskaniu jak naj-
lepszych warunkow transakcji i jezeli kio§
chee skutecznie funkcjonowac na rynku,
nie moza sie na nie obrazac. Oczywiscie jak
kazda gra, ta tez ma swoje granice, kiérych
nie mozna przekraczac. Tak jak w pokerze,
gdzie nie mozna wyciagnac z rekawa pigte-
go asa, bo wiedy zostaniemy wykluczeni
z towarzystwa i oskarzeni o szulerstwo.

To, czym nie pfacacy klienci ,karmig”
swoich kontrahentow jest ewidentnym
przediuzeniem gry handlowej. Najczesciej
styszymy od nich: Ze jest bieda, nie maja
pieniedzy, ze wtasnie rzucity sie na nich
wszystkie instytucje typu ZUS, urzedy skar-
bowe, banki i zabrakto, zeby nam zaplacic.
Tymeczasem z obserwaciji firm windykacyj-
nych wynika, 78 tylko czesc¢ (w zaleznosci
od branzy 5 proc. do 20 proc.) klientow jest
w tak trudnej sytuacji, Ze nie jest w stanie
sptacac zadnych zobowigzan.

Diuznik, podobnie jak dziecko, bada
gdzie sa granice, do ktérych moze sie po-
sunac¢. Brak szybkie] reakcji, konsekwencji
w dziafaniu, stanowczosci, zbyt duza ilos¢
wyjatkéw powoduje, ze nie jest on skionny
zaptacic, majac w tym wypadku uzasadniong
nadzieje, ze by¢ moze sie uda, moze od-
puszczg. Wymysla wymaowki, tworzy sobie
hierarchig pfatnosci, na koncu ktdrej znaj-
duja sie ci, ktdrzy nie dos¢ dobrze pilnujg
swoich wierzytelnosci. Prosze zrobic rachu-
nek sumienia, ile razy z roznych powodow
kazdy z nas sobie taka hierarchie tworzyt:
za komérke zaptace od razu, bo mi odetng,
7a prad nie musze, przypomna sobie za dwa

“miesigce, za gaz podobnie, a tutaj tez rzuce

kilka wymowek i na jaki$ czas dadzj
mi spokdj, za$ abonamentu radiowo-tele-
wizyjnego nie zapface w ogdle, bo i tak nikt
tego nie wyegzekwuje...

Czynniki zachecajgee
do unikanica platnosci

Uzaleznianie sie
od jednej firmy/branzy

Bardzo ryzykowna sytuacja. Daje ona
klientom-diuznikom poczucie mocniejszej
pozycji i zwigzane] z tym bezkarnosci.
Skrajnym przypadkiem jest przyktad firmy
sprzedajacej swoje produkty tylko spotkom
weglowym. Doprowadzito to do podpisywa-
nia bardzo nigkorzystnych umow, zgodnie
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z ktorymi nie mozna byfo nalicza¢ odsetek
karnych, sprzedawac wierzytelno$ci ani
zleca¢ ich odzyskania osobom trzecim.
Przy probach zdecydowanego dziafania
firma byfa szantazowana zerwaniem kon-
traktow i utraty szans na nowe. A poniewaz
kopalnie (z wyjatkiem odkrywkowych) sg na
ogot fatalnymi pfatnikami, mozna sobie
wyobrazi¢ w jakiej sytuacji znalazt sig
wierzyciel. Podobne problemy dotycza nie-
ktorych matych dostawcow, ktorzy uzalez-
niaja sie od hipermarketow sprzedajac im
wigkszos¢ swojej produkcji. Sg oni czgsto
hezwzglednie wykorzystywani, zaréwno na
etapie negocjowania warunkow wspopracy,
jak i na etapie ptatnosci za zobowigzania.
Znamy tez wisle przypadkow matych firm
budowlanych, ktore uzaleznity sig od jedne-
go inwestora i — w sytuacji kiedy przestawat
on ptaci¢ — bankrutowaty.

Brok odpowiednich wymagan
formalnych w stosunku do klientéw
Niestety bardzo wiele firm, nawet du-
zych i znanych, popefnia podstawowe
bledy, ktore daja kontrahentowi sygna,
7e moina sprobowac pokombinowac.
Czesto np. nie dba sig o zdobycie doku-
mentow rejestrowych firmy klienta, z ktorych
m.in. wynika, kto jest uprawniony do repre-
zentacii firmy. SpotykalisSmy wiele umow,
ktore z prawnego punktu widzenia byty nie-
wazne. Faktur podpisanych przez ,,Pana Jo-
zia” — magazyniera, z kiérych wierzyciele
nie mieli wielkiego pozytku, gdy dochodzi-
fo do sprawy sadowe]. Czesto nie dba sig
o protokoty odbioru towaréw lub ustug itp.
Rzadko stosuje sie zabezpieczenia transakcji
takie jak weksle, zastawy, przewtaszczenia.

Diugi czas reakciji

na opdznienia w plamosciach
Znalismy firme z branzy budowlanej,

ki6ra pierwsze kontakty z dfuznikami nawigzy-

wata $rednio po 60 dniach od uptywu terminu

ptatnosci. Tymczasem statystyczne szanse
odzyskania naleznosci malejg wraz z upty-
wem czasu. | tak wierzytelnoSci nie starsze
niz 90 dni odzyskuje sig w 90 proc. Ale pot-
toraroczne juz tylko w 30 proc.

Zia obstuga reklamacii,
balagan informacyjny w firmie
Daje to kontrahentom pretekst Iub uza-
sadniony powdd do tego, Zeby nie pfacic.
Wprawdzie reklamacja nie zwalnia z obo-
wigzku zaptaty, ale wyegzekwowanie jj jest
hardzo trudne. Jedna z metod dfuznikow
jest ,gra na reklamacjg”, majaca na celu
zrzucenie odpowiedzialnosci na wierzycie-
la, przy jednoczesnym pokazaniu siebie
jako osoby pokrzywdzonej. Przy bataganie
informacyjnym fatwo znowu rozgrywac
sytuacje, powolujac si¢ na ustne ustalenia
z innym dziafem lub osobg w firmie. Diuz-
nik zyskuje czas i przewage psychologiczna,
wierzyciel traci.

Brok spéjnych procedur
postepowania wobec diluznikéw

Pracownicy czesto improwizuja, nie
majac jasnych wytycznych. Jednym bloku-
ja dostawy, innym nie. Podobnie z nalicza-
niem odsetek i kierowaniem sprawy do
Jwardej” windykacji. A klienci majg sy-
gnat: nie ma spojnych procedur, moze sig
przemkne.

Brak odpowiednich systemow
motywacyjnych dla hendloweéw

Jest to sytuacja, kiedy wynagrodzenia
handlowcow uzaleznione s3 tylko od ilosci
zebranych zaméwiefi, a nie réwniez od
sptywu gotowki. Handlowcy sa skfonni
zawieraé ryzykowne transakcje. Czgsto
weiskaja” na sife towar klientowi, nie po-
dejmuj rozmow o zalegtoSciach, a czasami
walczg z wiasnym dziatem windykacji,
sprzeciwiajac sie wprowadzeniu sankcji
w stosunku do diuznikow.

Niekonsekwencja
w dziatoniu i zbyt duza iloée
wyjatkéw w procedurach

Nie warto zapowiadac sankcji, ktorych
i tak sie nie zastosuje. Stracimy tylko auto-
rytet. Znamy przykiad firmy, ktdra swoich
klientow straszyta wysokimi odsetkami
umownymi. Ale poniewaz nikt nigdy nie
slyszat, zeby zostaly one naliczone i egze-
kwowane, to na ich wspomnienie dfuznicy
tylko sie $miali.

Brok standarddw
rozméw z diuznikami

Pracownicy czesto sa zbyt ulegli wobec
diuznikow, nie potrafia stanowczo zazadac
zaptaty, wierza w wymowki, nie potrafia
precyzyjnie ustali¢ terminu  zapfaty.
Albo wpadaja w druga skrajnosc: pouczajg,
oceniaja, strasza, co weale nie zwigksza
skuteczno$ci rozmew  windykacyjnych.
Tymczasem wprowadzenie sensownych
standardow rozmow windykacyjnych moze
powaznie zwigkszy¢ statystyczng skutecz-
nosé $ciagania naleznosci.

Przewidywalnose
i sztampowos$¢ dzialan

Jezeli kolejne kroki sg niezbyt dotkliwe
i przewidywalne, moze to spowodowac,
7e diuznik nie zaptaci, bo bedzie czekaf az
do ostatniej chwili: Dopiero przyszio pierwsze
wezwanie do zaplaty. Przeciez bedg jeszcze
dwa, co sie bedg martwit.

Czynniki zwickszajgce
skutecznosé windykacji

Zdobywanie

i gromadzenie informacji
Podstawa skutecznej windykacji sa

informacje. Oszczedzaja czas, energie,

pozwalaja skutecznie dziafac. Dzigki nim

mozemy odnaleZé diuznika, wskazac maja-

tek do zabezpieczenia lub egzekucji
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komomniczej, zastosowaé niestandardowe
sankeje itp. Warto je zbiera¢ zarowno na
efapie rozpoczynania wspofpracy oraz
w trakcie jej trwania. WigkszoS¢ informacji
potrzebnych do windykacji jest do odszu-
kania w firmie. Warto je gromadzi¢ od po-
czatku wspofpracy i tworzy¢ tzw. karly
klienta. By¢ moze nigdy sig ich nie wyko-
rzysta, jesli klient bedzie pfacit regularnie.
Ale, jezeli dojdzie do windykacji moga sig
one okazac bezcenne. Handlowey, kontak-
tujac sie systematycznie z klientami i bedac
z nimi w dobrej komitywie, czesto slysza
przechwatki na temat nowych zakupow,
widza nowe samochody lub inwestycje,
dostaja nieoficjalne numery telefondw,
styszg opinie z rynku. Ksiggowi, rozliczajac
nadpfaty, majg informacje o innych kon-
tach klienta, niz na co dzien uzywane, itp.

Informacije o kontrahentach, ktore warto
posiadac to: kontakly, adresy (nie tylko te
oficjalne), majatek (ruchomy, nieruchomy,
udziaty w innych firmach), wierzyciele
i dfuznicy, opinia na rynku, konta bankowe,
inne zrodta dochoddw, sposab zarzadzania
firmg (zmiany zarzadu, przeksztafcenia,
zmiana udziatowcow itp.). Oprdcz zrodet
oficjalnych takich jak wydziaty geodezj,
ksiegi wieczyste czy wyciagi KRS/RHB sg
tez wspaniate zradfa nieoficjalne: pracownicy,
kontrahenci, sgsiedzi.

ozybki czas reakceji

Najlepiej w nastgpny dzien po uplynie-
ciu terminu pfatnosci. Diuznik dostaje
sygnat, ze ktos tego pilnuje i ze jest mafa
szansa, ze sie przedliznie. Do tego potrzeb-
ny jest dobry komputerowy system monito-
rowania ptatnosci, zawierajacy kompletne
informacije o kliencie, jego zobowigzaniach,
historii wspotpracy. Taki system, wyrzuca-
jacy codziennie informacje o klientach,
ktdrym minat termin ptatnosci jest podstawg
dziatania dla firm, ktdre majg duzg liczbe
kontrahentow.

Szeroka gama sankcji
oraz stopniowanie nacisku
Wiekszos¢ firm stosuje standardowe
sankcje w stosunku do Klientow, kiorzy
nieterminowo requlujg swoje ptatnosci.
Najczescie] jest to naliczanie odsetek, blo-
kada dostaw, zerwanie wspofpracy, ziozenie
pozwu do sadu. Tymczasem jest jeszcze
cafa gama sankcji posrednich, takich jak
stopniowe ograniczanie przywilejow i wpro-
wadzanie dodatkowych utrudnien (zmniejsza-
nie rabatow, skracanie terminow pfatnosci,
zaplata gotowka, wprowadzanie dodatko-
wych zabezpieczen jak weksle, czy zastawy
itp.). Jeden z prostych, przetestowanych
sposobow na dyscyplinowanie klientow to
udzielanie rabatéw dopiero w momencie,
kiedy klient terminowo zapfaci. Czyli faktu-
ra jest wystawiana na pefng kwote, a dopie-
ro po wpltynigciu przelewu na konto klient
ma wystawiang korekte i zwrot nadpfaty.
W przypadku, kiedy problem staje sie po-
wazniejszy warto pamigtac, ze wielu ludzi
nie przeraza droga sadowa, natomiast duzo
bardziej dotkliwe mogg by¢ dla nich sank-
cje zwigzane z ujawnianiem zadtuzenia kon-
trahentom, Srodowisku, rodzinie itp.

Standordy rozmdw windykacyj-
nych oraz przeszkolenie personelu

Dtuznicy czeSciej sa skionni ptacic
wiedy, kiedy konsekwencje, kidre ich cze-
kaja w wyniku nieptacenia sg odpowiednio
dotkliwe i nieuchronne. | nie chodzi tuta
tylko o konsekwencje prawne czy finanso-
we, ale takze psychologiczne. Moga one
wywrze¢ bardzo duzy wptyw na zmiane za-
chowania diuznika i sprawi¢, Ze nie chcac
powtarza¢ podobne] sytuacji w przysztosci,
przesunie on nas w swojej hierarchii pfat-
nosci i chochy dla $wietego spokoju bedzie
pfacit wezesniej.

Warto tylko pamietac, 7e takie rozmowy,
choC trudne, nie moga urazac klienta.
Nie warto go ocenia¢, pouczac (tzw. gadka
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wychowawcza), straszy¢. Wtedy bowiem
moze sig zdarzy¢, Ze obrazonemu klientowi
potwierdza sie pod$wiadomie zakodowane
stereotypy np.: kazdy wierzyciel to bez-
wzgledny krwiopijca, Iub tez uruchomi mu
sie reakcja obronna, wynikajaca z poczucia
naruszenia godnosci osobistej. | wiedy,
chocby dla zasady, bedzie chciat pokazac jak
niewiele mu mozemy zrobi¢. Bardzo czgsto
mozna zaobserwowac sytuacje, kiedy osoby,
ktérych poczucie godnosci osobistej zostafo
naruszone sg gotowe, nawet narazajac sie na
straty finansowe, upieraé sig przy swoim.
Gdzie wechodza w gre silne emocije, nie ma
mowy o rozsadku. W takiej sytuacji bedzie
nam bardzo trudno odzyska¢ pienigdze.
Zasady, ktorymi powinno sig kiero-
waé w rozmowach o piatnosciach to:
m stanowczo$C i determinacja wyraza-
jace sie w jasnym odstanianiu intencji, na-
zywaniu swoich interesow, jednoznacznym
zadaniu zapfaty. Niewielu wierzycieli potrafi
zdoby¢ sie na powiedzenie: oczekuje, ze
zaptaci Pan dzisiaj cafg zalegla kwotg. ..
Wiasnie w ten sposab pokazujemy swojg
determinacje i definiujemy ramy negocjacji,
m dociekliwo$é w docieraniu do przy-
czyn opdznienia w platnosciach. Wielu
wierzycieli styszac wyméwki w postaci...
nie ptace, bo jest bieda, bo inni mi nie
ptaca... odpuszcza. Tymczasem zadajac
kilka konkretnych ,trudnych pytan”, np.
kto nie ptaci?, dlaczego?, ile zalegaja?,
od kiedy trwa ta sytuacja?. jak Pan sobie
radzi z innymi ptatnociami? itp. mozemy
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zdoby¢ sporo ciekawych informaciji, do-
prowadzi¢ do zawikiania sig dtuznika
w wymowki i kiamstewka i tym samym
zniechecié go do powtarzania podobnej
sytuacji w przysztosci,

= precyzja w umawianiu sig na spfaty,

= konsekwencja w rozliczaniu przyje-

tych ustalen.

Takich rozmow niestety nie mozna
nauczy¢ sig nawet z najlepszej lektury.
Jedynie dobry warsztat szkoleniowy, wpro-
wadzenie standardow rozméw na poziomie
operacyjnym (konkretne sformufowania)
i systematyczne rozliczanie pracownikow
7 ich przestrzegania, moze dac dobry efekt
w postaci zwigkszenia ptynnosci finansowej.

Stworzenie kategorii dtugdw

Nie warto wszystkich spraw traktowac
jednakowo. Optaca sig stworzy¢ w firmie
spojng polityke zarzadzania nalezno$ciami.
Stworzy¢ kategorie diugéw i dobra¢ do
nich odpowiednie metody dziatania. Sku-
teczna firma to taka, ktora obniza koszty
odzyskiwania pieniedzy. Wysyla sig np.
cztowieka w droge liczacg 150 km, Zeby
odzyskat dfug w wysoko$ci 200 zt. tatwo
sobie przekalkulowaé jaka jest opfacalnos¢
tego typu dziatan.

Wyspecjalizowany prawnik,
dobry windykator

Nie kazdy prawnik nadaje sig do pro-
wadzenia spraw windykacyjnych, nawet
jezeli jest dobry w innych kwestiach.

Wielu radcow prawnych traktuje windykacje
jak zto konieczne. Zwleka z nadawaniem
biegu sprawom, pisze schematyczne
pozwy, nie monitoruje sprawy w sadach.
Poza tym sam prawnik nig wystarczy.
Nic nie zastapi dobrego windykatora, ktory
pojedzie w teren, porozmawia osobiscie
z diuznikiem, zdobedzie wazne informacie
itp. W trudniejszych sprawach windykacja
LZza biurka” jest mafo skuteczna.

Oczywiscie wprowadzenie rygorow do
wspétpracy wiaze sie z pewnym ryzykiem
zgodnie z przystowiem: gdzie drwa rabia,
tam wiory leca. Niektorzy klienci odejda.
Ale odchodzg najczesciej najgorsi ptatni-
oy i jest ich zaledwie kilka procent, a nie
potowa, jak czesto sig slyszy od przerazo-
nych szefow sprzedazy, marketingowcow
lub handlowcow. Bardzo wiele zalezy od
odpowiedniej formy przekazania zadan
klientom, tak, zeby nie poczuli sig do-
tknigci. W trudnym okresie, takim jak
obecnie w Polsce, kiedy wiele branz prze-
chodzi kryzys, warto sig zastanowic,
czy nig potraktowac wiasnej polityki w 7a-
kresie kredytow kupieckich tak, jak sig
traktuje inne sprawy. Takie np. jak polity-
ka ciecia kosztow poprzez oszczgdzanie
na zakupach, budzetach reprezentacyj-
nych, redukeje zatrudnienia itp. Moze jed-
nak warto, cheac przetrwac trudny okres,
zredukowaé tymczasowo liczbg klientow
do tych, ktorzy s3 solidnymi platnikami
i niezle sobie radza, a pozby¢ sig tych, na
ktarych i tak sig nie zarabia. Jest to trud-
na decyzja, ale coraz wigcej firm obecnie
do niej dojrzewa.

Jarostaw Holwek

Trener i konsultant Oérodka Szkolenia
Handlowcéw oraz Osrodka Negocjacii
Kontrakt, wspélwlasciciel firmy
windykacyjnej Windykator Osman
Holwek i Wspélnicy

e-mail: jholwek@osh.com.pl
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