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Jakos¢ Twojego portfela diuznikow zalezy w duzej mierze
od jakosci transakcji zawieranych z klientami.

Wobec tego sita i dobrobyt Twojej firmy tkwiq nie w tym,
jak windykujesz, ale w tym, jak mqdrze sprzedajesz.

Monika Bekas
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0 autorce

Monika Bekas ukonczyta Akademi¢ Ekonomiczng w Poznaniu, szkote trenera
biznesu oraz kwalifikacyjne studia podyplomowe w zakresie uprawnien peda-
gogicznych na Uniwersytecie Wroctawskim. Ma otwarty przewdd doktorski
w Szkole Glownej Handlowej w Warszawie. W 2009 roku wygrata ogolno-
polski ranking Polscy Liderzy Doradztwa w kategorii Doradca Biznesu ds.
Zarzadzania NaleznoSciami.

Trener i prelegent licznych konferencji i szkolen z zakresu zarzadzania
naleznoSciami i windykacji. Wyktadowca na studiach podyplomowych Win-
dykacja naleznoSci oraz Zarzadzanie ptynnoScig finansowg organizowanych
przez Katedr¢ Finansow Szkoty Gtownej Handlowe;.

Pierwsza swoja ksigzke o windykacji napisata w 2008 roku. Jest takze
autorkg licznych artykulow i opracowan naukowych na temat zarzadzania
nalezno$ciami, negocjacji z dtuznikami i systemu wymiany informacji gospo-
darczych w Polsce oraz wspotautorka dwoch podrecznikow dla studentow
z zakresu plynnosci finansowej i windykacji.

Bierze aktywny udzial w przedsigwzi¢ciach organizowanych dla mtodziezy
szko6t ponadpodstawowych, wspierajac organizacje konkursu z wiedzy ekono-
micznej pt. Ryzyko dzialalnosci gospodarczej. Celem tego pomystu jest pomoc
w przygotowaniu mtodych ludzi do wejScia na rynek pracy oraz ufatwienie
im zrozumienia zasad ekonomii i funkcjonowania biznesu na polskim rynku.
Jako ekspert bywa tez czgstym gosciem w szkotach z okazji Swiatowego Dnia
Przedsigbiorczosci.

Od 2006 roku realizuje projekt edukacyjny pt. Akademia Krajowego Reje-
stru Dlugow. Budujac autorskie programy szkoleniowe, opiera si¢ na wltasnym
doswiadczeniu oraz na doSwiadczeniu firm bioracych udziat w warsztatach.
W ostatnich latach przeszkolita pracownikow okoto trzech tysiecy przedsig-
biorstw.






Wstep

Tempora mutantur et nos mutamur in illis to tacinskie powiedzenie, ktore ozna-
cza, Ze czasy Si¢ zmieniaja, a my zmieniamy si¢ wraz z nimi. Sfowa te zostaly
wypowiedziane ponad 1000 lat temu, kiedy Europa przechodzita wewnetrzne
przeobrazenia. Trafnie okreSlaja one zmiany, jakie zachodza w dtuzszym
horyzoncie czasowym w zyciu codziennym, politycznym, ale przede wszyst-
kim gospodarczym. Zmiany te oddzialuja na kazda osobe i kazdy podmiot
gospodarczy.

Poniewaz wszystko dookota si¢ zmienia, cztowiek tez powinien dostosowy-
wac si¢ w swoich dzialaniach do czasow, w ktorych przyszto mu zy€. W szcze-
g0InoSci mam na mysli przeobrazenia, jakie zachodzg ostatnio w polskim zyciu
gospodarczym. Nie jesteSmy tg samg gospodarka, jaka byliSmy 20 lat temu.
Dzi$ polski przedsigbiorca dziala na rynku, na ktérym toczy si¢ zaostrzo-
na walka konkurencyjna. Obecno$¢ w Unii Europejskiej umozliwita wielu
podmiotom wejScie na nowe rynki zbytu. Pojawiajg si¢ rOwniez nowe
zagrozenia ze strony lepiej przygotowanych przedsiebiorstw. Dlatego tylko
silne firmy, bardzo dobrze zorganizowane, umiej¢tnie zarzadzajace finansami
i prowadzace wtasciwg polityke sprzedazy rozwijaja si¢, konkurujac z najwick-
szymi graczami.

W dobie dynamicznych zmian i rozwoju gospodarczego kazdy przedsigbiorca
powinien skorzysta¢ z mozliwosci i narzedzi zapewniajacych bezpieczenstwo
prowadzenia dzialalnoSci gospodarczej. Aby staé si¢ nowoczesng firma, nie
tylko nalezy mie¢ konkurencyjny produkt i doskonatych handlowcow, trzeba
takze zadbac o pltynnos¢ finansowa, z ktorg nierozerwalnie wiaze si¢ skuteczna
windykacja. Wazne jest rowniez dobre zarzadzanie naleznoSciami, poniewaz
wplywa ono na wizerunek i prestiz przedsi¢biorstwa. Firma jest wtedy postrze-
gana przez innych uczestnikdw obrotu gospodarczego jako podmiot, ktory
umie zadbaé o swoje finanse. W $wiecie biznesu przetrwaja tylko te przed-
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sigbiorstwa, ktore potrafig zarzadza¢ kapitalem, oraz podmioty poszukujace
nowych rozwigzan, otwarte na zmieniajace si¢ otoczenie.

W ksigzce tej czytelnik znajdzie odpowiedzi migdzy innymi na nastgpujace
pytania:

* Dlaczego konsumenci i przedsiebiorcy nie reguluja zobowigzahn w terminie?
* Jak minimalizowac ryzyko powstania przeterminowanych naleznosci?

» Jak weryfikowa¢ zdolnos¢ finansowa klientow?

* Jak skutecznie odzyskiwac naleznos$ci od diuznikow?

* Jak negocjowac sptate zadtuzenia?

» Jak prowadzi¢ etyczny biznes?

Problemy innych przedsigbiorstw przyczynily si¢ do tego, ze zaczglam
poszukiwa¢ odpowiedzi na zadane wyzej pytania. Pozwalajg one zrozumieé
istote zadluzenia. W ksiazce pokazane zostaly sposoby zabezpieczenia si¢ przed
niesolidnymi klientami oraz narzgdzia skutecznej windykacji. Kazdy wierzyciel
znajdzie tutaj praktyczne rady, jak negocjowac splate zadtuzenia oraz jak nie
tamac prawa na etapie windykacji. Publikacja ta jest praktycznym poradnikiem
prowadzenia bezpiecznego biznesu w zmieniajacym si¢ Swiecie gospodarki.
Powstata ona na podstawie moich osobistych do§wiadczen oraz doswiadczen
innych przedsigbiorcow. Teorie i wnioski zaprezentowane w ksigzce poparte
sa licznymi przyktadami zaczerpnigtymi z codziennej praktyki dziatania wielu
podmiotdw gospodarczych. Dzigki temu ksigzka zawiera elementarng wiedze
z zakresu windykacji naleznoSci.

Autorka



Bezpieczenstwo funkcjonowania
na rynku podmiotow gospodarczych
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1.1. Dziatalnosc przedsigbiorstwa na rynku

Przedsigbiorstwo jest podmiotem gospodarczym, ktory w celach zarobkowych
na wlasny rachunek prowadzi dzialalno$¢ gospodarcza rozumiang jako dziatal-
noS¢ produkcyjna, handlowa lub ustugowa. Cel zarobkowy oznacza, ze przed-
sigbiorstwo dazy do osiggnigcia zysku, czyli wymiernych korzysci finansowych.
Dziatalno$¢ prowadzona jest w sposOb zorganizowany i ciagly. Przedsigbiorca
w rozumieniu ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej' jest:

* osoba fizyczna, czyli kazdy cztowiek, ktOry prowadzi dziatalno$¢ gospodar-
czg pod warunkiem, ze posiada on peing zdolnosS¢ do czynnoSci prawnych,
tzn. ze dana osoba moze nabywa¢ prawa i zacigga¢ zobowigzania;

* osoba prawna, czyli wyodrebniona jednostka organizacyjna, ktora moze
wystepowac jako samodzielny podmiot gospodarczy i jest nig zaréwno
spotka akcyjna, jak i spotdzielnia czy bank;

* jednostka organizacyjna niebedgca osobg prawng, ktorej odrgbna ustawa
przyznaje zdolnoS¢ prawna, wykonujaca we wtasnym imieniu dziatalno$¢
gospodarcza;

* wspdlnik spotki cywilnej w zakresie wykonywanej przez niego dziatalnoSci
gospodarczej.

Firma to nazwa przedsigbiorcy, ktéra go identyfikuje na rynku. Firma osoby
fizycznej jest jej imi¢ i nazwisko, a osoby prawnej — jej nazwa. Jak precyzuje to
kodeks cywilny, ,,firma przedsigbiorcy powinna si¢ odr6zniaé dostatecznie od
firm innych przedsigbiorcéw prowadzacych dziatalno$¢ na tym samym rynku.
Firma nie moze wprowadza¢ w biad, w szczegdlnosci co do osoby przedsie-
biorcy, przedmiotu dziatalnoSci przedsigbiorcy, miejsca dziatalnoSci, Zrodet
zaopatrzenia”?. Firma, aby mogta funkcjonowaé na rynku, musi zostaé zare-
jestrowana. Rozpoczyna ona prowadzenie dzialalnoSci gospodarczej w chwili
wpisania jej do wlasciwego rejestru. W przypadku osob fizycznych bedzie to
Centralna Ewidencja i Informacja o DziatalnoSci Gospodarczej, w przypadku
0sOb prawnych, rejestr prowadzony przez Krajowy Rejestr Sadowy. Do wy-
konywania niektorych form dzialalnosci niezbg¢dne jest posiadanie koncesji,
czyli specjalnego zezwolenia, na przyklad w zakresie ochrony osob i mienia,

1 Art 4. ustawy z dnia 2 lipca 2004 r. o swobodzie dziatalnosci gospodarcze;j.
2 Art. 43 kodeksu cywilnego.
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rozpowszechniania programow radiowych i telewizyjnych, przewozow lotni-
czych, skfadowania odpaddw czy obrotu paliwami i energia.

Czy wiesz, ze...

Ze wzgledu na charakter wlasno$ci wyr6zniamy:

* przedsigbiorstwa panstwowe,
» przedsigbiorstwa prywatne.

Ze wzgledu na forme prowadzonej dziatalnoSci wyr6zniamy:
* spOtki osobowe:
— spolki prawa cywilnego (dziatalno$¢ jednoosobowa i spoiki cywilne),
— spolki prawa handlowego (jawne, partnerskie, komandytowe, koman-
dytowo-akcyjne),
* spoiki kapitatowe (spdiki z ograniczong odpowiedzialnoscia, spotki akcyjne).

Ze wzgledu na skale dziatalnoSci wyr6zniamy:

* mikroprzedsigbiorstwa, ktore zatrudniaja Sredniorocznie nie mniej niz 10
pracownikdw, a roczny obrot netto ze sprzedazy wynosi 2 min euro;

* male przedsigbiorstwa, ktore zatrudniaja Sredniorocznie nie mniej niz 50
pracownikdw, a roczny obrot netto ze sprzedazy wynosi 10 mln euro;

* $rednie przedsi¢biorstwa, ktore zatrudniaja Sredniorocznie nie mniej niz
250 pracownikoéw, a roczny obrot netto ze sprzedazy wynosi 50 mln euro.

Istotg dzialania przedsigbiorstwa w ramach gospodarki rynkowej jest to, ze
moze ono podejmowac niezalezne decyzje gospodarcze, wspotpracujac z innymi
podmiotami na rynku w granicach obowiazujacego prawa. Przedsigbiorca zobo-
wigzany jest nie tylko do przestrzegania przepisow z zakresu bezpieczenstwa czy
ochrony Srodowiska naturalnego, ale takze do stosowania w biznesie zasad etyki.

Prowadzac dzialalnoS¢ gospodarcza, kazdy wiasciciel chee osiagnac pewien
cel. Pierwotnym celem istnienia podmiotu gospodarczego jest jego przetrwa-
nie na rynku. Przedsigbiorstwo dziala w zmiennym otoczeniu gospodarczym,
poniewaz pojawiaja si¢ nowe potrzeby konsumpcyjne lub zmieniajg si¢
technologie. Na funkcjonowanie podmiotéw gospodarczych i ich stabilnos¢
finansowg wplywaja zarowno czynniki wewnetrzne, jak i zewnetrzne, na przy-
kiad strategia dziatania, zadtuzenie, konkurencja, polityka panstwa, przepisy
regulujace rynek (ilustracja 1.1). W diuzszej perspektywie celem firmy jest
jej rozwdj. Oznacza to inwestycje w nowe produkty, technologie, zdobywanie
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rejestru dtuznikéw. Jak pan widzi, dwa miesiace to za dtugo na rozwigzane
tej sprawy”.

Wierzyciel, ktory zna taktyki negocjacyjne, bedzie umiat si¢ zachowac
w danej sytuacji. Kazda rozmowa z diuznikiem jest inna. Dlatego nalezy od-
powiednio do okolicznosci dobraé sposob dziatania.

5.2. Zasady postgpowania profesjonalnego negocjatora

Pierwsza rozmowa z dtuznikiem to zazwyczaj dopiero poczatek trudnych ne-
gocjacji. Sposob, w jaki wierzyciel rozmawia z dfuznikiem, wptywa na skutecz-
no$¢ windykacji i rzutuje na dalsze etapy negocjacji. Dobrze przeprowadzona
rozmowa pozwala skutecznie zmotywowac dtuznika do sptaty zobowigzan. Do
rozmowy nie mozna podchodzi¢ niedbale, dlatego pierwszym krokiem jest
doktadne przygotowanie si¢. Trzeba zna¢ wszystkie szczegdly sprawy. Dzigki
temu diuznik nie bedzie mdgt manipulowac faktami, a negocjator zdota zmusié
go do powaznej rozmowy.

Zapamietaj!

Jakie informacje o dluzniku trzeba zna¢, zanim rozpocznie si¢ z nim rozmowe?

* Dane dluznika, takie jak nazwa podmiotu, adres, NIP, osoby decyzyjne,
z ktorymi nalezy rozmawiaé o zadtuzeniu. W przypadku konsumenta: imi¢
i nazwisko, adres zamieszkania, adres do korespondencji, jezeli tam wysytano
listy, numer PESEL lub numer dowodu osobistego w celu potwierdzenia
tozsamosci osoby, z ktorg, si¢ rozmawia.

* Informacje dotyczace zadtuzenia: wystawione faktury, daty ptatnosci, wystane
pisma monitorujace, aktualna kwota zadluzenia wraz z odsetkami.

* Informacje dotyczace umowy (kontraktu), dzieki czemu wierzyciel bedzie
mogt w trakcie negocjacji powolywac sie na konkretne zapisy umowy, na
przyktad z gory okreslone terminy ptatnosci lub sankcje w przypadku braku

zaplaty.

Informacje, ktore pozwalaja zapoznac si¢ z obecna sytuacja diuznika, wie-
rzyciel moze zbiera¢ samodzielnie, przegladajac publiczne rejestry diuznikow
lub odpytujac handlowcow pracujacych w terenie. Moze takze skorzystaé z po-
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mocy firm windykacyjnych i wywiadowni gospodarczych. Zdarza sig, ze klient,
z ktorym wspotpracuje przedsigbiorca, ciggle narzeka, ze nie ma pieniedzy,
gdyz kontrahent, ktory mial mu zaptacic, nie uregulowat jeszcze naleznosci.
Wierzyciel dowiaduje si¢ jednak, ze dluznik wtasnie kupit nowe, drogie auto.
Fakt ten przeczy informacjom o zlej kondycji finansowej dtuznika. Podczas
negocjacji mozna go zaskoczy¢, podajac takie istotne dane. To sygnat do wpro-
wadzenia w zycie konkretnych sankcji — klient przeciez wyraznie oszukuje. Jezeli
dtuznik figuruje w publicznej bazie danych, wierzyciel moze skontaktowac si¢
z innymi wierzycielami i uzyska¢ dodatkowe informacje o niesolidnym kliencie.
Inne dane o diuzniku mozna zebra¢ w trakcie rozmowy z samym klientem.
Handlowcy, ktorzy wspdtpracuja z nim na co dzien, mogg dokonac wizji lo-
kalnej i sprawdzi¢, jak firma si¢ rozwija, na przyktad czy towar znajduje si¢ na
potkach w sklepie, jaki jest ruch samochodow dostawczych w magazynach itd.
Informacje o dtuzniku mozna tez zdoby¢ od sekretarki (trzeba wykazac sie
duzym sprytem), sasiadow lub innych kontrahentow. Jezeli wierzyciel otrzymat
od kontrahenta referencje, to nalezy je sprawdzic€ jeszcze raz i zobaczy¢, jak
uktfada si¢ wspotpraca diuznika z innymi podmiotami na rynku.

Przygotowujac sie do rozmowy z dfuznikiem, powinni$my wiedzie¢, co chcemy
osiggnac i jaki jest cel rozmowy.

OczywiScie wierzyciel zawsze dazy do wyegzekwowania splaty zobowigzan,
ale nie zawsze kontrahent dokonuje ptatnosci po pierwszej rozmowie. Wiedzac,
ze sytuacja jest trudna, wierzyciel moze wyznaczy¢ inne cele rozmowy, takie jak:

» Zdiagnozowanie, dlaczego kontrahent nie placi. Mozna si¢ dowiedzie¢ na
przykiad, ze kontrahent ma problem z platnoSciami na 30. dziefi miesia-
ca, poniewaz jego klienci reguluja swoje zobowigzania 10. dnia kazdego
miesiaca. Moze si¢ tez okazad, ze klient zrealizowat wtasnie duzy kontrakt
i czeka na splyw gotowki, albo ze zainwestowal pieniadze w nietrafiony
pomyst.

* Zebranie informacji o tym, jaka jest hierarchia miesiecznych oplat dluznika.
Moze si¢ okazac, ze co miesigc dluznik spdznia si¢ z zaplata, bo wtedy,
kiedy ma zaptaci¢ wierzycielowi, wypada termin regulowania zobowigzan
wobec urzedu skarbowego lub ZUS-u. Wystarczy uzgodni¢ z kontrahentem
przesunig¢cie terminu platnosci i monitorowac sytuacje.
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* Sprawdzenie, czy dluznik poczuwa si¢ do tego, by splaci¢ zadluzenie. Czy
podaje wazne informacje o swojej kondycji finansowej? Czy proponuje,
jak rozwigze problem braku zaplaty?

Jezelinegocjator chee by¢ profesjonalista, musi zadawac pytania i uwaznie
stucha¢. Nie powinien okazywaé emocji. Rozmowy nalezy prowadzi¢ rzeczowo.
Wierzyciel powinien uswiadomi¢ klientowi, ze sptata zadluzenia jest dla niego
wazng sprawg i ze nie zamierza on tolerowac niesolidnych kontrahentow.

Czesto podczas rozmowy windykacyjnej wierzyciel popetnia biedy, ktore
powoduja, ze rozmowa staje si¢ nieefektywna i nie konczy si¢ sptata zobo-
wigzan. Niewybaczalnym bledem jest brak przedstawienia si¢ rozmOwcy oraz
rozmawianie o sptacie dtugu z osobg do tego nieupowazniong lub niedecy-
zyjna. Brak obiektywizmu w rozmowie utrudnia spojrzenie na dang sprawe
z dystansu — mozna wspoiczu¢ dtuznikowi, ze znalazl si¢ w trudnej sytuacji,
ale nie wolno go za to przepraszaC. Najwickszym btedem podczas rozmowy
windykacyjnej jest niereagowanie na wymowki. Nalezy zdawac sobie sprawe
z tego, ze dluznik nie chce bra¢ odpowiedzialnoSci za swoje dlugi, pragnie
przedstawic siebie w lepszym §wietle i dlatego stosuje rézne wymowki, majace
usprawiedliwi¢ jego zachowanie. Mozna powiedzie¢, ze dla ,,zawodowych”
dluznikow najtrudniejszy jest koniec miesigca, zwtaszcza 30 ostatnich dni.

Zapamietaj!

W negocjacjach z diuznikami nalezy pamigta¢ o podstawowych zasadach:

* Nie rozmawia si¢ o zaleglych rachunkach z kim§, kto nie jest odpowiedzialny
za ich spflate.

* Nalezy wystrzegac si¢ sytuacji, w ktorej wierzyciel moze zosta¢ oskarzony
o naruszenie prawa, dlatego nigdy nie straszy si¢ diuznika uzyciem sily fizycznej
oraz nie uzywa si¢ niegrzecznych ani obrazliwych stow. Madre powiedzenie
brzmi: ,,fagodna perswazja jest potezniejsza od brutalnej sity”. Wysuwajac
zadania, trzeba by¢ stanowczym, ale grzecznym.

* Nalezy znac przepisy prawne, ktore dotycza Sciagania diugdw, zeby dtuznik
nie zarzucil wierzycielowi nieckompetencji. Negocjator straci wtedy autorytet.

* Nalezy uwaznie stucha¢ i notowaé oraz uzywac jasnego jezyka, zrozumiatego
dla rozmowcy.

Jezeli wierzyciel jest przygotowany do rozmowy i wie, jakich btedow nie
nalezy popetnia¢, moze opracowac wlasny schemat rozmowy windykacyjne;.



Ksiegarnia internetowa: www.profinfo.pl

Ksigzka jest poradnikiem prowadzenia bezpiecznego biznesu w zmie-
niajgcym sie otoczeniu gospodarczym. Zaprezentowano w niej sposoby
ochrony przed niesolidnymi klientami oraz narzedzia skutecznej windykacji.
Powstata na podstawie osobistych doswiadczen Autorki oraz innych przed-
siebiorcow. Teorie i wnioski przedstawione w publikacji poparte zostaty
licznymi przykiadami zaczerpnietymi z codziennej praktyki dziatania wielu
podmiotow gospodarczych.

Czytelnik znajdzie tu odpowiedzi na nastepujace pytania:

» Dlaczego konsumencdi i przedsiebiorcy nie regulujg zobowigzan w terminie?
* Jak minimalizowac ryzyko powstania przeterminowanych naleznosci?
* Jak weryfikowac zdolnos¢ finansowa klientow?

* Jak skutecznie odzyskiwac naleznosci od diuznikdw?

* Jak negocjowac splate zadtuzenia?

* Jak prowadzi¢ etyczny biznes?

Publikacja jest przeznaczona dla przedsiebiorcow, menedzerdw, a takze
pracownikaw firm zajmujacych sie windykacja. Kazdy wierzyciel znajdzie
w niej praktyczne rady, jak negocjowac splate zadtuzenia i jak nie famac¢
prawa na etapie windykacji.

Autorka w umiejetny sposob faczy zagadnienia z wielu dziedzin — zarzadzania,

finanséw, socjologii i prawa. Sadze, ze ksigzka spotka sie z duzym zainteresowaniem
przedsiebiorcdw oraz studentow,

Dr Katarzyna Kreczmanska-Gigol

Szkota Glowna Handlowa w Warszawie

Borykajacy sie z nierzetelnymi diuznikami znajdg w tej ksigzce wnikliwg analize
polskich uwarunkowan bezpieczenstwa obrotu gospodarczego oraz znakomity
poradnik z praktycznymi narzedziami skutecznej windykacji.

Tomasz Koztowski — prezes Polskiego Stowarzyszenia Doradczego
i Konsultingowego, wiceprezes Zwigzku Pracodawcow Klastry Polskie

Zachecamy do odwiedzenia strony internetowej www.monikabekas.pl,
na ktorej znajduja sie dodatkowe materiaty z zakresu windykacji nalez-
nosci. Stanowiag one znakomite uzupetnienie tresci ksigzki. BIZNES

ISBN 978-83-264-4252-0

Zamowienia: ” |‘H
Infolinia 801 04 45 45, fax 22 535 80 01

zamowienia.ksiazki@wolterskluwerpl 9788326442520
www.walterskluwer.pl
Ksiggarnia internetowa www.profinfo.pl cena 69 zt (w tym 5% VAT)



	Tekst1: ISBN PDF-a: 978-83-264-6017-3


