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7 btedow w komunikacji podczas

windykacji naleznosci, ktorych
chcesz unikngc

Aby utrzymac dobre relacje biznesowe,
potrzebne sg zardwno umiejetnosci
dyplomatyczne, jak i wiedza w zakresie
egzekucji naleznosci.

Dla wielu firm windykacja
wierzytelnosci oznacza wybor pomiedzy
utrzymaniem ptynnosci finansowej, a
zaszkodzeniem relacji z klientami.

Jednak w wielu przypadkach to Twoje
pienigdze sg na szali. Unikanie
windykacji moze negatywnie wptyngé
na firme i ostatecznie na relacje
biznesowe.

Proszenie klientéw o uregulowanie
zalegtych faktur jest catkowicie
uzasadnione, o ile robisz to z taktem,
nawigzujesz skuteczng komunikacje i
nie popetniasz ponizszych btedow.



1) Zbyt dtugie odktadanie w
czasie rozmowy z klientami
o nieuregulowanych

naleznosciach

Bez watpienia czas jest decydujacym
czynnikiem w procesie windykacji. Czesto
widzimy, ze im dtuzej faktury pozostaja
nieuregulowane, tym wiecej wysitku wymaga
wyegzekwowanie naleznosci i tym mniejsze
jest prawdopodobienstwo, ze sie bedzie
skuteczne.

Poza tym wiele firm dokonuje ptatnosci
dopiero po otrzymaniu przypomnienia. Licza
na to, ze ich dostawcy nie dbajg o ptatnosci.
Moga wiec pfaci¢ z opdznieniem dostawcom,
ktdérzy im przypomna o istniejgcej naleznosci,
a wstrzymywac sie z zaptatg dostawcom,
ktérzy milcza.

Dlatego nalezy od razu kontaktowac sie z
klientami, ktorzy zalegajg z ptatnosciami. Bez
wahania popros$ o wywigzanie sie ze swoich
zobowigzan.

2) Nieprzygotowanie sie do
rozmoéw z klientami

Twoi klienci moga, ale nie muszg, by¢
Swiadomi, ze nie uregulowali fkatury. A
skoro to Ty sie z nimi kontaktujesz, musisz
wyjasni¢ sytuacje i wskaza¢ mozliwe
rozwigzania.

Przed nawigzaniem kontaktu z kazdym
klientem nalezy przygotowaé co najmniej
nastepujace informacje.

e Unikalne numery i daty ptatnosci
zalegtych faktur. Mozesz ponownie
wystac do klienta e-mail z fakturami,
aby unikngé wymowek, ze klient nie
otrzymat faktur, zgubit je lub o nich
zapomniat.

e Historia ptatnosci klienta. Jesli klient
jest nowy, poinformuj go o swojej
polityce finansowej i zasadach
windykacji, jesli jeszcze nie miat okazji
sie z nimi zapoznad, i przedstaw
swoje stanowisko w sprawie
opodznien w ptatnosciach. Jesli klient
po raz pierwszy ptacy z opdznieniem,
dowiedz sie, co spowodowato taka
sytuacje, aby unikna¢ podobych
wydarzen w przysztosci. Jesli klient
juz wielokrotnie pfacit z op6znieniem,
sprawdz, w jaki sposdb regulowat
poprzednie naleznosci i czy jego
praktyka ptatnicza ulega zmianie z
czasem.

e Twoje dotychczasowe dziatania
windykacyjne. Czy Twoja firma
kontaktowata sie juz z klientem? Czy
zawarto nowa umowe? Czy klient
dotrzymat umowy? Kazda z podjetych
préb egzekucji musi uwzgledniac
wczesniejsze dziatania i nastepne
kroki. Taka polityka nie tylko
zapewnia postep, ale takze zniecheca
klienta do ponownej zwtoki.

3) Ignorowanie przyczyn
opdznien w ptatnosciach

Zawsze istniejg powody, dla ktérych Twoi
klienci zwlekajg z ptatnoscia. Zazwyczaj nie
powiedzg Ci o nich ani takze nie uregulujg
kwoty naleznej, dopdki nie znajdziesz
rozwigzan tych problemoéw.

Aby mieé pewnos¢, ze klienci podaja
prawdziwe przyczyny opdznien w
ptatnosciach, warto zada¢ dwa rodzaje
pytan.

e Pytania o drobne problemy, ktére
mozna szybko rozwigzac. Na przyktad:
Czy faktura jest prawidtowa? Czy
klient moze skorzystac¢ z oferowanych
metod ptatnosci? Czy klient posiada
wszystkie niezbedne informacje, aby
dokonad ptatnosci?

e Pytania o gtéwne problemy
wymagajace komunikacji. Na
przyktad: Czy klient jest zadowolony z
dostarczonych towardéw lub ustug?
Kiedy i jak klient chce dokona¢
ptatnosci? Czy istnieja jakie$ inne
problemy, ktére utrudniajg klientowi
dokonanie ptatnosci?

Komunikacja z klientami jest wazna - nie
snuj mylnych zatozen.

4) Uleganie swoim emocjom
lub klientéw

Zaréwno przypomnienie komus o zaptacie,
jak i wezwanie do zaptaty mogg wywotac
silne emocje. Ptynnos¢ finansowa moze by¢
zagrozona, ale na szali moga by¢ réwniez
firmy Twoich klientéw. Pomimo delikatnego
charakteru sytuacji, najlepiej jest przyjac
przyjazny, ale stanowczy i rzeczowy ton w
catym procesie windykacji.

Jesli klient ulega emocjom, zachowaj spokdj i
poczekaj z kontynuacjg rozmowy, az klient
réwniez sie uspokoi. Jesli to nie zadziata,
zakoricz rozmowe i powiedz, ze skontaktujesz
sie ponownie, gdy emocje opadng. Zazwyczaj
takie postepowanie przynosi lepsze rezultaty,
poniewaz pozwala skupi¢ sie na powstatych
naleznosciach bez zbednych emocji.

5) Pozostawianie
zobowigzan klientow
przypadkowi

W wiekszosci sytuacji to, czy klienci bedg
czuli sie zobowigzani do zaptacenia zalegtych
faktur, zalezy od Twojego zaangazowania w
wyegzekwowanie naleznosci. Wszystko, co
robisz lub czego nie robisz, informuje
klientéw o Twoim podejsciu do windykacji
naleznosci.

W trakcie catego procesu windykacji musisz
wyraznie podkreslaé, ze spézniona ptatnosé
jest niedopuszczalna i ze Twoja firma jest
zdeterminowana, aby jak najszybciej
odzyskaé¢ wymagalne naleznosci.

e Uzyskaj pisemna zgode na kazdy
kolejny krok. Niezaleznie od tego, czy
chodzi o ustalenie nowego terminu
ptatnosci, czy ustalenie planu sptat,
popros klientéw o pisemne
potwierdzenie. Umowy stanowig
podstawe do ewentualnej aktywnosci
windykacyjnej.

e Ustalaj terminy kazdego dziatania.
Kiedy wraz z klientem ustalicie
nastepny krok, powinniscie réwniez
zapisac, kiedy zostanie zrealizowany i
kiedy podja¢ dalsze dziatania. Dzieki
temu istnieje mniejsze
prawdopodobienstwo, ze Twoi klienci
niedotrzymajg postanowien.

e Kontaktuj sie ze swoimi klientami, jak
tylko przekrocza ustalone terminy lub
gdy nie dotrzymajg postanowien
umowy. Jesli tego nie zrobisz, kazdy
dzier zwtoki daje klientom do
zrozumienia, ze nie dbasz o terminowe
ptatnosci.

6) Brak planowania o krok do
przodu

Nawet jesli dokonujesz ustalen dotyczacych
ptatnosci ze swoimi klientami, nie masz
gwarancji, ze ich dotrzymaja. Aby klienci nie
grali na zwtoke, musisz miec¢ alternatywny
plan dla kazdej zawartej z nimi umowy.

Na przyktad, jesli klient nie dotrzyma nowego
terminu ptatnosci, sprawdz, czy mozesz
opracowac z nim plan spfat. Jesli nie
przestrzega planu sptat, sprawdz, czy mozesz
zaangazowac firme windykacyjna w celu
wywarcia na kliencie wiekszej presji.

Sposdb prezentacji planu B zalezy w duzej
mierze od tego, na jakim etapie procesu
windykacji jestes. Na etapie pierwszych
ustalen, lepiej nie ujawnia¢ swojego planu
awaryjnego i uzy¢ go dopiero na dalszym
etapie negocjacji. Jesli Twoi klienci nie
dotrzymali juz wielu termindw, lepiej
poinformowac ich o planie B, aby okaza¢
determinacje w uzyskaniu zalegtych ptatnosci.




7) Niekorzystanie z ustug firm windykacyjnych

Nie ma drogi na skréty w skutecznej windykacji. Nie mozna lekcewazy¢ czasu, wysitku, umiejetnosci i dyscypliny potrzebnych do skutecznego
egzekwowania zalegtych faktur i utrzymywania dobrych relacji biznesowych.

Jesli wyegzekwowanie zalegtych naleznosci staje zbyt czasochtonne, brakuje Ci personelu lub podjete dziatania nie przynosza oczekiwanego
rezultatu, nalezy rozwazy¢ skorzystanie z pomocy zewnetrzne;j.

Profesjonalna firma windykacyjna, ktéra posiada doswiadczenie i odpowiednie podejscie, moze zachecic¢ klientéw do sptacenia naleznosci przy
jednoczesnym utrzymaniu dobrych relacji biznesowych.

Korzystajgc z ustug firmy Atradius Collections, masz dostep do ustug online zapewniajacych:
o Informacje, ile kosztuje windykacja zalegtych faktur. Tutaj mozna uzyskac bezptatng wycene;
e Ustugi zespotu profesjonalnych windykatoréw z catego swiata;
e Aktualizowane na biezgco informacje o postepach w windykacji.

Zaangazowanie firmy windykacyjnej nie tylko zwieksza ptynnosc finansowa, ale takze
pozwala unikna¢ wiekszosci nieprzyjemnych sytuacji zwigzanych z windykacja naleznosci

od klientow. Dzieki temu zarzadzanie naleznosciami zostanie usprawnione, a Twoja firma
pozosanie w dobrych relacjach z klientami.
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