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OUTSOURCING ZARZADZANIA NALEZNOSCIAMI

Streszczenie: Zarzadzanie nalezno$ciami jest niezbedne dla prawidtowego funkcjonowania
kazdego przedsigbiorstwa, zwlaszcza w dobie spowolnienia gospodarczego i narastajacych
zatorow platniczych. Celem opracowania jest ocena zalet i wad zwigzanych z problematyka
zarzadzania naleznosciami w ramach dziatan outsourcingowych. Na podstawie przeprowa-
dzonych przez autorke niniejszego opracowania w latach 2011-2013 badan ankietowych
i wywiadow z menedzerami odpowiadajacymi za strategi¢ oraz proces zarzadzania nalezno-
Sciami podjeto probe analizy najistotniejszych korzysci i zagrozen, jakie wiaza si¢ ze zleca-
niem na zewnatrz procesOw monitoringu i windykacji naleznosci. Dokonano wstepnej iden-
tyfikacji mozliwosci, jakie oferuje outsourcing zarzadzania nalezno$ciami. Najwazniejszym
whnioskiem z badan jest zasadno$¢ stosowania outsourcingu zarzadzania naleznosciami, gdyz
przynosi on przedsigbiorstwom korzysci zar6wno finansowe, jak i pozafinansowe, pod wa-
runkiem wlasciwego wyboru dostawcy.

Stowa kluczowe: outsourcing, zarzadzanie nalezno$ciami, nalezno$ci masowe, windykacja.

DOI: 10.15611/pn.2014.366.63

Jesli dobrowolnie zrezygnujesz z outsourcingu procesow,
ktore twoi konkurenci realizujq poza organizacjq,
to wezesniej czy pozniej twoja firma przestanie sig liczy¢ na rynku.

Lee Kuan Yew

1. Wstep

Konsekwencja globalnego spowolnienia gospodarki (zwigzanego z §wiatowym kry-
zysem finansowym) i rosnacej konkurencji (zwlaszcza w obszarze przedsigbiorstw
swiadczacych ustugi masowe) oraz mato restrykcyjnych, a niejednokrotnie nawet
niedoktadnych weryfikacji zdolnosci kredytowej klienta, wydhuzania termindéw plat-
nosci i rozktadania zobowigzan na raty, jest wzrost naleznosci w przedsigbiorstwach.
Narastajace nalezno$ci stanowig dla przedsigbiorstw duzy problem, poniewaz zna-
czgco ograniczaja ich mozliwo$ci egzystowania na rynku. Wzrastajace naleznosci
powoduja, ze firmy odczuwajg znaczne ograniczenia spowodowane brakiem fundu-
szy na rozwoj, a czasem nawet na normalne codzienne funkcjonowanie. Dlatego
nalezno$ci majg niebagatelne znaczenie i pelnig w kazdym przedsiebiorstwie bardzo
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wazng funkcje zarowno w zarzadzaniu ptynnos$cia finansowa, jak 1 wspieraniu sprze-
dazy, a ich wielkos$¢ $cisle zwigzana jest z procesem wyboru i weryfikacji potencjal-
nych klientéw oraz prowadzong polityka kredytowania klientow. Ztozonos$¢ tych
probleméw powoduje, ze skuteczne zarzadzanie nalezno$ciami stanowi dla przed-
siebiorstw nie lada wyzwanie, a przyjety proces dochodzenia niezwrdconych w ter-
minie nalezno$ci moze oddzialywa¢ na wynik przedsigbiorstwa, a takze jego po-
zycje na rynku. Jedng ze wspotczesnych metod radzenia sobie z problemem narasta-
jacych naleznosci jest outsourcing zarzadzania nalezno$ciami.

Celem opracowania jest ocena zalet i wad zwigzanych z problematyka zarzadza-
nia naleznos$ciami w ramach dziatan outsourcingowych. Podjeto prébe analizy naj-
wazniejszych korzysci i zagrozen, jakie wiaza si¢ ze zlecaniem na zewnatrz proce-
sOw monitoringu i windykacji naleznosci oraz dokonano wstepnej identyfikacji
mozliwosci, jakie oferuje outsourcing zarzadzania nalezno$ciami.

Analize przeprowadzono, opierajac si¢ na wieloletnich doswiadczeniach autorki
niniejszego opracowania zwigzanych z jej praca zawodowa, polegajacg na wspot-
pracy z setkami firm r6znych branz (gtéwnie generujacych masowe naleznos$ci) ko-
rzystajacych z outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami. Dzigki przeprowadzeniu
licznych ankiet i wywiadéw z menedzerami $redniego 1 wyzszego szczebla decydu-
jacymi i odpowiadajacymi za strategie i proces zarzadzania nalezno$ciami zebrano
w latach 2011-2013 informacje niezbgdne do sformutowania oceny najistotniejszych
zalet 1 wad zarzadzania nalezno$ciami. Z uwagi na tajno$¢ tych informacji w opra-
cowaniu nie wymieniono nazw firm.

2. Rynek naleznosci i jego specyfika

Jednym z odczuwalnych skutkéw spowolnienia gospodarczego sg narastajace zatory
platnicze. Poniewaz coraz wigcej przedsigbiorstw boryka si¢ z problemem termino-
wego regulowania zobowigzan, coraz wigcej z nich decyduje si¢ na dochodzenie
swoich roszczen za pomocg wyspecjalizowanych zewngtrznych firm, zlecajac im
nalezace kiedys$ do wewngtrznego dziatu sprzedazy, ksiggowosci, windykacji czy tez
dzialu prawnego zadania dotyczace monitorowania i windykacji ptatnosci. Zwigk-
szone zainteresowanie przedsiebiorstw ustugami firm windykacyjnych i kancelarii
prawnych wiaze si¢, obok aspektow stricte finansowych zwigzanych z poszukiwa-
niem oszczgdnos$ci, z wieloma innymi czynnikami, takimi jak rozwdj przedsigbior-
stwa, zmiana podejscia do zarzadzania, a nawet moda na stosowanie nowoczesnych
metod zarzadzania. Jednak jednym z kluczowych elementow jest sSwiadomo$¢ dyna-
micznie rozwijajgcego si¢ rynku naleznosci. Obserwuje si¢ ciggly wzrost ilosci
1 wartosci naleznosci przeterminowanych.

Z danych raportu Konferencji Przedsigebiorstw Finansowych w Polsce (KPF)
z maja 2014 roku wynika, ze migdzy pierwszym kwartatem 2010 roku a czwartym
kwartatem 2013 roku saldo obstugiwanych naleznosci zwigkszyto si¢ prawie trzy-
krotnie. Sredniookresowe, kwartalne tempo wzrostu rynku nalezno$ci wyniosto w
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okresie analizy okoto 8,5% kw./kw. Poréwnujac natomiast stany na koniec poszcze-
golnych lat, nalezy stwierdzi¢, ze przecigtna dynamika byta na poziomie prawie
34% r./r. Liczba obstugiwanych naleznosci w portfelach badanych przez KPF firm
w latach 2010-2013 systematycznie rosta. Przecigtna kwartalna dynamika wzrostu
liczby obshugiwanych naleznosci w analizowanym okresie wyniosta okoto 6% kw./kw.
Poréwnujac stany na koniec poszczegdlnych lat, odnotowano natomiast dynamike
na poziomie 28% r./r. Srednia warto$¢ jednej obstugiwanej naleznoéci, niezaleznie
od kategorii, wykazywata w badanym okresie dodatnie tempo zmian na poziomie
ok. 3,4% kw./kw., a biorgc pod uwage zmiany roczne bylo to 12,6% r./r. W calym
analizowanym okresie, tj. od pierwszego kwartatu 2010 roku do czwartego kwartatu
2013 roku, $rednia warto$¢ naleznosci wzrosta prawie o 60% (z 3430 zt w marcu
2010 roku do 5450 zt w grudniu 2013 roku)'.

Rozwojowi rynku naleznosci sprzyjaja sami dtuznicy, ktérzy z réznych przy-
czyn nie regulujg swoich zobowigzan terminowo i zadtuzajg si¢ coraz bardziej. We-
dhug danych Biura Informacji Gospodarczej InfoMonitor na koniec 2013 r. zalegte
dlugi Polakoéw wyniosly 39,82 mld zl, co oznacza, ze w ciaggu roku urosty one
o ponad 1,5 mld zt, czyli o 3,83%? Z danych 27 edycji Raportu InfoDtug mozna
wyczyta¢, ze na koniec marca 2014 roku zadluzenie Polakow osiggneto poziom
40,46 mld zlotych, a przecietny dtuznik w Polsce ma wyzsze zobowigzanie o blisko
140 ztotych w poréwnaniu z grudniem 2013 roku. Nieregulujacych zobowigzan
w terminie jest 6,1% Polakéw. Powiekszyla sie rowniez liczba klientoéw podwyzszo-
nego ryzyka i §rednie zadtuzenie Polakow?®.

Zauwazy¢ mozna, ze zapotrzebowanie na ushugi windykacyjne, rozumiane jako
odzyskiwanie przeterminowanych naleznos$ci, ro$nie wraz z rozwojem rynku i roz-
wojem przedsigbiorczoscit.

Ponadto dynamicznie rozwijajacy si¢ rynek powoduje pojawienie si¢ nowych
rodzajow ryzyka, ktore zanim zostang zidentyfikowane przez przedsigbiorstwo, po-
woduja powstanie przeterminowanych naleznosci. Do czynnikéw majacych wplyw
na wzrost lub spadek ryzyka braku zaptaty, oprocz koniunktury gospodarcze;j i sytu-
acji w branzy, nalezy zaliczy¢ rowniez: procedury udzielania kredytu kupieckiego
kontrahentom, wiarygodno$¢ i wyptacalno$¢ klientow, jako$¢ zarzadzania zobowig-
zaniami oraz przyjeta przez przedsigbiorstwo strategi¢ windykowania naleznosci.

Jednym z determinantéw wzrostu zainteresowania wyspecjalizowanymi, profe-
sjonalnymi firmami oferujgcymi monitorowanie i dochodzenie nalezno$ci jest ros-

! Na podstawie: A. Roter, I. Skajewska, Wielkos¢ polskiego rynku wierzytelnosci IV kwartat 2013,
Konferencja Przedsigbiorstw Finansowych, Gdansk, 2014, s. 6-12.

? Zalegle diugi Polakoéw, Parkiet.com, http://www.parkiet.com/artykul/1355830.html, artykut
opublikowany 08.01.2014.

3 Na podstawie: Windykacja.pl — 27 edycja raportu InfoDtug, Diugi Polakéw to 40 mld ztotych!,
http://www.windykacja.pl/raporty,27-edycja-raportu-infodlug---dlugi-polakow-to-40-mld-zlotych.
html, raport z 06.05.2014.

4 K. Kreczmanska-Gigol (red.), Windykacja naleznosci. Ujecie interdyscyplinarne, Difin, Warsza-
wa 2011 , s. 493.
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naca $rednia liczba dni po terminie ptatnosci oraz zwickszajacy si¢ odsetek zobowia-
zan. Dla przedsiebiorstw odnotowujacych taki trend, a nieposiadajacych odpowied-
niego doswiadczenia oraz zaplecza technologicznego, ktory pozwolitby na skuteczne
odzyskanie nalezno$ci, jedynym stusznym rozwigzaniem wydaje si¢ wykorzystanie
profesjonalnych firm zewnetrznych.

3. Outsourcing

Termin outsourcing powstal trzy dekady temu, pochodzi z jezyka angielskiego i jest
to neologizm powstaly z potaczenia trzech stow: outside resource using. Znaczenie
poszczegdlnych stow doprowadza nas do stwierdzenia, ze outsourcing to kreowanie
warto$ci powstajacej poza przedsiebiorstwem, z wykorzystaniem zasobow ze-
wnetrznych w celu umocnienia pozycji konkurencyjnej przedsigbiorstwa’.

Outsourcing nie jest jednak nowym zjawiskiem w gospodarce i dziatalno$ci
przedsigbiorstw, byt on popularny juz w starozytnosci, kiedy dokonywat si¢ prosty
podzial pracy na czesci, ktore byty wykonywane w réznych miejscach®. Proces out-
sourcingu jest w istocie dalszym etapem dobrze znanego w teorii ekonomii proble-
mu miejsca, roli i znaczenia podziatlu pracy’.

W literaturze spotykamy wiele definicji outsourcingu. Michat Trocki okresla
outsourcing jako: ,,przedsiewziecie, polegajace na wydzieleniu ze struktury organi-
zacyjnej przedsiebiorstwa niektorych realizowanych przez nie funkcji i przekazanie
ich do wykonania innym podmiotom gospodarczym™®.

Outsourcing traktowany jest jako nowoczesna strategia zarzadzania, polegajaca
na oddaniu innemu przedsigbiorstwu zadan niezwigzanych bezposrednio z podsta-
wowg dziatalno$cig firmy, dzigki czemu moze ona skupi¢ swoje zasoby i $rodki fi-
nansowe na tych obszarach, ktére stanowig podstawe jej dzialan i w ktorych osigga
przewage konkurencyjng’. Tym samym outsourcing pozwala na koncentracj¢ proce-
sOw zarzadczych na zasadniczych celach i kluczowych kompetencjach organizacji.

Outsourcing jest to model realizacji biznesu, ktory przewiduje okresowe lub cigg-
te wykorzystanie roznego rodzaju zewnetrznych wobec firmy zasobow i zastapienie
nimi nieefektywnych dla funkcjonowania przedsi¢biorstwa wewnetrznych zasobow
— poprzez kompleksowe wykorzystanie wymienionych zasobow i uzyskanie nowe;j,
kluczowej kompetencji'’.

5 A. Korzeniowska, Qutsourcing w bankach komercyjnych, Difin, Warszawa 2009, s.15.

¢ D. Ciesielska, M.J. Radlo (red.), Outsourcing w praktyce, Poltext, Warszawa 2011, s. 13.

7 A. Kaleta, K. Moszkowicz (red.), Zarzqdzanie strategiczne w praktyce i teorii, Prace Naukowe
AE we Wroctawiu nr 1025, s. 301.

8 M. Trocki, Outsourcing. Metoda restrukturyzacji dzialalnosci gospodarczej, PWE, Warszawa
2001, s. 13.

 Ch.L. Gay, J. Essinger, Outsourcing strategiczny: koncepcja, modele i wdrazanie, Oficyna Eko-
nomiczna, Krakow 2002, s. 7.

10" A. Kaleta, K. Moszkowicz (red.), wyd. cyt., s. 301.
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Definicj¢ outsourcingu mozna rowniez znalez¢ w publikacjach dotyczacych ryn-
ku finansowego. Komitet Europejskich Organéw Nadzoru Bankowego (CEBS)
w swoich zaleceniach dotyczacych outsourcingu'' (powotujac si¢ na tres¢ dyrekty-
wy Parlamentu Europejskiego i Rady nr 2004/39/WE z dnia 21.04.2014 r. w sprawie
rynkéw instrumentow finansowych) okresla go jako: wykorzystanie przez podmiot
rynku regulowanego trzeciego podmiotu do prowadzenia w sposéb ciagty dziatalno-
$ci, ktora normalnie bylaby realizowana przez zleceniodawcg lub podjeta przez nie-
g0 w przysztosci'2.

Pojecie outsourcingu mozna tez przeanalizowa¢ pod katem stow, z ktorych ono
si¢ sktada: out 1 sourcing, przy czym sourcing to zlecanie komus pracy, odpowie-
dzialnosci i uprawnien decyzyjnych, a out znaczy na zewnatrz. Tak wigc zlecamy
prace na zewnatrz, poniewaz sg firmy, ktore potrafia wykonaé ja taniej, szybciej
i lepiej, ale rowniez dlatego, ze wykonujemy inne, wazniejsze czynno$ci'’. Wazne
w decydowaniu o tym, czy, co i komu zleci¢ oraz w jakim horyzoncie czasu sg kosz-
ty, zarowno te finansowe, jak i koszty utraconych mozliwosci. Outsourcing pozwala
wykonywac prace nie tylko taniej, ale tez skuteczniej, a przy okazji daje mozliwos¢
korzystania z wiedzy i dos§wiadczenia wyspecjalizowanych firm.

Analizujac powyzsze definicje i ich interpretacje, mozna najprosciej powiedziec,
ze outsourcing to korzystanie w sposob ciagly lub czasowy z zewngtrznych zasobow
i polega on na przekazywaniu zadan, funkcji, projektow i proceséw do realizacji
firmie zewnetrzne;.

W zaleznosci od wiedzy, srodkow i priorytetow danego przedsigbiorstwa podej-
mujg one decyzje o tym, jakie potencjalne obszary i w jakiej formie oraz jak dlugo
moga i chcag outsourcowaé, przenoszac oczywiscie poza granice przedsicbiorstwa
nieefektywne funkcje.

Podstawe przy wyborze dziedzin, ktére przedsiebiorstwo chce i moze outsourco-
wac, stanowi zdefiniowanie tzw. core businessu, czyli zasadniczych funkcji 1 misji
przedsigbiorstwa oraz odpowiedzenie sobie na pytanie, w czym tkwi prawdziwa
wartos$¢ firmy, aby tej czesci nie oddawa¢ w cudze rece. Przy powierzaniu prostych
funkcji pobocznych — takich jak sprzatanie, ochrona czy catering — decyzja o zlece-
niu ich firmie zewnetrznej jest tatwiejsza do podjecia. Outsourcowa¢ mozna jednak
rézne obszary — poczawszy od prostych projektow usprawniajacych procesy bizne-
sowe, powodujacych wzrost konkurencyjnosci firmy, obnizenie kosztow i zwyczaj-
nie utatwiajacych zycie, a skonczywszy na skomplikowanych projektach, ktére pro-
wadza niekiedy do trwatych aliansow strategicznych'.

Czym innym jest outsourcing mato znaczacych dla strategii przedsi¢gbiorstwa
funkgcji, takich jak serwis porzadkowy czy ochrona obiektow, a czym innym outso-

' Guidelines on Outsourcing, CEBC, 14 December 2006.

12 A. Korzeniowska, wyd. cyt., s. 16.

13 Na podstawie: M.J. Power, K.C. Desouza, C. Bonifazi, Outsourcing. Podrecznik sprawdzonych
praktyk, MT Biznes, Warszawa 2010, s. 19.

4 M. Hernecka, Najbardziej popularne obszary oddawane w outsourcing, Ogolnopolska Gazeta
Finansowa, nr 47, 29.11.2012, s. 31-32.
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urcing procesow, ktore maja daleko idacy aspekt finansowy i znaczaco wptywaja na
wynik przedsigbiorstwa oraz jego pozycje na rynku, a takim jest wlasnie outsourcing
zarzadzania nalezno$ciami.

Zaleca sie, by dla stabilnosci dziatania przedsigbiorstwa bedacego zleceniodaw-
ca tych zadan zawiera¢ dlugookresowe umowy wspotpracy z firmami zewnetrznymi
(zleceniobiorcami). A w zwigzku ze strategicznym znaczeniem umow outsourcingo-
wych dla przedsicbiorstw czgsto sa one zawierane na okresy kilkuletnie, czgsto
z opcja przedtuzenial®. Taka wlasnie strategie przyjmuje si¢ w przypadku umow
dotyczacych outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami, gdyz dtugoterminowe zleca-
nie pelienia tych funkcji zewnetrznemu ustugodawcy pozwala przedsigbiorstwu
skupi¢ si¢ na realizowaniu przyjetej misji oraz na celach strategicznych.

Rozwojowi dlugoterminowego outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami sprzy-
jaja takze zmieniajace si¢ uwarunkowania rynkowe i zachodzaca rownolegle z nim
rewolucja technologiczna, jak rowniez zmiany regulacji prawnych (m.in. w zakresie
mozliwosci udostepniania danych osobowych), ktore pozwolity na wykorzystanie
w wiekszym stopniu outsourcingu procesOw zarzadzania nalezno$ciami. Pierwotnie
outsourcing ten stosowano wytacznie w przedsigbiorstwach, w ktorych wystepowa-
ty naleznos$ci dotyczace sektora B2B (Business to Business), gdzie dtuznikiem byt
podmiot gospodarczy, a nie osoba fizyczna. Dzi§ ma on szerokie zastosowanie row-
niez w firmach ustugowych generujacych naleznosci masowe pochodzace od klien-
tow indywidualnych bedacych osobami fizycznymi.

W dobie silnej konkurencji i w szybko zmieniajacym si¢ otoczeniu rynkowym
przedsigbiorstwa zmuszane sa do stalej analizy swojej strategii i modelu biznesu
w celu poszukiwania nowych szans na zwigkszenie swojej konkurencyjnosci. Tym
samym przedsi¢biorstwa chcace osiagna¢ przewage nad konkurencja powinny po-
szukiwa¢ nowych koncepcji zarzadzania i je wdrazaé, a jedng z nich jest wlasnie
outsourcing zarzgdzania nalezno$ciami.

Obecnie jesteSmy na fali rozwoju outsourcingu zarzadzania naleznosciami, kto-
ry wzbudza zainteresowanie wielu menadzerow, zdajacych sobie sprawe z faktu, ze
outsourcing procesOw zarzadzania nalezno$ciami stwarza mozliwo$¢ rozwoju
przedsigbiorstwa 1 wypracowania przewagi konkurencyjnej. Z pewnoscia dlatego
jest on zjawiskiem coraz bardziej popularnym w Polsce. Z badan ArchiDoc!® — spot-
ki wchodzacej w sktad Grupy Outsourcing Experts, lidera w dziedzinie innowacyj-
nego zarzadzania dokumentami i obshugi procesow back-office — wynika, ze od 2008
roku popularnos$¢ delegowania na zewnatrz czynnosci zwiazanych z odzyskiwaniem
naleznosci wzrosta ponad dwukrotnie. W 2010 roku az 32% przedsigbiorcow dekla-
rowato, ze korzysta z outsourcingu windykacji'’.

5 A. Korzeniowska, wyd. cyt., s. 16.

16 Badanie wykonane przez IPSOS na zlecenie spotki ArchiDoc w pazdzierniku 2010.

7" A. Wojtaszek, Przysztos¢ outsourcingu windykacji naleznosci, Instytut Outsourcingu 2013,
http://www.instytut-outsourcingu.pl/artur-wojtaszek,przyszlosc-outsourcingu-windykacji-naleznosci.
html.
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Niemniej jednak przedsigbiorstwa wcigz podchodza z duzym dystansem do zle-
cenia podmiotom zewnetrznym obstugi swoich naleznosci, poniewaz mimo licznych
zalet proces ten wigze si¢ tez z zagrozeniami, ktore opisano w dalszej czgéci niniej-
$zego opracowania.

4. Zakres stosowania outsourcingu zarzadzania naleznosciami

Zarzadzanie nalezno$ciami to nie tylko czynnosci dotyczace monitoringu, czyli ana-
lizy naleznosci niewymagalnych oraz windykacji ptatnosci, ktorych termin uptynat.
Zarzadzanie nalezno$ciami to pojecie szersze, gdyz zawiera w sobie elementy
procesow rozpoznania, diagnozy, planowania, mierzenia i decyzji. Windykacja na-
leznosci jest ostatnim etapem zarzadzania nalezno$ciami, poprzedzajg ja dzialania
prewencyjne przed powstaniem naleznosci (w tym rowniez wtasciwa ocena wiary-
godnosci i wyplacalnosci klienta) oraz monitorowanie istniejgcych nieprzetermino-
wanych naleznosci. Oczywiscie im lepiej przedsigbiorstwo zarzadza nalezno$ciami
na wezesniejszych etapach, tym mniejsze jest zapotrzebowanie na ustugi windyka-
cyjne i skuteczniejsze sg dziatania podejmowane w ramach windykacji.

Wydzielenie zarzgdzania naleznosciami ze struktury przedsi¢gbiorstwa i zlecenie
dziatan z tym zwigzanych podmiotowi zewng¢trznemu ma wiele zalet, ale nie jest tez
pozbawione wad. Dlatego podczas rozwazania wprowadzenia lub poszerzania obec-
nie stosowanego outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami kazde przedsiebiorstwo
indywidualnie powinno przeanalizowa¢ zarowno korzysci, jak i zagrozenia, ktore
sa z nim zwigzane. W dalszej czesci opracowania skupiono si¢ na najistotniejszych
z nich. Wyloniono je na podstawie przeprowadzonych badan.

Badanie zostalo przeprowadzone samodzielnie przez autorke na grupie stu pigc-
dziesieciu siedmiu menedzerdéw Sredniego i wyzszego szczebla, ktorzy decyduja
i odpowiadaja za strategie i proces zarzadzania naleznosciami. Do badania wybrano
przedsigbiorstwa zarowno mate, $rednie, jak i duze z réznych branz. Dobor firm byt
celowy. Badanie miato miejsce w siedzibie tych firm lub za posrednictwem poczty
elektronicznej. Lacznie stu siedemdziesi¢ciu pigciu menadzerom przestano lub wre-
czono ankiety 1 poproszono o ich wypehienie. Badanie przeprowadzono w latach
2011-2013. Lacznie uzyskano zwrot stu piec¢dziesieciu siedmiu ankiet (30 ankiet
w 2011; 40 ankiet w 2012 i 87 ankiet w roku 2013). Narzedziem badawczym, jakim
postuzono si¢ w celu zebrania danych, byla ankieta zbudowana z 2 cz¢$ci. Pierwsza
znich zawierala pytania o charakterze zamknigtym. W czgsci drugiej zadano pytania
o charakterze otwartym. Przeprowadzono takze z czgscig menedzerow wywiady po-
glebione (glownie z menedzerami firm generujacych naleznosci masowe), majace na
celu uzyskanie doktadniejszych informacji niezbednych przy opracowaniu wynikoéw
badan.

W badanych przedsigbiorstwach, w ktorych naleznosci wystepuja, autorka spo-
tkata si¢ z r6znymi pogladami na temat zastosowania outsourcingu — od opinii, ze
zarzadzanie nalezno$ciami nie powinno podlega¢ zleceniu na zewnatrz, przez chgé
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Tabela 1. Opinie menedzeréw zarzadzajacych nalezno$ciami w przedsigbiorstwach dziatajacych
w Polsce na temat decyzji o zlecaniu procesow z nim zwigzanych do firm zewngtrznych

. . . o Przedsigbiorstwo
Zleceniu firmie zewngtrznej podlega lub powinien podlegac: - - -
matle $rednie duze
Caty lub prawie caty proces odzyskiwania naleznosci 1% 14% 9%
Tylko czg$¢ procesu odzyskiwania naleznos$ci 7% 58% 84%
Zadna czg$¢ procesu odzyskiwania nalezno$ci 92% 28% 7%

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

zlecenia tylko czesci procesu'®, po przekonanie, iz outsourcing zarzadzania nalezno-
$ciami stanowi jedynie stuszng drogg realizacji funkcji przedsigbiorstwa.

Z badan przeprowadzonych przez autorke wynika, ze che¢ zaangazowania firm
zewngtrznych do obstugi przynajmniej czesci lub nawet catosci procesu odzyskiwa-
nia naleznosci wyrazajg gtownie przedsigbiorstwa duze i generujgce nalezno$ci ma-
sowe (przedsigbiorstwa finansowe, firmy telekomunikacyjne, ubezpieczeniowe,
energetyczne, dostawcy wody, ciepta i gazu itp.), zdajace sobie sprawg z tego, ze
duza rolg w zarzadzaniu nalezno$ciami masowymi odgrywa kosztowna automatyza-
cja calego procesu i zastosowanie nowoczesnych systemow informatycznych do za-
rzadzania wieloma tysigcami spraw przy jednoczesnym zachowaniu najwyzszego
stopnia bezpieczenstwa przechowywania i przetwarzania danych. Badanie wykaza-
to, ze rownoczesnym determinantem przedsi¢biorstw do korzystania z outsourcingu
zarzadzania nalezno$ciami jest dgzenie do osiggni¢cia maksymalnego odzysku, przy
zminimalizowanych kosztach dochodzenia nalezno$ci, co podkreslito az 81% bada-
nych, ktorzy wskazali w ankiecie, ze korzystaja z outsourcingu zarzadzania nalezno-
sciami. Badane przez autorke przedsigbiorstwa prawie jednomyslnie wskazuja, ze
jest to osiggalne przy zastosowaniu outsourcingu, a nie rozbudowie wiasnych dzia-
16w monitoringu 1 windykacji nalezno$ci. Dlatego coraz wiecej podmiotow gospo-
darczych (z grupy przedsigbiorstw srednich i duzych), niemogacych poradzi¢ sobie
z wcigz narastajacymi nalezno$ciami, zaczyna wspotpracowac z firmami windyka-
cyjnymi i kancelariami prawnymi.

Analizujac outsourcing nalezno$ci masowych, méwimy o outsourcingu funkcjo-
nalnym, w ktorym przedsigbiorstwa zlecaja na zewnatrz zarzadzanie zobowigzania-
mi i windykacje¢ na poziomie niemalze calego dziatu. W procesie zarzadzania nalez-
nos$ciami w badanych przedsiebiorstwach posiadajacych naleznosci masowe 78%
respondentdw wskazato, ze stosujg petny outsourcing, tzn. przedsiebiorstwo decy-
duje si¢ przekazac¢ znaczng czg¢$¢ (70-80%) dziatan zwigzanych z odzyskiwaniem
naleznosci do zewnetrznego dostawcy. Ponadto z badan wynika, ze najczeséciej wy-
bieraja oni kilku dostawcéw rownoczesnie, zachecajac ich tym samym do konkuro-

18 Caly proces odzyskiwania naleznosci to wszystkie jego etapy: od monitoringu naleznosci po-
przez windykacje polubowng az po windykacj¢ sadowa i egzekucyjng. Natomiast czg$¢ procesu to
tylko wybrane ww. etapy odzyskiwania naleznosci (np. tylko windykacja sagdowa).
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Tabela 2. Liczba wspotpracujacych rownoczesnie dostawcoéw w procesie odzyskiwania
naleznosci w przedsigbiorstwach dziatajacych w Polsce generujacych
i zlecajacych naleznosci masowe firmom zewngtrznym

Liczba firm windykacyjnych obshugujacych naleznosci rownoczesnie
Jedna firma 6%
Dwie firmy 72%
Wigcej firm 22%

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

wania mi¢dzy soba, co (jak twierdzg respondenci) w efekcie poprawia skutecznos¢
1 jakos¢ oferowanych ustug.

Jak twierdzg badane przedsigbiorstwa, zaletg outsourcingu z wykorzystaniem
wielu dostawcow jest uniezaleznienie si¢ od jednego dostawcy oraz zachecenie ich
do wprowadzania innowacyjnosci w realizacji ustugi. W zdecydowanej wigkszosci
uwazaja (zob. tab. 2), ze posunigciem najbardziej wlasciwym, ktdre procentuje wy-
soka efektywnoscia, jest jednoczesne uzycie wiecej niz jednego dostawcy. Ponadto
zaangazowanie kilku firm zewnetrznych do realizacji tej samej czeséci procesu po-
zwala przedsigbiorstwu zlecajgcemu miarodajnie porownywac je mi¢dzy soba.

99% badanych firm przyznaje, ze cyklicznie bada i poréwnuje skuteczno$¢ osia-
gang przez firmy zewnetrzne. Przedsigbiorstwa, chcac rzetelnie oceni¢ zewngtrz-
nych dostawcow, powinny konfrontowac nie tylko osiggane wyniki skutecznosci
(warto$ciowej 1 ilosciowej), efektywno$¢ (uwzgledniajacg rowniez ceng ustugi), ja-
ko$¢ swiadczonych ustug (rozumiang jako terminowo$¢ wywigzywania si¢ z powie-
rzonych zadan i przekazywania przedsigbiorstwu raportow zwrotnych po wykona-
niu tych zadan), ale takze odsetek spraw reklamacyjnych (dot. reklamacji zasadnych),
stopien absorbowania pracownikoéw przedsigbiorstwa w trakcie realizacji procesu
czy wrecz dostarczanie przedsigbiorstwu istotnej wartos$ci dodanej do wspotpracy.
O wartosci dodanej mowi si¢ wowczas, kiedy firmy zewngtrzne dostarczaja cos wiecej
niz tylko realizacje zadania, np. prowadzac obstuge naleznosci, aktualizujg i pozy-
skuja nowe informacje o klientach (dane telefoniczne i adresowe oraz dotyczace ich
biezacej sytuacji finansowo-majatkowej).

Konieczne jest takze, w miare mozliwosci, dokonywanie oceny ex post zadowo-
lenia swoich klientow z obstugi prowadzonej przez firme zewnetrzna, ponadto bada-
nie i poréwnanie, ilu klientow przeszto do konkurencji po przeprowadzonych dzia-
taniach przez dang firme¢ zewnetrzng. Do prowadzenia takich badan przyznalo si¢
tylko 9% badanych przedsigbiorstw, mimo ze az 74% z nich uznato taka analiz¢ za
jedna z czterech najwazniejszych. Analiza ta jest trudna i kosztowna do przeprowa-
dzenia, dlatego tak niewiele badanych przedsigbiorstw jg prowadzi. Niemniej jednak
za bardzo istotng uznaja ja przedsiebiorstwa przyjmujace elastyczna postawe wobec
rynku, coraz czesciej uwzgledniajaca zadowolenie konsumenta w budowaniu swo-
ich strategii i modeli decyzyjnych.
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Rzetelna ocena firmy zewnetrznej, uwzgledniajaca wykorzystanie wszystkich po-
wyzszych elementéw oceniajacych dostawce (przy zastosowaniu odpowiedniej wagi
do kazdego z nich oraz pod warunkiem prawidtowe;j ich interpretacji), pozwala przed-
sigbiorstwu podejmowac wilasciwe decyzje o podziale zlecanego procesu pomigdzy
poszczegolnych dostawcow, poprzez przyporzadkowanie im udziatéw w podziale
zlecen (okreslenie, jaki procent procesu zleci¢ kazdemu z nich). Firmy najwyzej oce-
niane w danym procesie otrzymuja od przedsigbiorstwa najwigkszg cze$¢ zlecanego
procesu, a firmy najnizej oceniane najmniejszg. A jesli firma zewnetrzna w tej ocenie
nie osigga wczesniej zatozonego przez przedsigbiorstwo minimum, to umowa z nig
zawarta zostaje rozwigzana, a w jej miejsce dobierany jest inny partner.

Do prowadzenia ztozonych, z co najmniej trzech wyzej wymienionych elemen-
tow, modeli oceny dostawcow oraz stosowania zasady podziatu zlecen uzaleznionego
od osigganego przez danego dostawce wyniku przyznaje si¢ 69% badanych przedsie-
biorstw, ktore zgodnie twierdza, ze dzigki temu optymalizuja efektywnos¢ procesu.

Przedstawiong powyzej analiz¢ pordéwnawcza firm zewngtrznych (prowadzong
w szerszym lub wezszym zakresie) kazde przedsiebiorstwo powinno prowadzi¢ cy-
klicznie (co miesiac lub co kwartat), dzielac si¢ jej wynikami z firmami zewnetrzny-
mi dla jasno$ci i przejrzystosci zasad wspolpracy, jak réwniez celem argumentowa-
nia podejmowanych przez przedsigbiorstwo decyzji (np. o eliminowaniu badz
ograniczaniu wspodlpracy z dostawca osiggajacym najnizszg oceng). Prowadzenie
takich analiz oraz jasna i klarowna komunikacja z dostawca daje obustronne korzy-
sci, w tym glownie finansowe, w dtuzszym horyzoncie czasu i przyczynia si¢ do
dalszego rozwoju przedsigbiorstwa. W ten sposéb buduje sie rowniez dtugofalowa
wspolpraca z firmami zewnetrznymi, co daje poczucie stabilnosci dziatania w obu
organizacjach.

Czynnikiem rozpowszechniania si¢ outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami,
zwlaszcza masowymi, jest rozwdj nowych technologii, ktore umozliwiajg lepsza
i bezpieczniejszg komunikacje oraz usprawniajg wspotprace miedzy kooperantami.
Nalezy tu jednak zaznaczy¢, ze stopien bezpieczenstwa wykorzystywanych narzegdzi
komunikacji jest bardzo wazny, poniewaz podczas wspoipracy kooperanci wymie-
niaja si¢ informacjami poufnymi, zawierajagcymi dane osobowe, ktére podlegaja
szczegblnej ochronie w mysl Ustawy o ochronie danych osobowych'®. Na ten ele-
ment szczegdlng uwagge zwraca 87% badanych przedsigbiorstw, gtownie sa to przed-
siebiorstwa, w ktorych wystepuja naleznosci 0sob fizycznych.

5. Zalety i wady stosowania outsourcingu

Lista zalet i wad outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami jest dos¢ obszerna. Wyto-
nienie z niej najistotniejszych ma z pewnoscig kontrowersyjny charakter, co wiaze
si¢ chocby z zawsze dyskusyjnym sformutowaniem podstawowych zatozen dobrego

1% Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych, Dz.U. 2002 roku, nr 101,
poz. 926 z p6zn. zm.
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zarzadzania nalezno$ciami. W kazdym z badanych przedsigbiorstw lista zalet i wad
jest dtuzsza lub krétsza, a ze wzgledu na priorytety roznie uszeregowana. Niemniej
jednak podczas badania wytoniono zalety i wady, ktore majg znaczenie kardynalne
dla kazdego przedsigbiorstwa, niezaleznie od jego wielkos$ci, branzy i pozycji na
rynku, i na ich analizie si¢ skoncentrowano.

Tabela 3. Motywy decyzji zastosowania outsourcingu zarzadzania naleznosciami

Gloéwna przyczyna wprowadzenia outsourcingu zarzadzania Rok
naleznos$ciami 2011 | 2012 | 2013
Aspekty finansowe (redukcja kosztow, poprawa wskaznikow skuteczno$ci
odzyskiwania naleznosci) 82% | 79% | 74%

Czynniki pozafinansowe (dostep do wiedzy i do§wiadczenia, mozliwos¢
skupiania si¢ na strategii i dziatalnosci kluczowej dla przedsigbiorstwa,
poprawa wiarygodnosci i wizerunku) 18% | 21% | 26%

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jak wynika z badan autorki prowadzonych w ciggu trzech ostatnich lat, nadal
najczestszym impulsem, a zarazem nadrzednym celem i1 najwickszg zaletg zawiera-
nia umow outsourcingowych, jest dazenie do redukcji kosztow oraz podniesienia
efektywnosci proceséw odzyskiwania naleznosci. Niemniej jednak zauwaza si¢
trend, ze coraz wigksza role zaczynaja odgrywac czynniki pozafinansowe. Zaobser-
wowano, ze w miar¢ uptywu czasu outsourcing zarzadzania nalezno§ciami zmienia
si¢ 1 z metody obnizania kosztow coraz czesciej staje si¢ strategicznym wyborem
sposobu zarzadzania przedsi¢biorstwem.

Firma udzielajaca pozyczek, biorgca udzial w badaniu prowadzonym przez au-
torke, podata, Ze przejscie na outsourcing tego procesu pozwolito na redukcje kosz-
tow ogotem rzgdu 38% 1 prawie dwukrotny wzrost skutecznosci odzyskanych nalez-
no$ci. Ponadto firma ta zaznaczyla, Ze outsourcing monitoringu i windykacji
naleznosci pozwolil jej si¢ skupi¢ na realizacji strategii firmy i prowadzeniu dzialan
kluczowych. Zauwazyta rowniez, ze przekierowanie pracownikow zajmujacych si¢
niegdy$ monitorowaniem i windykacja naleznosci do innych dziatow, m.in. dziatu
wsparcia sprzedazy, zaowocowal wzrostem sprzedazy. Za cenne w zastosowaniu
outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami uznala mozliwo$¢ korzystania z wiedzy i
doswiadczenia wspotpracujacych z nig firm zewnetrznych. Dzigki zastosowaniu
outsourcingu monitorowania nalezno$ci firma ta dodatkowo odnotowata zdecydo-
wanie wicksze zdyscyplinowanie dtuznikow do terminowego regulowania przy-
sztych zobowigzan (dot. ptatnosci kolejnych rat pozyczek).

Inne badane przedsiebiorstwo z branzy ubezpieczeniowej podato, ze wskaznik
kosztow windykacji?® (liczony jako relacja poniesionych kosztéw windykacji do

20 Koszty windykacji wewnetrznej obejmujg koszty obstugi dzialan windykacyjnych bez kosztow
wynagrodzenia 0sob zatrudnionych w dziale windykacji oraz koszty zwigzane z prowadzeniem poste-
powan sadowych i egzekucyjnych. Koszty windykacji zewnetrznej to prowizja firmy windykacyjne;j.
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wartosci nalezno$ci windykowanych) prowadzonej we wlasnym zakresie (dla zbli-
zonej ilosci 1 warto$ci naleznosci oraz zblizonej $redniej kwoty naleznosci windyko-
wanej) byt wyzszy o 8,5% w jednym roku i 7,2% w kolejnym roku. Natomiast sred-
nia kwota kosztow ponoszonych na jedng dochodzong nalezno$¢ w procesie
windykacji zewnetrznej byta o 15 zt nizsza w jednym okresie, a o 8 zt nizsza w ko-
lejnym od $redniego kosztu windykacji wewngtrznej. Firma odnotowuje regularny
wzrost przeterminowanych naleznosci o okoto 1% w skali roku. Ponadto wskazuje,
ze skuteczno$¢ dochodzenia nalezno$ci osiggana przez podmioty zewngetrzne jest
trzykrotnie wyzsza niz ta osiggana przez wewnetrzny dzial windykacji. Przeprowa-
dzone analizy zachgcity firm¢ do podjgcia decyzji o poszerzeniu obecnie stosowane-
go outsourcingu i zlecaniu firmom zewnetrznym obstugi prawie catosci tego proce-
su. Jako najistotniejszg zalet¢ outsourcingu tego procesu firma ta wymienia redukcje
kosztow. Niemniej jednak zaznacza rowniez, ze jako$¢ prowadzonego procesu odzy-
skiwania naleznosci w firmie zewngtrznej (po przeprowadzeniu licznych audytow
w tych podmiotach) jest na znacznie wyzszym poziomie niz realizacja tego procesu
we wlasnym zakresie.

Wszystkie badane przedsiebiorstwa zgodnie twierdzily, ze outsourcing zarza-
dzania nalezno$ciami pozwala znaczaco obnizy¢ koszty, i to na kilka sposobow. Jed-
nym z nich jest przej$cie z modelu kosztéw statych na model kosztow zmiennych,
gdzie oszczedza si¢, zwlaszcza jesli wystgpuja nieregularno$¢ i duze wahnigcia
w wielkosci generowanych naleznosci. Zrodtem oszczednosci jest rowniez sam
dostawca realizujacy proces za ceng, ktéra stanowi duzo nizszy koszt dla przedsie-
biorstwa niz koszt prowadzenia tego samego procesu we wlasnym zakresie badz
koszt rozbudowania wtasnych dziatéw i zatrudnienia dodatkowych pracownikow do
obstugi zwigkszonej ilosci naleznos$ci. Jako jedng z gtéwnych zalet badane przedsig-
biorstwa (zwlaszcza te odnotowujace ciagly wzrost naleznosci przeterminowanych,
czesto wynikajacy z dynamicznego rozwoju tych przedsigbiorstw) wskazaly takze
uniknigcie koniecznos$ci rozbudowywania wlasnych dzialéw windykacyjnych. Roz-
budowa taka skutkuje znacznym przyrostem kosztow spowodowanych zwicksze-
niem liczby etatow i koniecznos$cia przeprowadzenia kosztownych inwestycji kapi-
tatowych, a co za tym idzie — generowaniem kosztow statych, ktoére musza by¢
poniesione bez wzgledu na efekty pracy. Sa to m.in. koszty wynagrodzenia pracow-
nikow obstugujacych te naleznosci, koszty rachunkéw telefonicznych 1 wysytki
pism oraz wysytki wiadomosci SMS, koszty wiekszego zuzycia energii, koszty za-
kupu dodatkowych komputeréw i urzadzen niezbednych do prawidtowego prowa-
dzenia dziatan. Przy skorzystaniu z outsourcingu jedynym kosztem, jaki ponosza
przedsigbiorstwa, jest procent od odzyskanej naleznosci. Wiekszo$¢ badanych
przedsigbiorstw wskazata, ze przed podjeciem decyzji o outsourcingu tego procesu
szczegotowej analizie podlegaty wszystkie koszty, jakie wigzg si¢ z jego realizacja.
Przedsigbiorstwa te doszty do zbieznej konkluzji, ze duza zaletg outsourcingu tego
procesu, jest obnizenie kosztow realizacji zadania oraz zamiana czesci kosztow sta-
tych na zmienne (poprzez uzaleznienie kosztow od faktycznie zrealizowanych ustug,
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a nie gotowosci do ich realizacji) oraz obnizenie kosztow osobowych, jak réwniez
spadek kosztow wykorzystania technologii teleinformatycznych.

Outsourcing pozwala tez na zwigkszenie kontroli nad nalezno$ciami dzigki wy-
korzystaniu nowoczesnych systemow teleinformatycznych. Dzigki outsourcingowi
przedsigbiorstwa nie musza tworzy¢ badz kupowac specjalnego oprogramowania do
monitoringu i windykacji zdolnego do generowania szczegotowych raportow o jej
stanie. Systemy finansowo-ksiegowe, ktorymi przedsigbiorstwa si¢ postuguja, naj-
czgsciej ograniczaja si¢ do informacji o braku zaptaty, dacie wymagalno$ci, liczbie
dni przeterminowania itp. Do skutecznego zarzadzania nalezno$ciami sg to informa-
cje niewystarczajace, a stworzenie profesjonalnego oprogramowania na uzytek wias-
nej windykacji jest dla przedsiebiorstwa nieoptacalne ze wzgledu na jego cene,
utrzymanie, kontrole techniczng i koniecznos¢ ciaglej modyfikacji. Dlatego zaleta
outsourcingu jest to, ze firmy zewnetrzne biorg problemy z tym zwigzane na siebie,
co znacznie redukuje koszty, jakie przedsigbiorstwo musi ponie$¢. Jest to mozliwe
dzieki temu, ze profesjonalne firmy windykacyjne posiadaja wysoce wyspecjalizo-
wane systemy informatyczne, dzieki ktorym same zarzgdzaja dochodzeniem nalez-
no$ci od dtuznikow swoich klientdw. Sa to rozbudowane systemy, przeznaczone do
zbierania kompleksowych informacji o monitorowanych klientach, niejednokrotnie
pozwalajace przedsigbiorstwom zlecajacym na dostgp on-line do tych informacji
przez calg dobe. Ponadto takie profesjonalne systemy stuzace do obstugi windykacji
potrafig generowac raporty zawierajgce pelng informacj¢ o stanie przeprowadzo-
nych dziatan, a takze bada¢ i prognozowac skuteczno$¢. Dlatego efektywnos¢ wy-
korzystania outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami w duzej mierze zalezy od traf-
nego wyboru dostawcy, ktory stosujac nowoczesne systemy teleinformatyczne,
przyczynia si¢ do zwigkszenia wolumenu naleznosci odzyskanych.

Istotng 1 czesto wymieniang (82% badanych przedsiebiorstw wskazuje ja jako
jedna z trzech najwazniejszych zalet outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami) zaleta
outsourcingu zarzadzania naleznosciami jest czerpanie korzysci z wiedzy 1 pozyska-
nie zewnetrznego know-how, zwtaszcza jesli jednym z motywow podjecia decyzji o
outsourcingu byly cele rozwojowe. Specjalisci z firm zewnetrznych doradzaja przed-
sigbiorstwu w zakresie organizacji procesoOw zwigzanych z odzyskiwaniem nalezno-
sci (dzieki czemu przedsigbiorstwa moga przeprojektowac swoje procesy odzyski-
wania naleznosci i zdoby¢ w ten sposob przewage nad konkurencjg), jak rowniez
prawnych zawito$ci z nim zwigzanych. Dzigki outsourcingowi nastgpuje ogranicze-
nie ryzyka zwigzanego z nieznajomoscia lub nieprawidlowa interpretacja przepisow
prawnych, poniewaz firma zewng¢trzna zatrudnia doswiadczonych prawnikéw i win-
dykatoréw, co w obliczu czesto zmieniajacych sie przepisow jest dos¢ istotnym ele-
mentem. Ponadto firmy zewngtrzne oferuja rowniez doradztwo przy podejmowaniu
kluczowych decyzji zwigzanych z planowanymi kierunkami rozwoju przedsigbior-
stwa i opracowywaniu nowych strategii sprzedazy, np. dzielac si¢ analizami i kon-
kluzjami dotyczacymi grup klientow i produktéw najlepiej i najgorzej sptacajacych
si¢, wskazujac, czy 1 jakie formy zabezpieczenia na poczet przysztych naleznos$ci



684 Malgorzata Zatgska

nalezatoby proponowac klientom, by w przypadku nieodzyskania naleznosci na dro-
dze polubownej najszybciej 1 najtaniej odzyskaé na drodze sadowej. 23% badanych
przedsigbiorstw przyznalo, ze otrzymane od firm zewngtrznych analizy i informacje
s dla nich przydatne i brane pod uwage w opracowywaniu nowych strategii. Jest to
zaleta istotna zwlaszcza dla przedsigbiorstw mtodych i niedoswiadczonych a planu-
jacych ekspansje i zwickszenie udzialu w rynku, oraz tych, ktore nie posiadaja roz-
budowanego zespotu specjalistow z dziedziny zarzadzania nalezno$ciami i nie pro-
wadzg takich badan we wtasnym zakresie.

Outsourcing pozytywnie wptywa rdwniez na wizerunek przedsiebiorstwa, ktore
poprzez wybranie sprawdzonego i wiarygodnego partnera, dzialajacego zgodnie
z literg prawa, zasadami etyki i dobrych obyczajow oraz prowadzacego dziatania
z dbaloscia o interes i wizerunek wierzyciela przy pelnym poszanowaniu praw dtuz-
nika (czyli przestrzegajacych Zasad Dobrych Praktyk Windykacyjnych?'), postrze-
gane jest jako podmiot korzystajacy ze sprawdzonych dostawcé4w i nienarazajacy
siebie na utrate reputacji, a swoich klientoéw na utrat¢ zaufania, dajac tym samym
czytelny sygnat otoczeniu, a zwlaszcza potencjalnym klientom, ze jest przedsigbior-
stwem wiarygodnym.

Stosowanie outsourcingu przez przedsigbiorstwa nie zawsze jest jednak tatwe,
ma liczne zalety 1 moze przynies¢ wymierne korzysci, jest jednak obcigzone ryzy-
kiem nieosiagnigcia zaktadanych rezultatow lub nawet poniesienia strat zwigzanych
z wadami tego narzedzia zarzadzania. Dlatego menedzerowie firm korzystajacych
z outsourcingu zarzadzania nalezno$ciami nie moga bagatelizowa¢ zagrozen.

99% badanych przedsigbiorstw wskazato, ze najwigkszym zagrozeniem jest wy-
bor nierzetelnego dostawcy ustug windykacyjnych, co rodzi niebezpieczenstwo na-
razenia przedsigbiorstwa na straty finansowe, a nawet doprowadzenia do zachwiania
ptynnosci finansowej, ale réwniez obcigzone jest duzym ryzykiem spadku jakos$ci
$wiadczonych ustug, wynikajagcym z nizszej niz wymagana jakosci realizowanych
dziatan przez dostawce. Nierzetelny i nieprofesjonalny dostawca moze takze dopro-
wadzi¢ do utraty wiarygodnos$ci przedsigbiorstwa i nadszarpniecia jego dobrego
imienia. Przedsigbiorstwa maja §wiadomos$¢ tego, ze praktyczne zarzadzanie nalez-
nos$ciami wymaga wiedzy, umiejetnosci i wnikliwej analizy wielu czynnikow, a w
rzeczywistosci jest to ciggta nauka — czesto nauka na btgdach. Wyeliminowanie
wszystkich bteddéw nie jest mozliwe, ale unikanie btedow podstawowych wydaje si¢
realne. Dlatego tak wazne jest, by firma zewnetrzna dziatajaca w imieniu przedsie-
biorstwa byla gruntownie przeanalizowana i nalezycie oceniona przed podjgciem
wspotpracy, chociazby poprzez sprawdzenie:

21 Zasady te powstaly z inicjatywy Konferencji Przedsigbiorstw Finansowych oraz najwickszych
firm windykacyjnych w Polsce. W dokumencie tym mozna przeczyta¢, ze firma windykacyjna jest
zobowigzana prowadzi¢ wszelkie dzialania zmierzajace do odzyskania dtugu, przestrzegajac litery pra-
wa oraz dobrych obyczajow. Poszanowanie to wigze si¢ z dbatoscig o interes wierzyciela, jak rowniez
praw dhuznika. http://kpf.pl/pliki/zdp/zasady_dobrych praktyk 2012 okl.pdf, s. 21-26.



Outsourcing zarzadzania nalezno$ciami 685

e jak dlugo dziata na rynku,

e w jakich dziataniach i w jakich branzach si¢ specjalizuje,

e czy posiada stosowne rekomendacje i certyfikaty,

* czy przestrzega prawa, zasad etyki, dobrych obyczajéw i Zasad Dobrych Prak-
tyk Windykacyjnych,

* jakimi narzedziami si¢ postuguje przy odzyskiwaniu nalezno$ci oraz w jaki spo-
sob 1 z jakg czestotliwoscia je stosuje,

* jakie osigga wyniki u innych zleceniodawcow i jak jest przez nich oceniana na
tle konkurencji $wiadczacej rownolegle ta samg ustuga,

e czy posiada niezbedne zasoby sprzgtowe i osobowe do zrealizowania zadan,
jakie przedsiebiorstwo chce jej powierzyc¢,

» jakie kwalifikacje posiada jej personel,

» jaka jest czestotliwo$¢ szkolenia pracownikow,

* jakie stosuje formy zabezpieczenia danych,

* czy stosuje rozwigzania techniczne i organizacyjne zapewniajace bezpieczne
i prawidlowe wykonywanie powierzonych czynno$ci, w szczeg6lnosci ochrone
tajemnicy, danych osobowych i innej informacji prawnie chronionej,

* czy posiada plany awaryjne oraz polityke bezpieczenstwa informacji,

e czy prowadzone sg lub byly przeciwko niej postepowania sadowe lub admini-
stracyjne,

e czy jest ubezpieczona od ryzyka prowadzonej dziatalnosci.

Wybor dostawcy, ktoremu powierza si¢ tak wazne zadanie, jakim jest odzyskiwa-
nie nalezno$ci, oraz prawidtowe uformowanie wspotpracy jest przedsiewzigciem dosé
skomplikowanym i wymagajacym znajomosci trendow na rynku ushug windykacyj-
nych. Niemniej jednak dobrze przygotowana i przeprowadzona rekrutacja dostawcy,
ktoremu zostang powierzone procesy windykacji i zarzadzania naleznosciami, daje
duzo wigksze prawdopodobienstwo, ze splyw naleznosci bedzie szybszy i tanszy, a co
najwazniejsze — bedzie sie¢ odbywat bez uszczerbku dla planowanego poziomu sprze-
dazy i wizerunku przedsiebiorstwa, przy zachowaniu wysokiego poziomu bezpieczen-
stwa powierzonych dostawcy danych (zwlaszcza danych osobowych).

Oczywiscie w glownej mierze dazy si¢ do wyboru dostawcy ustug outsourcingo-
wych, ktory realizowac bedzie t¢ ustuge za jak najnizszg ceng, jednoczesnie dostar-
czajac przedsiebiorstwu mozliwie jak najwyzsza efektywno$¢. Nie nalezy jednak
bagatelizowa¢ wyzej wspomnianych innych pozaekonomicznych czynnikow, ktore
maja rowniez ogromne znaczenie, gdyz kazde nieprofesjonalne postepowanie firmy
windykacyjnej naraza przedsigbiorstwo na utratg reputacji, a w konsekwencji rzutu-
je na wynik finansowy.

Kazde przedsigbiorstwo samodzielnie i dowolnie ustala strategie wyboru do-
stawcy, ale jesli nie bedzie ona uwzgledniata istotnych aspektéw pozackonomicz-
nych, to wybor ten nie bgdzie optymalny. Ze wzgledu na dlugoterminowe zawiera-
nie umoéw z dostawcami nie bez znaczenia pozostaje kwestia poddawania ich
permanentnej analizie i ocenie, ktore zostaly szczegdtowo opisane w pkt 4.
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Badane przedsigbiorstwa wskazujg, ze wadg outsourcingu zarzadzania nalezno-
sciami jest utrata kontroli nad realizacja zleconych dziatan i uzaleznienie si¢ od zle-
ceniobiorcow ze wzgledu na dlugoterminowos¢ umow outsourcingowych. By temu
zapobiec, nalezy konstruowaé umowy w sposob dajacy przedsigbiorstwu mozliwosé
wycofania si¢ w dowolnym czasie z dalszej realizacji umowy wspolpracy z danym
dostawca, bez ponoszenia jakichkolwiek kosztow. Oczywiscie nie po to, by realizo-
wac te dzialania we wlasnym zakresie, lecz by przekierowac je do innego dostawcy,
poniewaz najczesciej jest to wypadkowa ogdlnie rozumianego niezadowolenia
z wspolpracy z danym dostawcg. Tak wige sformutowanie odpowiednich zapisow
W umowie outsourcingowej ma istotne znaczenie, zwlaszcza w momencie niere-
alizowania przez dostawce procesu zgodnie z zatozeniami badz dostarczania przez
niego niesatysfakcjonujacej skutecznosci.

Dla powodzenia catego projektu wazne jest, aby proces przej$cia na zewnatrz
byl wlasciwie przeprowadzony, a cele i zakres wspoipracy zostaty jasno sprecyzo-
wane. Wowczas outsourcing tego procesu ma szans¢ na to, ze bedzie ewoluowat
we wilasciwym kierunku. A celem obu organizacji stanie si¢ wspolne zbudowanie
nowych kompetencji.

Ponadto outsourcing wymusza na przedsigbiorstwach podejmowanie dzialan
w celu usystematyzowania i opisania procesoOw biznesowych, co ma znaczacy wpltyw
na poprawe funkcjonowania przedsigbiorstwa?.

Outsourcing zarzadzania nalezno$ciami zostat oceniony przez 96% badanych
przedsigbiorstw nie jako moda, tylko jako zdroworozsadkowa praktyka. Dlatego za-
leca sie, by te metode zarzadzania rozwazyto kazde przedsigbiorstwo, zwtaszcza te
generujace naleznosci masowe.

6. Zakonczenie

W warunkach ostrej walki konkurencyjnej 1 pogarszajacych si¢ mozliwosci sptaca-
nia nalezno$ci przez klientdéw nie wystarczy prowadzi¢ standardowego procesu win-
dykacji, ale niezbedne jest optymalne wykorzystanie dostgpnych narzadzi. Jednym
z nich jest zarzadzanie naleznoSciami — proces, ktory taczy w sobie cechy klasycz-
nego postepowania mediacyjnego i windykacyjnego z postgpowaniem monitorujg-
cym i nadzorujacym rzetelno$¢ klientow w zakresie realizacji §wiadczen finanso-
wych. Zadanie to musi by¢ zlecane bardzo rozsadnie i z duzg atencjg. Wilasciwy
wybodr ustugodawcy, monitorowanie jego dziatan, przekazywanie informacji zwrot-
nych dotyczacych $wiadczonych ustug to dziatania, bez ktorych trudno wyobrazi¢
sobie sukces w dochodzeniu naleznosci.

Przedstawione w opracowaniu zalety i wady pozwalaja na wyciggnigcie wnio-
sku, ze przy spehieniu gtownego warunku, jakim jest wlasciwy wybor ustugodaw-
cy, outsourcing zarzadzania nalezno$ciami jest zasadny i1 przynosi korzysci, a wrecz

22 D. Ciesielska, M.-J. Radlo (red.), wyd. cyt., s. 26.
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jest rozwigzaniem, do ktérego powinno si¢ dazy¢. Mozna tez uznac, ze tworzy dla
firmy nowa kluczowa kompetencjg¢, a razem z nig nowe strategiczne pozycjonowa-
nie i pozycje¢ na rynku. Decyduje réwniez o przewadze w walce z konkurencjg na
coraz bardziej wymagajacym i wcigz zmieniajacym si¢ rynku.

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze szanse na skuteczniejsze zarzadzanie nalez-
nos$ciami moze mie¢ zastosowanie w przedsigbiorstwie outsourcingu czgsci lub ca-
tosci tego procesu.

Omowione w opracowaniu wyniki przeprowadzonych badan w zakresie impul-
sow, jakimi kierujg si¢ menadzerowie przy podejmowaniu decyzji o outsourcingu
zarzadzania nalezno$ciami, oraz wskazanie korzys$ci i zagrozen, jakie pltyna z zasto-
sowania tego narzedzia, nalezy potraktowac jako przyczynek do gltebszego badania
zagadnien w zakresie szeroko rozumianej strategii zarzadzania naleznos$ciami. Licz-
ba stu pie¢dziesigciu siedmiu przedsigbiorstw objetych badaniami daje podstawe do
formutowania wstepnych wnioskdw, ale mimo wszystko stanowi jedynie pewng ilu-
stracj¢ tej wielowymiarowej problematyki. Uzyskane wyniki badan wskazuja na
zroznicowane podejécie do strategii w zakresie zarzgdzania naleznosciami.

Z uwagi na nieuwzglednienie w niniejszym opracowaniu wszystkich aspektow,
ktore rzutuja na powodzenie badz niepowodzenie kontraktu outsourcingowego, war-
to byloby bardziej szczegdtowo zbadac sposoby wyboru dostawcéw ustug outsour-
cingowych w procesie zarzadzania nalezno$ciami oraz poddac glebszej analizie mo-
ment, w ktorym powinny by¢ zlecane te procesy, i okreslenie, na jakich warunkach,
jak rowniez kiedy nalezatoby zrezygnowac z ich stosowania.
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OUTSOURCING OF RECEIVABLES MANAGEMENT

Summary: Receivables management is necessary for the proper functioning of any enterprise,
especially in times of economic downturn and increasing gridlock. The purpose of this paper
is to assess the advantages and disadvantages of outsourced receivables management. Based
on surveys and interviews, carried out by the author of the paper in the years 2011-2013 with
the managers responsible for the receivables management strategy and process, we have
attempted to analyse the major benefits and risks of outsourcing the receivables monitoring
and collection processes. We have tentatively identified the opportunities that the receivables
management outsourcing offers. The main conclusion of the research is that the receivables
management outsourcing is just and reasonable as it brings both financial and non-financial
benefits to companies — as long as the right service provider is selected.

Keywords: outsourcing, receivables management, mass receivables, debt collection.





