Transkrypcja

Ewelina: Drodzy Stuchacze, dzisiaj porozmawiamy o kwestii, ktéra nurtuje chyba kazdego
przedsiebiorce. Co zrobi¢, by kontrahent zaptacit naszg fakture?

Temat jest bardzo powazny. Okazuje sie bowiem, ze nie tylko terminowosc¢ opfat za faktury
kuleje, ale sam fakt optacania tego typu dokumentow. Zresztg potwierdzi to Tomasz Kotkiewicz,
autor ustugi Flobo, ktora oferuje m.in. scenariusze windykacyjne. Czes¢ Tomek.

Tomek: Czes¢ Ewelina, witam wszystkich stuchaczy.

Ewelina: Tomasz, jestes mocno w temacie. Powiedz prosze, czy istniejg obecnie jakies dane
pokazujgce statystyki opéznieh w ptatnosciach za faktury albo po prostu - ile faktur w Polsce
ogdlnie nie jest optacanych?

Tomek: Szczerze méwigc nie spotkatem sie z takimi statystykami, co nie oznacza, ze one nie
istniejg. Natomiast spotykam sie z r6znego rodzaju badaniami, ktére wskazuja, ze ponad
potowa przedsiebiorcow spotkata sie z tym problemem. Podejrzewam, ze odsetek
przedsiebiorcow, ktérzy rzeczywiscie napotkali problem opdznien w ptatnosciach jest znacznie
wiekszy, natomiast czes¢ przedsiebiorcéw moze tego nie uznawaé za problem tylko po prostu
jakas$ tam oczywisto$¢, ktérg muszg akceptowac.

Ewelina: Rozumiem. Chciatabym zapytac¢ - dlaczego tak sie dzieje? Przeciez nie chodzi tylko o
zamierzone oszustwo...

Tomek: Ja mysle, ze tutaj nie powinnismy mysleé¢ nawet o oszustwie. Jesli mowa o oszustwach,
to jest to promil i tego typu oszustwa sg przeprowadzane, ale wymagajg wczesniejszego
przygotowania, aby sie uwiarygodnic¢ przed dang firmg. Natomiast najwiecej opdznien wynika z
innych powoddéw. Najczesciej zwigzane sg z brakiem ptynnosci finansowej. Pewnie w niewielkim
stopniu sg to zwykte zapomnienia. Natomiast analizujgc statystyki czasu opdznien, to te
zapomnienia to sg krotkie opdznienia, gdzie o przypomnieniu o zalegtej fakturze najczesciej
nastepuje sptata. Natomiast diuzsze terminy, to sg sytuacje, ktore wskazujg na nienajlepsza
sytuacje firmy.

Ewelina: Czy mozna jako$ zabezpieczy¢ sie przed takg sytuacjg? Jak sprawdzic, ze dana firma
ma potencjat do zaptaty. Oczywiscie mowie tutaj tez o nowych kontrahentach.

Tomek: Oczywiscie nie jest to tatwe. Mozna sprawdzi¢ w Internecie w Google co na temat danej
firmy pisz3 jej klienci. Mozna poszukac¢ opinii na temat tej firmy, mozna sprawdzi¢ na serwisach
zwigzanych z pracg, gdzie pojawiajg sie rézne komentarze. Mozna zapytac chociazby na
Facebooku, na réznego rodzaju grupach, jak wyglgda wspétpraca z dang firmg, czy sie
wywigzuje czy nie. Ja ostatnio bardzo czesto spotykam sie ze strategig radzenia sobie, takg
bardzo prostg zresztg, ze firmy pobierajg wynagrodzenie z géry. Wtedy nie martwig sie zadng
analizg, dociekaniem itd.



Ewelina: Co w sytuacji kiedy jednak kontrahent dostaje te fakture z ptatnoscig odroczong
7-14-30 dni, a ten termin ptatnosci minat. Kiedy pojawia sie moment, gdy warto ruszac z
dziataniem odzyskania przystugujgcej nam naleznosci. Nie wiem, mamy czekac, tydzien, dwa?

Tomek: Na pewno im szybciej zaczniemy sie upominac, tym lepiej. Wg mnie optymalny termin
przypomnienia, to jest 2 dni po terminie ptatnosci. Dlaczego 2 dni? W przypadku kiedy ming 2
dni od terminu ptatnosci i na naszym koncie nie ma pieniedzy od klienta, oznacza to, ze na
pewno, ze klient w terminie nie zaptacit. Przelewy nie idg 2 dni, tylko gora 1 dzieh. Chyba, ze
chodzi o klienta z zagranicy, ale to wtedy trzeba pusci¢ przelew wczes$niej, poniewaz liczy sie
data wptyniecia na rachunek. No i dlatego wtasnie nie upominamy sie dzien po, zeby nie byto
takiej sytuaciji, ze klient odpowie nam: "No przeciez zaptacitem, troche cierpliwosci". Upomnienie
sie 2 dni po terminie daje nam pewnosc, ze klient na pewno nie zaptacit. To jest to pierwsze
przypomnienie. Powinno byé maks. tagodne. Na zasadzie: "Mingt termin faktury, nie
odnotowalismy wptywu na konto, przypominamy sie". | czekamy co bedzie dalej.

Ewelina: Co w sytuacji, kiedy termin ptatnosci minat, kontrahent zapomniat, nie zaktada ztych
intencji. My sie nie przypomnieliSmy, mineto p6t roku, kontrahent zamknat w tym czasie albo
zawiesit dziatalno$¢, a my robigc porzgdki, dopatrzyliSmy sie braku zaptaty. Co wtedy?

Tomek: Troche winy jest wtedy po naszej stronie. Takg naleznosé bedzie odzyskacé trudniej.
Trzeba skontaktowac sie z klientem, raczej nie bedzie unikat kontaktu, bo nie wie z czym do
niego uderzamy. Patrzymy co powie klient. Czy bedzie zainteresowany, czy nie. Uczciwy klient
powinien by¢ zainteresowany zaptatg. Jesli bedzie kwestionowat ptatnosc¢, to pozostaje nam
zaangazowac firme windykacja, badz pomysle¢ o przekazaniu sprawy do sgdu. Powinnismy
jednak zachowa¢ odpowiednig kolejnosé, tj. zaczaé o metodach tadnego wptywu. Do takich
sytuacji sami nie powinnismy doprowadzac. Trzeba stara¢ sie upominac jak najwczesnie;.

Ewelina: Fakt, ze kontrahent zamknat lub zawiesit dziatalno$¢, rézni sie od sytuacji kiedy firma
normalnie funkcjonuje? Czy jest tu jakas réznica w kwestii odzyskiwania pieniedzy za fakture?

Tomek: Szczerze méwigc nie wiem jak pod wzgledem prawnym to wyglada i tez nigdy sie nie
interesowatem takimi zagadnieniami, dlatego, ze my koncentrujemy sie na bardzo wczesnym
etapie upominania. | tak naprawde mamy niewiele przypadkow, gdzie doszliSmy do etapu
sgdowego.

Ewelina: Czyli nie chcecie dopuszczac do sytuacji, gdy jest to juz na ostrzu noza.

Tomek: Tak, nie chcemy i nasi klienci, ktorzy dostajg od nas faktury, sg przyzwyczajeni, ze my
sie szybko upominamy i dlatego te faktury majg zwykle wysoki priorytet. Zasada jest taka, ze
klienci, ktdrzy majg pienigdze ptacg zwykle wg terminu ptatnosci. W zasadzie to sg rozne grupy
klientow. Niektorzy ptaca od razu, niektérzy prébujg sie kredytowac za pomoca tego naszego
okresu, ktory im dajemy, chociaz zwykle ustuga jest wykonana, po wykonanej ustudze nalezy
sie pfatnos¢ jak najszybciej. To jest gest dobrej woli, ze firmy dajg jakis tam termin na zaptate za



cos co zostato dostarczone czy wykonane. Sg klienci, ktorzy ptacg dopiero wtedy, gdy pienigdze
do nich sptyng. Zazwyczaj ptacg wg jakichs priorytetdw, ktére nadajg fakturom. Na koncu tej
kolejki ladujg faktury firm, ktére sie nie upominajg, ktére grzecznie czekajg nawet kilka miesiecy.
Natomiast jesli firma zacznie sie upominag, to ta faktura jest przesuwana na goére kolejki.

Ewelina: Jakie kroki nalezy podja¢, gdy kontrahent sie spdznia z zaptatg faktury. Po pierwsze to,
wiadomo, grzeczne upomnienie. Pézniej wezwanie do zaptaty. Co dalej?

Tomek: To moze od poczagtku. Ten etap, o ktdrym mowitem, to nawet nie jest upomnienie, tylko
przypomnienie. Taka delikatna wskazéwka, ze termin mingt. Np. mailem z linkiem do faktury, co
w Fakturowni mozna tatwo zrobi¢. My mamy jeszcze wczes$niejszy etap, etap zero. My
przypominamy sie rowniez potencjalnym dtuznikom, ktérzy w koncu trzech ostatnich miesiecy
mieli jakies incydenty z opéznieniem faktury badz tez ostatnia faktura byta opdézniona. Na tej
podstawie mozemy zatozyc, ze klient znowu moze spdznic sie z ptatnoscig. Wiec 2 dni przed
terminem mu o ptatnosci przypominamy. Pierwsze przypomnienie po terminie, jest wiasciwie
drugim przypomnieniem. Dostaje juz drugg informacje. Czyli najpierw Ci przypomnielismy, ze
zbliza sie termin, a teraz przypominamy Ci, ze termin mingt. | czekamy. Zwykle po tygodniu
informujemy, ze nie doczekaliSmy sie klienta reakgciji, chcielibysmy jako$ poméc w tej sprawie.
Jesli klient ma problem z optacaniem faktury. Proponujemy kontakt, by ustali¢ dogodny termin
ptatnosci. Informujemy, ze w przypadku dalszej zwtoki i braku kontaktu, bedziemy zmuszeni
podja¢ dalsze dziatania, juz mniej przyjemne dla klienta, ktére polegajg na wystawieniu noty
ksiegowej na 40 euro. Od kilku lat, zgodnie z prawem europejskim, przedsiebiorca, ktéremu
kontrahent spoznit sie z zaptatg naleznosci, ma prawo wystawi¢ mu note ksiegowg na 40, 70
lub 100 euro, w zaleznosci od tego na jakg kwote jest taka faktura. Mato tego ustawodawca
pozostawit rowniez mozliwos$¢ wystawienia takiej noty bez wczesniejszego wezwania. Trzeba
przyznaé, ze takie wystawienie noty dzien czy dwa po terminie nie wrézytoby nic dobrego dla
dalszej wspotpracy. Aczkolwiek mamy do tego prawo. Jednak lepiej jest wykorzystac to na
pozniejszym etapie. | nawet uprzedzic, ze klient moze ponies¢ konsekwencje finansowe. W
momencie gdy klient otrzyma takg note, bardzo czesto probuje sie skontaktowac. | to jest
bardzo dobre, bo mozemy wykorzystac taki kontakt, by dopyta¢, dlaczego wczesniej klient nie
reagowat. By¢ moze te przypomnienia do niego nie docieraty, a staramy sie je wysyta¢ dwoma
kanatami - mailowo i SMS-em. Tutaj mozemy pozna¢ powody, dlaczego klient sie nie
kontaktowat. Ten kontakt moze zawazy¢, ze klient w przysztosci bedzie ptacit faktury na czas,
albo z matym opéznieniem. Z mojego doswiadczenia wynika, ze tak to dziata. Klienci
przyzwyczajg sie do terminowych ptatnosc,i a przynajmniej unikania wystawienia noty
ksiegowej. Poza tym warto zastosowac taki mechanizm wzajemnych ustepstw na zasadzie:
"Kliencie, to jest Twoja pierwsza nota, wiec wyjatkowo ci jg anulujemy, ale prosimy, aby kolejne
ptatnosci byty w terminie". | to naprawde dziata. Gdy klient sp6zni sie kolejny raz do momentu
wystawienia noty, to juz nie kwestionuje. On juz wie, Ze zastuzyt i godzi sie z tym.

Co jesli po wystawieniu noty nadal nie ma naleznosci? W mailu, w ktérym wystawiliSmy note,
informujemy, Zze dalsze wezwanie bedzie juz przeprowadzane za pomocg Biura Informaciji
Gospodarczej. Zachecam do rozwazenia zatozenia sobie konta w BIG, poniewaz moze stuzyé
jako fajny motywator dla klientéw. Dla wielu klientéw, ktérzy dochodzg do etapu nieptacenia po



otrzymaniu noty, dziata wiasnie wezwanie wystosowane przez BIG. A jesli BIG nie zadziata, to
mamy 30 dni na to, by klienta, ktéry w dalszym ciggu unika ptatnosci, umiesci¢ w bazie BIG. To
juz jest taka sytuacja, takie dziatanie, ze klienci ktérych firmy jeszcze funkcjonuja, ktérzy chcg
zachowac dobre imie, starajg sie maksymalnie szybko doprowadzi¢ do usuniecia tego wpisu.
Najczesciej w tym samym dniu, gdy BIG wysyta im informacje o dopisaniu, my mamy na mailu
potwierdzenie wystania przelewu. Kwestia kilku godzin. Po zaksiegowaniu naleznosci wpis
oczywiscie nalezy usungc.

Ewelina: Wpis z BIG jest z naszego ramienia, czy informujemy BIG i on publikuje informacje i
potem my informujemy, ze ptatnos¢ dotarta? Czy oni jakos automatycznie to sprawdzajg?

Tomek: Bedgc klientem ktérego z Biur Informacji Gospodarczej, bo jest kilka na rynku, caty
obowigzek spoczywa na nas. Obowigzek poinformowania klienta - dtuznika, ze chcemy
dopisac¢. Mozemy go zawiadomiC na 2 sposoby - wysytajgc mu sami takie wezwanie, albo za
pomocg BIG-u. Oczywiscie to wystane za pomoca BIG jest znacznie bardziej skuteczne, choéby
dzieki odpowiednim logotypom i informacjom zawartym na kopercie listu poleconego, ktory
przychodzi do diuznika. Nie mozemy zaniedbac¢ zarzgdzania tymi danymi, ktére wpisaliSmy do
bazy. To my nimi administrujemy, natomiast BIG daje nam do dyspozycji tylko narzedzie, za
pomocg ktérego mozemy wysyta¢ wezwanie i za pomocg, ktérego mozemy publikowaé takie
informacje w bazie. To my odpowiadamy za prawidtowos¢ tych informaciji i odpowiadamy za to
prawnie. Wiec jesli czego$ nie dopilnujemy, informacja nie bedzie zgodna ze stanem
faktycznym, to mozemy by¢ narazeni na odpowiedzialno$¢ karna.

Ewelina: Szkoda, ze w takich miejscach nie ma danych historycznych, ktére informowatyby o
dtugu optaconym. To by byto fajne miejsce do sprawdzenia przez innych kontrahentéw.

Tomek: Z tego co sie orientuje takie dane historyczne sg gromadzone na potrzeby bankéw. Do
BIG mozna zgtasza¢ wszelkie naleznosci do zaptaty i oznaczac, kiedy zostaty zaptacone. Jezeli
chcielibysmy uzyskac¢ od BIG-u informacje na temat naszej wiarygodnosci kredytowej, mozemy
tam znalez¢ chociazby informacje o tym, kiedy pfacilismy rachunki za telefon komérkowy.

Ewelina: Mamy etap 0, pierwsze, drugie przypomnienie, note, mamy wpis do BIG. Co dalej?

Tomek: Tak daleko jeszcze nie doszliSmy z naszymi klientami, bo ten wpis do BIG zawsze byt
ostatecznym elementem. Natomiast jesli wpis do BIG nie zadziata, to jest prawie pewne, ze
klient nie ma pieniedzy i nie jesteSmy w stanie odzyskac ich w Zzaden inny sposéb niz sgdownie,
a nastepnie przez komornika. Czesto wtasnie przekazanie sprawy do sadu nic nie daje, bo
klient nie ma z czego zapfacic i trzeba sie ustawic¢ grzecznie w kolejce i zrobi¢ to na tyle szybko,
by by¢ jednym z pierwszych wierzycieli, bo zapewne ustawi sie tutaj caty tancuszek wierzycieli.
Mozna tutaj wykorzystac instytucje i narzedzie jakim jest E-sgd. Mozemy tutaj sprawe zgtosi¢
bardzo szybko. W sytuacji kiedy klient nie ma pieniedzy, kiedy powodem jest brak pieniedzy, a
nie np. kwestionowanie naszej faktury (bo jesli jest kwestionowanie to powinnismy to wyjasni¢
polubownie wczesniej, a jesli nam sie nie uda, to dopiero sgdownie), to wyrok powinien zostac



wzglednie szybko zasadzony. Natomiast jesli pojawi sie jakas watpliwos¢, dtuznik podwazy
pozew, to sprawa trafia do tradycyjnego sadu i tam sie bedzie toczy¢.

Ewelina: Czy masz doswiadczenie, jesli chodzi o temat e-sgdu?

Tomek: Tak, to paradoksalna sytuacja, gdy nasz klient zgodzit sie kontynuowac¢ wspétprace, pod
warunkiem ze wylgczymy mu upomnienia o niezaptaconych naleznosciach, a on to wykorzystat i
nie zapfacit nam 2 duzych faktur. To ciekawy case, bo ten klient twierdzit, Ze upominanie sie o
niezaptacone faktury jest niebiznesowe. Wyjasnitem mu wtedy, Zze nie, upominanie jest
niebiznesowe, tylko nieptacenie w terminie. Byt to klient, ktéry nas nauczyt, zeby pod zadnym
pozorem nie rezygnowac z upomnien. Upomnienia mogg stuzy¢ nawet temu, zeby przypomnie¢
o braku ptatnosci, gdy on zapomniat. W jednym przypadku mieliSmy do czynienia z e-sgdem,
szybko zadziatat, zasgdzit od dtuznika zaptate faktur + odsetki + koszty sgdowe. Musiat tez
wkroczy¢ komornik, bo wyrok sgdu nie wystarczyt. Z tego co wiem, to klient miat pienigdze, bo
szybko sie znalazty na rachunku.

Ewelina: Chciatam tez zapyta¢ o mentalnos¢ i postrzeganie waszych klientéw, jezeli chodzi o
temat windykacji. Windykacja kojarzy sie z dos¢ specyficznym trybem “wyciggania” nalezno$ci.
Jak to rzeczywiscie wyglada?

Tomek: Windykacja kojarzyta i bedzie sie kojarzy¢ z takim natarczywym nagabywaniem
klientow, dtuznikéw i motywowaniem ich do zaptaty. Osobiscie nawet spotkatem sie z takg
windykacjg, poniewaz réwniez mieliSmy zalegto$¢ sporng. Wierzyciel tej faktury oddat sprawe
do windykacji. Mysmy proponowali polubowne zatatwienie i zaangazowanie negocjatora.
Zostalismy “przekazani” jednak do windykaciji. Ci wydzwaniali do mnie wielokrotnie.
Wyjasniatem im, ze sprawa jest sporna i za pomocg windykacji zadnych pieniedzy nie
odzyskajg. Pozostaje droga sgdowa. Nie dato sie ich przekonaé. Dzwonili, "meczyli", musiatem
zablokowa¢ ich numery. Wiekszos¢ klientéw, wiekszosc¢ firm, do ktdérych bedg dzwonié
windykatorzy, tak sie wtasnie bedg broni¢. Co ciekawe ci windykatorzy nie wykazywali zadnego
Zzrozumienia, majg zlecenie, muszg odzyskac naleznos¢, wiec grozg, straszg, przekonuja.
Czesto nie zdajg sobie sprawy, ze majg po drugiej stronie osobe swiadomg, ktéra zna swoje
prawa i ktora wie, ze nic nie wskorajg takimi metodami.

Ewelina: Chcesz mi zakomunikowacé, ze Flobo na tle innych rozwigzan windykacyjnych, rozni
sie tym, ze ma ludzkie podejscie do cztowieka i jest "milszg" wersjg, bo te upomnienia sg w
tonie powszechnie akceptowalnym bez negatywnego wydzwieku?

Tomek: To jest jedna rzecz. Skutecznos¢ Flobo bazuje na tym, ze do windykacji w zasadzie nie
dochodzi. To proces upominawczy, ktéry jest dos¢ dynamiczny i szybko eskaluje. Ja
korzystatem z firm windykacyjnych lata temu, by odzyska¢ naleznosci i dlatego zastanawiatem
sie, dlaczego doszto do takich sytuacji. Dlaczego klient nie zaptacit? Jakie sg szanse na
odzyskanie? Obserwowatem jak dziatajg firmy windykacyjne. Miatem tez feedback od
dhuznikéw, ze cos nie zostato im wystarczajgco jasno przekazane, np. fakt, ze otrzymajg note
ksiegowa. Na tej podstawie zebratem wnioski i sprobowatem stworzy¢ skuteczny scenariusz



windykacyjny, ktory bedzie dziatat szybciej, po to, aby przypomniec¢ klientom o zalegtych
naleznosciach, ale rowniez, by przyzwyczaic ich do ptacenia w terminie. By nasze faktury miaty
dla nich wiekszy priorytet.

Flobo odréznia sie od windykacji tym, ze bazuje na pewnego rodzaju profilaktyce terminowej
naleznosci, a nie prébie odzyskania tego, co juz zdgzyto sie zestarzeC i szanse na odzyskanie
sg bardzo niskie.

Ewelina: Flobo to krok przed, kiedy nastroje przestang by¢ pozytywne pomiedzy firmami...

Tomek: Tak. Flobo nie doprowadza do momentu, kiedy klient jest juz w sytuacji podbramkowe;j.
Ze nie ma pieniedzy, aby nam zaptacié. Dziata w momencie, gdy chodzi o zwykte zapomnienia
albo niewielkie zwtoki.

Ewelina: Czy my mozemy zrobi¢ cos, co rzeczywiscie przyspieszy te ptatnos¢ pomijajgc
przypomnienia? Czy jest jeszcze cos na co powinnidmy zwréci¢ uwage?

Tomek: Jezeli chcemy przyspieszy¢ ptatnosci, no to powinni§my zmniejszy¢ okres takiej
ptatnosci. Trzeba pamietac, zeby ten okres nie stat sie jakis nierealny. Przyktadowo faktury z
jednodniowym terminem ptatnosci nie wygladajg dobrze. Trzeba sie dostosowac do tych zasad,
ktére panujg na rynku.

Ewelina: Jezeli nie mamy z tym problemu, aby odzyska¢ naleznos¢ w przeciggu 14 dni, to z
zasady klientowi dajemy fakture do optacenia na 7 dni.

Tomek: Oczywiscie. Mozemy zwrdci¢ tez uwage klientowi, to tez jest dobre rozwigzanie, ze
prosimy o terminowe ptatnosci, uzasadniajgc to odpowiednio. Uzasadnienie sprawia, ze klient
moze sie bardziej do tego przychyli¢. Potwierdzajg to badania psychologiczne - byta prosba bez
uzasadnienia i prosba z uzasadnieniem logicznym badz absurdalnym. Nawet tam gdzie
pojawiato sie absurdalne uzasadnienie, ptatnicy byli sktonni aby ulec. Wystarczy napisac:
"Bardzo prosimy o zaptate terminowg do 14 sierpnia, poniewaz nastepnego dnia wyjezdzamy
na urlop".

Ewelina: Ktos wtedy moze pomysleé, ze skoro jedzie na urlop, to znaczy, ze majg pienigdze
($miech)

Tomek: Mozna przypomnie¢ rowniez 3 dni przed terminem: "To sg moje ostatnie 3 dni pracy,
bede wdzieczny za terminowy przelew".

Ewelina: | gdy z kim$ robimy biznes i ten kto$ co miesigc dostanie info, ze za 3 dni wyjezdzamy
na urlop, to sobie pomysli: "To jest zycie" (Smiech)

Tomek: Moze sobie tez pomysleé¢: "O kurcze, jak on to robi, ze co miesigc jedzie na urlop. Moze
ma porzadek z ptatnosciami!”.



Drugi sposob na to, aby szybciej uzyska¢ naleznosci, to jest zintensyfikowanie scenariusza
windykacyjnego i skrécenie interwatow pomiedzy poszczegolnymi etapami.

Ewelina: Czyli jako uzasadnienie podajemy ewentualny scenariusz, co moze sie wydarzy¢, gdy
nie dostaniemy ptatnosci.

Tomek: Tak, zdecydowanie powinnismy informowac, zeby ten proces byt przewidywalny.
Natomiast niektorzy klienci majg sktonno$¢ do grywalizacji i ustawiania przelewow w taki
sposob, aby odbyty sie one w ostatnim mozliwym terminie, aby nie osiagnaé skutkéw w postaci
wystawienia noty (Smiech). Ale wtedy my mozemy sie wigczy¢ do takiej gry i skrécic ten termin
wystawienia noty.

Ewelina: Skad pomyst na takg obstuge jak Flobo?

Tomek: Z jednej strony doswiadczenie z windykacja. Koszty powstania tego narzedzia byty
wysokie z uwagi na koszt nieodzyskanych naleznos$ci. Zastanawiatem sie, dlaczego doszio do
takich sytuacji i jak mozna byto temu zapobiec. Doprowadzita nas do tego trudna sytuacja 10 lat
temu, ktérg miata nasza firma.

Ewelina: Czyli przed Flobo byta inna firma?

Tomek: Tak, ja prowadze agencje SEO od kilkunastu lat. JesteSmy uzaleznieni od algorytmu
Google. W 2013 roku branza SEO przezywata kryzys, kiedy trzeba byto sie bardzo szybko
dostosowac¢ do algorytméw. Wiele stron spadto w wynikach wyszukiwania, wiec agencje SEO
przestaty zarabia¢. To my staliSmy sie dtuznikami. MusieliSmy sobie jako$ poradzi¢. Zaczatem
rozumie¢ tych klientéw, ktérzy unikali z nami kontaktéw. Sam wtedy schowatbym sie w mysig
dziure, byleby tylko nie przyznac sie, ze mamy trudng sytuacje finansowa.

Spojrzenie z tych dwdch stron, ze strony diuznika i wierzyciela, sprawito, ze stworzytem takie
scenariusze. Na poczatku to byly hipotezy - jesli wyciggne do klienta reke, zaproponuje mu
przesuniecie, dowiem sig, dlaczego dochodzi do takich sytuacji. Zastosowanie takich etapow
moze poprawic skuteczno$¢ sciggania tych naleznosci. Okazato sie, ze statystyki sg znacznie
lepsze, niz oczekiwalismy. Klienci juz po 3 miesigcach przyzwyczaili sie do terminowych
ptatnosci, a my terminowe ptatnosci okreslamy do 2 dni po terminie. Wiec 70% ptatnosci miesci
sie w tym terminie. Pozostate 30 jest w akceptowalnym terminie opdznienia. My z géry
zaktadamy, jaki to moze by¢ akceptowany termin. Niejako dajemy takg mozliwos¢. Na koncu
jest juz ta kara finansowa, ktérej klienci chcg unikac.

Ewelina: Czym sie rézni dluznik vs. nierzetelny klient. Terminy te sie przewijajg i zastanawiam
sie, czy cos je rozni?

Tomek: Definicjg, ktéra prawidtowo definiuje zagadnienie, czyli okresla osobe/przedsiebiorce,
ktéra nam zalega, jest wtadnie dtuznik. Czyli kto$, kto ma wzgledem nas dtug. Nierzetelny klient



jest pojeciem, ktore zupetnie nie pasuje do definicji dluznika. Zaktada pewne sprawstwo tej
osoby. Jest nierzetelny, bo czegos nie dopefnit, nie przypilnowat. Natomiast sytuacja tego
dtuznika moze wynika¢ z zupetnie innych rzeczy. Przedsiebiorstwa w Polsce to naczynia
potgczone. Jezeli jednemu przedsiebiorcy kontrahent nie zaptaci faktury na 100 tys. ztotych, no
to drugi przedsiebiorca, ktoéry miat dostac te pienigdze, rowniez nie ma na zaptate innym firmom.
To nie jest zadna nierzetelnos¢, ze on nie ma tych pieniedzy. Po prostu ktos mu tych pieniedzy
nie zaptacit. Mozna méwic, ze jest dtuznikiem lub nieterminowym klientem. Ale jednoczesnie nie
ma wptywu na to, by poprawi¢ te terminowosé. Chociaz ogdlnie méwigc nie moze sobie
poprawic tej ptynnosci finansowej. Chyba, ze mobilizowatby swoich kontrahentéw, by ptacili mu
szybciej. Okreslenie "nierzetelny klient" bym wyeliminowat. Moze by¢ krzywdzace. Warto
pozna¢ powody, dla ktérych klienci nie ptacg. Wielokrotnie spotkatem sie z takg interpretacjg, ze
firma jest ztosliwa, bo nam nie ptaci. Raczej ztosliwos¢ nalezy wykluczyé.

Ewelina: Nasuneta mi sie mysl - czy korzystajgc z Flobo, czy generalnie z jakiejkolwiek ustugi
windykacyjnej, czy my tak naprawde nie przyktadamy reki co utraty klienta?

Tomek: Bardzo czesto spotykam sie z takg opinig i obawag. Klienci bojg sie uruchamiac¢
przypomnienia, by nie straci¢ klienta. Rzeczywiscie zachodzi taki mechanizm, ze klient, ktory
jest przyciskany do zaptacenia, szuka powodéw do niezaptacenia poza sobg. To mechanizm
racjonalizacji. Czesto bedzie starat sie znalez¢ dziure w calym w relacjach miedzy nami. Moze
sie sie przyczepi¢ do nienalezytej jakosci ustugi, badz do komunikaciji itd. Dlatego ja zawsze
zwracam uwage przedsiebiorcom, ktdrzy chcg sie upominaé i chcieliby stosowac te nasze
scenariusze, aby przykfadali sie do kwestii zadowolenia klienta z ustugi. By dbali o to, aby klient
po jakims$ czasie nie mogt nic zarzucic¢. Warto co jaki$ czas upewniac sie, ze klient jest
zadowolony i czy spetniamy jego oczekiwania. MieliSmy takie sytuacje, ze w momencie kiedy
klient zaczat nam zalegaé, zaczat kwestionowac jakos¢ i efekty naszych ustug. Wiec
siegnelismy do rozmowy sprzed 2 miesiecy i zapytaliSmy co sie zmienito. 2 miesigce temu klient
byt bowiem bardzo zadowolony z ustug. Warto wiec co jaki$ czas dopytywac i warto dba¢ o to,
by klient byt dopieszczony. Bo gdy dojdzie do trudnej sytuacji, to nie bedzie szukat metody na
racjonalizacje i obarczenie nas powodem niezaptacenia.

Jest jeszcze druga kwestia, ktora wigze sie z tg wysokg jakoscig Swiadczonych ustug. Firmy
bojg sie upominag, bo klient od nich odejdzie. Trzeba wzig¢ pod uwage, ze jesli klient dostaje
ustuge wysokiej jakosci, to jest dla niego bardzo ryzykowne znalez¢ firme, ktéra zaoferuje mu
takg samg jakosc¢ i jednoczes$nie nie bedzie oczekiwata od niego, ze klient bedzie ptacit jej w
terminie. Jedynym powodem zmiany kontrahenta bedzie to, Ze oczekujemy, Ze klient nie bedzie
nam sie spozniat z naleznosciami. To dosy¢ absurdalny powdd i tutaj rowniez z naszego
doswiadczenia mielismy tylko jeden przypadek, ze klient poczut sie urazony, ze dostat note. Nie
reagowat na wczesniejsze upomnienia, bo uwazat, ze wszystko jest zaptacone i ze to jest
pomytka z naszej strony.

Ewelina: To dosc¢ ztozone, jezeli chodzi o odczucia klienta. Wazne, by upomnienia byty w takiej
formie, aby kontrahent nie poczut, ze to jest namiastka windykacji, tylko ot, przypominajka, bo
przeciez zdarza sie zapomnie¢...



Tomek: To sg tak wczesne etapy, ze jeszcze wszystko moze przebiega¢ mito. Zresztg nigdy nie
powinny sie pojawia¢ w procesie windykacji zte emocje, bo to nieprofesjonalne. Wazne jest to,
ze prowadzony proces upominawczy powinien by¢ réwnie profesjonalny, co obstuga klienta. Nie
moze by¢ tak, ze windykacja, ktérg prowadzimy, jest mega profesjonalna, a obstuga nie. Klient
réwniez zarzuci nam: "Aha, windykacje umiecie prowadzi¢, a obstugiwa¢ mnie to juz nie, na
maile nie odpisujecie, telefonéw nie otwieracie, ale przypomnienia o ptatnosciach wysytacie".

Ewelina: Jak optymalizowac taki proces obstugi zalegtych ptatnosci?

Tomek: Prosto - automatyzowac. Jezeli mamy kilka faktur, mozemy to prowadzic recznie.
Mozemy recznie wysyta¢ powiadomienia i sprawdzaé efekt. Jesli zadziata, to mozemy to
zautomatyzowad, jesli takich proceséw jest wiecej. Zawsze pomoze to oszczedzi¢ czas. Zeby to
zautomatyzowac powinnismy mie¢ informacje o statusie faktur, ktore faktury sg niezaptacone,
jaka jest kwota do zaptaty, kiedy byta faktura wystawiona, jaki jest termin ptatnosci itd. Zeby
mozna to byto odpowiednio potgczy¢ z procesem, ktéry bedzie sie upominat o konkretne faktury.
Mysmy poszli o krok dalej, poniewaz zautomatyzowaliSmy we Flobo obstuge naleznosci. W
zasadzie caty proces obstugi faktur konczy sie w momencie ich wystawienia. Resztg zajmuje sie
robot, ksieguje naleznosci, odznacza faktury, ktére zostaty zaptacone. Jesli klient dostawat
przypomnienie o zalegtosci, to nawet podziekuje za zaptate, wiec to wszystko moze obstugiwacé
sie samo. My mozemy by¢ spokojni, ze caty proces jest pod kontrolg. | druga mega korzysé z
tego jest taka, ze oszczedzamy sobie nerwodw, ktére zwykle pojawiajg sie, gdy przychodzi
obstuzy¢ niezaptacone faktury.

Ewelina: Nie podchodzimy wtedy do tego tak emocjonalnie...
Tomek: Doktadnie...

Ewelina: Prawdopodobnie wiekszo$¢ naszych stuchaczy nie wie, ze zintegrowaliscie Flobo z
Fakturownig. Dlaczego akurat z nami?

Tomek: Wybér Fakturowni pojawit sie po dosy¢ szerokim researchu i poréwnaniu réznych
programow do fakturowania. StawialiSmy na duze mozliwosci API, by mozna byto kontrolowaé
faktury, by mozna byto pobieraé informacje, przekazywaé, czyli zeby to robot moégt odznaczaé
faktury jako zaptacone oraz interesowato nas to, zeby program do fakturowania miat mozliwosé
prowadzenia klientom indywidualnych rachunkéw. Czyli integracje z specjalnym kontem do
wptat, obstugujgcym ustuge mass collect. To nie jest nic szczegdlnego. R6zni sie od zwyktego
konta firmowego tym, ze otrzymujemy od banku nr rachunku, w ramach tego numeru mamy do
dyspozycji 12 zer na koncu. To sg liczby rzedu bilionéw rachunkoéw, ktére mozemy obstuzyé. To
nie jest tak, ze pojawiajg sie na naszym rachunku nowe subkonta, bo bank nawet nie wie, jakie
numery rachunkéw majg przypisane poszczegdlni klienci. My dajemy mozliwos¢ przyjecia
przelewow na kazdy numer rachunku, ktory pasuje do naszego, czyli tych numerdéw rachunkéw
bedzie okoto biliona. | na tej podstawie robot jest w stanie bezbtednie okresli¢, kto nam zaptacit.



Tego niestety nie mozna robi¢ w przypadku innych metod opierajgcych sie o obstuge
potautomatyczng, gdy generujemy wyciggi w formacie MT-940.

Ewelina: Czy tym samym Flobo jest dla kazdego rodzaju przedsiebiorstwa czy dla duzych
korporacji, gdy te ptatnosci sg masowe?

Tomek: Flobo jest dla kazdego. Najwieksze firmy zwykle majg dedykowane rozwigzania. Ale to
nie znaczy, ze nie mogg korzysta¢ z Flobo. Flobo jest dla kazdej firmy, kt6éra chce oszczedzi¢
czas i pozby¢ sie problemu. | takie rozwigzanie wcale nie musi by¢ drogie. My stworzyliSmy to
rozwigzanie w metodzie Technology Sharing, czyli piszemy je raz, moze z niego korzysta¢ wiele
firm, a my zarabiamy na obstudze procesow, czyli faktur.

Ewelina: Gdy juz poznaliscie Fakturownie, to czy jest co$ co w Fakturowni lubisz poza
integracjg z Wami?

Tomek: Lubig jg za to, ze ma duzo mozliwosci. Widac, ze ktos$ kto tworzy to rozwigzanie, bierze
pod uwage szerokie potrzeby klientéw. My wykorzystujemy Fakturownie w niewielkim procencie.
Wystarczy spojrze¢ do ustawien, ile ich sie tam znajduje. Jest tyle r6znych mozliwosci, ze nie da
sie z tego wszystkiego skorzystac. Poza tym jest to ustuga niedroga. Aplikacja na smartfona
réwniez sie przydaje. Fakturownia jest bardzo fajna do integracji chociazby ze sklepami www.
Rowniez mamy swdj sklep internetowy w branzy SEO i Fakturownie udato nam sie tam
zintegrowac i fajnie to dziata.

Ewelina: A na czym macie postawiony sklep www?
Tomek: Na WooCommerce.

Ewelina: Polecamy naszg bezpfatng integracje z WooCommerce. Dziekuje za dzisiejszg
rozmowe!

Tomek: Zachecam do przetestowania czy te metody dziatajg. Kolejny krok to automatyzacja.
Dziekuje.



