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Streszczenie

Windykacja miekka pozwala na skrécenie cyklu naleznosci bez niszczenia relacji z klientami. Jak proces
komunikacji pomiedzy dostawcg a klientem moze pomdc w scigganiu naleznosci? W jaki sposéb
narzedzia IT mogg pomédc w tej komunikacji? Artykut zawiera przeglad literaturowy w obszarze dobrych
praktyk w windykacji miekkiej oraz wyniki badania wtasnego, w ktdrym zbadana zostata efektywnos¢
wdrozenia systemu zautomatyzowanej komunikacji zdalnej w kontekscie sptywu naleznosci z wynajmu.

Summary

Soft debt collection shortens a receivables cycle without destructing relations with clients. How can a
process of communication between supplier and client help in collection of receivables? How can IT
tools help in this communication? The article contains a literature overview on good practices in soft
debt collection as well as results of the author’s own research that has explored effectiveness of
implementation of automated remote communication system in a context of rent receivables flow.

Windykacja miekka w procesie zarzadzania naleznosciami

Naleznosci w obrocie gospodarczym powstajg w szczegdlnosci wskutek funkcjonowania kredytu
handlowego. Z punktu widzenia dostawcy kredyt handlowy pomaga zwieksza¢ sprzedaz i redukowac
zapasy, a dla odbiorcy korzyscig jest zwtaszcza mozliwosé nabywania w okresach zmniejszonej ptynnosci
finansowej oraz dogodnos¢ polegajgca na braku koniecznosci wykonania czynnosci zwigzanych z
dokumentami i ptatnosciami w chwili czy w dniu, w ktérym odbiorca nie przeznacza na ten cel zasobéw
czasowych lub organizacyjnych?. Utrzymywanie naleznosci wigze sie z ryzykiem kredytowym po stronie

1 Katarzyna Zietek-Kwasniewska, ,,Opdznione ptatnosci i ich konsekwencje dla dziatalnosci przedsiebiorstwa w
Polsce”, 2014
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sprzedajacego i wymaga zarzadzania naleznosciami. Ekspert Elzbieta Wysocka? postuluje, aby w takim
obrocie zwtaszcza mate przedsiebiorstwa stosowaty zasade ograniczonego zaufania.

W procesie zarzgdzania naleznosciami w przedsiebiorstwie rekomenduje sie ustalenie kryteriéw oceny
kontrahentéw pod katem decyzji o kredytowaniu i systematyczne monitorowanie poziomu
wiarygodnosci kredytowej kontrahentéw, w tym okres$lenie typow i poziomu zabezpieczenn wobec
klientéw o podwyzszonym ryzyku kredytowym3. Zaleznie od dostepnosci informacji o kontrahentach i
typéw zawieranych uméw adekwatne mogg okaza¢ sie metody jakosciowe oceny kontrahentéw lub
metody iloSciowe badZz metode mieszane uwzgledniajgce zaréwno dane ilosciowe jak i
trudnomierzalne informacje jakosciowe. Metody jakosciowe polegaja na obserwacji zjawisk, w tym
zachowanh kontrahenta, a metody ilosciowe majg zwykle forme modeli wskaznikowych prowadzgcych
do ustalenia poziomu ryzyka®.

Po udzieleniu kredytu kupieckiego zarzadzanie naleznosciami polega na monitoringu sptywu naleznosci
i windykacji® ,miekkiej” lub ,twardej” naleznosci®. Zarzgdzanie naleznosciami to takze $ledzenie
trendéw naleznosci w grupach ich jakosci mierzonej iloscig dni po terminie ptatnosci i okresowe
doskonalenie metod zarzadzania naleznosciami. Windykacja miekka zwana tez prewindykacjg jest
sposobem polubownym odzyskiwania dtugdéw i motywowania ptatnikéw do terminowego regulowania
zobowigzar’. O ile windykacja miekka jest w duzym stopniu nieformalna, windykacja twarda jest
sformalizowana i ma charakter przymusowy, poniewaz korzysta z narzedzi oferowanych wierzycielowi
przez przepisy prawa®. Silng strong windykacji miekkiej dla wierzyciela jest mozliwo$é szybkiego
uzyskania zaptaty bez ponoszenia organizacyjnych, czasowych i finansowych kosztéw towarzyszgcych
windykacji twardej. Windykacja miekka to proces psychologiczny oparty na dobrowolnej komunikacji i
dobrej woli stron, nie uciekajacy sie do korzystania z przywileju przymusu prawnego wobec dtuznika,
dlatego windykacja miekka jest mniej destrukcyjna dla relacji miedzyludzkich miedzy stronami umowy
niz windykacja twarda. Potwierdzone przez przedsiebiorcéw i ekspertow efekty windykacji miekkiej
wskazujg, ze wierzyciele powinni jg stosowaé, zanim zdecydujg sie ponies¢ koszty finansowe, czasowe
i organizacyjne zwigzane z windykacjg twarda®, zwtaszcza we wspdtpracy natury relacyjnej.

2 Wysocka E., ,Zarzadzanie nalezno$ciami w matych i $rednich przedsiebiorstwach”. Finanse, Rynki Finansowe,
Ubezpieczenia nr 2/2016 (80), cz.2

3 Kusak A., ,Polityka w zakresie naleznosci sposobem na poprawe zyskdw i ptynnoéci firmy”, Biuletyn
Rachunkowosci i Finanséw, 15, 39, 2007

4 Panfil M., Zarzqdzanie naleznosciami w matym i srednim przedsiebiorstwie, Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci, Warszawa 2004

5 Windykacja (z taciny vindicatio) oznacza dochodzenie w sposéb okre$lony w obowigzujacych przepisach praw
do rzeczy lub zaptaty; zrédto: Sfownik wyrazéw obcych, PWN, Warszawa 1980, s. 806. Jak wskazuje Wisniewski
JW., w ,,Skutecznos$¢ windykacji (...)”, 2009, windykacja w praktyce gospodarczej bywa mylona z egzekucjg,
realizowang miedzy innymi przez firmy windykacyjne. Egzekucja (z taciny exsecutio) to przymusowe Scigganie
naleznosci juz zasgdzonych na rzecz wierzyciela; zrédto: Stownik wyrazéw obcych, PWN, Warszawa 1980, s. 174.
6 tamze

7 Hildebrand M., ,Miekka windykacja — efektywne i tanie narzedzie odzyskania naleznosci”, 2010

8 Podel W., Windykacja dla wierzycieli, firmy windykacyjnych i kancelarii prawnych, 2014

9 RzychoA T., Tabak A., Olma B. i inni, Zarzgdzanie wynajmem garazy w swiecie cyfrowym, Bielsko-Biata 2023, s.
48-50
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Zrédto: opracowanie wtasne

Przedstawiony na rysunku autorski schemat procesu zarzadzania naleznosciami w relacjach z klientami
jest efektem przegladu literaturowego i odnosi sie nie tylko do obrotu gospodarczego w
przedsiebiorstwach, ale takze do transakcji poza dziatalnoscig gospodarczg, na przyktad w obszarze
wynajmu prywatnego nieruchomosci. Schemat umiejscowia windykacje miekka w procesie zarzgdzania
naleznosciami i wskazuje jej kolejnosc¢ jako kroku procesu poprzedzajgcego windykacje twarda.

Praktyczny przeglad literaturowy: windykacja miekka (polubowna)

Jak pokazuje badanie ankietowe przeprowadzone w Polsce w latach 2015-2016 na prébie 121.
respondentéw reprezentujgcych przedsiebiorstwa poza sektorem finansowym rdznej wielkosci, firmy
ustug windykacyjnych i instytucje finansowe, windykacje polubowng czyli miekka stosuje czesto lub
bardzo czesto 80% mikroprzedsiebiorstw niefinansowych, 73,9% matych przedsiebiorstw
niefinansowych, 84% duzych przedsiebiorstw niefinansowych, 88,9% instytucji finansowych i 25% firm
windykacyjnych®®,

10 wyniki badan opublikowane w artykule: Kreczmanska-Gigol K., ,Organizacja procesu windykacji polubownej w
Swietle badan empirycznych (2018), s. 139-153
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Stosowanie windykacji polubownej (miekkiej) przez grupy podmiotéw w
Polsce w latach 2015-2016

Firmy windykacyjne 25,0%

Duze przedsiebiorstwa niefinansowe _ 84,0%
Mate przedsiebiorstwa niefinansowe _ 73,9%
Mikroprzedsiebiorstwa niefinansowe _ 80,0%
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Kreczmarska-Gigol K., ,Organizacja procesu windykacji
polubownej w swietle badar empirycznych (2018), s. 139-153

Zdaniem ekspertki Katarzyny Kreczmanskiej-Gigol (2018) istotne dla relacji z klientami zalegajgcymi z
ptatnosciami jest to, jakie osoby sg zaangazowane w windykacje polubowng. Gdy proces obstuguja
handlowcy, mniejsze jest ryzyko zniszczenia relacji z klientem. Zaangazowanie w proces wiasciciela
powoduje, ze windykacja polubowna ma w organizacji wyzszy priorytet i jest prowadzona z duzg
determinacjg i zaangazowaniem. Osoby z dziatéw ksiegowosci czy administracyjnych prowadzg co do
zasady windykacje z mniejszg determinacjg i zwykle brakuje im odpowiednich kompetencji.
Zaangazowanie w windykacje prawnikdow lub utrzymywanie wtasnego dziatu windykacji podnosi
skutecznos¢ procesu, ale wigze sie ze znaczacymi kosztami. Dylematem w praktyce biznesowej jest
zatem odnalezienie kompromisu pomiedzy kosztochtonnoscig i jakoscig oraz efektywnoscig windykacji.
Opinie dotyczace efektywnosci wydzielania procesu windykacji do wykonawcéw zewnetrznych s3
podzielone, jakkolwiek era rozwoju sztucznej inteligencji i gtebokiej zautomatyzowanej analizy danych
statystycznych charakteryzujgcych zachowania dtuznikdbw moze przechyli¢ szale na korzysé
outsourcingu w obszarze procedu windykacji, chociazby ze wzgledu na to, ze operatorzy windykacyjni
inwestujg w rozwigzania IT poszerzajace ich wiedze i podnoszace efektywnos$¢ w oparciu o tworzone
modele behawioralne dtuznikéw?!.

Windykacja miekka sktada sie z monitorowania naleznosci przeterminowanych i tancucha dziatan
prowadzgcych do polubownego uregulowania zadtuzenia. W pierwszej kolejnosci wierzyciel powinien
zna¢ w sposéb niewatpliwy stan naleznosci i dysponowa¢ dokumentami stanowigcymi podstawe do
ewentualnych dalszych dziatan windykacyjnych (Kreczmarnska-Gigol K. 2015). Sama $wiadomos$¢
dtuznika, ze wierzyciel jest w posiadaniu takiej dokumentacji sygnalizuje gotowos¢ wierzyciela do
windykacji twardej i w zarodku eliminuje po stronie dtuznika préby kwestionowania kwoty badz
zasadnosci dochodzenia naleznosci. W szczegdlnosci dokumentem wystarczajgcym do ustalenia kwoty
i terminu zaptaty naleznosci nie jest sama faktura bez podpisu klienta ani sam dokument wydania
towaru czy odbioru ustugi bez wskazania kwoty i danych charakteryzujgcych strony transakcji. Brak

11 raport typu ,white paper” pt. A More Intelligent Approach to Debt Collections: using machine learning to
improve profitability and customer satisfaction, 2013
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transparentnej i jednoznacznej dokumentacji potwierdzajgcej naleznosé moze uniemozliwic¢ pdézniejsze
dochodzenie na drodze egzekucji prawnej, a Swiadomosc tego braku co do zasady demotywuje dtuznika
do odbierania telefonéw i korespondenc;ji od wierzyciela. Dzieje sie tak, pomimo ze w Swietle Kodeksu
Cywilnego zawieranie uméw co do zasady nie wymaga formy pisemnej dla ich waznosci. Jesli klientem
jest osoba fizyczna, przyszty wierzyciel powinien przytozyé wage do gromadzenia jednoznacznych
poswiadczen, ze umowa stanowigca podstawe naleznosci zostata zawarta z uwzglednieniem nie tylko
Kodeksu Cywilnego, ale tez przepiséw chronigcych konsumentdw, zwtfaszcza Ustawy o ochronie
konkurencji i konsumentdéw. Argumentem po stronie dtuznika moze bowiem sta¢ sie nawet
nieczytelnos¢ lub mata czcionka tresci umowy, niedozwolone zapisy w regulaminie sklepu
internetowego, niejasno okreslona formuta naliczania optat, czy wystana na niepotwierdzony adres
korespondencja mailowa lub drukowana. Poza nieformalng i sformalizowang komunikacjg z dtuznikiem
windykacja miekka to réwniez zamieszczanie informacji o dtuzniku w ogélnodostepnych bazach danych,
takich jak BIG (Biuro Informacji Gospodarczej) czy BIK (Biuro Informacji Kredytowej), gdzie warunkiem
wpisania dtuznika do bazy jest zwykle wczesniejsze wystanie do niego listem poleconym wezwania do
zaptaty, co w istocie wymaga, aby wierzyciel dysponowat niewatpliwg i udokumentowang podstawg do
uznania naleznosci za wigzgcg wobec dtuznika'?. Narzedziem motywujacym dtuznika do zaptaty w
przypadku wpisania go do ogdlnodostepnej bazy danych jest skierowany do niego komunikat o
dokonaniu wpisu, ktéry w zatozeniu obniza przyszta zdolno$¢ finansowa dtuznka do zaciggania
zobowigzan w instytucjach finansowych i wywotuje jego dyskomfort.

Na tancuch dziatan w windykacji miekkiej prowadzacych do polubownego uregulowania
przeterminowanych naleznosci sktada sie przede wszystkim?®3:

e automatyczne generowanie i wysytanie pism drukowanych i elektronicznych komunikatéw
tekstowych oraz gtosowych,

e kontakt osobisty zdalny lub stacjonarny i negocjacje z dtuznikiem,

e stosowanie sankcji wobec dtuznika: odsetki karne, upublicznienie informacji o dtugu,
pogorszenie warunkow nowych transakcji lub wstrzymanie dostaw czy ustug,

e sprzedaz wierzytelnosci.

Eksperci tworzgcy metodyki i narzedzia windykacji w oparciu o ich doswiadczenie praktyczne formutujg
szczeg6towe porady w celu podniesienia efektywnosci poszczegdlnych dziatai. Katarzyna Kreczmaniska-
Gigol (2015) zwraca uwage, ze pierwsze pismo do dtuznika powinno by¢ sformutowane nie jak
ponaglenie, ale jak zwykta informacja o zadtuzeniu i sposobie uregulowania, zas dopiero kolejne pisma
powinny miec forme ponaglen, zas praktyka pokazuje, ze zwykle dopiero drugie lub trzecie ponaglenie
przynosi efekt w postaci uregulowania dtugu. W obszarze rozméw i negocjacji z dtuznikami Katarzyna
Kreczmanska-Gigol (2015) akcentuje role inteligencji emocjonalnej oséb kontaktujgcych sie z
dtuznikiem, ktorej poziom jest pozytywnie skorelowany z efektywnoscia windykacji. Za istotng
wskazowke dla wyznaczania dalszych dziatan w windykacji Katarzyna Kreczmanska-Gigol (2015) uznaje
unikanie przez dtuznika rozmoéw telefonicznych, gdzie brak checi wspdtpracy po stronie dtuznika moze
by¢ przestanky szybkiego zakwalifikowania procedury do windykacji twardej. W opinii Katarzyny
Kreczmanskiej-Gigol (2015) istotnym celem windykacji polubownej jest utrzymanie pozytywnych
stosunkow z klientami i dalszej wspdtpracy z nimi, stagd zalecane jest wczesniejsze ocenienie klienta i
przypisanie go do kategorii wyznaczajacej zakres dziatarh rekomendowanych w windykacji.

Badanie wtasne: automatyzacja komunikacji w windykacji miekkiej w efekcie wdrozenia systemu
informatycznego Garaze24.info wspierajgcego zarzgdzanie wynajmem garazy

12 Hildebrand M., ,,Miekka windykacja — efektywne i tanie narzedzie odzyskania naleznosci”, 2010
13 Kreczmaniska-Gigol K., Windykacja polubowna i przymusowa, 2015, s. 34-35
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Metodyka badania wtasnego

Autor artykutu przeprowadzit badanie wtasne majgce na celu udzielenie odpowiedzi na pytanie
badawcze o to, czy proces komunikacji pomiedzy dostawcami i klientami zgodny z postulatami
praktykébw w obszarze windykacji miekkiej pomaga w motywowaniu do terminowego ptacenia
naleznosci. Hipoteza gtéwna przyjetg w badaniu jest, ze wdrozenie systematycznego procesu
windykacji miekkiej funkcjonujacego zgodnie z dobrymi praktykami w obszarze windykacji poprawia
strukture naleznosci w kontekscie ilosci dni przeterminowania.

Autor artykutu przeprowadzit badanie metodg obserwacji. Uzyt techniki analizy tresci:

e dokumentacji systemu informatycznego Garaze24.info wspierajgcego proces zarzadzania
wynhajmem garazy,

e udostepnianych z poziomu paneli wtascicieli garazy w systemie Garaze24.info,

e prezentujacych raporty o stanach naleznosci z wynajmu préby 35. uméw najmu garazy w
okresie przed wtgczeniem tych garazy do systemu Garaze24.info.

W szczegdlnosci analizie w celu poréwnania stanu sprzed wdrozenia systemu Garaze24.info i stanu w
okresie jednego roku po jego wdrozeniu poddano naleznosci z 35. umodw najmu garazy w wojewddzwie
$laskim wynajmowanych osobom fizycznym przez osoby fizyczne w ramach wynajmu prywatnego,
ktdre w 2023 roku zarejestrowano w systemie Garaze24.info. W ten sposéb pozyskano do badania dane
o stanie naleznos$ci z uméw wynajmu tych garazy za okres 01.2020-06.2022, w ktérym wtasciciele
wynajmujgcy garaze nie stosowali zadnej systematycznej metody windykacji miekkiej i poréwnano te
dane z raportami o stanie naleznosci z wynajmu w systemie Garaze24.info tych samych garazy tych
samych wtascicieli réwniez osobom fizycznym w okresie od wrzesnia 2023 roku do kwietnia 2024 roku.
Dane na potrzeby badania zostaty udostepnione dzieki uprzejmosci G24 Spdtka z ograniczong
odpowiedzialnoscig z siedzibg w Debicy, operatora systemu Garaze24.info.

System Garaze24.info: charakterystyka funkcjonalnosci pod wzgledem windykacji miekkiej

Garaze24.info to wytworzony i udostepniony w 2023 roku innowacyjny na polskim rynku narzedzi IT do
zarzadzania wynajmem system informatyczny dedykowany wifascicielom wynajmujgcym garaze.
Uzytkownikami systemu sg zaréwno wiasciciele (wynajmujacy) jak i najemcy. System jest dedykowany
przede wszystkim osobom fizycznym wynajmujgcym co najmniej kilka garazy, ktére nie posiadajg
innych systemow automatyzujgcych proces wynajmu ani pracownikéw czy wykonawcéw zewnetrznych
obstugujgcych proces. Garaze24.info udostepniajg wiele funkcjonalnosci utatwiajgcych zarzadzanie
wynajmem garazy, w tym funkcjonalnosci w obszarze kontraktacji, rozliczen i ptatnosci:

e automatyczne zawieranie uméw najmu na bazie gotowych wzoréw sprawdzonych w praktyce
wynajmu garazy i rozwigzujgcych praktyczne problemy wiascicieli i najemcéw w oparciu o
klauzule zgodne z obowigzujgcymi przepisami,

e automatyczne wykonywanie operacji na umowach najmu garazy: aktualizowane danych
kontaktowych stron umowy, wypowiadanie umowy, rozwigzywanie umowy, indeksowanie
czynszu o inflacje, wypowiedzenie zmieniajace

e udostepnianie zawsze aktualnych danych kontaktowych stron umowy umozliwiajgce
komunikacje telefoniczng, mailowg lub pocztowg bez ryzyka zagubienia lub dezaktualizacji
danych kontaktowych stron umowy najmu,

e automatyczne generowanie dokumentéw przydatnych w stosunku najmu: protokdét zdawczo-
odbiorczy, wezwanie do zaptaty, nota obcigzeniowa, faktura, pokwitowanie wptaty
gotéwkowej, wypowiedzenie zmieniajgce, wezwanie do oprdznienia garazu,
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e automatyczna obstuga ptatnosci w wynajmie z uzyciem bramki ptatniczej uniemozliwiajgca
dokonywanie wptat w sposéb nieprawidlowy, np. na nieaktualny rachunek bankowy, w
niewtfasciwej kwocie,

e panel wihasciciela i panel najemcy udostepniajgcy dokumenty i funkcjonalnosci dogodne do
obstuzenia na urzadzeniu mobilnym oraz na komputerze stacjonarnym i laptopie, prezentujgcy
zawsze aktualne saldo naleznosci z umowy z informacjg o stanie naleznosci i terminie ptatnosci
oraz o tytule ptatnosci,

e powiadomienia systemowe dotyczgce operacji na umowach, zmian stawek czynszéw i
ptatnosci.

Przebieg i analiza badania

Na podstawie poréwnania stanu naleznosci przed i po wdrozeniu systemu Garaze24.info jest widoczny
zdecydowany spadek zalegtosci ptatniczych, jak i znaczacy wzrost udziatu naleznosci wptacanych
przedterminowo, tj. po dniu wystawienia i dostarczenia najemcom faktur ale przed terminem ptatnosci.
tacznie udziat naleznosci przeterminowanych powyzej 7 dni zmniejszyt sie wskutek wdrozenia z 35% do
12%, a udziat ptatnosci przedterminowych wzrdst z 5% do 37%.
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Ptatnosci do 60 dni po terminie 3%_ 20%

Ptatnosci do 14 dni po terminie _6% 10%

‘o : ; ; e N 60%
Ptatnosci terminowe i do 7 dni po terminie 51% °

- Bl 5%
Ptatnosci przedtermnowe 2 37%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

B Przed wdrozeniem Garaze24.info (01.2020-06.2022)

Po wdrozeniu Garaze24.info (09.2023-04.2024)

Zrédfto: opracowanie wtasne na podstawie raportow z systemu Garaze24.info i raportu o naleznosciach
przedstawionego na stronie 48. publikacji ,Zarzqdzanie wynajmem garazy w Swiecie cyfrowym” (2023)

System Garaze24.info zapewnia wiascicielom wynajmujgcym garaze zgodnos¢ zawieranych umow i
wystawianych dokumentéw do umoéw oraz dokumentdw pfatniczych z obowigzujgcymi przepisami.
System generuje i udostepnia dokumenty w sposdb transparentny obu stronom umowy najmu.
Konstruktorzy systemu zadbali o to, by wtasciciel wynajmujacy garaze byt wyposazony w komplet
dokumentow oraz intuicyjne narzedzia pozwalajgce na okreslenie i czytelne zakomunikowanie drugiej
stronie umowy salda naleznosci w sposdéb niewatpliwy i zgodny z prawem i aby najemca miat petng
Swiadomosc tego, ze witasciciel jest przygotowany do ewentualnej windykacji twarde;j.

System Garaze24.info ogranicza do minimum trudnosci techniczne i prace niezbedng do dokonania
ptatnosci. Udostepnia panel najemcy dostepny z poziomu urzadzenia mobilnego lub komputera
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stacjonarnego czy laptopa, gdzie proces zaptaty czynszu wymaga jedynie kilku kliknie¢ bez wypetniania
formularza przelewu elektronicznego, poniewaz dane do ptatnosci system generuje automatycznie.
System powigzany z bramka ptatniczg Przelewy24 znang konsumentom w Polsce zapewnia
jednoczesnie bezpieczenstwo ptatnosci i chroni klienta przed wystaniem ptatnosci w sposéb btedny np.
w btednej kwocie lub na niewtasciwy czy nieaktualny rachunek bankowy. Pofgczenie systemu
webowego dostosowanego do urzadzen mobilnych z popularng bramkag ptatnicza powoduje, ze
ptatnosci mozna dokonac w sposéb pewny i bezpieczny nie majac pod rekg zadnych dokumentdw, np.
faktury czy umowy najmu, a jedynie telefon komérkowy i korzystajac z jednej z wielu dogodnych dla
najemcy form ptatnosci, np. blik, przelew ekspresowy, karta pfatnicza.

Wyzwaniem dla twdrcédw systemu Garaze24.info byto wigczenie do procesu automatycznej komunikacji
z najemcami empatii jako elementu pozgdanego z punktu widzenia postulatu o istotnej roli inteligencji
emocjonalnej w windykacji miekkiej. Twdrcy systemu Garaze24.info oddali do bezptatnego
uzytkowania stronom umow najmu porady tekstowe na tematy przydatne w wynajmie garazy,
pomagajgce uzytkownikom rozwigzywac czeste problemy techniczne w eksploatacji garazu i prawne w
wynajmie garazy. Obszerna baza tekstéw przyporzadkowanych do krétkich merytorycznych porad i
rozwigzan jest udostepniana uzytkownikom w postaci automatycznych powiadomien mailowych
wysytanych cyklicznie z losowo dobranymi artykutami poradnikowymi. Inne z automatycznych
powiadomien systemowych zawierajg krétkie porady edukujgce uzytkownikéw w korzystaniu z systemu
i pomagajg im odnalezé lub lepiej wykorzysta¢ funkcjonalnosci, np. powiadomienie o mozliwosci
szybkiego generowania dokumentow do umowy najmu a nie tylko samej umowy czy powiadomienie o
tym, ze w celu zachowania prywatnosci mozliwe jest wygenerowanie dla automatycznego zamka
otwierajgcego drzwi garazu osobnego kodu dla goscia wygasajgcego samoczynnie o poétnocy. Inne z
powiadomien przypominajg stronom umowy o zblizajgcym sie dniu zakonczenia najmu i zawierajg
porady dotyczgce przygotowania garazu do oddania wiascicielowi. Tym sposobem twdrcy systemu
Garaze24.info podjeli probe zniwelowania po stronie najemcéw wrazenia, ze powiadomienia
systemowe s3g nieprzyjemnym narzedziem ponaglania do ptacenia czynszéw zarzadzanym przez
odhumanizowany automat i ze nie oferujg najemcy zadnych dodatkowych korzysci. Powiadomienia
systemowe sg indywidualizowane, to jest zawierajg w powitaniu nazwe uzytkownika i sg koriczone
przyjaznymi komunikatami, np. Pozdrawiamy, zesp6t Garaze24.info”. Powiadomienia systemowe sg
komunikatywne i proste. Za przejaw empatycznosci w powiadomieniach automatycznych w
Garaze24.info mozna uzna¢ chociazby powiadomienie, ktére informuje najemcéw o przewidiwanym
wzroscie stawki czynszu — powiadomienie zawiera nie tylko informacje o wzroscie stawki od nastepnego
miesigce, ale takze tre$¢ uzasadniajgcy ten wzrost, tj. informacje o wysokosci wskaznika inflacji za
zakonczony rok podanego do publicznej wiadomosci z wskazaniem Zrédta prawa.

Komunikaty mailowe dotyczgce ptatnosci sg wysytane jako informacyjne bez chatakteru ponaglajgcego
juz w chwili wystawienia faktury i przed jej terminem pfatnosci z linkiem do panelu najemcy
umozliwiajgcego zaptate przy pomocy kilku klinie¢ telefonem bez wpisywania zadnych danych do
formularza przelewu. Kolejne mailowe przypomnienia o ptatnosciach sg generowane i wysytane
cyklicznie w dniu uptywu terminu ptatnosci, a takze cyklicznie po uptywie terminu ptatnosci. Tresci
powiadomien sg indywidualizowane zaleznie od tego, ile mineto dni po terminie ptatnosci, tj. dopiero
trzecie i kazde kolejne powiadomienie jest w tonie zdecydowanym i zawiera informacje o
spodziewanych sankcjach w przypadku dalszego zalegania z zaptatg. Powiadomienia o ptatnosciach
zawierajg petng i czytelng dla najemcy informacje o tytule ptatnosci, tj. nie tylko kwote z wskazaniem
numeru umowy czy faktury, ale opis tytutu ptatnosci identyfikujgcy adres wynajmowanego garazu i
okres, ktorego dotyczy ptatnosc. Jesli przeanalizowad ilos¢ automatycznych powiadomien wyslanych
uzytkownikom w okresie od wrzesnia 2023 roku do kwietnia 2024 roku, mniej niz 70% tresci
powiadomien w systemie Garaze24.info dotyczy zaptaty czynszéw.

Whioski i rekomendacje
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Badanie wiasne przeprowadzone przez autora artykutu potwierdzito hipoteze gtoszaca, ze wdrozenie
systematycznego procesu windykacji miekkiej funkcjonujgcego zgodnie z dobrymi praktykami w
obszarze windykacji poprawia strukture naleznosci w kontekscie ilosci dni przeterminowania. Na
przyktadzie efektéw wdrozenia systemu Garaze24.info jest widoczne, ze w Srodowisku, w ktorym
dostawca postuguje sie transparentnymi, zgodnymi z przepisami i tatwo dostepnymi dla stron umowy
dokumentami stanowigcymi jednoznacznie o kwotach i terminach ptatnosci i stosuje przypomnienia o
zaptacie poczawszy od komunikatéow informacyjnych i przechodzgc stopniowo do komunikatéw
ponaglajgcych oraz zdecydowanych, odsetek naleznosci przeterminowanych zmniejsza sie znaczgco. Z
punktu widzenia zarzadzania naleznosciami interesujgcg obserwacjg jest dostrzezony w takim
srodowisku skokowy wzrost ptatnosci przedterminowych. Autor badania interpretuje ten wzrost jako
pozytywng, serdeczng reakcje klientéw odwzajemniajaca to, ze w automatycznej komunikacji
otrzymujg oni wiecej niz zdehumanizowane ponaglenia do zaptaty. Powiadomienia systemowe w
Garaze24.info sg indywidualizowane wedtug nazwy uzytkownika, proste i zrozumiate, a ponadto
wychodzg naprzeciw problemom uzytkownikdw w ich codziennych trudnosciach technicznych oraz
prawnych w korzystaniu z garazy. Te powiadomienia zostaty zaprojektowane tak, ze niosg z sobg pomoc
W sposob tresciwy i zrozumiaty wtedy, kiedy jest ona potrzebna i tak, ze mniej niz 70 procent tresci
powiadomien dotyczy zaptaty czynszu.

Biorgc pod uwage sSwiatowy trend automatyzacji proceséw i pogtebiania analiz zachowan
konsumentow na potrzeby doskonalenia systemdéw windykacji miekkiej, wydaje sie, ze limit wysytanych
przez dostawce powiadomien do klientéw bedgcych osobami fizycznymi kalkulowany jako odsetek
wystanych w okresie powiadomien o charakterze informacji o terminie zaptaty i ponaglen do zaptaty w
ilosci powiadomien wystanych ogétem moze staé sie istotnym wskaznikiem lubialnosci dostawcéw i,
odpowiednio niski, nie tylko ograniczy¢ udziat ptatnosci przeterminowanych, ale tez przyczynic sie do
wzrostu udziatu ptatnosci przedterminowych w ptatnosciach ogétem.
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