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DHL Express:

Aksamitna windykacja

Rejestrowanie danych oraz zdarzen i kontaktow z ptatnikami

Nikomu nie trzeba ttumaczyé¢, jak
wazne dla firmy jest zarzadzanie
naleznosciami. Im wieksza skala
dziatalnosci - liczba klientéw

i wystawianych faktur — tym wigksze
wyzwanie dla stuzb finansowych.
Przygotowane dla pracownikéw DHL
rozwigzanie pozwala godzi¢ trzy

— wydawatoby sie sprzeczne — cele.
Efektywne $cigganie naleznosci,
utrzymanie dobrych relacji z klientami,
komfort pracy pracownikéw Dziatu
Windykacji.

DHL Express (Poland) sp. z 0.0., lider na
polskim rynku ekspresowych ustug kurierskich,
Swiadczy kompleksowe ustugi w zakresie krajowej
i miedzynarodowej spedycji przesytek
ekspresowych dla firm i instytucji. Jest czescig
miedzynarodowej grupy DHL, nalezgcej do
Deutsche Post DHL, najwiekszego na Swiecie
koncernu oferujgcego ustugi logistyczne

i pocztowe. Na sie€ logistyczng DHL Express

w Polsce sktadajg sie trzy nowoczesne sortownie
i 38 terminali krajowych, sze$¢ sortowni
lotniczych, 47 punktow obstugi klienta, trzy
samoloty oraz flota ponad 2200 samochodéw
dostawczych. Firme tworzy zespét ponad

5000 pracownikow i kurierow.

Wiecej informac;ji: www.dhl.com.pl

Kazdego miesigca Dziat Fakturowania DHL Express
wystawia kilkadziesiat tysiecy faktur przelewowych
dla klientow. Dodatkowo czes¢ klientdw ma specjal-
ne warunki rozliczen, np. rozliczenia kompensacyjne
(jezeli klient jest jednoczesnie dostawcg DHL). Wy-
maga to ostroznego, zindywidualizowanego podej-
Scia do kwestii windykaciji.

Monitorowaniem i $cigganiem naleznosci zajmuje sie
Dziat Windykacji, zlokalizowany w Gtuchowie koto
Poznania, przy jednym z najwigkszych centréw logi-
stycznych firmy. By zrozumie¢ specyfike tej pracy,
warto wyobrazi¢ sobie duzg sale, w ktérej 23 osoby
przez wiekszos¢ swojego czasu rozsytajg e-maile lub
prowadzg rozmowy telefoniczne dotyczace niezapta-
conych naleznosci.

Zadania pracownikoéw dziatu windykacji polegajg na
kontaktowaniu sie z klientami, rozsytaniu przypo-
mnien o zalegtosciach i monitéw, blokowaniu ustug,
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Woystanie pierwszego wezwania do zaptaty w wiek-
szosci przypadkéw skutkuje szybkim uregulowaniem
naleznosci. Pozostaje jednak pewien procent przy-
padkéw ,szczegolnych”, w ktdrych nalezy zastosowac
kolejne kroki procedury windykacyjnej i doprowadzi¢
do odzyskania pieniedzy firmy — te dziatania w istocie
zajmujg wiekszo$¢ czasu pracownikéw dziatu.

Dodatkowe cechy tej pracy to presja czasu wynika-
jaca z dynamicznie zmieniajgcej sie sytuacji i bardzo
duzej liczby obstugiwanych klientéw oraz czeste sy-
tuacje stresowe, co jest naturalne, gdy ma sie do
czynienia z nieterminowo ptacgcymi klientami.

Na przyktad gdy z powodu zalegtosci zostanie nato-
zona blokada i przesyiki klienta nie zostang przyjete
do wystania, klient zwykle dzwoni do Dziatlu Windy-
kacji, aby wyjasni¢ problem. Wazne jest wtedy, by
jak najszybciej méc odszukaé dane o przyczynach
blokady, wystanych monitach i warunkach odbloko-
wania ustugi. Rzeczowa i szybko udzielona informa-
cja studzi emocje. Bywa tez, ze pomaga wyjasnic¢
nieporozumienia — gdy np. klient zaptacit, ale prze-
lew jeszcze nie zostat zrealizowany w banku lub za-
ksiegowany w systemie DHL Express.

Biorgc pod uwage skale i ztozonos¢ procesow windy-
kacyjnych, dalsze podnoszenie efektywnosci windy-
kacji nie bytlo mozliwe bez narzedzia informatycznego,
ktore spetniatoby specyficzne potrzeby DHL, a réwno-
czesnie wpasowatoby sie w istniejgcy pejzaz IT.

Decydujg uzytkownicy

Ze wzgledu na konieczno$¢ utrzymania spéjnosci z
uzytkowanym w firmie systemem SAP preferowanym
wariantem bylo stworzenie rozwigzania w technologii
SAP. Z uwagi na zlozong specyfike obstugi proce-
séw zwigzanych z windykacjg, BCC zaproponowato
przygotowanie rozwigzania ,szytego na miare”, w je-
zyku oprogramowania ABAP.

W projektach informatycznych rzadko sie zdarza, by
narzedzia w tak duzym stopniu byty odpowiedzig na
,koncert zyczen” bezposrednich uzytkownikéw. W
tym przypadku byto jednak inaczej, poniewaz celem
projektu byta nie tylko poprawa skutecznosci pracy
Dziatu Windykacji czy lepsza komunikacja z klien-
tem, ale takze zwiekszenie komfortu pracy, wigzacej
sie przeciez z niematym stresem.

Dlatego podczas tworzenia koncepcji rozwigzania po-
Swiecono duzo czasu na konsultacje i ustalenia z uzyt-
kownikami ostatecznego ksztattu narzedzia. To uzyt-
kownicy mieli decydujgcy glos w definiowaniu wymagan
i funkcjonalnosci, tgcznie ze szczegétami w dziataniu i
wygladzie ekrandw oraz zawartosci raportow.

Szybki dostep do danych

Od potowy sierpnia 2009 r. w Dziale Windykacji dzia-
ta stworzone przez konsultantéw BCC rozwigzanie
do rejestrowania danych oraz zdarzen i kontaktéw z
ptatnikami. Nowe narzedzie pozwala na zebranie
wszystkich zdarzen w cyklu windykacji, rejestrowanie
bardzo duzej liczby kontaktéw i danych, tak by nie
zgubic¢ informacji, nie poming¢ zadnej istotnej opera-
cji w cyklu, a tym samym podnies¢ efektywnosc
Sciggania naleznosci, utrzymujgc przy tym dobre re-
lacje z klientem. Dodatkowo aplikacja ptynnie inte-
gruje sie z systemem SAP w zakresie Fl, w ktérym
prowadzone sg rozliczenia z klientami, wystawiane
faktury oraz monity.

Pracownicy Dziatu Windykacji
mieli decydujacy gtos
w definiowaniu wymagan

i funkcjonalnosci, tagcznie

ze szczegotami w dziataniu

i wygladzie ekranéw oraz

zawartosci raportéow

Centralnym miejscem narzedzia jest konsola windy-
katora. W systemie sg zapisane wszystkie informa-
cje o kliencie (dane o firmie i jej oddziatach, osoby
kontaktowe, naleznosci, obroty, status itp.) i reje-
strowane wszystkie zdarzenia i interakcje (wystanie
monitu, e-maila, rozmowa telefoniczna, natozenie i
zdjecie blokady realizacji ustug, wystanie kompensa-
ty, potwierdzenia salda, odpowiedz klienta itp.).

Dzieki czytelnemu i ergonomicznemu interfejsowi
konsoli pracownik Dziatu Windykacji na jednym
ekranie moze tatwo i szybko uzyskaé dostep do po-
szukiwanych informacji o danym kliencie. Obecnie
uzyskanie danych o historii kontakiow i statusie
klienta jest mozliwe praktyczne po kilku sekundach
od wpisania numeru ptatnika.

Dodatkowo system informuje o kategorii klienta —
np. VIP, co moze sie wigza¢ z inng procedurg po-
stepowania i wymagaé poinformowania o zdarze-
niu innych oséb w firmie. W przypadku strategicz-
nych klientéw informacja o =zalegtosciach jest
przekazywana do opiekuna klienta z dziatu han-
dlowego, z ktérym ustalany jest dalszy sposéb po-
stepowania.

Tekst przygotowany we wrze$niu 2009 r.
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Bardzo wazng funkcjonalnoscig tego rozwigzania
jest automatyczne rozsytanie informacji o zdarze-
niach do duzej liczby innych pracownikéw DHL. Dziat
obstugi danych podstawowych, opiekunowie han-
dlowi klienta i pracownicy terminali otrzymujg infor-
macje o przebiegu procesu blokowania klienta.

Decyzja o zablokowaniu klienta przez Dziat Windyka-
cji jest natychmiast rozsytana e-mailem do wszystkich
terminali obstugujacych klienta. Dzieki temu DHL uni-
ka przyjmowania kolejnych zlecen od tego ptatnika.
Podobnie jest w przypadku odblokowania — tuz po
uregulowaniu ptatnosci przez klienta i podjeciu decyzji
o odblokowaniu informacja jest natychmiast propago-
wana do terminali przyjmujacych przesyiki.

Lepsza komunikacja, wigksza skutecznos¢
Projekt wdrozenia nowej aplikacji byt dla Dziatu
Windykacji bardzo istotnym zadaniem na ten rok.
Cykliczne spotkania z konsultantami BCC
pozwolity stworzy¢ narzedzie informatyczne
spetniajgce nasze wszelkie oczekiwania. Tak
kompleksowy system zarzgdzania kontaktami

z klientem wptynie na usystematyzowanie naszej
pracy, poprawi jakos¢ ustug swiadczonych
zarowno dla klientéw zewnetrznych,

jak i wewnetrznych.

Teraz tatwo i szybko bedziemy mogli udzieli¢
klientowi informacji na temat catosci procesu
windykacji, ktéry zostat wobec niego
przeprowadzony: od wezwan, poprzez telefony,
pisma, e-maile, kompensaty, az do zablokowania
mu przelewowej formy ptatnosci. W jednym
miejscu w danych podstawowych klienta mamy
informacje, ktore wczesniej trzeba byto odnalezé
w kilku plikach Excel i kliku réznych transakcjach
w SAP.

Liczymy réwniez na oszczednosci zwigzane

Z szerszym zastosowaniem mailingu.
Zyskalismy zautomatyzowanie procesu
blokowania i odblokowywania przelewowej formy
ptatnosci naszych klientéw. Teraz nie tylko my
nie musimy wysyta¢ e-maili recznie, ale nasi
wspotpracownicy z innych dziatéw otrzymujg

ich znacznie mniej, bo w formie pojedynczego
raportu, a nie kilkunastu wiadomosci.

Nowa aplikacja poprawi skutecznos¢ pracy Dziatu
Windykacji poprzez lepszg komunikacje

z klientem oraz zwiekszenie komfortu pracy dzieki
zautomatyzowaniu niektérych procesow.

Justyna Matuszewska
Kierownik Dziatu Windykacji, Dziat Ksiegowosci
Klienta, DHL Express

Tekst przygotowany we wrzes$niu 2009 r.
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Uproszczenie procesu windykacji

Nowe narzedzie wszechstronnie wspiera organizacje
pracy Dziatu Windykacji. W DHL Express caty pro-
ces windykaciji jest zwigzany z cyklem miesiecznym.
W kalendarzu dziatowym planowane sg kolejne cykle
windykacji. Wprowadzane sg terminy wszystkich
waznych dziatan w danym cyklu, to jest wysytka we-
zwan, termin zaktadania blokad, termin przekazania
do Rejestru Dtuznikow, wysytka masowa e-maili itd.

Na bazie kalendarza dziatowego pracownicy Dziatu
Windykacji planujg i realizujg swojg codzienng prace.
Majg wiasne kalendarze, w ktérych zapisujg indywi-
dualne zadania. Jesli z jakich$ przyczyn zadanie nie
zostanie zrealizowane, system przypomina o prze-
terminowanych aktywno$ciach.

Planowanie zadan moze mie¢ charakter indywidual-
ny (dotyczacy konkretnego klienta) lub masowy (np.
e-mail do wszystkich klientow, ktérym termin pfatno-
$ci minat z kohcem miesigca).

Obecnie te wszystkie zdarzenia sg rejestrowane w
systemie i tatwo dostepne w konsoli windykatora i
raportach.

System do obstugi windykacji automatyzuje wiek-
szo$¢ operacji zwigzanych z harmonogramem. Po
pierwsze podczas generowania monitow automa-
tycznie tworzy zdarzenia i wysyta e-maile z zatgczni-
kami do ptatnikéw. Po drugie, przy zaktadaniu lub
zdjeciu blokady ptatnika informuje mailowo odpo-
wiednie osoby w dziale handlowym, dziale obstugi
danych podstawowych klienta i terminalach.

Wysytane e-maile majg w zatgcznikach zestawienia
z wszelkimi danymi o ptatnikach, ktérych adresaci
oczekuja.

Wczesniej te same czynnosci wymagaty duzego na-
ktadu pracy i byty bardzo czasochtonne — nalezato
dane z SAP Fl i innych systeméw eksportowa¢ do
arkusza Excel, tam odpowiednio przygotowac i sfor-
matowaé, tak by mozliwe byto utworzenie np. listy
mailingowej, nastepnie zweryfikowaé i dopiero wtedy
mogta nastgpi¢ wysyika.

Dzieki aplikacji wyeliminowano arkusze kalkulacyjne,
ale najwazniejszg korzyscig jest oszczednosé czasu.
Znaczne odcigzenie pracownikéw od zmudnych i
powtarzalnych zadan administracyjnych pozwala na
doktadniejszg weryfikacje poszczegolnych przypad-
kow, na przyktad sprawdzanie powodéw opdznien w
ptatnosciach. Teraz jest wiecej czasu na doktadng
weryfikacje statusu klienta w sytuacjach niejasnych.
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To wazne dla utrzymaniu wysokiego poziomu obstu-
gi klienta, zwlaszcza ze cze$¢ z nich rozlicza sie w
sposob niestandardowy, wedtug indywidualnych wa-
runkow rozliczen. Cho¢ informacje te znajdujg sie w
systemie, niestandardowe sytuacje rodzg niestan-
dardowe problemy, ktére nalezy rozwikta¢é — a to
wymaga dodatkowego czasu.

Raportowanie

Narzedzie uzupetniajg przygotowane przez konsultan-
tow raporty. Zawarte w nich informacje, ich uktad, a
nawet wyglad byly ustalane, kolumna po kolumnie, z
uzytkownikami. Dzieki temu odpowiadajg one szcze-
gotowo potrzebom raportowym Dziatu Windykacji.

Narzedzie umozliwia raportowanie po danych pod-
stawowych klientéw (np. termin ptatnosci, cykl faktu-
rowania czy region sprzedazy), po typach zdarzen
(np. telefon wychodzacy, drugie wezwanie do zapta-
ty), po wpisach kalendarza i innych.

Najwazniejszy w codziennej pracy jest jednak gtéw-
ny raport wiekowania naleznosci, ktéry z SAP FI
czerpie dane o przeterminowanych naleznosciach w
rozbiciu na tatwo definiowane przedziaty. Raporty
zostaty tak przygotowane, aby odszukanie potrzeb-
nych informacji byto szybkie i bardzo elastyczne.
Przygotowano rozbudowane ekrany selekcji pozwa-
lajace na zadawanie ztozonych zapytan bazujgcych
na zdarzeniach powigzanych z poszczegdlnymi ptat-
nikami.

Z kolei raport o aktywnosci pracy, przygotowany na
uzytek kierownika Dziatu Windykacji to zrédto infor-
macji o efektywnosci pracy podwiadnych, statystyce
kontaktow i przeterminowanych kontaktow.

Raporty o obcigzeniu poszczegodlnych pracownikéw
pozwalajg lepiej planowac¢ ich prace — widoczne sg w
nich przecigzenia i niedocigzenia, co z kolei pozwala
na racjonalny podziat obowigzkéw np. w okresie
urlopowym i w przypadku dtuzszych zastepstw.

System uprawnieh reguluje dostep do funkcji i da-
nych w narzedziu. Poszczegdlni pracownicy majg
nieograniczony dostep tylko do ,swoich” klientéw, a
dodatkowo widzg dane o wszystkich pozostatych
klientach — z bardzo ograniczong mozliwoscig edyciji.

Funkcjonalnos¢ ta przydaje sie, gdy konieczny jest
kontakt z klientem zwykle obstugiwanym przez chwi-
lowo nieobecnego pracownika. Czesto zdarzajg sie
sytuacje nastepujace: nastgpito zablokowanie ustugi,
przesytki klienta nie zostajg przyjete, klient jest zde-
nerwowany, dzwoni do Dziatu Windykacji, gdzie
okazuje sie, ze obstugujgcy go pracownik musiat
wyj$¢ na spotkanie. Sytuacja jest napieta.

Tekst przygotowany we wrzes$niu 2009 r.
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Wczesniej nie bytlo mozliwosci sprawdzenia powodu
wystania wezwania do zaptaty bez dostepu do kom-
putera nieobecnego pracownika. Obecnie — po
wprowadzeniu numeru klienta — kazdy pracownik
dziatu na swoim ekranie moze natychmiast zobaczy¢
historie kontaktdw, wystang korespondencje do
klienta i podjete dziatania.

Jednoczesnie moze doda¢ nowe zadanie do kalen-
darza nieobecnego kolegi, np. ,Skontaktuj sie z pa-
nem X z firmy Y. Trzeba wyjasni¢ ostatnig ptatnos¢”.

To pozwala roztadowa¢ sytuacje konfliktowe i dodat-
nio wptywa na jakos¢ pracy oraz poziom obstugi
klienta — nie ma mowy o tym, by nie mozna bylo mu
udzieli¢ podstawowych informacji o powodach moni-
téw czy blokady tylko dlatego, ze jego ,opiekun” nie
jest obecny przy biurku.

Dodatkowo w aplikacji wprowadzono mechanizm za-
stepstw. Kierownik moze zdefiniowaé, ktéry pracow-
nik lub pracownicy bedg zastepowali osobe nieobec-
ng, np. udajgcy sie na urlop. W tym okresie osoba
zastepujgca moze dokonywaé wszelkich operacji na
ptatnikach osoby zastepowane;.

Zadanie stojgce przed Dziatem Windykacji wydaje
sie z pozoru niemozliwe — efektywnie rozlicza¢ za-
legte naleznosci z utrzymaniem dobrych relacji z
klientami. W opisanym projekcie sprawdzito sie za-
tozenie, ze warto spetni¢ specyficzne oczekiwania
o0s6b, ktére w silnie stresowych warunkach na co
dzien godzg te sprzecznosci, bo tylko takie podej-
Scie przyczyni sie do wzrostu jakosci pracy i jej lep-
szych efektow.
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