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Wstep

Z przyjemnoscig prezentujemy druga edycje Raportu poswieconego innowa-
cjom i automatyzacji proceséw w branzy zarzadzania wierzytelnosciami.

Po sukcesie pierwszej edycji Raportu, opublikowanej w grudniu 2023 roku, firma
Centrum Monitoringu Danych (CMD) oraz Polski Zwigzek Zarzadzania Wierzy-
telnosciami (PZZW) postanowity kontynuowac¢ wspdtprace badawcza na rzecz
lepszego rozumienia trenddéw i potrzeb sektora zarzadzania wierzytelnosciami.

Obecna edycja badania koncentruje sie na planach firm z sektora zarzadzania
wierzytelnosciami na najblizszy rok, ze szczegdlnym uwzglednieniem aktualnych
tematéw i wyzwan, takich jak Al (sztuczna inteligencja), automatyzacja proce-
sow czy gotowos¢ do powierzenia podejmowania decyzji algorytmom. Badanie
to nabiera szczegdlnego znaczenia w Swietle niedawno przyjetego przez Unie
Europejska Al Act, ktéry wprowadza nowe regulacje dotyczace wykorzystania
sztucznej inteligencji w réznych sektorach gospodarki.

Wedtug raportu McKinsey'a ,The economic potential of generative Al", uzycie
Generative Al moze zwiekszy¢ wartos$¢ globalnej gospodarki nawet o 4,4 bilio-
na dolaréw rocznie.

W ankiecie wzieto udziat 25% aktywnych cztonkow PZZW, ktérzy deklaru-
ja windykacje naleznosci jako gtoéwny przedmiot swojej dziatalnosci. Centrum
Monitoringu Danych wraz z Polskim Zwigzkiem Zarzadzania Wierzytelnoscia-
mi przeprowadzity badanie metodg CAWI (Computer Assisted Web Interview)
wsrod cztonkéw PZZW. Wynik badan ankietowych zostaty wzbogacone komen-
tarzami ekspertéw z sektora zarzadzania wierzytelnosciami.

Polecamy zapoznac sie Panstwu rowniez z wynikami pierwszej edycji Raportu.

Centrum
Monitoringu
Danych

CMD, Centrum Monitoringu Danych to firma technologiczna FinTech. Dzieki doswiadczeniu
w pracy z duzymi zbiorami danych i opracowaniu gotowych produktéw technologicznych w opar-
ciu o publiczne rejestry danych, wspiera branze windykacyjna oraz cztonkéw PZZW w rozwoju
projektéw automatyzacji proceséw, zasilajac je wartosciowymi danymi.

Celem Centrum Monitoringu Danych (CMD) jest dostarczenie Klientom narzedzi automatyzu-
jacych oraz polepszajacych jakos$¢ procesow w zakresie wykorzystywania wybranych danych do
kontrolowania ryzyka i udrazniania rynkéw finansowych. Wspotpracuja z nami i zaufaty nam naj-
wieksze podmioty z branzy finansowej, szczegélnie firmy z sektora zarzadzania wierzytelnosciami
oraz banki spotdzielcze i hipoteczne.

CMD jest cztonkiem wspierajgcym Polskiego Zwigzku Zarzadzania Wierzytelnosciami.

POLSKI

ZWIAZEK
ZARZADZANIA
WIERZYTELNOSCIAMI

PZZW, Polski Zwigzek Zarzadzania Wierzytelnsciami powstat w 2003 roku (pod nazwa Polskie-
go Zwiagzku Windykacji) w celu reprezentowania i obrony intereséw dziatajacych w Polsce firm
windykacyjnych, podmiotéw zajmujacych sie obrotem wierzytelnosciami, wywiadem gospodar-
czym oraz faktoringiem.

Obecnie Polski Zwigzek Zarzadzania Wierzytelnosciami zrzesza przeszto 40 podmiotéw dziata-
jacych na terenie catej Polski, z czego 33 podmioty deklarujacych jako gtéwny przedmiot swojej
dziatalnosci windykacje naleznosci.

Oprécz cztonkdédw zwyczajnych bedacych przedstawicielami branzy Zwigzek zrzesza réwniez
cztonkdéw wspierajacych, niezwigzanych bezposrednio z branza.

Pierwsza edycja Raportu ,Innowacje i automatyzacja proceséw w branzy windykacyjnej” dostepna jest na stronie: monitorindanych.pl oraz pzzw.pl


http://monitorindanych.pl
http://pzzw.pl
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zarzadzania wierzytelnosciami. Wyniki drugiej juz edycji badania ankietowego przeprowadzone-
go wsrod aktywnych cztonkdw Polskiego Zwigzku Zarzadzania Wierzytelnosciami, deklarujacych
windykacje naleznosci jako gtéwny przedmiot dziatalnosci, ukazujg obraz firm swiadomych zmian
technologicznych i upatrujacych swoich przewag w inwestycjach w nowoczesne rozwigzania tech-
nologiczne.

Branza windykacyjna kontynuuje odgrywanie kluczowej roli w sektorze finansowym, wspierajac
zrébwnowazony rozwdj gospodarczy poprzez ograniczanie zatordw ptatniczych wsréd przedsiebior-
cdw i zmniejszanie skali zadtuzenia konsumentdw. Jej znaczenie wzrasta w obliczu szybko rozwija-
jacych sie cyfrowych produktéw FinTech, majacych istotny wptyw na rynki finansowe oraz kondycje
przedsiebiorstw i konsumentdw. W tym dynamicznym Srodowisku efektywne i wydajne zarzadzanie
wierzytelno$ciami staje sie krytyczne dla stabilnosci catego ekosystemu finansowego. Kluczowym
elementem staje sie wdrazanie innowadgji biznesowych i technologicznych, z jednoczesnym uwzgled-
nieniem wymogow Al Act. Widzimy, ze polskie firmy windykacyjne sg na to gotowe, cho¢ stoja przed
nowymi dla siebie wyzwaniami.

Zaskakujacym dla czytelnikdw Raportu moze okazac sie poziom gotowosci (Srednia ocena 7,25/10)
Cztonkéw PZZW do powierzenia decyzji algorytmom w kwestiach prac windykacyjnych, co jedno-
czednie stawia przed branza wyzwania zwigzane z regulacjami Al Act.

Wedtug wynikdéw badania, firmy windykacyjne wykazuja silne zainteresowanie automatyzacja i al-
gorytmizacjg proceséw, uznajac je za kluczowe dla kontynuowania zwiekszania efektywnosci ope-
racyjnej oraz optymalizacji kosztow. Gtdwne procesy poddawane automatyzacji obejmujg analize
i segmentacje portfela dtuznikow, komunikacje z klientami, monitorowanie ptatnosci, wspomaganie
decyzji dotyczacych restrukturyzacji zadtuzenia oraz generowanie dokumentacji prawnej. W $wietle
Al Act, firmy beda musiaty zwréci¢ szczegdlng uwage na transparentno$¢ zasad dziatania tych algo-
rytmow i procesdw z nimi zwigzanych.

Gtéwne trendy technologiczne, na ktérych skupiaja sie firmy, to Al (sztuczna inteligencja), uczenie
maszynowe, automatyzacja proceséw, blockchain, chmura obliczeniowa oraz rozwigzania mobilne
i chatboty. Wdrazanie tych innowacji napotyka jednak na wyzwania, gtéwnie w zakresie integracji
z istniejgcymi systemami, dostosowania do zmieniajacych sie wymogdw prawnych, zapewnienia
bezpieczehstwa danych oraz analizy kosztow i korzysci. Firmy sg jednak $wiadome, ze brak inwesty-
¢ji w nowe technologie doprowadzi do utraty konkurencyjnosci i wyparcia z rynku.

W obliczu tych wyzwan, branza windykacyjna stoi przed szansg na rozwdj i wzrost korzysci bizne-
sowych, majac jednoczesnie na uwadze zachowanie rownowagi miedzy efektywnoscig a etycznym
i zgodnym z prawem wykorzystaniem nowych technologii, szczegdlnie Al.
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1. Gtéwne obszary koncentracji technologicznej

Firmy windykacyjne w biezacym roku koncentruja swoje dziatania w réznych obszarach technologii
informatycznych, najczesciej wskazujac na:

1. Automatyzacje i algorytmizacje procesow (33% odpowiedzi)

2. Aktualizacje oprogramowania (14% odpowiedzi)

3. Cyberbezpieczenstwo (14% odpowiedzi)

4. Ochrone i przetwarzanie danych (14% odpowiedzi)

Jak najczesciej wybierany obszar, jakim jest automatyzacja i algortymizacja proceséw, postrzegaja eksper-
ci z branzy zarzadzania wierzytelnosciami?

Maciej Ziemski, Prezes Zarzqdu EWRA Sp. z o.0., komentuje:

Wiasciwie nie ma pola, ktdre nie nadawatoby sie do automatyzadji i gdzie nie
bytaby ona od dawna widoczna. W windykagji masowej od kilkunastu juz lat

zastosowanie znajdujq roznej masci dialery, wyreczajqce pracownikow
w wybieraniu numeru [ generujqce telefoniczny ruch wychodzqcy, bez
ktdrych trudno sobie dzis wyobrazic efektywne zarzqdzanie portfelem wierzytelnosci.

Krzysztof Wolski, Prezes zarzqdu Invesystem Sp. z o.0. spétka komandytowa, wskazuje na kon-
kretne procesy, ktdre najlepiej nadaja sie do automatyzadji:

. Analiza i segmentacja portfela dtuznikow.

. Automatyzacja i personalizacja komunikagji z dtuznikami.

. Automatyzacja monitorowania zgodnosci z harmonogramami ptatnosci.

. Systemy wspomagajqce podejmowanie decyzji dotyczqcych
restrukturyzagji zadtuzenia.

. Generowanie dokumentacji prawnej i zarzqdzanie procesami sqdowymi

. Zaawansowane systemy raportowania i analityki biznesowej.

Rozwigzania z zakresu
chmury obliczeniowej

Platformy komunikagji

Automatyzacja
i algorytmizacja procesow

Data science, analityka danych

Ochrona i przetwarzanie danych

Aktualizacja oprogramowania

Cyberbezpieczenstwo

Wykres 1.1. Gtéwne obszary koncentracji technologicznej Cztonkéw PZZW
Zrédlo:Centrum Monitoringu Danych Sp. z 0.0., Polski Zwigzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesier 2024
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2. Podejscie do wdrazania nowych rozwigzan

ZbadaliSmy preferencje respondentéw dotyczace pozyskiwania nowych rozwiazan informa- Wynik wskazuje na przywigzanie do dostawcy oraz ostrozne podejscie do wdrazania nowych rozwig-
tycznych. Ankietowani wybierali miedzy kontynuacja wspétpracy z dotychczasowym dostawca zan informatycznych. Firmy wydaja sie preferowac ewolucje nad rewolucje w swoich systemach IT.
a nawigzaniem relacji z nowym partnerem technologicznym.

Tylko 25% respondentéw jest gotowych na pozyskanie nowego dostawcy i szybkie wdrozenie no-
Znaczaca wiekszos¢ respondentow (75%) preferuje pozostaé przy dotychczasowym dostawcy i zin- wych rozwigzan. To moze wskazywac na firmy, ktore sg bardziej elastyczne lub maja pilng potrzebe
tegrowanie nowych rozwiazan z istniejgcymi systemami. To sugeruje, ze firmy cenig sobie stabilnos¢, wprowadzenia zmian.
ciagtosc i kompatybilnos¢ z juz uzywanymi systemami.
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Wykres 1.2 Plany wdrozenia nowych rozwigzan informatycznych Cztonkéw PZZW
Zrédto: Centrum Monitoringu Danych Sp. z 0.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesiert 2024
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Poprosilismy o komentarz ekspertow, co sktania firmy do preferowania rozwigzah od dotychcza-
sowych dostawcédw? Jakie sg zalety i wady takiego podejscia? Jakie czynniki biorg pod uwage przy
rozwazaniu zmiany dostawcy technologii?

Komentarze ekspertéw odnosnie preferencji firm w zakresie wyboru dostawcdw technologii ujaw-
nia ztozonos$¢ czynnikdw wptywajacych na decyzje o pozostaniu przy ustugach dotychczasowe-
go poddostawcy lub zmianie. Kluczowym aspektem wydaje sie by¢ gtebokie zrozumienie specyfiki
dziatalnosci przedsiebiorstwa przez dotychczasowego dostawce, co przektada sie na efektywnosc
wdrazanych rozwigzan. Dodatkowo aspekt bezpieczenstwa i ochrony witasnosci intelektualnej jest
istotnym czynnikiem wptywajagcym na preferowanie sprawdzonych partneréw. Jednoczesnie, taka
strategia moze ogranicza¢ dostep do innowacyjnych rozwigzan oferowanych przez nowych dostaw-
cédw na rynku.

Jacek Pakuta, Partner w Pakuta, Podebski i Wspélnicy Kancelaria Prawna sp. k. grupa Atradius,
wyjasnia zalety korzystania z zewnetrznych dostawcéow:

Przy rozwiqzaniach rozwijanych wewnetrznie lub zewnetrznie, a la ,tailor-

made" dla danego odbiorcy istnieje spore ryzyko zwigzane ze zmianami po

stronie systemdw zewnetrznych publicznych (np. KRS, KRZ, PISP, NBP etc.)

i niepublicznych (np. KRD). Ktdre polega na tym, ze kazda taka zmiana
powoduje koniecznos¢ dopasowania wtasnych procedur [ oprogramowania je obstugujqcych do
zmiany, co moze generowac nieproporcjonalne koszty. Poddostawcy czy dostawcy rozwiqzari
zewnetrznych skierowanych do wigkszej grupy odbiorcdw majq interes ekonomiczny w utrzymaniu
swoich produktow na poziomie pozwalajgcym na petne wykorzystanie nowych funkcgonalnosci
i dopasowania sie do nowosci technicznych ( zmian legislacyjnych co jest niewqtpliwie istotnq
zaletq. Wadq takiego podejscia moze by¢ brak sktonnosci dopasowania Systemu oferowanego
przez poddostawce do obowiqzujqcych w firmie procedur i innych systemdw. Przy rozwazaniu
zmiany dostawcy ustug technologicznych bierzemy przede wszystkim pod uwage, renome na
rynku, ilos¢ udanych wdrozen, certyfikacie ISO, elastycznos¢ w dopasowaniu dostarczanych
rozwiqzan do procedur obowiqzujgcych w firmie windykacyjnej, zakresu gwarancji i obstugi
serwisowej [ powdrozeniowey.

Maciej Ziemski, Prezes Zarzqdu EWRA Sp. z o.0. dodaje:

Kazdy z podmiotow dziatajqcych na rynku zarzqdzania wierzytelnosciami
ma swojq specyfike, bez ktdrej poznania dostawca nie bedzie w petni
efektywny. Ta specyfika jest tez zresztq czesciq sktadowq know-how, ktére
powinno stanowic pewnego rodzaju przewage nad konkurencjq. Jezeli zatem
nowe rozwiqzania mogq byc realizowane przy wspotpracy z dostawcq, ktory jest juz u nas obecny

i poznat nasze przedsiebiorstwo — takie rozwigzanie jest najbardziej optymalne. Zwrdcitbym
rowniez uwage na bezpieczenstwo — istnieje duza szansa, Ze rozwigzania wypracowane ze statym
dostawcg nie wyciekng do konkurencji i bedq stanowic pewne novum na rynku, dajqc tym samym
przewage podmiotowi, ktdry je wymyslit i wdrozyt. Niestety etyka nie jest mocng strong polskiego
biznesu, wiec przy nowym czy tez jednorazowym dostawcy — moze byc roznie.

Krzysztof Wolski wymienia gtowne powody, dla ktorych firmy preferujg rozwigzania od dotychcza-
sowych dostawcéw:

. Zaufanie i wiarygodnosc

. Integragja z istniejqcq infrastrukturg
. Znajomosc proceséw biznesowych

. Nizsze ryzyko

. Koszty zmiany dostawcy

. Wsparcie techniczne i serwis
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3. Plany wdrozenia rozwigzan informatycznych
do automatyzacji proceséw windykacyjnych

Poréwnanie wynikéw ankiet z 2023 i najnowszej ankiety z 2024 przynosi nam wnioski o zmia-
nie w podejsciu firm windykacyjnych do automatyzacji.

Mozna zauwazy¢ wzrost zainteresowania wiasnymi rozwiazaniami: z 35,7% w 2023 do 37,5%
w 2024 oraz spadek zainteresowania wyfacznie rozwiazaniami firm trzecich: z 21% w 2023 do
12,5% w 2024. W 2023 roku 14% firm nie planowato zmian, a w 2024 roku ten odsetek pozostat
na podobnym poziomie. (12,5%).

W 2024 roku pojawia sie nowa kategoria taczaca rozwéj wtasnych rozwigzan z wdrazaniem roz-
wigzan poddostawcéw. Na taka odpowiedz wskazato 37,5% badanych.

% 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Nie, zostajemy przy naszych
rozwigzaniach automatycznych

Tak, rozwijamy wtasne rozwiazania

Tak, wdrazamy rozwiazania
poddostawcéw

Tak, rozwijamy wtasne rozwiazania
i wdrazamy rozwigzania poddostawcow

B 2023 B 2024

Wykres 1.3. Plany wdrozenia rozwigzan informatycznych stuzacych automatyzacji

proceséw windykacyjnych wéroéd Cztonkéw PZZW
Zrédlo: Centrum Monitoringu Danych Sp. z 0.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesieri 2024

Wyniki wskazuja na zmiane w podejsciu firm do automatyzacji proceséw windykacyjnych w porow-
naniu z wynikami z roku 2023. W 2024 roku wida¢ wyrazny trend w kierunku rozwijania wtasnych
rozwigzan, czesto w potaczeniu z wykorzystaniem zewnetrznych narzedzi. To moze swiadczy¢ o doj-
rzewaniu rynku, gdzie firmy lepiej rozumiejg swoje potrzeby i mozliwosci technologiczne.

Spadek zainteresowania wytacznie zewnetrznymi rozwigzaniami w stosunku do 2023 roku sugeruje,
ze firmy chca mie wiekszg kontrole nad swoimi procesami i dostosowywaé narzedzia do specyficz-
nych potrzeb. Jednoczesénie, potaczenie wtasnych rozwigzan z zewnetrznymi wskazuje na pragma-
tyczne podejscie — wykorzystanie najlepszych dostepnych technologii przy zachowaniu wtasnego
know-how.

Maciej Ziemski, komentujac decyzje o rozwijaniu wiasnych rozwigzan, podkresla:

W mojej ocenie wszystko rozbija sie o zaawansowanie (innowacyjnosc
wdrazanych usprawnieni. [...] Inaczej natomiast sytuacja wyglgda w przypadku

innowacyjnych rozwiqzan, ktére mogq sie przyczynic do zyskania przewagi
nad konkurencjq albo zoptymalizowac koszty (co w dalszej perspektywie
de facto tez moze zbudowac przewage nad konkurencjq).

Krzysztof Wolski dodaje, ze gtdbwne motywacje stojace za decyzjg o rozwijaniu wiasnych
rozwigzan to:

Unikalne wymagania
 Personalizacja
. Kontrola i niezaleznosc
. Whasnos¢ intelektualna
Elastycznosc
. Bezpieczeristwo i kontrola nad danymi
Zgodnosc z przepisami
. Innowacja i tworzenie przewagi konkurencyjnej

®© NN W N =
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4. Rozwodj technologiczny a przewagi rynkowe
firm konkurencyjnych

Zapytalismy Cztonkow PZZW o obawy zwigzane z tym, ze konkurencyjne firmy juz rozwijajg roz-
wigzania FinTech do automatyzacji proceséw lub korzystaja z ustug firm trzecich, co moze za-
pewnic im przewage.

Wyniki ankiety wskazuja na zréznicowane podejscie firm do kwestii rozwoju technologii FinTech
w kontekscie konkurencji rynkowej. Az 38% respondentow wyrazito obawy zwigzane z tym, ze kon-
kurencyjne firmy juz rozwijaja rozwigzania FinTech do automatyzacji proceséw lub korzystaja z ustug
firm trzecich, co moze zapewnic im przewage. Taka sama liczba (38%) respondentdw nie byta pewna,
odpowiadajac ,Nie wiem”. Jednoczesnie 25% ankietowanych nie wyrazito obaw zwigzanych z roz-
wojem FinTech przez konkurencje. Zaskakujacym jest odsetek odpowiedzi ,Nie wiem”. To sugeruje,
ze wiele firm moze nie mie¢ petnego obrazu rozwoju technologicznego w swoim sektorze. Z kolei,
dla 38% firm, ktore wyrazaja obawy, moze to by¢ impuls do intensyfikacji wkasnych dziatarh w obsza-
rze FinTech, czy to poprzez rozwdj wasnych rozwiagzan, czy wspétprace z firmami technologicznymi.

Bylismy ciekawi opinii ekspertow, czy dostrzegajg ryzyko, ze firmy, ktére nie inwestuja w nowe
technologie, moga zosta¢ wyparte z rynku?

37.5%

Nie wiem

Wykres 1.4. Obawy o rozwdj technologiczny firm konkurencyjnych
Zrédto: Centrum Monitoringu Danych Sp. z 0.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesieri 2024

Jestem gteboko przekonany, iz niedomagania ( zapdznienie technologiczne

bedzie skutkowac wypadnieciem z rynku podmiotow mniejszych. Aby myslec

0 rozwoju nowoczesnych ustug zarzqdzania wierzytelnosciami, zwtaszcza

w ujeciu globalnym — bo takie potrzeby majq klienci — nalezy mie¢ na uwadze,
Ze roczny budzet na rozwdj i utrzymanie wtasnych systemdw to min. 1 000 000 zt. Mnigjsze
podmioty, ktdrych nie stac na rozwijanie wtasnych rozwigzari korzystajq z gotowych platform, co
pozwala im nadqzac za rynkiem. Oczywiscie kosztem rezygnadgji z wtasnych indywidualnych
potrzeb, na rzecz standaryzacji. — Piotr Kazmierczak, cztonek zarzqdu EULEO sp. z o.o.,
Zastepca Przewodniczqcej Komisji Etyki PZZW

Branza windykacyjna to biznes jak kazdy inny, nie ma tutaj odrebnych regut

— zarzqdzamy zasobami ludzkimi, kosztami, scigamy sie z konkurencjq

i wymyslamy nowe rozwigzania, usprawnienia. Stojgc w miejscu, dajesz

Konkurengji szanse, zeby ci odskoczyta, a to szybko zobaczysz w rentownosci
czy przychodach. Klienci, co zrozumiate, stajq sie coraz bardziej wymagajqcy, a ci z nich, ktdrzy
majq dobry przeglgd ofert, wymagajq wprowadzania udoskonaleri u wszystkich swoich
kontrahentdw, wiedzqc, jak dziatajq najlepsi z nich. Motywacjq, niestety, jest tez sytuacja polityczna
i gospodarcza Polski — juz lata temu w przedsigbiorcach dostrzezono dojnq krowe i kluczowe
ogniwo dla tatania budzetu paristwa. Kolejne ekipy rzqdzqce sq dosc spdjne w drenowaniu
finansow przedsigbiorstw przez irracjonalne zarzqdzanie tzw. ptacq minimalng, co ma przeciez
bezposredni wptyw na wysokosc sktadek ptaconych przez przedsigbiorcdw do ZUS, czy tez przez
absurdalne reguty podatkowe uniemozliwiajgce rozliczanie niektorych kosztéw prowadzenia
dziatalnosci. Dodajmy do tego inflacje ostatnich lat, perturbacje zwigzane z krajami osciennymi
(wojna w Ukrainie, hamowanie gospodarki niemieckiej) i okaze sie, ze nie mozna przerzucic
rosnqcych kosztéw na klienta, trzeba optymalizowac i usprawniac po swojej stronie. O ile jestem
gorgcym zwolennikiem usprawnier i optymalizacji, o tyle wolatbym to robic w ramach szukania
nowych drdg, a nie ratujqc rentownosci biznesu, a niestety takie mamy obecnie realia. Podobnie
Jjak wiele innych branzy — musimy szukac nowych rozwiqgzan, zeby zachowac stabilnosc finansowq.
— Maciej Ziemski, Prezes Zarzqgdu EWRA Sp. z o.o.
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5. Gotowos¢ do powierzenia decyzji algorytmom

Sredni poziom gotowosci na poziomie 7.25 na 10, wskazuje na wysoka akceptacje algorytmicz-
nego podejmowania decyzji w branzy zarzadzania wierzytelnosciami. Wysoki wynik dotyczacy
poziomu gotowosci branzy windykacyjnej do powierzania decyzji algorytmom zaskoczyt au-
toréw Raportu.

Wyniki pokazuja, ze najczesciej wskazywang czynnoscig, ktéra mozna powierzy¢ algorytmom, jest
analiza danych, co stanowi 20% wszystkich odpowiedzi. Na drugim miejscu, z 17% udziatem, znalazty
sie zarobwno inteligentne przetwarzanie dokumentoéw, jak i komunikacja z dtuznikiem za pomoca cy-
frowych agentdéw, chatbotdw czy voicebotdw. Kolejne czynnosci, takie jak dopasowanie najskutecz-
niejszej sciezki postepowania w ramach windykacji oraz monitoring ptatnosci, maja po 10% udziatu.
Przygotowywanie dokumentdw i korespondencji oraz skip tracing uzyskaty po 13% odpowiedzi.

Zapytalismy ekspertéw, co w ich opinii wptywa na wysoki poziom gotowosci do powierzenia decyzji

algorytmom w branzy windykacyjnej oraz jakie widzg potencjalne ryzyka zwigzane z algorytmicz-
nym podejmowaniem decyzji w windykacji?

%

wydanie rekomendagji dziatan

skip tracing (Sledzenia $ladéw pozostawionych
przez poszukiwang osobe, przede wszystkim przez dtuznika)

przygotowywanie dokumentow
i korespondengji

monitoring pfatnosci

komunikacja z dtuznikiem
(cyfrowy agent/chatbot/voicebot)

dopasowanie najskuteczniejszej sciezki
postepowania w ramach windykacji

analiza danych,
inteligentne przetwarzanie dokumentéw

Wykres 1.5. Jakie czynnosci respondenci sg gotowi powierzy¢ algorytmom?
Zrédlo: Centrum Monitoringu Danych Sp. z o.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesieri 2024

Piotr KazZmierczak, cztonek zarzqdu EULEO sp. zo.o., Zastepca Przewodniczgcej Komisji
Etyki PZZW zauwaza:

Windykacja to bardzo ztozony, ale ikosztowny proces, w ktdrym
wynagrodzenie za prace jest catkowicie niepewne. Powszechny model
optacania ustug windykacyjnych — ,success fee", czyli premii za sukces

windykacyjny skutkuje tym, iz windykatorzy alokujg zaangazowanie [ zasoby

tak, gdzie szansa na uzyskanie sptaty jest wyzsza, a minimalizujg lub wrecz eliminujq z obstugi
sprawy beznadziejne. Algorytmy pozwalajq w tym kontekscie ocenic¢ szanse na sukces oraz
podpowiedziec optymalngq sciezke postepowania (next step) w danej sprawie. Dzieki algorytmom
mozemy lepiej panowac nad procesami KYC (w tym wypadku chodzi o dtuznika). To przektada sie
na obnizenie kosztow i zwigkszenie biznesowej efektywnosci przedsiebiorstwa windykacyjnego.

Krzysztof Wolski wsrod czynnikdw wptywajgcych na wysoki poziom gotowosci do powierzenia
decyzji algorytmom wymienia efektywnos$¢ kosztowa, doktadnosé¢, obiektywnos¢, skalowalnosé
i zarzadzanie ryzykiem. Jednakze ekspert zwraca réwniez uwage na potencjalne ryzyka jak brak
przejrzystosci, mozliwos¢ btedéw wynikajacych z niepetnych lub btednych danych czy ryzyko naru-
szenia prywatnosci.

Jednak Maciej Ziemski zwraca uwage na ograniczenia i ryzyka:

Osobiscie, funkcjonujgc wytqgcznie w sektorze B2B, nie jestem zwolennikiem
szerokiego zastosowania algorytmow. Zawitosci zwiqzane z relaciami
handlowymi miedzy stronami czy prawidtowa analiza potozenia dtuznika,
wymagajq w mojej ocenie ludzkiego czynnika.
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6. Planowane wydatki na rozwigzania witasne,
licencje i ustugi poddostawcow w roku 2024

W 2023 roku zaobserwowalismy bardziej zréznicowane podejécie firm do inwestycji w automaty-
zacje i digitalizacje proceséw. Najwieksza grupa firm (36%) zainwestowata miedzy 1% a 5% swoich
przychoddw w tego typu rozwiagzania. Istotna cze$¢ przedsiebiorstw (21%) zdecydowata sie na wiek-
sze inwestycje, przeznaczajac na ten cel od 5% do 10% przychoddw. Co interesujace, 14% firm podje-
to sie znaczacych inwestycji, przekraczajacych 10% ich przychodéw. Jednoczesnie, zauwazalna czes¢
badanych przedsiebiorstw (29%) nie poniosta zadnych kosztow zwiazanych z wdrozeniem rozwigzan
automatyzacyjnych i digitalizacyjnych w roku 2023.

Analiza planéw inwestycyjnych na rok 2024 ujawnia pewne zmiany w podejéciu firm do automa-
tyzacji i digitalizacji. W zakresie wtasnych rozwiazan, zdecydowana wiekszo$¢ respondentow (71%)

Przychody
5-10%

Przychody
1-5%

Wykres 1.6. Planowane wydatki na rozwoj i wdrozenie wtasnych rozwiazan (2024)
Zrédto: Centrum Monitoringu Danych Sp. z o.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesiert 2024

planuje przeznaczy¢ od 1% do 5% przychodoéw na ich rozwdj i wdrozenie. Mniejsza grupa (29%)
zamierza zainwestowa¢ wiecej, w przedziale 5-10% przychodow. Co istotne, wszystkie ankietowane
firmy planuja jakie$ wydatki w tym obszarze.

Jesdli chodzi o inwestycje w rozwigzania poddostawcow, wiekszos¢ firm (75%) planuje wydatki w prze-
dziale 1-3% przychoddw, podczas gdy 25% zamierza przeznaczy¢ na ten cel 4-5% przychodéw.

Wyniki sugerujg, ze firmy generalnie sg zainteresowane rozwojem wtasnych rozwigzan, ale podcho-
dza do tych inwestycji z pewng ostroznoscia.

Przychody
4-5%

Przychody
1-3%

Wykres 1.7. Planowane wydatki na licencje/zakup rozwigzan poddostawcow (2024)
Zrédto: Centrum Monitoringu Danych Sp. z o.0., Polski Zwiqzek Zarzqdzania Wierzytelnosciami, CAWI, wrzesier 2024
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7. Kluczowe trendy technologiczne
na najblizsze 5 lat

ZapytaliSmy ekspertéw o wskazanie kluczowych trendéw technologicznych, ktére beda wi- Maciej Ziemski podkresla znaczenie optymalizacji i usprawnien:

doczne w najblizszych 5 latach w branzy zarzadzania wierzytelnosciami. Zachecamy do zapo-

znania sie z ich wartosciowymi spostrzezeniami.
Branza windykacyjna to biznes jak kazdy inny, nie ma tutaj odrebnych regut
— zarzqdzamy zasobami ludzkimi, kosztami, Scigamy sie z konkurencjq
i wymyslamy nowe rozwigzania, usprawnienia. Stojgc w migjscu, dajesz
konkurengji szanse, zeby ci odskoczyta, a to szybko mozesz zaobserwowac

w rentownosci czy przychodach.

Witodzimierz Szymczak zwraca uwage na kompleksowo$¢ nadchodzacych zmian:

Zmiany, ktdre dziejq sie obecnie | wiemy, ze nastqpiq w przysztosci, bedq
miaty wptyw na branze windykacyjng. Interesujqce jest to, ze nie chodzi tylko
0 usprawnienia w procesie windykagji — dalszej automatyzacji procesow,
dostepu do danych i ich przetwarzania czy samouczqcych sie automatow,
wspomagajqcych pracownikow call center. Nawet nie Al, ktdra w domysle moze wyprzec cztowieka

na wielu stanowiskach. W moim przekonaniu dojdzie do jeszcze wiekszej robotyzacji i automatyzagji

takich proceséw, jak agregowanie holistycznej informadgji o dtuzniku i jego
Nalezy do tego jednak dodac¢ zmiany w otoczeniu prawnym — wdrozenie w wielu panstwach kondygi,  komunikaga  z dtuznikiem,  generowanie  dokumentow
e-fakturowania bedzie wymagato dostosowania systemow np. w zakresie formatu otrzymywanych [ korespondengji, silniki [ modele decyzyjne, obstuga reklamagji. Jestern
informacji. Przesytanie korespondencji przez e-dreczenia — nowe Wwyzwania W zakresie przekonany, ze czynnik ludzki pozostanie nadal kluczowy w procesie windykacji. Podejscie HZH
przetwarzania oraz archiwizagji, przetwarzania, zarzqdzanie dostepami. Przepisy dotyczqce (cztowiek z cztowiekiem) pozwala bowiem wykazac ,ludzkg twarz windykacji", ujawnic i roztadowac

sankgji oraz ESG, ktdre predzej czy pozniej dotknie branze — zaréwno jesli chodzi o procesy — ot,
chocby ,0 papieru” czy zarzqdzanie jakosciq portfela klientdw czy dtuznikdw, z uwzglednieniem
wielu dodatkowych kryteridw. Jesli firma operuje na rynku miedzynarodowym, zmiany te bedq
multiplikowaty sie na kazdym rynku.

Z perspektywy naszej firmy — zmiany technologiczne i prawne dziejq sie prawie jednoczesnie.
Jednym z najwazniejszych kryteriow dla naszego rozwoju jest mozliwosc ,bezawaryjnego”
rozbudowywania naszej gtéwnej platformy - w perspektywie kolejnych lat, globalnie, bedziemy
wdrazac wiele rozwigzan.

emocje, zmotywowac dtuznika do wspotpracy z empatycznym windykatorem. Technologia bedzie
coraz lepiej stuzyc¢ specjalistom rynku zarzqdzania wierzytelnosciami. To oni ostatecznie
podejmujq decyzje. — Piotr KaZzmierczak, cztonek zarzqdu EULEO sp. z o.0., Zastepca
Przewodniczgcej Komisji Etyki PZZW

Krzysztof Wolski wymienia nastepujgce trendy technologiczne jako kluczowe dla branzy
windykacyjne;j:

1. Sztuczna inteligencja i uczenie maszynowe
2. Automatyzacja proceséw

3. Blockchain

4. Chmura obliczeniowa

5. Rozwigzania mobilne [ aplikacje

6. Chatboty [ automatyzacja komunikagji
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8. Bariery w adopcji nowych technologii

W ramach pytan do ekspertéw, zapytalismy Cztonkdw PZZW o najwieksze bariery w adopgji Maciej Ziemski zwraca uwage na problemy z petna digitalizacja:
nowych technologii w branzy windykacyjnej oraz o wskazanie tych regulacji prawnych, ktére
najbardziej utrudniaja wprowadzanie innowacji w procesach windykacyjnych?

Na przeszkodzie w petnej digitalizacji w tym zakresie stojq wcigz archaiczne
reguty panujgce m.in. w polskich sqdach i urzedach.

Interesujgcej odpowiedzi z punktu widzenia prawnika udzielit Pan Jacek Pakuta, Partner w Pakuta,
Podebski i Wspélnicy Kancelaria Prawna sp. k. grupa Atradius:

Piszqc z punktu widzenia prawnika, Ktory uczestniczy w procesie windykacji

czgsto juz na ostatecznym jej etapie — sqdowym bqdz egzekucyjnym, jako Krzysztof Wolski dodaje, ze najwieksze wyzwania przy wdrazaniu automatyzacji w procesach win-

najwieksze bariery postrzegam utomnosc systemow dostarczanych przez dykacyjnych to:

administracje paristwowq. Podczas gdy po stronie firmy windykacyjnej
wzglednie kancelarii mozliwe jest petne dopasowanie procedur i systemow do automatycznego
pobierania i przekazywania danych pomiedzy uczestnikami procesu (sqdem, komornikiem,
syndykiem, wierzycielem, dtuznikiem etc.) o tyle brak kompatybilnosci systemow takich jak KRZ
(do dzisiaj brak podtqczenia API dla tego portalu), PISP (brak jasnosci regulacyjnej w zakresie
doreczenn wtym portalu oraz jednostronnosc regulacji doreczanie przez portal na linii
sqd-uczestnik postepowania, ale juz nie w druga strong) EPU (brak pewnosci co do zakwalifikowania
danej sprawy do elektronicznego postepowania upominawczego) [ wiele wiele innych.
Nie wspominajqc juz o licznych awariach, okresach serwisowych, przerwach technicznych czy
jednostkowych btedach (np. w przypadku KRZ, PRS etc.). IO, mimo iz nalezy zauwazyc, ze Polska
(szczegolnie na tle krajow tzw. starej Unii) poczynita na tym polu znaczne postepy i mozemy sie
poszczycic rozwigzaniami, o ktorych Niemcy czy Francuzi mogq na razie pomarzyc, to jednak
brak pewnosci co do dostarczania prawidtowych danych oraz niezawodnosci systemow uzywanych
przez organy panstwa, bedzie zawsze stanowit ryzyko w procesie automatyzacji, ktore bedzie sie
przeglgdato na koniecznosc utrzymywania etatow dla osob, ktdre pilnowatby ptynnosci dziatania
systemdw na Wwypadek nieprawidtowosci po Stronie Systemow  utrzymywanych przez
organy panstwowe.

1. Integracja z istniejqgcymi systemami |T
2. Dostosowanie do zmieniajqgcych sie wymogow prawnych

3. Bezpieczeristwo danych
4. Zapewnienie jakosci danych
5. Analiza kosztdw i korzysci
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9.Podsumowanie

W dobie cyfrowej transformacji, automatyzacja proceséw staje sie kluczowym czynnikiem sukcesu
dla firm z kazdego sektora gospodarki, w tym dla przedsiebiorstw zrzeszonych w Polskim Zwiaz-
ku Zarzadzania Wierzytelnosciami (PZZW). Na wysoce konkurencyjnym polskim rynku, efektywnos¢
operacyjna nabiera szczeg6lnego znaczenia.

Firmy windykacyjne w Polsce coraz czesciej przyjmuja holistyczne podejscie do swoich proceséw, korzy-
stajac z zewnetrznych dostawcédw i zrédet danych. Jak podkreslajg eksperci, takie dziatania pozwalaja na
lepsze zrozumienie klienta i skuteczniejsze dotarcie do niego.

Sztuczna inteligencja (Al) jawi sie jako kluczowy element tej transformacji. Jednak, aby Al mogta dziata¢
efektywnie, firmy musza dysponowa¢ odpowiednimi danymi. ,Zasadnicze pytanie brzmi: jakie dane posia-
da firma i jak dba o ich jako$¢?" — zauwaza jeden z ekspertdw branzowych.

Decyzje podejmowane z pomocag Al powinny by¢ odpowiednio uargumentowane, oparte na rzetelnych
podstawach i transparentne dla podmiotdw, ktérych dotycza. Sektor zarzadzania wierzytelnosciami, jako
cze$¢ rynkow finansowych, dostrzega zaréwno szanse, jak i wyzwania zwigzane z wdrazaniem Al.

Rozporzadzenie Al Act wprowadza istotne regulacje w tym zakresie. Niewtasciwe wdrozenie lub stosowa-
nie praktyk opartych na Al moze narazi¢ firmy na powazne konsekwencje finansowe, siegajace nawet 7%
Swiatowego obrotu przedsiebiorstwa.

Dla zobrazowania skali: polski rynek windykacyjny na koniec 2023 roku obstugiwat ponad 20,6 mIn wierzy-
telnosci o tacznej wartosci przekraczajacej 176 mid zt.

W tym kontekscie, firmy takie jak Centrum Monitoringu Danych odgrywaja kluczowa role, wspierajac
przedsiebiorstwa windykacyjne i finansowe poprzez dostarczanie danych z otwartych Zrodet. ,Wierzymy,
Ze jako$¢ danych iich dostepnos¢ stanowia klucz do podejmowania wiasciwych decyzji biznesowych” —
podkresdla przedstawiciel firmy.

Centrum Monitoringu Danych oferuje autorskie serwisy i aplikacje, ktére nie wymagaja od klientoéw kosz-
townych integracji czy przebudowy systemdw. Wsrdd najpopularniejszych zrédet danych wykorzystywa-
nych przez partneréw firmy znajduja sie: Elektroniczne Ksiegi Wieczyste, KRZ, KRS, gietdy wierzytelnosci
oraz ustugi weryfikacji baz adresowych.

W obliczu dynamicznych zmian rynkowych i regulacyjnych, firmy z sektora zarzadzania wierzytelnosciami
stojg przed wyzwaniem efektywnego wykorzystania technologii przy jednoczesnym zachowaniu zgodnosci
z nowymi przepisami. Umiejetne balansowanie miedzy innowacjg a compliance bedzie kluczowe dla suk-
cesu w nadchodzacych latach.
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