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Firma windykacyjna „Pieniążek”
Firma  „Pieniążek” istnieje od 1998 roku i zajmuje się windykacją należności w niedużej miejscowości X w środkowej Polsce. Firma zatrudnia 2 windykatorów, jednego prawnika, sekretarkę i księgową. Początkowo firma obsługiwała kilkanaście zleceń miesięcznie. Od 2000 roku liczba zleceń zaczęła rosnąć i obecnie wynosi około 100 zleceń miesięcznie. Dlatego też prezes firmy pan Zdzisław Ważny myśli o jej rozbudowie. Klientami firmy są zarówno osoby prywatne jak też i firmy znajdujące się w miejscowości X i okolicy. Firma nie posiada żadnego systemu komputerowego, do tej pory wszystkie operacje wykonywane przez pracowników firmy były rejestrowane w formie papierowej. Ze względu na stale rosnącą liczbę zleceń papierowa forma rejestracji i obsługi zgłoszeń stała się niewystarczająca. Pan Zdzisław Ważny zwrócił się o pomoc w zorganizowaniu systemu informatycznego do firmy ABC-INFO-POL, zajmującej się projektowaniem i wdrażaniem systemów informatycznych. Firma ABC-INFO-POL ma swoją lokalizację w sąsiedniej miejscowości i ma już ustaloną renomę na lokalnym rynku.  W celu zapoznania się z bieżącymi procesami firmy „Pieniążek”, szef grupy wdrożeniowej ABC-INFO-POL pan Władysław Pracowity wysłał tam swoich dwóch pracowników: panią Alicję Dokładną i pana Mirosława Dociekliwego. Zespół ten opisał następujące procesy zachodzące w firmie „Pieniążek”.
Opis procesów w firmie windykacyjnej „Pieniążek”

1. Przyjęcie zlecenia.

Zlecenia są najczęściej zgłaszane osobiście przez klientów firmy, ale zdarzają się przypadki, że są nadsyłane pocztą (dotyczy to zwłaszcza klientów zamieszkałych w sąsiednich miejscowościach). Zlecenie składa się z:
· krótkiego opisu sprawy i historii dotychczasowych kontaktów z dłużnikiem;

· dokładnej nazwy i adresu dłużnika;
· dokumentu lub dokumentów będących przedmiotem roszczenia,  takim dokumentem może być kopia nieopłaconej faktury lub niedotrzymanej umowy ( w przypadku osób fizycznych).
· Upoważnienia na mocy którego firma „Pieniążek” przejmuje prawo do wierzytelności od klienta. Za obsługę firma „Pieniążek” pobiera  10 % prowizji od kwoty wierzytelności po jej odzyskaniu.

Następnie sekretarka zakłada teczkę dla zlecenia, nadaje jej unikalny numer (zwykle jest to data _ numer kolejnego zlecenia danego dnia np. 
ZL:20.02.2004-01 w przypadku pierwszego zlecenia, które wpłynęło 20 lutego 2004 roku) do tej teczki wkłada wszystkie dokumenty dotyczące zlecenia.
Sekretarka prowadzi także rejestr zgłoszeń w tabeli, która znajduje się w załączniku A. Zlecenie jest wpisywane do rejestru po założeniu teczki. Przy wprowadzaniu zlecenia do rejestru sekretarka przydziela do niego jednego z dwóch windykatorów.
Tabele z rejestrami zleceń są wpinane do specjalnego segregatora. Następnie sekretarka kładzie na biurku windykatora przydzielonego do zgłoszenia teczkę założoną do zlecenia, którym ma się on zająć.
2. Obsługa zlecenia
Windykatorzy po otrzymaniu nowego zlecenia ustalają strategie działania. Do strategii tej należy:
a) Wysłanie do dłużnika listu informującego o przejęciu obsługi wierzytelności przez firmę „Pieniążek”

b) Wysyłanie monitów z wezwaniem do zapłaty, wysyłane są 3 monity (3 monit jest ostatecznym wezwaniem do zapłaty). Monity są wysyłane w odstępach tygodniowych.
c) Wykonywanie telefonów ponaglających do dłużnika

d) Wyjazdy na spotkania do siedziby dłużnika, jeżeli inna forma kontaktu zawodzi.

e) Przekazanie zgłoszenia do prawnika firmy pieniążek, który zakłada sprawę sądową.

Czynności wymienione w punktach a-e są rejestrowane w specjalnej tabeli „Czynności windykacyjne”, wzór tej tabeli znajduje się w Załączniku B.
Sekretarka Firmy przyjmuje i na bieżąco przegląda korespondencję. Wśród korespondencji mogą się znaleźć:
a) Listy od dłużników – przekazywane windykatorowi i wkładane  przez niego do teczki ze zleceniem.

b) Listy od klientów – przekazywane windykatorowi i wkładane do odpowiedniej teczki ze zleceniem
c) Zwroty korespondencji od dłużników - przekazywane windykatorowi i wkładane do odpowiedniej teczki ze zleceniem 
d) Wyciągi bankowe od spłat zadłużenia – sekretarka musi skojarzyć wyciąg ze zleceniem i oddać go windykatorowi, który nad zleceniem pracuje. Windykator sprawdza czy spłata dotyczy całego zadłużenia czy tylko jego części. W przypadku, gdy następuje spłata całego zadłużenia windykator zamyka zlecenie. W przypadku gdy następuje tylko częściowa Spłata zadłużenia indykator wprowadza wpłatę do tabeli „Częściowa spłata zadłużenia”,  której wzór znajduje się w załączniku C i podejmuje dalsze czynności windykacyjne.
W przypadku, gdy windykator nie może odzyskać zadłużenia zwraca się do prawnika w celu skierowania sprawy do sądu. Może to nastąpić po wysłaniu ostatniego trzeciego monitu.

3. Zamknięcie zlecenia
Zamknięcie zlecenia następuje po spłacie zadłużenia. W przypadku zamknięcia windykator  ustala kwotę, która powinna być przelana na konto klienta (jest to kwota zadłużenia pomniejszona o 10 % prowizji), wpisuje datę zakończenia zlecenia do tabeli rejestracji zgłoszeń i przekazuje sprawę do księgowości, która wykonuje przelew na konto klienta.
4. Obsługa prawna

W przypadku, gdy windykator nie może odzyskać wierzytelności i wysłał już trzy monity do klienta, przekazuje teczkę ze zleceniem do prawnika firmy pana Mirosława Należytego, który zakłada sprawę sądową. Sprawa sądowa może się składać z kilku rozpraw. Po założeniu sprawy pan Mirosław wpisuje dane sprawy do tabeli znajdującej się w załączniku D. Do tabeli wpisywane są dane wszystkich rozpraw dotyczących zlecenia W przypadku orzeczenia sądu o konieczności spłaty zadłużenia przez dłużnika. Pan Mirosław przekazuje zlecenie z powrotem do windykatora.
5. Obsługa księgowa

Zgodnie z ustaleniami poczynionym z prezesem firmy „Pieniążek” obsługa księgowa nie będzie objęta tworzonym systemem informatycznym

Uwagi prezesa 

Prezes firmy pieniążek Pan Zdzisław Ważny poczynił następujące uwagi:
1. W ramach bieżącej działalności firmy jest bardzo trudno oddzielić zlecenia ważne gdzie kwota zadłużenia jest wysoka od zleceń mniej istotnych.
2. Prezes chciałby wypłacać windykatorom  premię, która byłaby uzależniona od kwoty odzyskanych wierzytelności. Brakuje mu informacji, jaką kwotę wierzytelności udało się odzyskać poszczególnym windykatorom.
3. Ponieważ firma się rozrasta, prezes zamierza zatrudnić kilku nowych windykatorów. Nowi windykatorzy zajmowaliby się zleceniami opiewającymi na mniejsze kwoty. Taki podział wymaga przydziału zlecenia do windykatora według kryterium kwoty wierzytelności i doświadczenia windykatora.
4. Istotne jest otrzymanie wykazu wszystkich otwartych i zamkniętych zleceń w dowolnym przedziale czasu.

5. Kojarzenie wyciągów bankowych dotyczących spłat zadłużenia ze zleceniami jest bardzo czasochłonne. Czy można ten proces zautomatyzować?
6. Istotna jest informacja, jaką sumę wierzytelności udało się odzyskać w danym miesiącu.

7. Prezes z czystej ciekawości chciałby mieć wgląd w czynności wykonywane przez indykatora w dowolnym przedziale czasu.

Poza wymienionymi uwagami pan Zdzisław Ważny ufa w doświadczenie firmy ABC-INFO-POL i liczy, że zaprojektowany dla firmy „Pieniążek” system informatyczny przyniesie jej sporo korzyści i umożliwi obsługę większej ilości zleceń.

Pracownicy firmy ABC-INFO-POL:  Alicja Dokładna i  Mirosław Dociekliwy są nowymi pracownikami firmy bez dużego doświadczenia, posiadają jednak niezbędną wiedzę teoretyczną potrzebną do zaprojektowania systemu. Po szczegółowe informacje co należy wykonać zwracają się do swojego kierownika pana Władysława Pracowitego, który udzielił też informacji jakie zadania należy wykonać w celu realizacji projektu.

Załącznik A

Tabela rejestracji zleceń
	Lp
	Numer zlecenia
	Data rozpoczęcia

zlecenia
	Data zakończenia

zlecenia
	Windykator

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	


Załącznik B. 

Tabela czynności windykacyjne do zgłoszenia nr:……………

	Lp
	Czynność windykacyjna

	Data
	Planowana

Następna czynność
	Komentarz

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	


Załącznik C
Tabela częściowa spłata zadłużenia do zlecenia nr…….

	Lp
	Kwota zadłużenia

	Data częściowej wpłaty
	Kwota

wpłaty
	Nr wyciągu bankowego
	Pozostało do zapłaty

	1.
	
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	
	

	5.
	
	
	
	
	


Załącznik D

Tabela sprawy sądowej nr.……. założonej  do zlecenia nr…….

	Lp.
	Data rozprawy
	Data następnej rozprawy
	Komentarz


	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	3.
	
	
	

	4.
	
	
	

	5.
	
	
	

	6.
	
	
	


� Rolę kierownika projektu pełni prowadzący ćwiczenia on ustala, jakie zadania powinny być wykonane.


� Czynności windykacyjne to: list do dłużnika, telefon, wizyta, monit, przekazanie do sądu


� Kwota zadłużenia jest wprowadzana do tabeli tylko raz w pierwszym wierszu


� W komentarzu wpisywane jest krótko, jakim wnioskiem rozprawa się zakończyła
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