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	● Trzy perspektywy jednej rozmowy – jak rozumienie celu wierzyciela, firmy 
windykacyjnej i windykatora zwiększa skuteczność

	● Więcej odzyskać, szybciej zamknąć sprawę spłatą : kontrolowane umorzenia części 
długu w procesie windykacji

	● Gdy dane nie zarządzają operacjami - co naprawdę zatrzymuje wyniki?

	● Optymalizacja procesu windykacji polubownej w Contact Center. Jak wykorzystać 
potencjał pracownika eliminując marnotrawstwa?- case study

	● Dobrowolna sprzedaż nieruchomości jako efektywna alternatywa dla windykacji – 
korzyści dla klienta i banku

PRELEGENCI: 
Erste Bank Polska SA, Myntro Collect sp. z o.o., Provident Polska SA, Kancelaria Prawna 
Lebek i Wspólnicy sp.k., QSZ Lean sp.z o.o.
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09.00-09.30

09.30-10.30

10.30-10.45  

10.45-11.45

11.45-12.45

12.45-13.30

rejestracja, poranna kawa

Więcej odzyskać, szybciej zamknąć sprawę spłatą : kontrolowane umorzenia części długu 
w procesie windykacji - prelekcja w duecie
Ewelina Karczmarczuk, Kierownik Zespołu Windykacji w Provident Polska SA
Jarosław Orliński, Kierownik ds. Windykacji Telefonicznej i Jakości Obsługi Klienta w Provident Polska SA

	● Kontekst i wyzwania biznesowe
	● Koncepcja umorzeń częściowych
	● Wpływ na KPI i wyniki
	● Strategia ofert i segmentacja
	● Plan wdrożenia i rekomendacje

Przerwa

Optymalizacja procesu windykacji polubownej w Contact Center. Jak wykorzystać potencjał 
pracownika eliminując marnotrawstwa?- case study
Sebastian Eliasz, Team Leader Contact Center w Departamencie Windykacji Polubownej Myntro Collect sp. z o. o.

	● Kluczowe ryzyka procesowe w organizacji
	● Od mapowania do pomiaru – narzędzia umożliwiające badanie procesu
	● Zaangażowanie zespołu przed wdrożeniem zmian – Budowanie świadomości i odpowiedzialności
	● Problem Solving w praktyce – Sprawdzona droga do przełamywania barier i eliminowania źródeł 

problemów
	● Priorytetyzacja inicjatyw optymalizacyjnych w oparciu o wartość biznesową i wpływ operacyjny
	● Weryfikacja i ocena wdrożonych rozwiązań
	● Optymalizacja, która się opłaca
	● Refleksje i wnioski końcowe

Trzy perspektywy jednej rozmowy – jak rozumienie celu wierzyciela, firmy windykacyjnej 
i windykatora zwiększa skuteczność
Grzegorz Zieliński, Manager Działu Szkoleń i Coachingu Kancelarii Prawnej Lebek i Wspólnicy sp.k.

	● Dlaczego skuteczna windykacja zaczyna się od właściwego zrozumienia celu procesu odzyskiwania 
należności

	● Trzy role, trzy perspektywy: wierzyciel, partner outsourcingowy i negocjator – wspólny cel, różne 
oczekiwania 

	● Jak pogodzić interesy uczestników procesu, aby zwiększyć skuteczność działań windykacyjnych 
	● Współpraca zamiast rywalizacji
	● Najczęstsze źródła nieporozumień i błędów wpływających na efektywność procesu windykacyjnego 
	● Od rozmowy do rezultatu – jakie decyzje i zachowania negocjatora realnie przekładają się na odzyskanie 

należności 
	● Praktyczne przykłady pokazujące, jak właściwe zrozumienie perspektywy wszystkich stron wpływa na 

wynik negocjacji

lunch



13.30 -14.30

14.30-14.45

14.45-15.45

15.45

Dobrowolna sprzedaż nieruchomości jako efektywna alternatywa dla windykacji – korzyści dla 
klienta i banku-prelekcja w duecie 
Łukasz Piaskowski, Dyrektor Departament Restrukturyzacji Kredytów Detalicznych w Erste Bank Polska SA, 
Katarzyna Budziak, Menedżer Zespołu Postępowań Prawnych w Erste Bank Polska SA

	● Portfel kredytów hipotecznych w Polsce i poziom niespłacanych kredytów.
	● Dobrowolna sprzedaż nieruchomości – przekonać klienta do rozwiązania
	● Koszty i czas procesu związanego z dobrowolną sprzedażą nieruchomości vs proces prawny
	● Korzyści dla banku i klienta

przerwa

Gdy dane nie zarządzają operacjami - co naprawdę zatrzymuje wyniki?
Grzegorz Kuszneruk, Właściciel QSZ Lean sp.z o.o.| Konsultant operacyjny | Lean Black Belt

Większość firm windykacyjnych dysponuje rozbudowanymi danymi o odzyskach, ma wdrożone KPI i narzędzia 
automatyzujące niektóre operacje. Mimo to wyniki operacyjne często nie nadążają za oczekiwaniami - backlog 
rośnie, terminowość się chwieje, a kolejne akcje specjalne nie przynoszą trwałej zmiany.

Podczas wystąpienia pokażemy, jak zidentyfikować główny mechanizm ograniczający skuteczność operacyjną 
— tam, gdzie praca rzeczywiście się zatrzymuje, a nie tam gdzie widać objawy

	● Obraz operacji windykacyjnych, który znamy wszyscy — dane są, ludzie pracują, proces jest realizowany, 
ale wyniki nie rosną. Wspólne otwarcie — jakie objawy problemów operacyjnych powtarzają się w branży 
i dlaczego automatyzacje, nowe systemy i szkolenia czasami nie działają?

	● Mechanizm ograniczający — czym jest i dlaczego go nie widać w raportach? Różnica między objawem 
a przyczyną — jak raporty i KPI pokazują skutki, a ukrywają miejsce, gdzie praca rzeczywiście się zatrzymuje.

	● Case study — proces sądowo-egzekucyjny: diagnoza, zmiany operacyjne, twarde wyniki. Konkretny 
przykład z branży: co znaleźliśmy w diagnozie, jakie zmiany operacyjne wprowadziliśmy i jak przełożyły się 
na wyniki collection?

	● Case study — co znaleźliśmy w diagnozie i pierwsze zmiany w procesie. Obraz diagnozy procesu od środka. 
Jak wygląda identyfikacja głównego problemu operacyjnego w firmie windykacyjnej i jakie pierwsze zmiany 
dają efekt najszybciej.

	● 7 obszarów diagnostycznych — praktyczne narzędzie do identyfikacji napięć w procesach operacyjnych. 
Framework, który stosujemy w pracy z Klientami — jak samodzielnie zidentyfikować, gdzie w Twoich 
operacjach, jest główne napięcie.

	● Dyskusja i pytania. Otwarta rozmowa o wyzwaniach operacyjnych — co widzicie u siebie i jak do tego 
podejść.

zakończenie wydarzenia, wręczenie Certyfikatów.
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Łukasz Piaskowski - Dyrektor Departamentu Restrukturyzacji Kredytów Detalicznych w Erste Bank Polska SA

Absolwent Wyższej Szkoły Bankowej w Poznaniu.
	● 	 28 lat pracy w banku (zaczynając przygodę z bankowością w 1997 roku w Wielkopolskim Banku Kredytowym)
	● 	 25 lata pracy w procesie odzysku przeterminowań
	● 	 19 lat pracy na stanowiskach menadżerskich
	● 	 8 lat na stanowisku Dyrektora Departamentu Restrukturyzacji w SBP

Katarzyna Budziak - Menedżer Zespołu Postępowań Prawnych w Erste Bank Polska SA

Posiada blisko 20-letnie doświadczenie w sektorze bankowym, które konsekwentnie budowała, rozwijając kompetencje w obszarze 
obsługi i restrukturyzacji należności detalicznych.
Swoją karierę rozpoczynała w  call center, gdzie zajmowała się kontaktem z  klientami w  sprawach niespłaconych zobowiązań. 
Następnie zdobywała doświadczenie w obszarze monitorowania kredytów hipotecznych, pogłębiając wiedzę w zakresie zarządzania 
ryzykiem kredytowym. Brała aktywny udział w kluczowych projektach transformacyjnych, w tym związanych z fuzją z Kredyt Bankiem 
oraz przejęciem wydzielonej części Deutsche Banku.
Od ponad pięciu lat pełni funkcję menedżerską w obszarze windykacji, odpowiadając za efektywne zarządzanie procesami odzysku 
należności oraz wsparcie klientów znajdujących się w trudnej sytuacji finansowej. W swojej pracy łączy podejście operacyjne z wysoką 
wrażliwością na potrzeby klientów, koncentrując się na wypracowywaniu skutecznych i odpowiedzialnych rozwiązań.

Ewelina Karczmarczuk - Kierownik Zespołu Windykacji w Provident Polska SA

Kierownik Zespołu Windykacji z 18-letnim doświadczeniem w Provident Polska, gdzie swoją karierę budowała konsekwentnie od 
podstaw – od bezpośrednich negocjacji z klientami, przez specjalizację w jakości obsługi, aż po zarządzanie kilkuosobowym zespołem 
specjalistów i ekspertów.
W  codziennej pracy odpowiada za realizację celów biznesowych, monitorowanie KPI, prowadzenie mentoringu oraz rozwijanie 
kompetencji zespołu. Wyznaje podejście, w  którym etyczna windykacja i  budowanie trwałych relacji z  klientem idą w  parze 
z konsekwentną realizacją celów biznesowych. Aktywnie angażuje się w kluczowe projekty i inicjatywy strategiczne Departamentu 
Windykacji.
Pasjonuje ją wykorzystanie nowych technologii i sztucznej inteligencji w codziennej pracy – nieustannie poszukuje usprawnień, które 
zwiększają efektywność jej własną i całego zespołu. Prywatnie artystyczna dusza – tworzy makramy oraz kwiaty z krepiny, znajdując 
w rzemiośle artystycznym przestrzeń na kreatywność i skupienie.

Jarosław Orliński - Kierownik ds. Windykacji Telefonicznej i Jakości Obsługi Klienta w Provident Polska SA

Ekspert z wieloletnim doświadczeniem w obszarze zarządzania windykacją telefoniczną i jakością obsługi. Z firmą Provident Polska 
związany od 2008 roku, gdzie rozwijał się od poziomu operacyjnego po funkcję menadżerską. Odpowiada za zarządzanie zespołami, 
optymalizację procesów oraz skuteczność kampanii windykacyjnych, ze szczególnym naciskiem na równowagę między efektywnością 
biznesową a  doświadczeniem klienta. Zwolennik praktycznego łączenia sprawdzonych metod z  innowacyjnymi rozwiązaniami. 
Ekspert w dziedzinie raportingu, zarządzania KPI i efektywnością contact center. Prywatnie pasjonat ogrodnictwa i pracy na świeżym 
powietrzu.

Grzegorz Zieliński - Manager Działu Szkoleń i Coachingu Kancelarii Prawnej Lebek i Wspólnicy sp.k.
Manager i trener z 18-letnim doświadczeniem w branży windykacyjnej oraz 15-letnim doświadczeniem w zarządzaniu zespołami, 
szkoleniach i rozwoju pracowników. Od lat wspiera organizacje w budowaniu efektywnych zespołów, rozwijaniu kompetencji oraz 
wdrażaniu rozwiązań, które realnie wpływają na wyniki biznesowe.
Specjalizuje się w  łączeniu miękkich kompetencji rozwojowych z  twardym podejściem do danych, skuteczności operacyjnej oraz 
realizacji wskaźników KPI i  SLA. W  swojej pracy wykorzystuje analityczne podejście do projektowania procesów szkoleniowych 
i rozwojowych, koncentrując się na mierzalnych efektach, jakości oraz efektywności działań.
W codziennym działaniu stawia na rozwój, współpracę oraz tworzenie rozwiązań opartych na potrzebach ludzi i realnych potrzebach 
biznesu.
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Grzegorz Kuszneruk - Właściciel QSZ Lean sp.z o.o. | Konsultant operacyjny | Lean Black Belt

Praktyk zarządzania procesowego z  ponad 15-letnim doświadczeniem w  pracy z  zespołami operacyjnymi w  sektorze usług 
finansowych, windykacji i back-office. Właściciel QSZ LEAN — firmy specjalizującej się w identyfikacji mechanizmów ograniczających 
skuteczność operacyjną, poprawie efektywności oraz stabilizacji procesów w organizacjach usługowych / SSC.
Realizował projekty dla firm z branży windykacyjnej, finansowej, medycznej, ubezpieczeniowej 
i nieruchomości. Pracował m.in. z Intrum, Asseta, AxFINA, EOS Poland, Grupą Luxmed, Grupą UNIMOT, JLL 
i Fujitsu Poland. Łącznie przeprowadził ponad 60 transformacji zespołów operacyjnych w 10 obszarach biznesowych.
 Specjalizuje się m.in. w  procesach sądowo-egzekucyjnych, operacjach windykacyjnych i  back-office — ze szczególnym 
uwzględnieniem przepływu pracy i sterowania operacyjnego w złożonych strukturach zespołowych.
 Lean Black Belt (EY Academy of Business). Absolwent studiów podyplomowych z Zarządzania Projektami (Uniwersytet Warszawski) 
oraz Trenera Grupowego (SWPS).

Sebastian Eliasz - Team Leader Contact Center w Departamencie Windykacji Polubownej Myntro Collect sp. z o. o.

Ekspert w  dziedzinie polubownego odzyskiwania należności z  kilkunastoletnim doświadczeniem w  branży. Specjalizuje się 
w  negocjacjach, zarządzaniu procesami windykacyjnymi oraz zespołami specjalistów do spraw negocjacji telefonicznych. Łączy 
praktyczną wiedzę z podejściem coachingowym. Jako specjalista strategii i marketingu windykacyjnego odpowiada za tworzenie 
skutecznych modeli operacyjnych i optymalizacji procesów.
Posiada szerokie doświadczenie w obsłudze portfeli kupionych i zleconych między innymi w sektorach bankowym, pożyczkowym, 
telekomunikacyjnym oraz regresowym. Swoje kompetencje rozwijał w jednej z największych firm windykacyjnych na rynku, gdzie 
zdobył praktyczną wiedzę dotyczącą pracy z dłużnikiem i budowania efektywnych rozwiązań.
Ukończenie Uniwersytetu Szkoły Wyższej Psychologii Społecznej na kierunku „Windykacja w praktyce” pozwala mu łączyć wiedzę 
psychologiczną z  codzienną pracą operacyjną. Certyfikowany Lean Green Belt, uczestnik licznych szkoleń z  zakresu negocjacji, 
perswazji, komunikacji i  zarządzania. Doświadczenie managerskie zdobywał będąc odpowiedzialnym za kierowanie dużymi 
zespołami negocjatorów oraz pośredników finansowych.
W swojej pracy koncentruje się na skuteczności działań, budowaniu świadomych zespołów  w oparciu o transparentne zasady oraz 
tworzeniu procesów, które realnie zwiększają efektywność odzysku należności.


