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Trzy perspektywy jednej rozmowy —jak rozumienie celu wierzyciela, firmy
windykacyjnej i windykatora zwieksza skutecznos¢

’ o
25 wrzesnia Wiecej odzyskad, szybciej zamknaé sprawe sptata : kontrolowane umorzenia czesci
2026 dtugu w procesie windykagji

. ‘ - . .
Warszawa Cdy dane nie zarzadzajg operacjami - co naprawde zatrzymuje wyniki:

Optymalizacja procesu windykacji polubownej w Contact Center. Jak wykorzystac
potencjat pracownika eliminujgc marnotrawstwa?- case study

Dobrowolna sprzedaz nieruchomoscijako efektywna alternatywa dla windykacji —
korzyscidla klienta i banku

Erste Bank Polska SA, Myntro Collect sp. z 0.0., Provident Polska SA, Kancelaria Prawna
Lebek i Wspélnicy sp.k., QSZ Lean sp.z 0.0.
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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

Wiecej odzyskag, szybciej zamkna¢ sprawe sptatg : kontrolowane umorzenia czesci dtugu

w procesie windykacji - prelekcja w duecie

Ewelina Karczmarczuk, Kierownik Zespotu Windykacji w Provident Polska SA

Jarostaw Orlinski, Kierownik ds. Windykacji Telefonicznej i Jakosci Obstugi Klienta w Provident Polska SA

Kontekst i wyzwania biznesowe
Koncepcja umorzen czesciowych
Whptyw na KPI'iwyniki

Strategia ofert i segmentacja
Plan wdrozenia i rekomendacje

Przerwa

Optymalizacja procesu windykacji polubownej w Contact Center. Jak wykorzysta¢ potencjat

pracownika eliminujgc marnotrawstwa?- case study
Sebastian Eliasz, Team Leader Contact Center w Departamencie Windykacji Polubownej Myntro Collect sp. z 0. o.

Kluczowe ryzyka procesowe w organizadji
Od mapowania do pomiaru— narzedzia umozliwiajace badanie procesu

Zaangazowanie zespotu przed wdrozeniem zmian — Budowanie $wiadomosci i odpowiedzialnosci
Problem Solving w praktyce — Sprawdzona droga do przetamywania barier i eliminowania Zrédet
problemoéw

Priorytetyzacja inicjatyw optymalizacyjnych w oparciu o warto$¢ biznesowa i wptyw operacyjny
Weryfikacja i ocena wdrozonych rozwigzan

Optymalizacja, ktéra sie optaca

Refleksje i wnioski korncowe

Trzy perspektywy jednej rozmowy —jak rozumienie celu wierzyciela, firmy windykacyjnej

i windykatora zwieksza skutecznos¢
Grzegorz Zielinski, Manager Dziatu Szkolen i Coachingu Kancelarii Prawnej Lebek i Wspdlnicy sp.k.

Dlaczego skuteczna windykacja zaczyna sie od wtasciwego zrozumienia celu procesu odzyskiwania
naleznosci

Trzy role, trzy perspektywy: wierzyciel, partner outsourcingowy i negocjator —wspdlny cel, rézne
oczekiwania

Jak pogodzi¢ interesy uczestnikéw procesu, aby zwiekszy¢ skutecznosé dziatan windykacyjnych
Wspbtpraca zamiast rywalizagji

Najczestsze zrédta nieporozumien i btedéw wptywajgcych na efektywnosé procesu windykacyjnego

Od rozmowy do rezultatu—jakie decyzje i zachowania negocjatora realnie przektadajg sie na odzyskanie
naleznosci

Praktyczne przyktady pokazujace, jak wtasciwe zrozumienie perspektywy wszystkich stron wptywa na

wynik negocjagji

lunch
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13.30-14.30 Dobrowolna sprzedaz nieruchomosci jako efektywna alternatywa dla windykacji — korzysci dla
klienta i banku-prelekcja w duecie
tukasz Piaskowski, Dyrektor Departament Restrukturyzacji Kredytow Detalicznych w Erste Bank Polska SA,
Katarzyna Budziak, Menedzer Zespotu Postepowan Prawnych w Erste Bank Polska SA

Portfel kredytéw hipotecznych w Polsce i poziom niesptacanych kredytéw.

Dobrowolna sprzedaz nieruchomosci — przekona¢ klienta do rozwigzania

Koszty i czas procesu zwigzanego z dobrowolng sprzedaza nieruchomosci vs proces prawny
Korzyscidla banku i klienta

14.30-14.45 przerwa

14.45-15.45 Gdy dane nie zarzadzaja operacjami - co naprawde zatrzymuje wyniki?
Grzegorz Kuszneruk, Wiasciciel QSZ Lean sp.z o.0.| Konsultant operacyjny | Lean Black Belt

Wiekszosc firm windykacyjnych dysponuje rozbudowanymi danymi o odzyskach, ma wdrozone KPl i narzedzia
automatyzujgce niektore operacje. Mimo to wyniki operacyjne czesto nie nadgzajq za oczekiwaniami- backlog
ro$nie, terminowosc sie chwieje, a kolejne akcje specjalne nie przynoszq trwatej zmiany.

Podczas wystgpienia pokazemy, jak zidentyfikowac gtowny mechanizm ograniczajgcy skutecznosc operacyjng
—tam, gdzie praca rzeczywiscie sig zatrzymuje, a nie tam gdzie widac objawy

Obraz operacji windykacyjnych, ktéry znamy wszyscy — dane sa, ludzie pracuja, proces jest realizowany,

ale wyniki nie rosng. Wsp6lne otwarcie —jakie objawy probleméw operacyjnych powtarzajg sie w branzy

i dlaczego automatyzacje, nowe systemy i szkolenia czasami nie dziataja?

Mechanizm ograniczajacy — czym jest i dlaczego go nie wida¢ w raportach? Réznica miedzy objawem

a przyczyng —jak raporty i KPI pokazujg skutki, a ukrywaja miejsce, gdzie praca rzeczywiscie sie zatrzymuje.
Case study — proces sgdowo-egzekucyjny: diagnoza, zmiany operacyjne, twarde wyniki. Konkretny
przyktad z branzy: co znalezZlismy w diagnozie, jakie zmiany operacyjne wprowadzilismy i jak przetozyty sie
na wyniki collection?

Case study — co znalezliSmy w diagnozie i pierwsze zmiany w procesie. Obraz diagnozy procesu od srodka.
Jak wyglada identyfikacja gtéwnego problemu operacyjnego w firmie windykacyjnej i jakie pierwsze zmiany
dajg efekt najszybciej.

7 obszaréw diagnostycznych — praktyczne narzedzie do identyfikacji napie¢ w procesach operacyjnych.
Framework, ktéry stosujemy w pracy z Klientami—jak samodzielnie zidentyfikowac¢, gdzie w Twoich
operacjach, jest gtéwne napiecie.

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

15.45 zakonczenie wydarzenia, wreczenie Certyfikatow.



Colden Solutions

BIOGRAMY tel: +48 510 936 704

email: info@goldensolutions.com.pl

tukasz Piaskowski - Dyrektor Departamentu Restrukturyzacji Kredytow Detalicznych w Erste Bank Polska SA

Absolwent Wyzszej Szkoty Bankowej w Poznaniu.
28 lat pracy w banku (zaczynajac przygode z bankowoscig w 1997 roku w Wielkopolskim Banku Kredytowym)
25 lata pracy w procesie odzysku przeterminowan
19 lat pracy na stanowiskach menadzerskich
8 lat na stanowisku Dyrektora Departamentu Restrukturyzacji w SBP

Katarzyna Budziak - Menedzer Zespotu Postepowan Prawnych w Erste Bank Polska SA

Posiada blisko 20-letnie doswiadczenie w sektorze bankowym, ktére konsekwentnie budowata, rozwijajac kompetencje w obszarze
obstugi i restrukturyzacji naleznosci detalicznych.

Swojg kariere rozpoczynata w call center, gdzie zajmowata sie kontaktem z klientami w sprawach niesptaconych zobowigzar.
Nastepnie zdobywata doswiadczenie w obszarze monitorowania kredytéw hipotecznych, pogtebiajac wiedze w zakresie zarzgdzania
ryzykiem kredytowym. Brata aktywny udziat w kluczowych projektach transformacyjnych, w tym zwigzanych z fuzjg z Kredyt Bankiem
oraz przejeciem wydzielonej czesci Deutsche Banku.

Od ponad pieciu lat petni funkcje menedzerskg w obszarze windykagji, odpowiadajac za efektywne zarzadzanie procesami odzysku
naleznosci oraz wsparcie klientéw znajdujacych sie w trudnej sytuacji finansowej. W swojej pracy taczy podejscie operacyjne z wysoka
wrazliwoscig na potrzeby klientéw, koncentrujgc sie na wypracowywaniu skutecznych i odpowiedzialnych rozwigzan.

Ewelina Karczmarczuk - Kierownik Zespotu Windykacji w Provident Polska SA

Kierownik Zespotu Windykadji z 18-letnim doswiadczeniem w Provident Polska, gdzie swojg kariere budowata konsekwentnie od
podstaw—od bezposrednich negocjacji z klientami, przez specjalizacje wjakosci obstugi, az po zarzagdzanie kilkuosobowym zespotem
specjalistow i ekspertow.

W codziennej pracy odpowiada za realizacje celéw biznesowych, monitorowanie KPI, prowadzenie mentoringu oraz rozwijanie
kompetengji zespotu. Wyznaje podejscie, w ktorym etyczna windykacja i budowanie trwatych relagji z klientem idg w parze
z konsekwentna realizacjg celéw biznesowych. Aktywnie angazuje sie w kluczowe projekty i inicjatywy strategiczne Departamentu
Windykacji.

Pasjonuje jg wykorzystanie nowych technologii i sztucznej inteligencji w codziennej pracy —nieustannie poszukuje usprawnien, ktére
zwiekszajg efektywnoscé jej wiasng i catego zespotu. Prywatnie artystyczna dusza — tworzy makramy oraz kwiaty z krepiny, znajdujac
w rzemio$le artystycznym przestrzen na kreatywnos¢ i skupienie.

Jarostaw Orlifiski - Kierownik ds. Windykacji Telefonicznej i Jakosci Obstugi Klienta w Provident Polska SA

Ekspert z wieloletnim doswiadczeniem w obszarze zarzadzania windykacja telefoniczng i jakoscig obstugi. Z firmg Provident Polska
zwigzany od 2008 roku, gdzie rozwijat sie od poziomu operacyjnego po funkcje menadzerska. Odpowiada za zarzadzanie zespotami,
optymalizacje procesdw oraz skuteczno$¢ kampaniiwindykacyjnych, ze szczegélnym naciskiem na réwnowage miedzy efektywnoscig
biznesowa a doswiadczeniem klienta. Zwolennik praktycznego tgczenia sprawdzonych metod z innowacyjnymi rozwigzaniami.
Ekspert w dziedzinie raportingu, zarzadzania KPI i efektywnoscig contact center. Prywatnie pasjonat ogrodnictwa i pracy na swiezym
powietrzu.

Crzegorz Zielinski - Manager Dziatu Szkolen i Coachingu Kancelarii Prawnej Lebek i Wspélnicy sp.k.

Manager i trener z 18-letnim doswiadczeniem w branzy windykacyjnej oraz 15-letnim doswiadczeniem w zarzgdzaniu zespotami,
szkoleniach i rozwoju pracownikéw. Od lat wspiera organizacje w budowaniu efektywnych zespotéw, rozwijaniu kompetendji oraz
wdrazaniu rozwigzan, ktére realnie wptywajg na wyniki biznesowe.

Spegjalizuje sie w taczeniu miekkich kompetengji rozwojowych z twardym podejéciem do danych, skutecznosci operacyjnej oraz
realizacji wskaznikéw KPI i SLA. W swojej pracy wykorzystuje analityczne podejscie do projektowania proceséw szkoleniowych
i rozwojowych, koncentrujac sie na mierzalnych efektach, jakosci oraz efektywnosci dziatan.

W codziennym dziataniu stawia na rozwdj, wspdtprace oraz tworzenie rozwigzar opartych na potrzebach ludzi i realnych potrzebach
biznesu.
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Grzegorz Kuszneruk - Wtasciciel QSZ Lean sp.z 0.0. | Konsultant operacyjny | Lean Black Belt

Praktyk zarzgdzania procesowego z ponad 15-letnim doswiadczeniem w pracy z zespotami operacyjnymi w sektorze ustug
finansowych, windykagjiiback-office. Wtasciciel QSZ LEAN—firmy specjalizujgcej sie widentyfikacji mechanizmdéw ograniczajacych
skuteczno$¢ operacyjng, poprawie efektywnosci oraz stabilizacji proceséw w organizacjach ustugowych / SSC.
Realizowat projekty dla firm z branzy windykacyjnej, finansowej, medycznej, ubezpieczeniowej
i nieruchomosci. Pracowat m.in. z Intrum, Asseta, AXFINA, EOS Poland, Grupa Luxmed, Grupg UNIMOT, JLL
i Fujitsu Poland. tgcznie przeprowadzit ponad 60 transformadji zespotéw operacyjnych w10 obszarach biznesowych.

Specjalizuje sie m.in. w procesach sagdowo-egzekucyjnych, operacjach windykacyjnych i back-office — ze szczegélnym
uwzglednieniem przeptywu pracy i sterowania operacyjnego w ztozonych strukturach zespotowych.
Lean Black Belt (EY Academy of Business). Absolwent studiow podyplomowych z Zarzadzania Projektami (Uniwersytet Warszawski)
oraz Trenera Grupowego (SWPS).

Sebastian Eliasz - Team Leader Contact Center w Departamencie Windykacji Polubownej Myntro Collect sp. z 0. o.

Ekspert w dziedzinie polubownego odzyskiwania naleznosci z kilkunastoletnim doswiadczeniem w branzy. Spedjalizuje sie
w negodjacjach, zarzadzaniu procesami windykacyjnymi oraz zespotami specjalistow do spraw negocjagji telefonicznych. taczy
praktyczng wiedze z podejsciem coachingowym. Jako specjalista strategii i marketingu windykacyjnego odpowiada za tworzenie
skutecznych modeli operacyjnych i optymalizacji proceséw.

Posiada szerokie doswiadczenie w obstudze portfeli kupionych i zleconych miedzy innymi w sektorach bankowym, pozyczkowym,

telekomunikacyjnym oraz regresowym. Swoje kompetencje rozwijat w jednej z najwiekszych firm windykacyjnych na rynku, gdzie
zdobyt praktyczng wiedze dotyczacg pracy z dtuznikiem i budowania efektywnych rozwigzan.

Ukonczenie Uniwersytetu Szkoty Wyzszej Psychologii Spotecznej na kierunku ,Windykacja w praktyce” pozwala mu tgczy¢ wiedze
psychologiczng z codzienng pracg operacyjna. Certyfikowany Lean Green Belt, uczestnik licznych szkolen z zakresu negocjagji,
perswazji, komunikagji i zarzgdzania. Doswiadczenie managerskie zdobywat bedac odpowiedzialnym za kierowanie duzymi
zespotami negocjatoréw oraz posrednikéw finansowych.

W swojej pracy koncentruje sie na skutecznosci dziatan, budowaniu Swiadomych zespotéw w oparciu o transparentne zasady oraz
tworzeniu proceséw, ktére realnie zwiekszajg efektywnosé odzysku naleznosci.



