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Etyka to*:

= filozofia moralnosci;

= okreslony system etyczny;

= 0gotzasad i norm obowiazujacych w danej epoce i Srodowisku.

e

Wiekszos¢ firm windykacyjnych deklaruje etyczne dziatanie

* Zrédto: Stownik wyrazéw obcych — Wiadystaw Kopaliriski
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A jak postrzega firmy windykacyjne spoteczenstwo?
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Obraz windykatora
wedtug studentow
Uniwersytetu Gdanskiego
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Dlaczego?
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= Spoteczna akceptacja braku sptaty zobowigzan
= Brak precyzyjnych requlacji dziatan windykacyjnych

= Niewystarczajaca edukacja dtuznikow o standardach dziatania
windykatorow

= Wypaczone pojecie ,ochrony konsumenta”

= Nadmierne zainteresowanie mediow incydentalnymi
naruszeniami przepisow prawa

= Niepochlebna historia dziatania firm windykacyjnych na

poczatku lat 90-tych C

Negatywny stereotyp windykacji w Polsce
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Jak zmienic obecny wizerunek?
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Propagowanie etycznych zachowan w ramach dziatalnosci:
= organizacji samorzadowych - tj. KPF;

= instytucji panstwowych — UOKiK;

= firm windykacyjnych.
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Zasady Dobrych Praktyk Windykacyjnych
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Zasady dobrych praktyk windykacyjnych:

= stworzone przez Konferencje Przedsiebiorstw Finansowych w

Polsce przy udziale najwiekszych firm windykacyjnych — BEST
S.A,;

= sgzbiorem zasad postepowania opartych na normach moralnych
i przepisach prawa;

= 0d 2005 r. przyjete do stosowania przez cztonkow KPF;

= wpisane na liste kodeksow etycznych akceptowanych przez
Komisje Nadzoru Finansowego.
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Czym jest etyczna windykacja wg BEST?
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BEST

SPFOIRA ARTYINA

1. Edukacja pracownikow:
= IDP;

= przepisy prawa - requlacje dot. zobowiazan, prawo spadkowe, dane
osobowe;

= biezace wytyczne organow zewnetrznych (np. UOKiK).

2. Projektowanie procesow:
= mailing - format i zakres;
= obstuga reklamacji — czas i sposob obstugi;
= windykacja telefoniczna — schematy rozmow;
= windykacja terenowa — pohor srodkéw, schematy rozméw, ochrona

prywatnosci.

3. Kontrola:
= biezacy monitoring procesow i kontrola pracownikow;
= audyt wewnetrzny;
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Komisja Etyki — zewnetrzny organ kontroli
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Komisja Etyki odpowiada w szczegolnosci za:

1. audyty zgodnosci przestrzegania ZDP przez cztonkow KPF;

2. certyfikowanie audytow wewnetrznych;

3. rozpatrywanie skarg konsumentow dotyczacych naruszen ZDP;

oraz z KPF wspiera kampanie spoteczne na rzecz
upowszechniania etyki biznesu:
= Przewodnik po profesjonalnej windykacji — konsultacje UOKiK
= ulotka edukacyjna na temat upadtosci konsumenckiej

= wktadka edukacyjna do Gazety Wyborczej — wspottworca —
Stowarzyszenie Konsumentow Polskich.
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Rozwoj etycznej windykacji
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Prokonsumenckie podejscie do dtuznikow poprzez:
= poszanowanie ich praw;

= uwzglednianie losowych sytuacji dtuznikow w dostosowywaniu
narzedzi windykacyjnych;

= budowanie dtugookresowych relacji — zawieranie ugad,
restrukturyzacje zadtuzenia.

e

Dtuznik = Klient
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Utrzymywanie pozytywnych relacji z dtuznikami:

" buduje wizerunek rzetelnego partnera dla zbhywcow
wierzytelnosci
i zleceniodawcow — ogranicza udziat w rynku nieprofesjonalnych
firm windykacyjnych;

= zwieksza prawdopodobienstwo odzysku wierzytelnosci;

= ogranicza koszty obstugi. C

Etyka narzedziem przewagi konkurencyjnej
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Nowy wizerunek windykatora
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Dziekuje za uwage
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