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10 - 20 Sierpien 2015r.

Przedmiot badania

W trakcie przegladu badaliSmy zarzadzanie naleznosciami Urzedu Miasta Podkowa Lesna,
zwiazanymi z przychodami, wyszczegoélnionymi w ponizszej tabeli (na podstawie tabeli Plan
dochoddéw budzetu miasta Podkowy Lesnej w 2015 r. wedtug Zrédet dochodéw, dokumentu
Uchwata Nr 10/111/2014 Rady Miasta Podkowy Lesnej z dnia 29 grudnia 2014 r. w sprawie
uchwaty budzetowej miasta na 2015 rok).

1. Podatek od nieruchomosci 1718000

2. Podatek rolny 500

. Dochody z podatkéw i optat (3. Podatek lesny 13 000]

4. Podatek od srodkdéw transportowych 50000

A. Dochody biezace 12. Optataza gospodargwanie od.padfami komuT\aInymi _ 600 000,
1. Wptywy z optaty za uzytkowanie wieczyste nieruchomosci 40000

IV. Dochody z mienia gminy |2. Dochody z najmu i dzierzawy sktanikéw majatkowych 420000

3. Dochody z najmu lokali w mieszkalnych budynkach komunalnych 60000

VI. Pozostate dochody whasne 4, Odp’ratno?'c: za korzystan?e z wodo'ciagfj m'ie-jsk'ie'go 350000,

5. Odptatno$c¢ za korzystanie z kanalizacji miejskiej 1020000

Razem 4271500

Pozostate przychody, ujete w w/w dokumencie nie podlegaty badaniu, poniewaz wynikajace z
nich naleznosci sa catkowicie zarzadzane przez jednostki zewnetrzne (Urzad Skarbowy) lub sa
dotacjami lub sa zarzadzane przez pracownikow Urzedu Miasta lecz nie stanowia istotnej
pozycji budzetu lub s elementem dodatkowej odpowiedzialnosci pracownikow Urzedu
miasta, ktorych prace analizowalismy.
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Z uwagi na brak obecnie mozliwosci sporzadzenia zestawien, prezentujacych rzeczywiste
trendy i sytuacje portfela naleznosci Urzedu Miasta Podkowa Lesna (por. obserwacje dot.
systemu informatycznego), prezentujemy jedynie ponizsza tabele, ktora umozliwia
wyciagniecie jedynie czesciowych wnioskow, dotyczacych skali zalegtosci z lat ubiegtych
oraz zastosowania restrukturyzacji, jako narzedzia zarzadzania naleznosciami.

Zauwazmy rowniez, ze tabela nie zawiera informacji na temat dochodéow z mienia gminy
(por. powyzsza tabela). Z informacji uzyskanych od obstugujacego te naleznosci
pracownika wynika bowiem, ze gtowny system ksiegowy nie jest uzywany do obstugi tych
naleznosci (z uwagi na niewystarczajaca jego funkcjonalnosc).

Typ naleznosci Saldo poprz. |Przypisy Odpisy Wotaty biez. |Wptaty zal. |Zwroty |Umorzenia |Odsetki |Koszty |[Prolongata
saldo z 2014 -

Podatek od nieruchomosci 191197
rok 2015 -498047,2| 1066362,0] 143413 609766,5|  65514,7] 2188,0 00| 41483 89,8 0,0
saldo z 2014 7.0

Podatek rolny -
rok 2015 -649,0 806,0 13,0 154,0 1,0 4,0 0,0 0,0 0,0 0,0]
saldo z 2014 -

Podatek lesny 3L9
rok 2015 -554,7 3055,0 53,5 2363,0 117,6 2,0 0,0 0,0 0,0 0,0
saldo z 2014 -

Podatek od srodkow trans| 247350
rok 2015 -27732,0 8898,0 0,0 1182,0 4543,0 0,0 0,0 750,8 23,2 0,0

Optata za gospodarowanie saldo z 2014 -39120,4

odpadami rok 2015 254214 2314800 41100 2158344] 251146 3600 480,0 144,0| 1176,0 0,0

Optaty za korzystanie z saldoz 2014 -178823,4

wodociagu i kanalizacji  |rok 2015 -159666,2| 790373,00  5141,0] 7144519 899925 55,2 00| 51895 0,0 0,0
saldo 2014 -361841,3

Razem do korica lipca 2015 -712070,5| 2100974,0 23658,8| 1543751,7 1852835 2609,2 480,0 102325 2096,0 0,0

Z powyzszej tabeli wnika, ze wptaty w miesigcach od stycznia do lipca 2015, dotyczace
zalegtosci z lat ubiegtych stanowia jedynie 51% salda tych zalegtosci. Ponadto, zerowe
wartosci w pozycji Prolongata i pojedyncza liczba w pozycji Umorzenia wskazuja na to, ze
w 2015 roku nie stosowano restrukturyzacji jako narzedzia windykacyjnego (lub stosowne
informacje nie zostaty wprowadzone do systemu).

Proces

1. Wprowadzanie danych do systemu

Wprowadzanie do systemu informacji o zdarzeniach nie odbywa sie z nalezytg
starannoscig. Zaobserwowalismy przyktady, gdy nie wprowadzono do systemu informacji o
potwierdzeniu odebrania przez podatnika decyzji o wysokosci podatku (cho¢ pracownik
natychmiast okazat ,,zwrotke”, przechowywana w szafie). Takie zaniedbanie prowadzi do
zafatszowania obrazu i moze prowadzi¢ do zaniechania wykonania koniecznych czynnosci
upominawczych, poniewaz w systemie zobowigzanie powstaje w momencie, gdy
pracownik wprowadzi informacje o potwierdzeniu (ew. zwrotu korespondencji).
Odnotowalismy tez przypadki niewprowadzenia informacji o statusie wystanych wezwan
do zaptaty (cho¢ sama informacja o wystaniu znajdowata sie w systemie - wezwania sa
generowane automatycznie). Brak starannosci przy wprowadzaniu danych moze byc¢
spowodowany tym, ze pracownicy wydaja sie nie zdawaé sprawy z mozliwych tego
konsekwencji, nawet nie wykazuja zainteresowania, wykonuja absolutne minimum.
Wptyw na taka postawe ma rowniez niewatpliwie zauwazalny niski poziom motywacji
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pracownikow oraz charakter kontroli okresowych, ktdérym poddawane sa urzedy (z
informacji uzyskanych od pracownikow wnioskujemy, ze raz na cztery lata urzedy
kontrolowane sa wytacznie pod katem formalnego wypetnienia wymagan prawnych).
Ponadto, w przypadku optat za gospodarowanie odpadami oraz optat za korzystanie z
wodociagu i kanalizacji, nie sa weryfikowane dane ztozone na deklaracji ze stanem
faktycznym (np. Urzad polega catkowicie na informacjach, dostarczonych przez
inspektora terenowego w zakresie stanu licznikow). O ile w przypadku optat za
gospodarowanie odpadami taka weryfikacja jest trudna do wyobrazenia, to okresowa
weryfikacja stanu licznikbw zuzycia wody nie wydaje sie stanowi¢ problemu.
Odpowiedzialny pracownik ttumaczy brak takich okresowych kontroli tym, ze gdyby
pojawity sie btedy w odczytach, klienci sami by poinformowali.

ZaobserwowaliSmy réowniez, ze pracownik, wykonujacy czynnosci windykacyjne, dokonuje
ksiegowania wptat na koncie klienta (w oparciu o wyciagi z rachunku bankowego,
otrzymywane z dziatu ksiegowosci). Takie rozwiazanie zwieksza ryzyko btedow i naduzyc.

2. Proces upominawczy i windykacja

Proces upominawczy ogranicza sie praktycznie wytacznie do wystania wezwania do zaptaty
(bedacego warunkiem wymaganym prawnie dla wszczecia postepowania egzekucyjnego).
Czynnosc ta jest wykonywana zwykle dwa razy w roku, cho¢ w niektorych przypadkach, w
biezacym roku jeszcze wezwania nie zostaty wystane (np. optata za gospodarowanie
odpadami, w przypadku podatku od nieruchomosci w biezacym roku wystano czesc¢
upomnien za ubiegty rok). W przypadku braku sptaty po wystaniu wezwania, w niektdrych
przypadkach sprawa jest przekazywana do innego dziatu Urzedu Miasta, zajmujacego sie
formalnym postepowaniem egzekucyjnym (przekazaniem do sadu badz Urzedu
Skarbowego), w innych przypadkach sprawa nie jest przez pracownika nigdzie
przekazywana (w przypadku optaty za gospodarowanie odpadami pracownik nie
przekazuje spraw do Urzedu Skarbowego w przekonaniu, ze Urzad i tak nie podejmie
czynnosci egzekucyjnych, w przypadku optat za korzystanie z wodociagu i kanalizacji, zas
w Swiadomosci pracownika odpowiedzianego za optaty za korzystanie z wodociagu i
kanalizacji, przekazaniem spraw do egzekucji zajmuja sie inne osoby w Urzedzie Miasta,
ale nie z inicjatywy tego pracownika). Podkreslenia wymaga zauwazalny kompletny brak
zainteresowania pracownikow efektami dziatan upominawczych.

W przypadku tytutow egzekucyjnych przekazanych do Urzedu Skarbowego, pracownicy nie
weryfikuja i nie monitoruja statusu tych spraw, tzn. czy egzekucje zostaty wszczete, jakie
jest prawdopodobienstwo uzyskania sptaty i w jakim czasie. W przypadku optat za
gospodarowanie odpadami nie zostaty dotychczas wystawione zadne tytuty egzekucyjne,
pomimo, Ze trend narastania zalegtosci jest bardzo wyrazny i niepokojacy.

W praktyce nie sg stosowane tez restrukturyzacje (por. pozycje Prolongata i Umorzenia w
tabeli w poprzednim rozdziale). Z informacji, uzyskanych od pracownikéw, w nielicznych
przypadkach mozna odnotowa¢ roztozenie na raty zalegtych naleznosci (zwiazanych z
najmem majatku gminy), decyzja burmistrza. Brak wykorzystania tego, jednego z
podstawowych i najbardziej skutecznych, narzedzia windykacji nie jest zaskoczeniem
wobec obecnie stosowanych w UM procesow i podejscia pracownikow do swoich
obowiazkow w zakresie zarzadzania naleznosciami. Zastosowanie tego narzedzia wymaga
bowiem rozeznania pozycji dtuznika (w zakresie mozliwosci sptat i checi wspétpracy z
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wierzycielem) na podstawie kontaktow (gtownie werbalnych), ktore nie sa stosowane w
obecnym procesie.

3. Przeglad portfela

Pracownicy nie wykazuja rozeznania w biezacej sytuacji portfela oraz wystepujacych
trendach. Informuja, Zze po wystaniu wezwan do zaptaty nastepuje wzmozenie wptat,
zarowno w kasie, jak réwniez za pomoca przelewdw, ale nie sg swiadomi skali tych wptat.
Nie postuguja sie raportami, obrazujacymi sytuacje portfela naleznosci oraz efektywnos¢
ich pracy. W rozmowach pracownicy podkreslali, ze taka wiedza nie jest im przydatna.
Naszym zdaniem taka postawa jest Scisle skorelowana z brakiem motywacji osiagania
wysokiego poziomu efektywnosci dziatan upominawczych i windykacyjnych.

System informatyczny, wsparcie IT, obrébka danych (biezaca i
analityczna)

W przypadku koniecznosci postuzenia sie w pracy zestawieniem informacji, wygenerowanych
z systemu informatycznego, pracownicy postuguja sie wydrukami (w wersji papierowej, badz
na ekranie). Praktycznie nie s stosowane w codziennej pracy tabele danych, umozliwiajace
ich obrobke (filtrowanie, porzadkowanie, dopisywanie notatek, danych, etc.). Ponadto, nie
jest obecnie mozliwe wygenerowanie przez pracownikow Urzedu Miasta (wtacznie z
pracownikami, odpowiedzialnymi za IT) ekstraktéw bazy danych systemu ksiegowego,
mozliwych do obrobki w programie Excell. Aby takie ekstrakty wygenerowad, nalezy zwrocic
sie do dostawcy systemu. Taki sposob organizacji nie tylko jest nieefektywny (czasowo i
ekonomicznie) lecz rowniez utrudnia rozwoéj pracownikow w zakresie usprawniania swojej
codziennej pracy (poprzez wykorzystanie funkcjonalnosci programu Excell) a ponadto
utrudnia mozliwosci generowania raportéw, prezentujacych efektywnosc¢ pracy oraz jakosc i
trendy portfela naleznosci.

Praktycznie nie istnieje wsparcie pracownikow ze strony IT. Osoba odpowiedzialna za IT nie
zna funkcjonalnosci systemu ksiegowego. Na nasza prosbe wygenerowania okreslonych
raportow/ekstraktow z bazy systemu ksiegowego pierwotnie wyrazita zgode a w umowionym
terminie poinformowata, ze jedynym sposobem spetnienia naszej prosby jest zdefiniowanie
pol systemu, ktorych dotyczy¢ ma ekstrakt z bazy a nastepnie zwrdcenie sie do dostawcy
systemu o wykonanie ekstraktow. Dysponujac takim ekstraktem pracownicy mogli by,
korzystajac z funkcjonalnosci korespondencji seryjnej, umieszcza¢ w jednym wezwaniu
informacje o innych zalegtosciach klienta a ponadto mozliwe by byto szybkie wygenerowanie
odpowiednich raportéw, obrazujacych sytuacje portfela i dajacych informacje o efektywnosci
pracy pracownikow Urzedu Miasta. Nalezy dodac, ze tego typu raporty mogty by dostarczac
informacji o efektywnosci pracy pracownikow nie tylko odpowiedzialnych za zarzadzanie
naleznosciami.

Zasoby ludzkie
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1. Organizacja pracy

Z informacji, uzyskanych od pracownikéw, zarzadzanie naleznosciami nie jest w Urzedzie
Miasta Podkowa Lesna przypisane pracownikowi/grupie pracownikow jako wytaczna
odpowiedzialnos¢. Kazdy z pracownikéw, zajmujacy sie tym obszarem, odpowiada
rébwniez za inne obszary. Ten sposdb organizacji, chociaz mozliwy do zastosowania,
powoduje, ze, przy obecnym poziomie motywacji pracownikow, priorytety prac w
zakresie zarzadzania naleznosciami, sytuowane sa przez pracownikéw na dalszych
miejscach co powoduje wykonanie danych czynnosci (np. wystania wezwan do zaptaty) z
bardzo duzym opdznieniem (2 razy do roku lub rzadziej). Taki opdznienie znacznie ostabia
skutecznos¢ dziatan upominawczych. Inng konsekwencja obecnej organizacji pracy jest
fakt, ze podczas pracy z zalegtosciami danego klienta, pracownik nie weryfikuje innych
jego zalegtosci (np. dotyczacych innego typu podatku). Ponadto, obecny podziat
obowiazkow nie uwzglednia predyspozycji pracownikow do specyficznej pracy w zakresie
zarzadzania naleznosciami.

Jesli chodzi o przeciazenie praca (na ten aspekt zwracalisSmy uwage, bo madgtby on by¢
przyczyna nienalezytego wykonywania dotychczasowych prac lub stanowi¢ istotng
przeszkode we wprowadzeniu ewentualnych zmian, ktore sugerujemy w niniejszym
raporcie), to nie zaobserwowalismy takiego przeciazenia. Przeciwnie - w niektorych
przypadkach (na co wskazuja np. wydruki, o ktore prosilismy pracownikdw, na podstawie
ktorych przygotowalismy tabele w rozdziale Jakos¢ portfela) nastepuje w pewnych
miesigcach nasilenie liczby wpisow do systemu, by w innych miesigcach spas¢ do
wielokrotnie mniejszych wartosci. Na przyktad, w lutym zaksiegowano przypisy podatku
od nieruchomosci na kwote ponad 988 tys. PLN a w miesigcach maj, czerwiec, lipiec
analogiczne kwoty nieznacznie przekraczaja 2 tys. PLN (utamek procenta kwoty lutowej).
Rozktady ptatnosci tego podatku rozktadaja sie rowniez daleko nieréwnomiernie, cho¢ nie
az w takim stopniu, jak przypisy. Z powyzszego wynika, Z jesli pracownicy sa w stanie
podota¢ (nawet z nadgodzinami) obciazeniu praca w miesiacach najwiekszego jej
natezenia, to w pozostatych miesigcach rezerwy w tym zakresie sg ogromne.

2. Kwalifikacje i predyspozycje merytoryczne pracownikéow, zaangazowanych w
zarzadzanie naleznosciami

W Urzedzie Miasta nie sa uzywane powszechnie stosowane metody zarzadzania
naleznosciami oparte na wczesnym kontakcie z dtuznikiem, stosowaniu restrukturyzacji,
dobrym przegladzie sytuacji portfela i standardowych procesach. Ma to bezposredni
zwiazek z brakiem wiedzy i doswiadczenia pracownikow w tym zakresie. Nalezy
zaznaczyc, ze opanowanie podstawowych umiejetnosci w powyzszym zakresie nie jest
trudne i jest mozliwe w krétkim czasie nawet przy minimalnym zaangazowaniu. Te braki
mozna jednak uzupetnic poprzez podniesienie poziomu motywacji i odpowiednie
szkolenie, poparte rozwiazywaniem praktycznych problemow. Jednakze trudno
stwierdzi¢, jaki jest poziom predyspozycji poszczegélnych pracownikow do typowej pracy
w zarzadzaniu naleznosciami - z uwagi wtasnie na to, ze zadna z typowych dla takiej
pracy czynnosci nie jest wykonywana.
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4.

Jedynie u nielicznych pracownikow stwierdziliSmy umiejetnos¢ postugiwania sie
programem Excell na poziomie wystarczajacym do zarzadzania naleznosciami. Prawie
wszyscy nie posiadajg zadnej umiejetnosci w tym zakresie pomimo, ze znajduje sie on w
standardowym pakiecie Office, bedacym na wyposazeniu kazdego z badanych stanowisk
pracy. Wiekszos¢ pracownikow wyrazata niechec i brak potrzeb korzystania z tego rodzaju
narzedzi.

System motywacyjny

Poziom motywacji pracownikow, zaangazowanych w proces zarzadzania naleznosciami,
wydaje sie by¢ najwieksza przeszkoda na drodze do maksymalizacji efektow tego procesu.
Ograniczenie czynnosci, zmierzajacych do zmniejszenia zalegtosci, do minimum,
wymaganego prawem, wskazuje, ze pracownicy nie sa zmotywowani do wykonywania
innych (niz absolutne minimum) czynnosci. Wskazuje na to réowniez fakt, ze nawet te
wymagane prawem czynnosci (np. wystanie wezwania do zaptaty, przekazanie sprawy do
Urzedu Skarbowego), sa wykonywane z czestotliwoscig daleko niesatysfakcjonujaca
(zwykle maksymalnie 2 razy w roku jako jednorazowe akcje a w biezacym roku czesc
pracownikow jeszcze nie wysytato wezwan, zwiazanych z biezacymi zalegtosciami).
Ponadto, po przekazaniu sprawy do odpowiedniego dziatu Urzedu Miasta lub Urzedu
Skarbowego do prowadzenia egzekucji sadowej badz administracyjnej, pracownicy nie
wykazuja dalszego zainteresowania sprawg (por. tez rozdziat Organizacja pracy).

Nie czuja sie odpowiedzialni za skutecznos¢ dziatan upominawczych.

Wspotpraca

Zaobserwowano, ze pracownicy, odpowiedzialni za bardzo podobne czynnosci
(zarzadzanie naleznosciami), stosujg swoje rozwigzania, pomocne w codziennej pracy
(np. jedna z os6b prowadzi baze kontaktéow, inna osoba dostarcza klientom faktury,
przypomina telefonicznie o ptatnosciach, etc., niektére osoby opanowaty do pewnego
stopnia obstuge programu Excell, inne w ogole sie nim nie postuguja, cho¢ znajduje sie on
w standardowym wyposazeniu kazdego z analizowanych stanowisk pracy). Tymi
rozwigzaniami nie podzielono sie ze wspétpracownikami.

Wyrazny jest rowniez brak codziennej wzajemnej konsultacji pomiedzy pracownikami, w
zakresie informacji, wprowadzonych do systemu. Przyktadem moze byc¢ przypadek
podatnika, na ktorego profilu w systemie brakuje informacji o dostarczeniu podjetej
decyzji podatkowej (podczas, gdy zwrot pisma o decyzji znajduje sie w szafie) a
pracownik, odpowiedzialny za monitorowanie sptat tego podatku nie pyta osoby,
odpowiedzialnej za wystanie decyzji, czy rzeczywiscie dostarczenie miato miejsce.

Oprocz braku motywacji pracownikéw, opisany powyzej stan rzeczy moze wynikac
rowniez  z ograniczen funkcjonalnych (brak mozliwosci szybkiego wygenerowania
odpowiedniego zestawienia) i braku umiejetnosci pracownikéw postugiwania sie
narzedziem Excell.
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Brak komunikacji w zespole jest tak skrajny, ze pracownik, nieobecny w trakcie naszych
pierwszych wizyt, ni zostat uprzedzony o terminie naszej wizyty, pomimo naszych présb o
jej uprzedzenie.

Rekomendacje

Proces

1.

Opisanie proceséw zarzadzania naleznosciami

Sugeruje sie opracowanie i opisanie procesow zarzadzania naleznosciami dla kazdego z
typdw naleznosci i zatwierdzenie jako obowiazujacych schematéow postepowania. Taki
zestaw stanowitby graficzny i tekstowy zbior dokumentoéw, opisujacy przebieg procesow w
standardowych przypadkach, obejmujacy czynnosci oraz terminy ich wykonania.
Sugerujemy wyznaczenie osoby, odpowiedzialnej za aktualizacje tych dokumentow oraz
rozliczanie os6b wykonujacych, ze zgodnosci ich pracy z obowiazujacymi procesami (por.
takze rekomendacje dot. systemu motywacyjnego rozdz. Zasoby ludzkie, pkt 2).

Opracowanie standardowych raportow efektywnosci pracy i jakosci portfela

Sugerujemy opracowanie i okresowe generowanie raportow, zwiazanych z praca z
naleznosciami. Takie raporty cechuja sie nastepujacymi wtasciwosciami:

- maja ustalong czestotliwos¢ (np. raz w miesiacu) oraz ustalong zawartosc¢ (jedynie w
razie potrzeby generuje sie inne raporty, nie wchodzace w sktad standardowego
zestawu raportow) oraz ustalong liste adresatow (np. burmistrz, osoba nadzorujaca
wykonawcoéw  czynnosci  windykacyjnych, osoba wykonujaca dane czynnosci
windykacyjne - w zakresie jej pracy);

- prezentuja liczbe wykonanych czynnosci oraz stopien wykonania czynnosci w stosunku
do wymagan obowiazujacych procesow wewnetrznych; na przyktad jesli proces
przewiduje wystanie danego typu listu upominawczego do miesigca po uptywie
terminu ptatnosci, to w raporcie za luty (wygenerowanym na poczatku marca)
powinna sie znalez¢ informacja o przypadkach, dla ktorych w styczniu uptynat termin
ptatnosci oraz liczbie wystanych listow do konca lutego;

- prezentuja jakosc portfela oraz wystepujace w nim trendy; na przyktad dla kazdego z
kwartatow prezentuje kwote przypisow, potwierdzonych w tym kwartale oraz sptaty
tej kwoty w kolejnych kwartatach (tzw. Vintage).

Raporty powinny by¢ zatwierdzane/omawiane okresowo z przetozonym.

Rozpoczecie i biezace uzupetnianie bazy kontaktéw (zgody klientéw na przetwarzanie
danych osobowych i gromadzenie tych danych)

Wykonywanie czynnosci, zapewniajacych skuteczne zarzadzanie naleznosciami (telefony,
e-maile, smsy, etc.) wymaga skompletowania i biezacego uzupetniania danych osobowych
klientow. Sugerujemy utworzenie takiej bazy (lub uzupetnianie pdl systemu ksiegowego),
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poprzedzone przygotowaniem formularza, ktory klienci beda podpisywali przy okazji
innych kontaktow z Urzedem oraz dostarczenie go poczta z prosba o odestanie, z
réwnolegta akcja informacyjna, na przyktad na stronie internetowej Urzedu Miasta.
Stopien kompletnosci bazy powinien by¢ monitorowany za posrednictwem raportow (przez
pewien okres w zestawie standardowych raportow, o ktorych mowa wyzej, powinien sie
znalez¢ raport, dotyczacy kompletnosci bazy). Uzupetnianie tej bazy powinno réwniez
znalez¢ odzwierciedlenie w systemie motywowania pracownikow.

Zasugerowac, zeby popracowa¢ nad trescig formularza (unika¢ sformutowan typu ,,pole
niewymagane”).

W informacjach do dtuznika zalecamy podawac nie tylko jeden dtug, ale réowniez
sytuacje (szczegolnie zalegtosci), dotyczace pozostatych naleznosci

Sugerujemy, aby w pismach do klientow, zawierajacych informacje o zalegtosciach z
danego tytutu zamieszczane byty rowniez informacje o zalegtosciach z innych tytutow.

. Ksiegowanie wptat za pomoca automatycznej alokacji ptatnosci, badz przez

pracownikow ksiegowosci.

Jak wspomniano w obserwacjach, dotyczacych procesu, obecne rozwiazanie, polegajace
na ksiegowaniu wptat przez pracownikow, wykonujacych czynnosci windykacyjne,
powinno by¢ zmienione. ldealne jest zastosowanie automatycznej alokacji ptatnosci.
Jednak do momentu, gdy takie rozwiazanie bedzie mozliwe, rekomendujmy dedykowanie
osoby w dziale ksiegowosci, wykonujacej wszystkie ksiegowania wptat.

System informatyczny, wsparcie IT, obrébka danych (biezaca i
analityczna)

1.

Ekstrakty z bazy

Sugerujemy wprowadzenie systemu pracy z danymi, opartego na pozyskiwaniu okresowym
(nawet z dzienng czestotliwoscia) ekstraktow z bazy systemu ksiegowego a nastepnie
przygotowywanie we wtasnym zakresie niezbednych raportow i zestawien. Takie prace
moga by¢ wykonywane z uzyciem programu Excell, pod warunkiem, ze w/w ekstrakty z
bazy beda otrzymywane w odpowiednim formacie. Jest to program o bardzo duzej
funkcjonalnosci, ktorego praktycznie jedyne powazne ograniczenie wystepuje w
przypadkach prob pracy z bazami danych o rozmiarach wielokrotnie przekraczajacych
bazy Urzedu Miasta Podkowa Lesna. Ponadto, program ten znajduje sie w standardowym
wyposazeniu pracownikow Urzedu Miasta.

2. Wsparcie IT
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Sugerujemy zapoznanie sie pracownika IT z podstawowymi funkcjonalnosciami systemu
ksiegowego w takim stopniu, aby uczyni¢ mozliwa wspoétprace z innymi jednostkami
Urzedu Miasta. Szczegolnie po wprowadzeniu rekomendacji wczesniejszej (ekstrakty z
bazy), pracownik IT mogtby stuzy¢ wsparciem pracownikom merytorycznym w
generowaniu stosownych raportéw, szczegolnie w poczatkowym okresie, zanim nabeda oni
dostatecznej sprawnosci w postugiwaniu sie programem Excell.

Modyfikacje funkcjonalnosci systemu

Sugerujemy przeanalizowanie funkcjonalnosci systemu ksiegowego pod katem obstugi
procesu zarzadzania naleznosciami a nastepnie rozwazenie rozszerzenia jego obecnej
funkcjonalnosci. Przydatne byto by uzupetnienie tej funkcjonalnosci o nastepujace
elementy:

- rozszerzenie pol kartoteki klientéw o adres e-mail

- mozliwos¢ obstugi i generowania kilku réznych typow listdw upominawczych z poziomu
klienta/podatnika oraz typu naleznosci

- mozliwos¢ bardziej precyzyjnego zapisu czynnosci windykacyjnych (nie tylko listy lecz
rowniez rozmowy telefoniczne i zapis ich rezultatow, maile, etc.) a takze
»,przypominacze” o koniecznosci wykonania wczesniej zaplanowanych czynnosci (np.
terminu telefonéw zgodne z obietnicami, ztozonymi przez dtuznikéw). Do momentu
rozszerzenia funkcjonalnosci systemu lub wprowadzenia dedykowanej bazy w
programie Excell rekomendujemy wykorzystanie zaktadki ,notes”, dostepnej w
ramach obecnej funkcjonalnosci systemu ksiegowego (z obecnego systemu
ksiegowego), poprzez wprowadzanie informacji o podjetych i planowanych
dziataniach w jednolitym formacie dla wszystkich aktywnosci. Np. data podjetej
czynnosci, typ czynnosci (skodyfikowany), inicjaty pracownika, opis ustalen, data
kolejnej czynnosci, kod czynnosci, np. 28/08/2015 - TEL WYCH - KR - uzgodniono
sptate zalegtego podatku w dwoch ratach, 1 rata do 20 wrzesnia, 2 rata do 12
pazdziernika - 22/09/2015 - WER.WPL, (gdzie TEL WYCH oznacza telefon do dtuznika a
WER WPL oznacza sprawdzenie dokonania wptaty)

Jesli nie jest mozliwe lub jest ekonomicznie nieuzasadnione wprowadzanie zmian w
systemie ksiegowym, sugerujemy wykorzystanie programu Excell do wprowadzania
dodatkowych danych o dtuznikach oraz zapisywania wykonywanych czynnosci. W takim
przypadku informacje o saldach/sptatach byty by wprowadzane do Excella na podstawie
okresowych (najlepiej codziennych) aktualizacji arkuszy Excella o ekstrakty z bazy
systemu ksiegowego.

Zasoby ludzkie

1.

Organizacja pracy

Jak wspomniano wyzej, windykacja jest obszarem dziatalnosci, wymagajacym nie tylko
przeszkolenia lecz rowniez odpowiednich predyspozycji. W zwiazku z tym sugerujemy
rozwazenie przyporzadkowania czynnosci windykacyjnych jednej osobie, ktéra wykaze sie
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stosownymi predyspozycjami. Tym bardziej, ze kazdy z pracownikow, wykonujacych
obecnie te czynnosci, jest réwniez odpowiedzialny za inne obszary (na podstawie
informacji uzyskanych od pracownikow - bez wskazania konkretnych obszarow
odpowiedzialnosci), w zwiazku z tym nalezy sie liczy¢ z nadaniem czynnosciom
windykacyjny niskich priorytetow, szczegoélnie przez pracownikow, ktorzy nie wykaza sie
predyspozycjami do pracy windykacyjnej. Sugerujmy wyznaczenie osoby, odpowiedzialng
jedynie za zarzadzanie naleznosciami (dobrze powiazac z obtozeniem praca i estymacja
na liczbach).

O ile powyzej opisane rozwiazanie naszym zdaniem usprawnito by prace w zakresie
zarzadzania naleznosciami, to wyznaczenie jednej osoby nadzorujacej ten obszar jest
bardzo pozadane (rowniez w przypadku, gdy pozostawi sie w obecnej formie podziat
obowiazkow osob obecnie pracujacych w tym obszarze).

Sugerujemy  przeprowadzanie  okresowych,  wyrywkowych kontroli  starannosci
wprowadzania informacji do systemu. Taka kontrola moze by¢ wspomagana odpowiednimi
raportami (bedacymi elementami standardowych raportéow). Na przyktad kontrola
wprowadzania potwierdzen otrzymania (badz zwrotu korespondencji) przez klienta
decyzji o wysokosci podatku wspomagana by byta raportem, pokazujacym liczbe i kwote
przypisow za dany okres oraz liczbe i kwote przypisow oczekujacych za ten okres.

Wprowadzenie zmian organizacyjnych w procesie, sposobie delegowania zadan,
czynnosciach operacyjnych, systemie motywacyjnym pozwoli na zredukowanie zasobow
ludzkich dedykowanych do pracy z naleznosciami. Szczegdty beda mozliwe do
przedstawienia po przygotowaniu szczegotowych rozwiazan.

2. System motywacji

Sugerujemy wprowadzenie motywacyjno-rozliczeniowego sytemu pracy, opartego na
rezultatach pracownikéw, zwiazanych z:

- starannoscia wprowadzania danych do systemu,

- kompletowaniem bazy kontaktow z klientami,

- wykonanymi czynnosciami windykacyjnymi, zgodnie z procesem,
- efektywnosci odzyskiwanych zalegtosci.

Taki system zawiera cele, wyznaczone kazdemu z pracownikow oraz sposoby rozliczania z
ich realizacji.

W przypadku Urzedu Miasta Podkowa Lesna wydaje sie uzasadnione wprowadzanie takiego
systemu etapowo. Pierwszy etap moze byc¢ poswiecony przygotowaniu formularzy zgody
klienta na przetwarzanie jego danych osobowych oraz zbudowania do pewnego stopnia
bazy danych osobowych. W kolejnym etapie, kontynuujac kompletowanie bazy kontaktow,
mozna system motywacyjny uzupetni¢ o stopien wprowadzenia informacji do systemu
ksiegowego (potwierdzenie odbioru, informacje o wystanych wezwaniach do zaptaty, etc.)
oraz stopien wykonania czynnosci, przewidzianych procesami (réwnolegle z pierwszym
etapem mozna opracowac i zatwierdzi¢ obowiazujace procesy). W kolejnym etapie mozna
wprowadzi¢ cele, zwiazane z jakoscia portfela (stopniem $ciggalnosci naleznosci),
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poprzedzajac ten etap przygotowaniem raportow portfelowych na podstawie ekstraktow
bazy danych z systemu ksiegowego.

3. Przeszkolenie pracownikéw (z metod prowadzenia windykacji i Excella) - Kwalifikacje

i predyspozycje merytoryczne pracownikow, zaangazowanych w proces zarzadzania
naleznosciami

W zwiazku z rekomendacjami dotyczacymi procesu oraz systemu informatycznego i
obrobki danych, sugerujemy przeszkolenie pracownikow z obstugi programu Excell w
podstawowym zakresie, ktory powinien by¢ wystarczajacy na potrzeby efektywnej pracy
w zakresie zarzadzania naleznosciami.

Wydaje nam sie rowniez koniecznoscig przeszkolenie pracownikow w zakresie metodyki
nowoczesnej windykacji, opartej na miekkich czynnosciach (e-maile, telefony, listy
upominawcze, etc.), wykonywanych natychmiast po zaistnieniu przeterminowania (lub
nawet wczesniej - dziatania prewencyjne) oraz na restrukturyzacji jako jednym z
najbardziej skutecznych narzedzi windykacyjnych. Zaznaczamy jednak, ze ten typ pracy
wymaga nie tylko odpowiednich kwalifikacji, lecz rowniez pewnych specyficznych
predyspozycji (nie kazda osoba nadaje sie do pracy w windykacji).

Wobec powyzszego braku wiedzy, doswiadczenia i prawdopodobnego braku predyspozycji
niektérych pracownikéw a takze na podstawie opisywanego wczesniej braku
zaangazowania pracownikow w proces zarzadzania naleznosciami, wymiana czesci
pracownikow, zaangazowanych w ten proces, wydaje sie nieunikniona. Zaobserwowane
przez nas rezerwy kadrowe (pod warunkiem braku znacznego obciazenia pracownikow
innymi  zadaniami  niz  zarzadzanie naleznosciami), pozwalaja z  duzym
prawdopodobienstwem umozliwic¢ redukcje zatrudnienia w tym obszarze.

Inne

1.

Weryfikacja wprowadzanych danych, dotyczacych stanu licznika wody

Rekomendujemy przeprowadzanie kontroli wskazanych przez inspektora stanéw licznikow
zuzycia wody. Takie kontrole moga miec charakter wyrywkowy i dotyczy¢ np. losowo
wybranych 5% licznikow raz na pot roku.

Kasa

Kasa moze przyjmowac wptaty bez uprzedniej wizyty klienta/podatnika u pracownika,
wystawiajacego druczek wptaty. Druczek generuje sie w kasie i na tej podstawie pani w
kasie przyjmuje wptate. Mozna nadac¢ obstudze kasy dostep do systemu, zeby mogta
sprawdzi¢, ile klient ma zaptaci¢, moze tez po prostu przyja¢ wptate, jesli klient wie, ile
chce zaptacic.

Automatyczna alokacja ptatnosci
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Jesli bedzie to ekonomicznie uzasadnione, sugerujemy rozwazy¢ mozliwos¢ uzupetnienia
funkcjonalnosci systemu o automatyczng alokacje ptatnosci. Jest to ustuga, powszechnie
oferowana przez banki, umozliwiajaca automatyczne ksiegowanie wptat na kontach
klientoéw/podatnikow w systemie ksiegowym urzedu.

4. Zewnetrzne firmy windykacyjne, sprzedaz naleznosci

Z wagi na stosunkowo niewielka skale naleznosci oraz istniejace zasoby, nie
rekomendujemy na obecnym etapie korzystania z zewnetrznych firm windykacyjnych. Po
odpowiednim przeszkoleniu pracownikow oraz ich dobdér do pracy przy zarzadzaniu
naleznosciami pod katem predyspozycji a takze wprowadzeniu odpowiedniego systemu
motywacji, rekomendujemy obstuge naleznosci we wtasnym zakresie.

Jesli chodzi o ewentualna sprzedaz naleznosci, to, poniewaz sprzedaz naleznosci z tytutu
podatkéw nie jest mozliwa (z powoddw prawnych), rekomendujemy rozwazenie jedynie
mozliwosci sprzedazy naleznosci z tytutu dochodow z majatku gminy oraz optat za
gospodarowanie odpadami komunalnymi. W tym celu rekomendujemy przeprowadzenie
dziatan windykacyjnych, potaczonych z informacja dla dtuznikow o mozliwej sprzedazy
dtugéw, a nastepnie, w przypadkach bezskutecznych dziatan, sprzedaz wybranych
naleznosci.
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