ПРОЦЕС НАПЛАТЕ ПОТРАЖИВАЊА ПУТЕМ КОНТАКТ ЦЕНТРА

Основна делатност компаније је наплата потраживања и због тога је процес наплате најважнији процес у фирми, а проценат наплате најзначајнији показатељ успешности. Компанија је присутна у Србији од 2004 године а њене услуге користи преко 130 предузећа. Кроз услужну наплату потраживања, на месечном нивоу се обрађује више од 175.000 случајева у доцњи чија вредност премашује 22 милиона ЕУР. У сегменту откупљених потраживања компанија поседује преко 90.000 случајева са остатком дуга од 55 милиона ЕУР. 

Мониторинг потраживања се обавља преко софтверске платформе на којој агенти раде. Сви подаци о дужнику и дугу, записују се у базу података и омогућавају прецизно информисање Клијента о статусима дуговања и вероватноћи наплате. 

Комплетна комуникација са дужницима се води из контакт центра компаније. Обавља се према унапред дефинисаним сценаријима који су креирани у зависности од типа дуга и потреба Клијента. Сви дужници се аутоматски контактирају по бодовној листи која је формирана на основу тежине проблема, висине дуга, броја дана доцње и њиховог статуса.
Наплата потраживања се врши следећим инструментима:
•	Телефонски позив
•	Писмено обавештење/опомена
•	СМС/е-маил обавештење

Компанија тренутно запошљава 143 стручњака, од тога се у Контакт Центру (Цалл центар) налази преко 120 запослених, а у одељенима администрације и подршке (ИТ, Правно, Људски ресурси, Финансије, Маркетинг и продаја) ради 23 запослених.

ОПИС ПРОЦЕСА НАПЛАТЕ

Управљање потраживањима спречава да потраживања доведу до заустављања новчаног тока компанија било које величине. При том је наплата неплаћених рачуна изузетно обиман посао. Систем за наплату следи животни век потраживања од тренутка настанка пословног односа, укључујући: мониторинг правовременог извршавања обавеза, обавештавање о настанку деликвенције, преговарање о уплати уколико је до деликвенције дошло, репрограмирање дуга, ван судско поравнање, утужење и извршавање пресуде.

Због тога се и процеси разликују у зависности од броја дана деликвенције (DPD – days per delinquency) у којој се дужник налази. Дужник који је тек ушао у деликвенцију другачије ће се третирати од дужника којем је уговор пред застаревање и утужење. 
Овде ће бити описан један од процеса наплате за откупљени телеком портфолио. Комплетан процес наплате прати број дана деликвенције дужника, и у овом случају подељен је на седам подпроцеса у зависности од броја дана деликвенције дужника, као што је приказано на слици.
[image: ]

Због превеликог обима целокупног процеса посматраће се само прва два подпроцеса:
•	Процес наплате за групу дужника који се налазе од 120. до 240. дана деликвенције (DPD Group 120-240).
•	Процес наплате код редовних платиша

Процес наплате за групу дужника који се налазе од 120. до 240. дана деликвенције (DPD Group 120-240)

Датум доспећа обавезе представља датум када нека обавеза треба бити измирена. Обавеза се сматра неизмиреном уколико се не плати до тог датума. Број дана деликвенције (ДПД) се рачуна од овог датума, односно од датума доспећа неизмирене обавезе.

Откупљени портфолио у старту садржи дужнике са различитом дужином деликвенције и они ће по том критеријуму бити распоређени за даље процесуирање.

Процес наплате за ову групу дужника је приказан на следећој слици. 

Након откупа портфолиа дужницима се шаље писмо обавештења да је компанија постала нови поверилац. Постоји могућност да дужник исплати дуговање у целости, и тиме он одмах прелази на свој коначни статус у процесу наплате – затворен случај (closed case). Чешће се дешава да извриши само парцијалну уплату (на пример плати рату) или да не изврши уплату уопште. Тада случај наставља кретање кроз процес. Када дужник изврши парцијалну уплату, третира се као редовни платиша и прелази у други подпроцес са блажим методама наплате који ће бити касније описан.




Када нема никакве уплате, његова контактибилност зависи од доступности и исправности података о дужнику, пре свега бројева мобилног и фиксног телефона. Уколико је број мобилног телефона доступан и исправан шаље се СМС обавештење, након чега су поново могућа три поменута исхода: исплата у целости, парцијална исплата и поновни изостанак уплате. Уколико број мобилног телефона није доступан или дужник није извршио уплату након послатог SMS обавештења, прелази се на телефонско позивање дужника.

За то је потребан исправан број телефона, а ако он није доступан, случај се додељује Trace tim -у који се налази у оквиру оперативног одељења као функција подршке. Њихов циљ је проналажење исправних података и бројева телефона за случајеве којима ти подаци недостају.

Уколико је број телефона доступан или је Trace tim успео да пронађе телефон, прелази се на телефонско позивање, које такође може да резултује са једним од три поменута исхода: исплатом у целости, парцијалном исплатом и поновним изостанком уплате. Уколико је уплата поново изостала или Trace tim није успео да пронађе број телефона, случај прелази у следећу фазу у секвенцијалном низу процеса наплате, који се разликују по ДПД групама, као што је приказано на првој слици (Временска линија процеса наплате). Уколико је исплата изостала до самог краја процеса наплате, случај прелази на утужење. Због превеликог обима, подпроцеси који следе описани подпроцес (за DPD групу 120-240) до утужења неће бити предмет даљег разматрања. 

Прелазак случаја у следећу секвенцу ће се третирати као горња граница вероватноће утужења (максимална вероватноћа утужења), с обзиром да су и у процесима који следе могући исходи исплате у целости или парцијалне исплате.

Процес наплате код редовних платиша

Процес наплате код редовних платиша је приказан на следећој слици.


Након парцијалне исплате, дужници се сврставају у групу редовних платиша, за које се користи овај процес. У случају да дужник исплати дуг у целости или настави са парцијалним уплатама, не ступа се у контакт са дужником. Уколико је уплата изостала, прво се гледа да ли је дужник извршио уплату претходног месеца. Уколико јесте и доступан је исправан број његовог мобилног телефона, дужнику ће само бити послато само SMS обавештење. 

Уколико није извршио уплату ни претходног месеца, неће му бити слато SMS обавештење него ће одмах ићи на телефонско позивање.

Уколико број мобилног телефона није доступан или дужник није извршио уплату након послатог SMS обавештења, такође се прелази на телефонско позивање дужника. Уколико број телефона није доступан, случај ће бити додељен Trace tim -у. 

Слање SMS -а и телефонско позивање, као и у претходном процесу, може резултовати  једним од три поменута исхода: исплатом у целости, парцијалном исплатом и поновним изостанком уплате.
Вероватноће поменутих догађаја су дате у табели:
	Исплата дуга у целости
	120-240
	0.05

	
	редовни
	0.16

	Парцијална исплата
	120-240
	0.1

	
	редовни
	0.43

	Исправан број мобилног телефона
	120-240
	0.68

	
	редовни
	0.81

	Плаћање у целости након SMS обавештења
	120-240
	0.02

	
	редовни
	0.15

	Парцијално плаћање након SMS обавештења
	120-240
	0.03

	
	редовни
	0.45

	Исправан број фиксног телефона
	120-240
	0.45

	
	редовни
	0.6

	Успешност tracing-а
	120-240
	0.22

	
	редовни
	0.18

	Плаћање у целости након телефонског позива
	120-240
	0.05

	
	редовни
	0.05

	Парцијално плаћање након телефонског позива
	120-240
	0.07

	
	редовни
	0.43

	Дужник је платио претходног месеца
	редовни
	0.39
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