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1. Dane identyfikacyjne zawodu
1.1. Kod, nazwa zawodu i usytuowanie zawodu
w klasyfikacjach

Według Klasyfikacji zawodów i specjalności na potrzeby rynku pracy (KZiS 2010):
421403 Windykator

Grupa wielka 4 – Pracownicy biurowi (w Międzynarodowej Klasyfikacji Standardów Edukacyjnych ISCED 2011 – poziom 4). 

Grupa elementarna 4214 – Windykatorzy i pokrewni (w Międzynarodowym Standardzie Klasyfikacji Zawodów ISCO-08 odpowiada grupie 4214 Debt Collectors and Related Workers).

Według Polskiej Klasyfikacji Działalności (PKD 2007):

Sekcja N. Działalność w zakresie usług administrowania i działalność wspierająca, Dział 82. Działalność związana z administracyjną obsługą biur i pozostała działalność wspomagająca prowadzenie działalności gospodarczej, Grupa 82.9. Działalność komercyjna, gdzie indziej niesklasyfikowana. 

1.2. Notka metodologiczna i autorzy

Opis standardu kompetencji zawodowych wykonano na podstawie: analizy źródeł (akty prawne, klasyfikacje krajowe, międzynarodowe) oraz głównie wyników badań analitycznych na 15 stanowiskach pracy w 5 przedsiębiorstwach (duże – 5, w tym usługowe − 1, administracyjne – 3, inne − 1), przeprowadzonych w marcu 2013 r.

Zespół Ekspercki:

· Krzysztofa Biesiacka – Nordea Bank Polska S.A w Gdyni, 

· Jacek Madaj – ekspert niezależny, były pracownik Działu Egzekucyjnego Urzędu Skarbowego w Pabianicach, 

· Zbigniew Kubik – Zakład Ubezpieczeń Społecznych I Oddział w Łodzi,

· Maciej Szyndler – Zespół Szkół Samochodowych i Licealnych nr 3 w Warszawie.

Ewaluatorzy:

· Damian Błaszczak – PROFICREDIT POLSKA we Wrocławiu,

· Małgorzata Góralczyk-Modzelewska – Akademia Humanistyczno-Ekonomiczna w Łodzi.

Recenzenci:

· Konrad Kercher – Bankowy Fundusz Gwarancyjny w Warszawie, 

· Marek Szadkowski – AVIVA w Warszawie.

Komisja Branżowa (zatwierdzająca):

· Dariusz Mastalerz (przewodniczący) – przedstawiciel pracodawców, Nordea Bank Polska S.A w Łodzi,
· Tomasz Limon – Pracodawcy Pomorza w Gdańsku,
· Elżbieta Pietrzyk – Związek Zawodowy NSZZ Solidarność Ziemi Łódzkiej.
Data zatwierdzenia: 
· 15.10.2013 r.
2. Opis zawodu

2.1. Synteza zawodu

Windykator odzyskuje przeterminowane należności na zlecenie wierzyciela. 

2.2. Opis pracy i sposobu jej wykonywania,
obszary występowania zawodu

Windykator jest zawodem o charakterze usługowym. Celem pracy windykatora jest odzyskiwanie zobowiązań pieniężnych od osób fizycznych lub podmiotów gospodarczych w jak najkrótszym czasie w celu zaspokojenia roszczeń wierzyciela, na podstawie obowiązujących przepisów prawa. Do podstawowych zadań zawodowych windykatora należy monitowanie telefoniczne, listowne lub osobiste dłużnika, windykacja polubowna (bezpośrednie negocjacje z dłużnikiem co do sposobu spłaty) oraz nadzorowanie harmonogramu spłat wierzytelności. W przypadku braku realizacji ustaleń windykator podejmuje działania mające na celu zastosowanie środka egzekucji komorniczej na podstawie posiadanego upoważnienia od wierzyciela. Obszarem prowadzonej działalności jest teren Rzeczpospolitej Polskiej. 

2.3. Środowisko pracy (warunki pracy, maszyny
i narzędzia pracy, zagrożenia, organizacja pracy)

Podstawowym miejscem pracy windykatora jest biuro i stanowisko pracy wyposażone w komputer, drukarkę, skaner, kserokopiarkę i telefon. Niektóre obowiązki wiążą się z koniecznością wyjazdu poza biuro i kontaktów z dłużnikami. W tym przypadku niezbędny jest środek transportu – samochód osobowy. Największym zagrożeniem w pracy windykatora jest stres i ryzyko wypalenia zawodowego oraz trudność w realizacji zadań na skutek niemożności nawiązania kontaktu z dłużnikiem (unikanie, ukrywanie się, mówienie nieprawdy) oraz zachowania agresywne (słowne i fizyczne) zobowiązanych. Praca windykatora jest pracą samodzielną, składającą się ze stałych, zaplanowanych czynności, wykonywana jest zazwyczaj w systemie dwuzmianowym lub ma charakter zadaniowy, z nienormowanym dziennym czasem pracy. Windykator jest zatrudniany w firmie windykacyjnej lub firmie posiadającej w swojej strukturze komórkę windykacyjną. Może prowadzić również własną działalność gospodarczą.

2.4. Wymagania psychofizyczne, zdrowotne,
w tym przeciwwskazania do wykonywania zawodu

Od windykatora wymaga się samodzielności, dobrego zarządzania własnym czasem i planowania własnej pracy oraz zachowań asertywnych. Windykator powinien być osobą odznaczającą się wysoką kulturą osobistą i poziomem etycznym. Powinien mieć łatwość nawiązywania kontaktów, radzenia sobie w sytuacjach konfliktowych oraz zdolność tworzenia rozwiązań możliwych do przyjęcia przez obie zainteresowane strony. Praca w zawodzie windykatora wymaga dużej odporności psychicznej i dobrej kondycji fizycznej. W związku z charakterem zawodu windykatora wymagana jest niekaralność kandydata. Przeciwwskazaniami do wykonywania zawodu są ograniczenia ze strony układu ruchu uniemożliwiające wykonywanie zadań poza biurem, poważne wady wymowy oraz wady słuchu niepodlegające korekcji.

2.5. Wykształcenie i uprawnienia niezbędne do podjęcia pracy w zawodzie 

Od osób pracujących w zawodzie windykatora wymaga się minimum wykształcenia średniego, przy czym preferuje się osoby o wykształceniu ogólnym, a w przypadku wykształcenia średniego zawodowego – wykształcenie o profilu humanistycznym. Do wykonywania zawodu windykatora szczególnie poszukiwane są osoby z wykształceniem wyższym prawniczym (bez konieczności posiadania aplikacji) oraz administracyjnym. Największym atutem windykatora jest jego doświadczenie zawodowe. Windykator powinien brać udział w wewnętrznych szkoleniach organizowanych przez firmy lub wyspecjalizowane ośrodki szkoleniowe. Posiadanie prawa jazdy kategorii B nie jest warunkiem koniecznym, ale stanowi dodatkowy atut w zawodzie windykatora.

2.6. Możliwości rozwoju zawodowego, potwierdzania/
/walidacji kompetencji
W zawodzie windykatora pożądane jest ukończenie kursów, szkoleń z zakresu negocjacji lub rozwiązywania konfliktów, potwierdzone certyfikatem. Możliwość rozwoju zawodowego zapewniają szkolenia z zakresu obrotu wierzytelnościami, windykacji i wywiadu gospodarczego. Windykator może również uczestniczyć w zawodowych kursach w zakresie kwalifikacji A.68. Obsługa klienta w jednostkach administracji, ujętej w podstawie programowej w zawodzie 334306 Technik administracji. Po ich ukończeniu może potwierdzić kwalifikacje egzaminem zewnętrznym organizowanym przez okręgowe komisje egzaminacyjne. Istnieje również możliwość podjęcia studiów w zakresie prawa i administracji. W zawodzie windykatora pracę rozpoczyna się najczęściej od stanowiska aplikanta lub pracownika call center. Następnie na bazie zdobytego doświadczenia oraz ukończonych szkoleń i kursów można awansować na stanowisko windykatora lub windykatora terenowego.

2.7. Zadania zawodowe

Z1. 
Analizowanie spraw przekazanych z działu obsługi kont dłużnika (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z2. 
Negocjowanie z dłużnikiem warunków dobrowolnej spłaty; wybór właściwego sposobu postępowania (niezbędne kompetencje: Kz1, KzS).

Z3. 
Przygotowywanie projektu ugody z dłużnikiem (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z4. 
Monitorowanie bazy dłużników i bazy spłat pod kątem terminowości podejmowanych czynności windykacyjnych (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z5. 
Kierowanie wezwań do zapłaty pod rygorem skierowania sprawy na drogę postępowania sądowego i komorniczego (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z6. 
Sporządzanie dokumentów i bieżące raportowanie prowadzonych czynności (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z7. 
Ustalanie dodatkowych informacji i dokonywanie niezbędnych uzgodnień ze stronami postępowania windykacyjnego niezbędnych do skutecznego prowadzenia egzekucji (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

Z8. 
Przygotowywanie dokumentów w celu skierowania egzekucji do sądu (niezbędne kompetencje: Kz2, KzS).

Z9. 
Organizowanie stanowiska pracy zgodnie z zasadami BHP, ochrony ppoż., ochrony środowiska i wymaganiami ergonomii (niezbędne kompetencje: Kz1, Kz2, KzS).

2.8. Wykaz kompetencji zawodowych

Kz1 –
Analizowanie i gromadzenie informacji niezbędnych do wyboru metody windykacji i sposobu prowadzenia postępowania (potrzebne do wykonywania zadań: Z1, Z2, Z5, Z6, Z7, Z9).

Kz2 –
Wykonywanie procedur windykacyjnych i nadzorowanie procesu spłat (potrzebne do wykonywania zadań: Z3, Z4, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9).  

Kz3 –
Kompetencje społeczne (potrzebne do wykonywania zadań:
Z1÷Z9).

2.9. Relacje między kompetencjami zawodowymi
a poziomem kwalifikacji w ERK/PRK

Kompetencje zawodowe potrzebne do wykonywania zadań w zawodzie sugeruje się wykorzystać do opisu kwalifikacji na poziomie 4 właściwym dla wykształcenia średniego w Europejskiej i Polskiej Ramie Kwalifikacji. Poziom ten jest uzasadniony miejscem usytuowania zawodu w Klasyfikacji zawodów i specjalności (grupa wielka 4 i jej odpowiednik w ISCED 2011). 

Osoba wykonująca zawód windykatora:

1) w zakresie wiedzy: zna poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć i teorii oraz zależności występujących w zawodzie windykatora; zna i rozumie w szerszym zakresie fakty, umiarkowanie złożone pojęcia, teorie i zależności między nimi oraz podstawowe uwarunkowania prowadzonej działalności windykacyjnej;

2) w zakresie umiejętności: posiada umiejętności niezbędne do wykonywania niezbyt złożonych zadań, w części bez instrukcji, często w zmiennych warunkach; rozwiązywania niezbyt prostych, w pewnej części nietypowych problemów, często w zmiennych warunkach; potrafi uczyć się samodzielnie w zorganizowanej formie; odbierać złożone wypowiedzi, tworzyć niezbyt złożone wypowiedzi dotyczące szerokiego zakresu zagadnień; formułować i odbierać proste wypowiedzi w języku obcym. 


3. Opis kompetencji zawodowych

Opis kompetencji dotyczy tylko kompetencji zawodowych zdefiniowanych w badaniach na stanowiskach pracy. 

Wykonanie zadań zawodowych Z1, Z2, Z5, Z6, Z7, Z9 wymaga posiadania kompetencji zawodowej KZ1.

3.1. Analizowanie i gromadzenie informacji
niezbędnych do wyboru metody windykacji 
i sposobu prowadzenia postępowania Kz1

	Wiedza – zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć i teorii oraz zależności związanych z analizowaniem i gromadzeniem informacji niezbędnych w procesie windykacji, w szczególności zna: 

· zasady BHP, ochrony ppoż., ergonomii w zakresie gromadzenia informacji i wyboru metody windykacji;

· zasady organizacji pracy firmy windykacyjnej i obiegu dokumentacji związanej z procesem windykacji;

· rodzaje obowiązujących dokumentów windykacyjnych i zasady ich wypełniania, obiegu oraz przechowywania;

· zasady zawierania umów cywilno-prawnych pomiędzy wierzycielem a zobowiązanym;

· zasady korzystania ze źródeł informacji: BIG, rejestry wewnętrzne prowadzone przez firmy windykacyjne oraz zasady korzystania z nich;

· instrukcje obsługi i przeznaczenie urządzeń biurowych. 
	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania związane z analizowaniem i gromadzeniem danych niezbędnych w procesie windykacji w części bez instrukcji, często w zmiennych warunkach, w szczególności potrafi:

· stosować zasady BHP, ochrony ppoż. ergonomii w zakresie gromadzenia informacji i wyboru metody windykacji;

· prowadzić rejestr spraw przekazanych do windykacji;

· analizować sprawy w zakresie: zawartej umowy z dłużnikiem, wysokości zadłużenia, przekro-czenia terminu spłaty;

· gromadzić informacje dotyczące dłużnika;

· sporządzać plan postępowania windykacyjnego w oparciu o po-siadane informacje dotyczące dłużnika i jego przeterminowanych należności;

· obsługiwać urządzenia biurowe i korzystać z elektronicznych środków komunikacji: komputer, telefon, fax, kserokopiarka, skaner, wyszukiwarki internetowe.


Wykonanie zadań zawodowych Z3, Z4, Z5, Z6, Z7, Z8, Z9 wymaga posiadania kompetencji zawodowej KZ2.

3.2. Wykonywanie procedur windykacyjnych
i nadzorowanie procesu spłat Kz2

	Wiedza – zna i rozumie poszerzony zbiór podstawowych faktów, umiarkowanie złożonych pojęć i te-orii oraz zależności związanych
z procesem windykacji, w szczególności zna:
 
· zasady BHP, ochrony ppoż., ergonomii w zakresie wykonywania procedur windykacyjnych;

· podstawowe zagadnienia z za-kresu prawa cywilnego w zakresie prowadzonego postępowania windykacyjnego;

· podstawowe zagadnienia z za-kresu prawa finansowego w za-kresie relacji wierzyciel-zobo-wiązany;

· przepisy kodeksu karnego
w zakresie stalkingu;

· rodzaje windykacji i sposoby ich prowadzenia;

· zasady negocjacji i metody perswazji;

· rodzaje dokumentacji windykacyjnej. 


	Umiejętności – wykonuje niezbyt złożone zadania związane z procesem windykacji, w części bez instrukcji, często w zmiennych wa-runkach, w szczególności potrafi:

· stosować zasady BHP, ochrony ppoż., ergonomii i w zakresie wykonywania procedur windykacyjnych;

· przestrzegać obowiązujące prze-pisy prawa w procesie windykacyjnym;

· zawierać umowy ugody w opar-ciu o obowiązujące przepisy prawa cywilnego;

· zastosować właściwy rodzaj windykacji i sposób jej prowadzenia;

· prowadzić negocjacje z dłużnikiem w sprawie spłaty zadłużenia przy użyciu odpowiedniej techniki i metody perswazji;

· interpretować wyniki prowadzonych negocjacji w celu zawarcia skutecznej dla wierzyciela ugody z dłużnikiem;

· stosować przepisy prawa finansowego przy zawieraniu właściwej ugody z dłużnikiem (ustnej lub pisemnej);

· nadzorować i analizować proces terminowej spłaty zadłużenia w oparciu o zawartą ugodę i prowadzoną ewidencję spłat;
· podejmować dalsze czynności w przypadku nieskutecznej win-dykacji tj. sporządzać doku-menty w celu skierowania prze-terminowanych należności wierzyciela do przymusowego dochodzenia w trybie egzekucji sądowej;

· wypełniać dokumenty stosowane w procesie windykacji (rejestr spraw skierowanych do windykacji, pisemne ugody
z dłużnikiem, ewidencję spłat, raporty z przebiegu postępowania);

· kontrolować proces spłat we współpracy ze służbami obsługującymi konta dłużników;

· współpracować z Krajowym Rejestrem Długów.


Wykonanie wszystkich zidentyfikowanych w standardzie zadań zawodowych wymaga posiadania kompetencji społecznych KzS.

3.3. Kompetencje społeczne KzS:

· ponosi odpowiedzialność za odzyskiwanie przeterminowanych należności na zlecenie wierzyciela,

· pracuje samodzielnie i podejmuje współpracę w zorganizowanych warunkach pracy,

· dostosowuje zachowanie do okoliczności,

· ocenia wpływ swoich działań realizowanych w ramach współpracy zespołowej w zakresie windykacji i ponosi odpowiedzialność za ich skutki.

4. Profil kompetencji kluczowych 
Ocenę ważności kompetencji kluczowych dla zawodu windykatora przedstawia rys. 1.
Wykaz kompetencji kluczowych opracowano na podstawie wykazu stosowanego w Międzynarodowym Badaniu Kompetencji Osób Dorosłych − projekt PIAAC (OECD).
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Rys. 1. Profil kompetencji kluczowych dla zawodu 421403 Windykator
5. Słownik

	Zawód
	· zbiór zadań (zespół czynności) wyodrębnionych w wyniku społecznego podziału pracy, wykonywanych stale lub z niewielkimi zmianami przez poszczególne osoby i wymagających odpowiednich kwalifikacji i kompetencji (wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych) zdobytych w wyniku kształcenia lub praktyki. Wykonywanie zawodu stanowi źródło dochodów.

	Specjalność
	· jest wynikiem podziału pracy w ramach zawodu, zawiera część czynności o podobnym charakterze (związanych z wykonywaną funkcją lub przedmiotem pracy) wymagających pogłębionej lub dodatkowej wiedzy i umiejętności zdobytych w wyniku dodatkowego szkolenia lub praktyki.

	Zadanie 
zawodowe
	· logiczny wycinek lub etap pracy w ramach zawodu o wyraźnie określonym początku i końcu, wyodrębniony ze względu na rodzaj lub sposób wykonywania czynności zawodowych powiązanych jednym celem, kończący się produktem, usługą lub decyzją. 

	Kompetencje zawodowe
	· wszystko to, co pracownik wie, rozumie i potrafi wykonać, odpowiednio do sytuacji w miejscu pracy. Opisywane są trzema zbiorami: wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych.

	Wiedza
	· zbiór opisów faktów, zasad, teorii i praktyk przyswojonych w procesie uczenia się, odnoszących się do dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Umiejętności
	· zdolność wykonywania zadań i rozwiązywania problemów właściwych dla dziedziny uczenia się lub działalności zawodowej.

	Kompetencje społeczne
	· zdolność autonomicznego i odpowiedzialnego uczestniczenia w życiu zawodowym i społecznym oraz kształtowania własnego rozwoju, z uwzględnieniem kontekstu etycznego. 

	Kompetencje kluczowe
	· wiedza, umiejętności i postawy odpowiednie do sytuacji, niezbędne do samorealizacji i rozwoju osobistego, bycia aktywnym obywatelem, integracji społecznej i zatrudnienia.

	Standard
kompetencji zawodowych
	· norma opisująca kompetencje zawodowe konieczne do wykonywania zadań zawodowych wchodzących w skład zawodu, akceptowana przez przedstawicieli organizacji zawodowych i branżowych, pracodawców, pracobiorców i innych kluczowych partnerów społecznych.

	Kwalifikacja 

	· zestaw efektów uczenia się (zasób wiedzy, umiejętności oraz kompetencji społecznych), których osiągnięcie zostało formalnie potwierdzone przez uprawnioną instytucję. 

	Europejska Rama 
Kwalifikacji 
	· przyjęta w Unii Europejskiej struktura i opis poziomów kwalifikacji, umożliwiający porównywanie kwalifikacji uzyskiwanych w różnych krajach. W Europejskiej Ramie Kwalifikacji wyróżniono 8 poziomów kwalifikacji opisywanych za pomocą efektów uczenia się; stanowią one układ odniesienia krajowych ram kwalifikacji.

	Polska Rama Kwalifikacji
	· opis hierarchii poziomów kwalifikacji wpisywanych do zintegrowanego rejestru kwalifikacji w Polsce.

	Krajowy
System
Kwalifikacji
	· ogół rozwiązań służących ustanawianiu i nadawaniu kwalifikacji (potwierdzaniu efektów uczenia się) oraz zapewnianiu ich jakości.


Pracownicy biurowi
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