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Lo sviluppo del settore favorito dalla sempre maggiore colla

Recupero in outsourcing

Aumenta Uaffid

i GIUSEPPE CHIONETTI

ol settore del recupero credi-
ti in outsourcing, negli ulti-
ini 12 mesi si & potuto assistere a
un notevole sviluppo qualitativoe
quantitativo, sia del mercato, sia
della professionalita. Dopo aver
superato lentamente e con sforzo
le resistenze iniziali, questo svi-
luppo sta acquisendo sempre pitt
velocita. Quest’anno un numero
sempre pit elevato di enti, grandi
imprese, istituzioni e banche, ha
affidato il recupero crediti all'e-
sterno. Contemporaneamente, i
principali clienti stanno diven-
tando piu esigenti e selettivi ri-
chiedendo ai services adeguati 1i-
velli qualitativi e il rispetto di
specifiche procedure operative.
Questo rapporto di collabora-
sione tra cliente e fornitore & defi-
nito con il termine anglosassone
comakership, che in modo un po’
approssimativo si potrebbe tra-
durre con «fare insieme».
Quando un cliente ha compe-
tenze e strutture organizzative
orientate alla qualita, richiede
normalmente ai fornitori esterni
il rispetto serupoloso del proprio
standard qualitativo. Nel rivol-
gersi a un service, egli si accerta

in via preventiva che questi abbia
adeguati requisiti di professiona-
lita, organizzazione ed esperien-
za; in fase di negoziazione poiillu-
stra e allega al contratto le diret-
tive operative (o schemi di proces-
s0) che devono essere rigorosa-
mente applicate nell’attivita; in
ultimo si definiscono i sistemi di
controlle e valutazione. Per ac-
quisire e fidelizzare questa tipolo-
gia di clientela, il service deve
possedere un'elevata professio-
nalita e avere la possibilita di tra-
sferirla in modo continuativo e
capillare a tutti indistintamente i
suoi collaboratori esterni. Liazio-
ne di comakership viene perd
svolta anche nei confronti del po-
tenziale cliente, da parte delle im-
prese di recupero che sono orien-
tate alla qualita. Esse, infatti,
svolgono opera di consulenza al
cliente nell’elaborazione della gri-
glia di valutazione, per la scelta
del service pitr idoneo alle specifi-
che esigenze; tale griglia sara im-
piegata come schema base di rife-
rimento per la scelta pili vantag-
giosa. In questo maodo, il cliente
acquisisce la cultura del settore,
individua i requisiti fondamenta-
li che un'impresa di recupero de-
ve possedere, impara ad interpre-

amento ai servic
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tare le condizioni e le clausole del
contratto (con tutte le implicazio-
ni che esse comportano, dal mo-
mento dell’affidamento della pra-

tica sino alla conclusione, positi-’

va o negativa, delliter) ea valuta-
re correttamente, in modo com-
plessivo, il rapporto costi/benefici
del servizio. Quest'interazione
cliente-service e service-cliente
determina un ciclo virtuoso di
crescita reciproca a vantaggio di
tutto il settore e soprattutto delle
aziende orientate alla soddisfa-
zione del cliente.

Un altro fattore che ha deter-
minato la crescita dell'outsour-
cing & stata la coopetition, paro-
la formata dall'unione di coope-
ration (collaborazione) e compe-
tition (concorrenza), che in ita-
liano si pud tradurre con la «col-
|aborazione tra concorrenti». Es-
sa si @ instaurata in vario modo
tra i services che possiedono una
visione strategica del mercato. In
un settore in fase di sviluppo, in-
fatti, & piit importante collabora-
re con i concorrenti per la crea-
zione e diffusione di un‘immagi-
ne positiva del servizio, piuttosto
che rinchiudersi in una miope di-
fesa della propria nicchia. Le Ti-
gorse impegnatein operazioni co-
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richiede tecnici competenti

" DI RICCARDO MAZZONE
presidente Acmi
PRESICEnie ACIES

Credit manager & parola di ori-
gine anglosassone: nel recente
passato veniva formalmente e so-
stanzialmente tradotta con «ad-
detio al recupero crediti». Tale
traduzione @ in verith limitativa
rispetto al ruolo e alle funzioni
svolte dal credit manager, e cid

non per una supposta vigione ne-'

gativa dell’attivita di recupero
crediti, Il gestore dei crediti (ecco
una traduzione pi appropriata)é
un professionista che possiede un
mix di competenze commerciali,
finanziarie, amministrative, giu-
ridiche e fiscali, utilizzate al fine
di rendere compatibili 1a crescita
del fatturato di una azienda con la
minimizzazione dei rischi finan-
ziari. Tutto cid avviene mediante
le seguenti attivita:

4 raceolta di informazioni com-
imerciali sui clienti per valutare la
Joro solidita e affidabilita;

o definizione delle modalita di
concessione del eredito in termini
di condizioni di pagamento e li-
vello del merito di credito (fido);

« continuo monitoraggio della
situazione creditoria dell’azien-
da, nella sua globalita e per le po-
sizioni pitl a rischio con eventuale
riduzione o revoca di affidamenti;

« autorizzazione o blocco ordini
di fornitura;

 contabilita clienti, gestione
incassi e attivith di sollecito;

o recupero crediti e gestione del

contenzioso stragiudiziale e giu-
diziale, avvalendosi dell'opera di
legali esterni e di societa di recu-
pero crediti.
. In sostanza, come afferma Giu-
seppe Moretti, finance e accoun-
ting manager di Minolta Italia e
membro del consiglio direttivo
dell’Acmi (Associazione credit
managers Italia), «il miglior cre-
dit manager & il bravo imprendi-
tore che riesce a gestire e control-
lare la sua ansia di vendere. B il
professionista che non subisce ma
gestisce il mercato e che & in gra-
do di valutarlo con precisione.
Non & quindi solo 'nomo del recu-
pero crediti o del blocco delle ven-
dite ma il professionista che con-
tribuisce a raggiungere la massi-
ma efficienza aziendaler.

In aggiunta si pud afférmare
che, se ancora 0gg1 in molte azien-
de italiane la questione dell'inve-
stimento in crediti nell'ambito del
capitale circolante viene intesa
nell'ottica del recupero crediti, si
sta sempre pit consolidando la
prassi di revisionare tutto il pro-
cesso gestionale del ciclo dell'atti-
vo. In altre parole per rendere pitt
efficace ed efficiente la gestione
dei crediti, intesa.soprattutto in
una diminuzione dell'ammontare
del monte crediti che passa spes-

go e volentieri attraverso una ri-
duzione dei giorni clienti, & neces-
sario analizzare tutti i passaggi
che vanno dalla fatturazione alla
fage dell'incasso. Tale processo di
revisione pud condurre le aziende
a delegare alcune attivita: pen-
siamo alla «phone collection» 0 al
recupero crediti affidato a societa
specializzate. La morale & sostan-
zialmente una: tutto cid che I'a-
zienda non & in grado di fare nel
migliore dei modi & da affidare al-
Vesterno, utilizzando alternative
pia efficaci/efficienti che il merca-
to mette a disposizione.

Quando l'azienda decide di affi-
dare la gestione del recupero cre-
diti all'esterno compie un atto di
razionalith economica e cid & tan-
to pin vero quando il numero &
P'ammontare delle pratiche in
«contenziosor rappresentano una
parte non particolarmente signi-
ficativa del business globale.

La professionalita del credit
manager i misura soprattutto
sulla capacith previsiva: deve es-
serein grado di limitarei rischi fi-
nanziari dell’azienda.

Una voltaoccorso«I'incidente»
ossia la pratica al contenzioso &
bene che si avvalga dell'opera di
professionisti (studi legali e/o so-
cieta di recupero crediti) piu
esperti. Almeno cosi io mi com-
porto nell'azienda presso cui
Opero.

muni per la qualificazione e la
promozione del settore ottengono
positivi effetti moltiplicatori, a
beneficio di tutti gli operatori. B
apparso evidente in pill occasio-
i come la filosofia della coopeti-
tion sia stata recepita rapida-
mente e in profondita dalle im-
prese di recupero crediti. Dall’at-
tiva partecipazione alla vita as-
sociativa alla piena disponibilita
di diversi operatori esperti a fare
da testimonial nelle attivita for-
mative. Infatti, nei seminari per
funzionari di recupero crediti (ef-
fettuati con il patrocinio dell’Aii-
rec nel primo semestre 98, in va-
rie localita italiane) si sono suc-
ceduti in aula diversi testimo-
nial, per trasferire ai partecipan-
ti il loro know how e farli parte-
cipi delle esperienze maturate
nel tempo. Un’altra occasione in
cui si & evidenziato lo spirito di
coopetition si @ verificata duran-
te la stesura del volume II recu-
pero crediti efficace - manuale
operativo di recupero crediti stra-
giudiziale (appena uscito dalle
stampe delle Edizioni Fag).
Numerosi operatori del setlore
hanno fornito allautore la loro
preziosa collaborazione, a benefi-
cio di tutti i lettori, apportando

borazione tra i clienti e i fornitort

in crescita
e esterni da parte degli enti

esperienze, modalita operative,
documentazioni e modulistica di
usointerno. Un gruppo di impre-
se ha spinto la coopetition a un
punto tale di collaborazione da
formare, pochi giorni fa, il primo
Consorzio nazionale a tutela del
credito. Le azioni di coopetition
imprimono notevoli spunti di ac-
celerazione qualitativa al proces-
sodi sviluppo; infatti, I'area diec-
collenza di un‘azienda si rasferi-
sce facilmente e rapidamente &
tutte le altre e viceversa, in una
sorta di laboratorio continuo di
benchmarking.

Un settore in espansione, perd,
spesso provoca alla singola im-
presa, non orientata al marke-
ting, la falsa illusione di crescita,
mentre in realta sta perdendo
competitivita. In contesto di svi-
luppo, anche limpresa poco pro-
fessionale progredisce; se pero il
suo tasso di crescita @ inferiore
allo aviluppo medio del settore.
quest’impresa in realta non pro-
gredisce ma perde terreno, senza
esserne cosciente. Quando lo svi-
luppo rallentera (o peggio subira
una stasi) la perdita di competi-
tivita si tramutera inevilabil-
mente in perdita di clientela. (ri-
produzione riservata)

Esecuzioni brevi ed economiche
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Nell’ambito del progetto di
riforma del processo esecutivo
promosse dalla commissione Tar-
zia, vanno emergendo alcune no-
vita che, nel momento in cui en-
treranno in vigore, indubbiamen-
te sfronderanno tale processo di
alcuni bizantinismi inutili e ana-
cronistici, cercando, laddove pos-
sibile, di renderlo pii1 concreto e
attuale, conformemente alle esi-
genze che la realtd economica cor-
rentemente propone.

In quest’ambito, particolare in-
terease suscitano, per cid che at-
tiene alle vendite immohiliari
conseguenti all’esecuzione, la
possibilita di delegare ai notai le
operazioni di liquidazione di beni
immobili, con la contemporanea
riduzione e semplificazione della
documentazione necessaria per
la vendita e il contestuale poten-
ziamento della pubblicita. Tale
modifica persegue un duplice
obiettivo: da un lato evidenziare
che Ia vendita (anche quella giu-
diziaria) ha un contenuto premi-
nentemente economico; dall'altro
aumentare il rendimento della
vendita, nell'interesse sia del de-
bitore che del creditore.

Sempre nell'ambito del proces-
so di espropriazione, recependo
alcuni importanti segnali impar-
titi dalla Suprema corte, la com-
missione incaricata ha proposto
T'adozione di un criterio per cuiil
pignoramento congela l'intero
credito che ne & oggetto: & ovvio
che da un lato tale misura possa

suscitare alcune perplessiti in
chi ritiene sacrifieato pesante-
mente il debitore, stante 1a possi-
bilita del bloceo di somme anche
di molto eccedenti quelle azionate
dal creditore procedente. Per co-
storo, infatti, potrebbe delinearsi
1a legittimazione di un uso uricat-
tatorio», ai danni del debitore,
dello strumento esecutivo. Cio
tuttavia non appare a chi, valu-
tando in maniera comparativa
con altri ordinamenti la durata
del processo esecutivo, vede in
questa innovazione un metodo
per bypassare la marcata lentez-
za della macchina giudiziaria
(fonte di innumerevoli disagi per
il creditore procedente) e dare un
nuovo impulso alla definizione di
procedure di durata altrimenti
biblica. Entrambi tali aspetti del
processo esecutivo (durata ed eco-
nomicita) meriterebbero di essere
posti costantemente sotto lalente
di ingrandimento delle autorita
competenti onde consentire una
razionalizzazione del processo
esecutivo e, sopraitutto, intacca-
re in maniera consistente T'enor-
mita dei costi che il creditore pro-
cedente, soprattutto per il recu-
pero di crediti medio-piccoli, & eo-
stretto a sostenere, senza aleuna
certezza di recupero.
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