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Cele szkolenia

Nabycie lub podniesienie kwalifikacji do przeprowadzania negocjacji telefonicznych, jako pierwszego
narzedzia windykacji na etapie polubownym.

Zdobycie lub uzupetnienie wiedzy i umiejetnosci w zakresie samodzielnego prowadzenia procesu
odzyskiwania wierzytelnosci w jego poczatkowej fazie.

Uswiadomienie uczestnikom, ze proces windykacji jest jednym z elementow systemu zarzadzania
wierzytelnosciami w przedsiebiorstwie.

Szkolenie polecamy zwtaszcza bankowcom, mtodym windykatorom rozpoczynajacym prace w komorkach i
departamentach windykacji, pracownikom firm i kancelarii windykacyjnych, pracownikom dziatow ksiegowosci
matych firm ( sfery budzetowej i pozabudzetowej) zajmujacym sie odzyskiwaniem naleznosci.

Podczas szkolenia uczestnicy:
na poziomie wiedzy poznaja:

etapy rozmowy windykacyjnej, wedtug podanej konstrukcji, celem zastosowania je w negocjacjach,
rodzaje pytan wykorzystywanych w kontakcie z dtuznikiem, stuzacych nie tylko do zdobywania informacji,
ale umozliwiajacych prowadzenie negocjacji,

najczesciej popetniane btedy podczas rozmowy z dtuznikiem,

wystepujace typy osobowosci oraz podziat dtuznikéw na okreslone grupy,

poznaja sposoby radzenia sobie z ,,grami” i wymowkami dtuznikow.

na poziomie umiejetnosci:

nabeda lub utrwala ,,posiadany warsztat” w zakresie prowadzenia rozméow windykacyjnych,

rozwing umiejetnosci w zakresie asertywnego reagowania w sytuacjach trudnych: obrazanie przez klienta,
ktamstwo klienta, zarzucanie przez klienta méwienia nieprawdy,

naucza sie kontrolowac¢ wtasne emocje w trakcie rozmoéow windykacyjnych,

odkryja swoje mocne i stabe strony w petnieniu roli windykatora,

beda potrafi¢ wyjasni¢ dtuznikowi korzysci z zaproponowanego rozwiazania.

Metodyka szkolenia:

Warsztat z elementami mini-wyktadéw, wzbogacony o techniki multimedialne (pp)

Struktura warsztatow - diagnoza sytuacyjna, ekspozycja, wystapienia publiczne, panele dyskusyjne, praca
zespotowa, tworczosc, kreatywnosc, budowa standardéw, zadania.

symulacje negocjacyjne ( wierzyciel - dtuznik) z zapisem na DVD,

feedback grupy i trenerow,

Program szkolenia:

PSYCHOLOGICZNE ASPEKTY ZADLUZANIA SIE, LUDZI

Charakterystyka zobowiazan i podejscia do dtuznikow
Dlaczego ludzie nie ptaca?
Dtuznik i wierzyciel, ucieczka od odpowiedzialnosci

CZYNNIKI ZACHECAJACE DLUZNIOW DO UNIKOW | PULAPKI CZYCHAJACE NA WIERZYCIELA
Putapki psychologiczne
Najczestsze btedy w polityce windykacyjnej
Zachety do przeciagania ptatnosci



TYPY DLUZNIKOW | OSOBOWOSCI

Cztery gtowne powody postaw dtuznikow
Charakterystyczne elementy "gry dtuznik”

EFEKTYWNA KOMUNIKACJA TELEFONICZNA

Struktura rozmowy telefonicznej
Komunikacja dwubiegunowa

Umiejetnos¢ komunikowania celow i intencji
Perswazja, stowa "klucz"

MOWA St OWA- FACHOWO | EFEKTYWNIE

Tempo mowienia, Dynamika wypowiedzi,
Ton i sita gtosu, Modulowanie gtosu,
Akcentowanie, Intonacja i ich rola

ETAPY ROZMOWY TELEFONICZNEJ
Zasady rozmow z dtuznikami
Etapy rozmowy, od A do Z

Jak budowac relacje z dtuznikiem?
Trudne sytuacje wierzyciela (windykatora)

PROCEDURA WINDYKACYJNA

Pierwszy kontakt

Negocjacje z dtuznikami

O co walczymy, dokad zmierzamy

Techniki radzenia sobie z zagrywkami dtuznikéw
Asertywnosc jako aspekt psychologiczny (zasada win-win)

SANKCJE

Sankcje we wspotpracy
Sankcje psychologiczno- spoteczne
Zasady zapowiadania i komunikowania sankcji

ROLA INFORMACJI W WINDYKACJI NALEZNOSCI

Informacje o osobie/ firmie dtuznika
Informacje o historii wspotpracy
Przedsiebiorcy i zakres ich odpowiedzialnosci

HARMONOGRAM
Dzien |
09:30 - 10:00 Rejestracja i przywitanie uczestnikow
10:00 - 11:30 Szkolenie
11:30 - 11:45 Przerwa kawowa
11:45 - 13:30 Szkolenie
13:30 - 14:00 Lunch
14:00 - 16:00 Szkolenie

16:00 - 16:15 Przerwa kawowa
16:15 - 18:00 Szkolenie

Dzien 2
08:30 - 09:00 Rejestracja i przywitanie uczestnikow
09:00 - 10:30 Szkolenie
10:30 - 10:45 Przerwa kawowa
10:45 - 12:30 Szkolenie
12:30 - 13:00 Lunch
13:00 - 15:00 Szkolenie
15:00 - 15:15 Przerwa kawowa
15:15 - 17:00 Szkolenie
17:00 Zakonczenie szkolenia



Teresa Janicka — Michalak
Trener, ekspert z zakresu negocjacji windykacyjnych

Dyplomowany Trener Biznesu Metodologii SET.

Absolwentka Wydziatu Ekonomii Uniwersytetu Marii Curie- Sktodowskiej w Lublinie i Szkoty Gtdwnej Handlowej
w Warszawie Podyplomowego Studium Menedzersko - Bankowego oraz Studiow Windykacji Naleznosci.

Doswiadczenia w zakresie odzyskiwania naleznoSci zaréwno w procesie restrukturyzacji oraz na drodze
postepowania sgdowego i egzekucyjnego zdobywata w trakcie ponad 13- letniej pracy zawodowej.
Przeprowadzita wiele trudnych negocjacji z kontrahentami i dtuznikami, w czym pomogty jej wysoko rozwiniete
umiejetnosci interpersonalne i komunikacyjne. Dostrzega obszary problemowe u strony bedacej uczestnikiem
negocjacji, przewiduje zagrozenia i ryzyko, co umoZliwia osiggniecie zaplanowanego celu w procesie
negocjacyjnym.

Od kilku lat koordynuje Wieloosobowe Stanowisko Pracy ds. Windykacji Naleznosci. Prowadzi szkolenia z zakresu
negocjacji z dtuznikami oraz z zakresu stosowania aktéow prawnych, wydanych do nich przepiséw w postaci
rozporzadzen oraz szczegdétowych procedur windykacyjnych.

Rafat Brus

Dyplomowany Trener Biznesu.

Absolwent wydziatu ekonomii UMCS w Lublinie.

Jako menadzer zarzadzat w firmach polskich i miedzynarodowych.

Trener, praktyk z doswiadczeniem. Od 15 lat zwigzany jest z rozwojem ludzi i organizacji. Od 10 lat prowadzi
szkolenia i warsztaty handlowe, menadzerskie, specjalistyczne, edukacyjne. Wspdtpracuje w rozwoju kompetencji
sprzedazowych, spotecznych i interpersonalnych. Wspiera tworzenie wizerunku, public relations, budowanie jakosci
obstugi i sprzedazy oraz sztuke savoir-vivre w biznesie.

Wieloletnie doswiadczenie trenerskie oraz metody prowadzenia warsztatow dajg gwarancje jakosci $Swiadczonych
ustug szkoleniowo-rozwojowych.

Jest cztonkiem Stowarzyszenia - Lubelski Klub Biznesu, w ktérym angazuje sie w przedsiewziecia majace na celu
dalszy rozwdj lokalnej przedsiebiorczosci. Chetnie takze dzieli sie wfasnymi doswiadczeniami trenerskim i
menadzerskimi. Wspiera szerzenie dobrych praktyk w organizacjach, instytucjach i firmach réznych branz i ustug.
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Imiona, nazwiska oraz stanowiska uczestnikow:

Nazwa firmy: Adres firmy:

NIP: Tel: Fax: E-mail:
U Prosze o przestanie potwierdzenia na moj e-mail Uwagi:

O Prosze o wystawienie faktury VAT

Cena uczestnictwa

0 1090 PLN + 23% VAT - koszt udziatu jednej osoby
0 990 PLN + 23% VAT - koszt udziatu drugiej i kalej kolejnej osoby

UWAGA! W przypadku gdy udziat w szkoleniu jest Boarany co najmniej w 70% #@dkow publicznych stosujemy stavekv VAT

Warunki uczestnictwa

« Cena obejmuje: prelekcje, materiaty, certyfikat oraz wyzywienie.

»  Po otrzymaniu zgtoszenia przeslemy Panstwu potwierdzenie udziatu w szkoleniu oraz fakture pro forma.

«  Prosimy o dokonanie wptaty zgodnie z terminem ptatnosci podanym na fakturze proforma.

»  Whptaty nalezy dokona¢ na konto: 69 1140 2004 0000 3302 7499 3004

« Rezygnacje z udziatu nalezy przesytac listem poleconym na adres organizatora.

W przypadku rezygnacji w terminie mniejszym niz 14 dni przed rozpoczeciem szkolenia pobierane jest 100% optaty

za udziat bez wzgledu na termin wystania formularza zgtoszeniowego.

Nieodwotanie zgtoszenia lub niewziecie udziatu w szkoleniu powoduje obciazenie petnymi kosztami udziatu.

Niedokonanie wptaty nie jest jednoznaczne z rezygnacja z udziatu.

Zamiast zgtoszonej osoby w szkoleniu moze wzia¢ udziat inny pracownik firmy.

Organizator zastrzega sobie prawo do zmian w programie.

W przypadku, gdy wyktadowca z przyczyn losowych nie bedzie mogt przeprowadzi¢ zaje¢ w podanym wczesniej

terminie WLR Training Group zastrzega sobie prawo zmiany terminu zajec. Uczestnicy szkolenia wskazani przez

osobe zgtaszajaca zostang niezwtocznie poinformowani o tym fakcie.

+  Wyrazam zgode na przetwarzanie danych osobowych dla celéw marketingowych przez WLR Training Group zgodnie
z Ustawa o ochronie danych osobowych (Dz.U. nr 133/97, poz. 883), a w szczegdlnosci zgadzam sie na
otrzymywanie informacji handlowej od WLR Training Group w rozumieniu Ustawy z 18 lipca 2002 r. o $swiadczeniu
ustug droga elektroniczna na podane wyzej adresy e-mail.

U Oswiadczamy, ze akceptujemy warunki uczestnictwa w szkoleniu oraz zobowiazujemy sie do zaptaty.

Podpis i pieczatka

WLR Training Group Sp. z 0.0. E
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