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Cel szkolenia:

Rozwijanie kompetencji miekkich niezbednych w pracy zwigzanej z windykacjg, ze szczegdinym
uwzglednieniem skutecznej komunikacji, asertywnos$ci, zarzgdzania emocjami oraz radzenia sobie w
trudnych sytuacjach i kontaktach z wymagajgcymi rozmowcami.

Uczestnicy poznajg praktyczne sposoby prowadzenia trudnych rozméw tak, aby zachowacé profesjonalizm,
stawia¢ granice, ogranicza¢ eskalacje konfliktu i jednoczesnie zwieksza¢ skuteczno$¢ podejmowanych
dziatan.

Nie chodzi o to, zeby trudne rozmowy staty sie tatwe. Chodzi o to, zebysmy stali sie w nich bardziej
skuteczni.

Po szkoleniu uczestnicy beda potrafili:

rozpoznawac¢ mechanizmy psychologiczne pojawiajgce sie w trudnych rozmowach
skuteczniej regulowac¢ wtasne emocje i napiecie

komunikowac stanowisko w sposéb jasny i asertywny

reagowac na agresje, presje, manipulacje i roszczeniowosc¢

stosowac techniki aktywnego stuchania i deeskalacji konfliktu

dobiera¢ sposéb komunikacji do zachowania rozmowcy

stawiaC granice bez eskalowania konfliktu

konczy¢ trudne rozmowy w sposéb profesjonalny
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chroni¢ wtasne zasoby psychiczne w pracy wymagajgcej czestego kontaktu z trudnymi sytuacjami

Metody prowadzenia zajec:

v zasada 70/30 (zajecia praktyczne / interaktywna prezentacja multimedialna)
¢wiczenia
V' rozmowa moderowana/ dyskusja

v metoda 4 x Jak- Jak to robisz? Jak chciatbys$ to robi¢? Jak mozesz to robi¢? Jak to robisz?

Program:

MODUL I. CO TAK NAPRAWDE DZIEJE SIE W TRUDNEJ ROZMOWIE
windykacja jako sytuacja obcigzona emocjonalnie - po obu stronach
dlaczego rozméwca reaguje ztoscig, zaprzeczeniem, atakiem lub wycofaniem
mozg pod presja - co dzieje sie z naszym mysleniem, kiedy pojawiaja sie emocje
emocje nie sg problemem - problemem jest sposéb, w jaki na nie reagujemy
mini - ¢wiczenie: ,,Co robi ze mna trudny rozméwca?” - identyfikacja wtasnych automatycznych reakcji



Kluczowa mys| modutu:
W trudnej rozmowie nie musze wygra¢ z rozmdéwca. Musze odzyska¢ wptyw na przebieg rozmowy.

MODUL II. EMOCJE - JAK NIE DAC SIE ,WCIAGNAC” W ROZMOWE
ztos¢, frustracja, poczucie niesprawiedliwosci, lek - skad biorg sie emocije klienta
emocjonalne zarazanie sie - dlaczego cudza zto$¢ moze stac sie mojg ztoscia
»walcz albo uciekaj” w komunikacji
co dzieje sie z gtosem, stowami i sposobem myslenia pod wptywem stresu
jak rozpoznawac wtasny ,punkt zapalny”
techniki samoregulacji przed i w trakcie trudnej rozmowy
mikro - techniki: oddech, pauza, tempo mdéwienia, Swiadome obnizenie napiecia
¢wiczenie: ,STOP - zanim odpowiesz”

MODUL Ill. ASERTYWNOSC - STANOWCZO, ALE BEZ AGRESJI
asertywnosc¢ # bycie mitym
asertywnosc # agresja
asertywnosc¢ # ulegtosc¢
»Szanuje Ciebie i jednoczesnie stoje przy swoim”
jak méwic ,nie”, kiedy rozméwca naciska
jak reagowac na:
podniesiony gtos,
pretensje,
oskarzenia,
manipulacje,
,b0 ja nie mam z czego zaptacic¢”,
,t0 nie moja wina”,
»Prosze mi powiedzie¢, kto jest za to odpowiedzialny”,
,bede sie skarzyl/a”
technika zdartej ptyty
komunikat JA
jezyk faktow zamiast ocen
jak stawiaé granice bez eskalowania konfliktu?
Cwiczenie: ,Powiedz to asertywnie”

MODUL IV. KOMUNIKACJA, KTORA ZWIEKSZA SZANSE NA POROZUMIENIE
model: FAKT - EMOCJA - POTRZEBA - ROZWIAZANIE
aktywne stuchanie - stysze¢ # stuchaé
pytania otwarte i zamkniete
parafraza i klaryfikacja
jak nie wchodzi¢ w ,przepychanke argumentow”
jezyk, ktéry obniza napiecie
Jtak, ale..” vs ,rozumiem, jednoczesnie...
jak przekazywac trudng informacje
¢wiczenie: ,Jedno zdanie, ktére zmienia rozmowe”

MODUL V. TRUDNY KLIENT - 5 TYPOW, 5 STRATEGII
typologia zachowan w trudnej rozmowie: agresor, mur, manipulator, chaotyk, ofiara
¢wiczenie: ,Trudny klient - co robisz?”

MODUL VI . SKUTECZNOSC BEZ WYPALENIA - ODPORNOSC PSYCHICZNA W WINDYKACJI
dlaczego trudne rozmowy zostajg z nami po zakonczeniu rozmowy



»~emocjonalny slad” po kontakcie z agresywnym klientem

jak nie zabiera¢ cudzych emocji do kolejnej rozmowy

mikro-regeneracja miedzy rozmowami

co robi¢ po rozmowie, ktéra ,wybita mnie z rytmu”?

oddzielanie ,to jest moja odpowiedzialnos¢” od ,to jest odpowiedzialnos¢ rozmédwcey”
osobisty dekalog trudnej rozmowy

¢wiczenie koncowe: ,Moja ,apteczka” trudnej rozmowy

MODUL VII. PODSUMOWANIE SZKOLENIA - wnioski na poziomie indywidualnym i grupowym

Prelegent:

Harmonogram:

Dyplomowana trenerka i coach z ponad 20-letnim doswiadczeniem w obszarze HR, rozwoju pracownikéw
i przywodztwa. Przez wiele lat petnita role eksperckie i menedzerskie w miedzynarodowych organizacjach (m.in. LOréal,
Lafarge) oraz jako dyrektor HR w coffeeheaven, gdzie projektowata i wdrazata kompleksowe systemy rozwoju kadr.

Od 2004 roku prowadzi wtasng dziatalnos¢ szkoleniowo-doradczg; ma na koncie ponad 18 000 godzin szkolen
i konsultacji dla lideréw, menedzeréw i zespotéw. Wyktadowczyni Okregowej i Krajowej lzby Radcow Prawnych,
mowczyni motywacyjna i autorka programéw rozwojowych. taczy perspektywe menedzera, trenera i wyktadowcy, dzieki
czemu jej szkolenia sg praktyczne, biznesowe i nastawione na realne efekty.

( 09:45-10:00 Logowanie
¢ 10:00-11:30  Szkolenie
¢ 11:30-11:45 Przerwa
¢ 11:45-13:30  Szkolenie
¢ 13:30-14:00 Przerwa
¢ 14:00-16:00 Szkolenie

7 16:00

Zakonczenie szkolenia
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Imiona oraz nazwiska uczestnikow:

Nazwa, adres NIP firmy: Telefon uczestnika / osoby kontaktowej:

E-mail uczestnika / osoby kontaktowej:

Q Prosze o wystanie e-faktury VAT w formie zatacznika PDF Uwagi:
na adres e-mail:

Cena uczestnictwa

O 790zt + VAT  koszt udziatu jednej osoby
L 740zt + VAT koszt udziatu jednej osoby przy zgtoszeniu 2 lub wiecej 0s6b

Warunki uczestnictwa

Cena obejmuje: prelekcje, materiaty, certyfikat. ® Organizator zastrzega sobie prawo do zmian w programie. ® Wpfaty nalezy dokona¢ na konto podane na dokumencie
proforma lub fakturze VAT. ® Niedokonanie wpfaty nie jest jednoznaczne z rezygnacja z udziatu. ® Zamiast zgtoszonej osoby w szkoleniu moze wzig¢ udziat inny
pracownik firmy. ® Rezygnacje z udziafu nalezy przesyfaé listem poleconym na adres organizatora. ® Prosimy o dokonanie wptaty zgodnie z terminem pfatnosci
podanym na fakturze proforma. ® Po otrzymaniu zgtoszenia przeslemy Parstwu potwierdzenie udziatu w szkoleniu oraz fakture pro forma. ® Nieodwotanie zgtoszenia
lub niewziecie udziatu w szkoleniu powoduje obcigzenie petnymi kosztami udziatu. ® 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. ® W przypadku, gdy wyktadowca z przyczyn losowych nie
bedzie mégt przeprowadzi¢ zaje¢ w podanym wczesniej terminie WLR Training Group zastrzega sobie prawo zmiany terminu zaje¢. ® Uczestnicy szkolenia wskazani
przez osobe zgtaszajgca zostang niezwtocznie poinformowani o tym fakcie. ® W przypadku finansowania ze srodkéw publicznych faktura VAT zostanie wystawiona ze
stawkg VAT zw. ale cena na fakturze bedzie ceng brutto z tego formularza zgtoszeniowego.

Zgody marketingowe

0 Wyrazam zgode na przetwarzanie moich danych osobowych w celu administrowania nim przez zleceniodawce w mysl rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdIne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1).
Wiem, ze mam petne prawo do wgladu i zmiany swoich danych, jak tez ich usunigcia z bazy.

0 Wyrazam zgode na otrzymywanie informacji handlowej droga elektroniczng od WLR Training Group Wojciech Jedrzejczyk (zgodnie z ustawg z dnia 18.07.2002 r.
Dz. U. Nr 144 poz. 1204 'o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng’). W kazdym momencie przystuguje mi prawo do odwotania powyzszej zgody. O$wiadczam, ze
znam i akceptuje warunki uczestnictwa i rezygnacji w szkoleniu

OSWIADCZENIE VAT ZW

) w catosci zgodnie z trescig art. 43 ust. 1 pkt 29 lit. ¢ ustawy z dnia 11.03.2004 o podatku od towardw i ustug (Dz.U. 2011.177.1054 z pdzn. zm.)

O weo najmniej 70% zgodnie z trescig § 3 ust. 1 pkt 14 Rozporzadzenia Ministra Finanséw z dnia 20.12.2013 r. w sprawie zwolnier od podatku od towaréw i ustug
oraz warunkéw stosowania tych zwolnieni Dz. U. 2 2013 r. poz. 1722 z p6zn. zm.)

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

Podpis i pieczatka

WLR Training Group Wojciech Jedrzejczyk
Al. Jerozolimskie 125/127, 02-017 Warszawa, tel.: (022) 623 82 23, fax: (022) 623 82 25




