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CELE SZKOLENIA:

W trakcie zaje¢ nauczymy Panstwa:
® technik prowadzenia windykacji (zawierajgcych wiele punktéw negocjacyjnych),
. psychologicznych prawidtowosci proceséw wystepujacych w trakcie kontaktéw windykacyjnych,
e obrony przed nieetycznymi dziataniami drugiej strony,
o wychodzenia z trudnej sytuacji negocjacyjnych,
prowadzenia negocjacji windykacyjnych z trudnym partnerem,
wzmacniania sity negocjacyjnej w windykacji poprzez oddziatywanie niekonwencjonalnymi srodkami jezykowymi,
rozpoznawania niewerbalnych komunikatéw partnera podczas procesu windykaciji,

rozpoznawania osobowosci oséb windykowanych,
® wiasciwego doboru strategii i technik negocjacji do osobowosci i stylu negocjowania.

METODOLOGIA SZKOLENIA:
e Wyktad interaktywny
® Warsztat negocjacyjny
® praca indywidualna
e Dyskusja moderowana
® Symulacje
. Odgrywanie rél
e Testy autodiagnostyczne
® Testy osobowosci

Program:

1. ELEMENTY PSYCHOLOGII W WINDYKACJI

Jak rozgrywac reakcje obronne dtuznikéw?

Skad sie biorg wymoéwki dtuznikow? Jak je weryfikowac?

Skad ptynie sita negocjacyjna?

Co da nam efektywne komunikowanie sie w sytuacjach konfliktowych?
Jak postepowac i rozmawiac z nierzetelnymi klientami,

Zasady skutecznej korespondenciji z dtuznikiem.

2. SKUTECZNA KOMUNIKACJA W NEGOCJACJACH | BUDOWANIE RELACJI Z KLIENTEM

Procedury i regulamin windykaciji,
Znaczenie pierwszego wrazenia
Rola indywidualnego podejscia do dtuznika
Strategie otwarcia rozmowy i przetamywanie lodow
Nawigzywanie kontaktu i podtrzymywania relacji

3. STRATEGIA NEGOCJIACJI W WINDYKACJI
Tworzenie strategii negocjacyjnych
Negocjacje osobiste i telefoniczne
Techniki negocjacji dostosowane do sytuacji
Stanowiska a interesy.
Interes musi by¢ chroniony - rézne drogi doj$cia do celu (realizacji interesu).
Jak radzi¢ sobie z impasami?
Budowanie porozumienia negocjacyjnego.



Zmiana podejscia do negocjacji windykacyjnych, uwrazliwienie na potrzeby drugiej strony,
przy jednoczesnym wzmocnieniu wtasnego stanowiska.
4. ZASADY NEGOCJACJI TWARDYCH | MIEKKICH
Podziat negocjacji na twarde i miekkie
Zarzgdzanie ustepstwami
Praktyczne zastosowanie twardych technik negocjacyjnych
5. NEGOCJACJE OPARTE NA ZASADACH
Sens negocjacji o interesy
Oddziel ludzi od problemu: bariery komunikacyjne - rozpoznawanie i uniknie; analiza transakcyjna
a komunikacja w negocjacjach
Odkrywaj stanowiska drugiej strony; staraj sie, aby wynik rozméw oparty byt o obiektywne kryteria; znajdz
kilka rozwigzan pogodzenia stanowisk
Kiedy stosowac negocjacje oparte o interesy?

6. NAWIAZYWANIE KONTAKTU Z KLIENTEM

Znaczenie pierwszego wrazenia

Rola indywidualnego podejscia do klienta

strategie otwarcia rozmowy i przetamywanie lodéw

Nawigzywanie kontaktu i podtrzymywanie relaciji

Okreslenie i zrozumienie potrzeb klienta

Uswiadomienie klientowi zaangazowania i profesjonalizmu wtasnej organizac;ji
7. WYWIERANIE WPLYWU W PROCESIE WINDYKACJI

Podstawowe prawa wywierania wptywu

Co to sg taktyki negocjacyjne i po co sg stosowane?

Wywieranie wptywu a manipulacja.

Reguty wywierania wptywu- zastosowanie w biznesie.

Techniki wywierania wptywu na poziomie faktéw

Techniki wywierania wptywu czasem

Techniki wywierania wptywu faktami

Techniki wywierania wptywu na poziomie relacjami i emocji

Techniki wywierania wptywu na poziomie wizerunku, czyli dress code negocjatora

Dobér najskuteczniejszych technik wywierania wptywu

8. TYPY KLIENTA - SPOSOB SKUTECZNEJ OBSLUGI

Rozpoznanie charakterystyki klienta
Dopasowanie stylu do typu klienta
Wptyw poprzez wartosci klienta

9. ZASPOKAJANIE PSYCHOLOGICZNYCH POTRZEB KLIENTA

Badanie potrzeb klienta

Jak sprawi¢, aby klient poczut sie wazny?

Jak wptywac na pozytywne emocje klienta?

Budowanie lojalnosci i zadowolenia

Optacalnos¢ tworzenia dobrych relacji z klientem

Metody rozpoznawania potrzeb klientéw; wywieranie wptywu

Okreslenie celow sprzedazy i metody prezentacji produktu
10. BUDOWANIE RELACJI Z KLIENTEM

Jak budowac relacje z klientem

Otwarcie, czyli poczatek budowy relacji z nowym klientem i otwarcie jako wzmocnienie relacji

przy kazdorazowym kontakcie

Techniki okazywania zainteresowania

Poczucie humoru i optymizm

Techniki budowania zaufania

Wzmacnianie satysfakcji Klienta z kazdorazowego kontaktu

Proces rozmowy z klientem



Narzedzia utrwalania satysfakciji klienta i wzmacniania relacji

11. AKTYWNE SLtUCHANIE

Poziomy jakosci stuchania

Selektywne stuchanie klienta

Sztuka wychwytywania istotnych elementéw

12. JAK SOBIE RADZIC Z TRUDNYMI KLIENTAMI?

Przyczyny niezadowolenia klientow

Reagowanie na emocje i zazalenia

Profesjonalizm w radzeniu sobie z obiekcjami i sprzeciwem

Radzenie sobie z manipulacja i krytyka

Wyjasnianie obiekc;ji klienta

Umiejetno$é zachowania sie w sytuacjach konfliktowych (w jaki sposéb doprowadzi¢ do eskalac;ji
konfliktu z klientem? Jak wygasi¢ emocje gdy juz konflikt wybucht/ jak i kiedy przyznac¢ klientowi racje)

13. SKUTECZNE REAGOWANIE, ZAPOBIEGANIE POWSTAWANIU ORAZ ROZWIAZYWANIE SYTUACJI

KONFLIKTOWYCH

Przyczyny powstawania konfliktow w kontakcie z klientem - koto i etapy probleméw
Przewidywanie i wczesne diagnozowanie potencjalnego konfliktu
Przewartos$ciowanie sytuacji konfliktowych/kryzysowych

Rozréznianie zarzutow rzeczywistych od pozornych

Rozpoznawanie i radzenie sobie z manipulacjami klientow

Postawy wobec sytuaciji konfliktowych

Efektywne zachowania w konfliktach

Postawa asertywna w sytuacji konfliktu

Zachowania asertywne jako techniki wywierania wptywu i obrony przed presja
Rozpoznawanie emocji klienta i kontrolowanie emocji wtasnych

Rodzaje asertywnosci (miekka, twarda, negocjacyjna)

Kontrolowanie uczu¢ i emocji

14. JAK ZACHOWAC POSTAWE ASERTYWNA W KONTAKCIE Z DLUZNIKIEM?
Asertywne odmawianie i proszenie

Kiedy mozna, a kiedy nawet trzeba powiedzie¢ ,nie"?

Kulturalne upominanie klienta

Przekazywanie klientowi ztych wiadomosci

Techniki redukcji stresu w kontakcie z dtuznikiem

15. KOMUNIKACJA WERBALNA | NIEWERBALNA W PROCESIE NEGOCJACYJNYM - UMIEJETNOSCI
WSPOMAGAJACE WINDYKACJE

Jezyk korzysci i jezyk zmystéw - dobor stéw i ich waznosé

Zadawanie pytan - strategia perswaz;ji

Prowadzenie rozmowy - elastycznosé

Sztuka stuchania

Operowanie przestrzenig i gestami

Interpretacja mowy ciata

Gesty wzmacniajgce i sugerujgce

16. 0SOBOWOSC - WSPARCIE W PROCESIE WINDYKACJI

Rozpoznawanie typdw osobowosciowych uczestnikdéw procesu negocjacyjnego

Swiadomo$¢é wiasnego typu osobowosci i budowanie na nim przewagi w negocjacjach

Wywieranie wptywu i doboér reakcji czterostrefowy model zachowan

Samopostrzeganie i ocena innych w zaleznosci od typu osobowosci

SWOT, czyli silne i stabe strony poszczegdélnych modeli zachowan

17. Analiza wiasnego stylu komunikacji i pracy na podstawie TESTU OSOBOWOSCI TTI Ltd. INSIGHTS
Analysen by SCHEELEN Instutut fur Managementberatug und Bildungsmarketing.

18. JA WIDYKATOR

Warsztaty windykacyjne:



Rozmowa z trudnym dtuznikiem,
Niwelowanie wymoéwek dtuznikow,
Zapowiadanie sankcji

Gry negocjacyjne.

Konsultacja rozwigzan negocjacyjnych.

Prelegent:

Trener, coach, konsultant, negocjator, doradca i méwca motywacyjny z ponad 30 letnim doswiadczeniem.

Wyktadowca na Studiach Podyplomowych i MBA na Uniwersytecie WSB Merito w Szczecinie i Poznaniu
oraz Uniwersytecie todzkim.

Certyfikowany konsultant Success Insights® i Extended DISC. Wprowadzat na polski rynek i byt wspétodpowiedzialny
za normalizacje testéw psychometrycznych Hogan Assessment Systems.

Studiowat na Wydziale Dziennikarstwa i Nauk Politycznych Uniwersytetu Warszawskiego. Jest absolwentem programu
the Advanced Certificate in Marketing. Od 2004 roku jest tez cztonkiem The Chartered Institute of Marketing
i Communication Managerem Komitetu CIM Poland zarzadzajgcego tg organizacjg na terenie Polski. Ukonczyt
Akademie Junior Chamber Poland oraz specjalistyczne kursy Best Practices for Inwestor Relations Professionals.
Cztonek Klubu MBA Wyzszej Szkoty Zarzgdzania / The Polish Open University.

0d 1994 roku doradza i szkoli jako trener migkkich umiejetnosci menedzerskich oraz niezalezny konsultant
ds. komunikacji zarzadczej, negocjacji i windykacji. Posiada réwniez doswiadczenie w projektach zwigzanych
z komunikacjg wewnetrzng w firmie. Jako méwca motywacyjny ma duze dos$wiadczenie w wystgpieniach publicznych
na konferencjach i seminariach. Coach z ponad 10 letnig praktyka. Prowadzi sesje coachingowe zgodnie ze
standardami ICF (International Coach Federation).

taczy wiedze i praktyke z obszaru umiejetnosci menedzerskich, komunikacji, PR oraz HR. Specjalizuje
sie w zagadnieniach z zakresu technik sprzedazy, negocjacji i windykacji oraz narzedzi wykorzystywanych w trakcie
powyzszych dziatai. Certyfikowany konsultant narzedzi psychometrycznych m.in.: Extended DISC® i Success Insights.
Zaangazowany w tworzenie zintegrowanych projektéw szkoleniowo-eventowych typu szkolenie plus. Zajmuje sie takze
problematyka innowacyjnosci i leadership. Ma na swoim koncie liczne publikacje w prasie branzowej wydawnictwach
ksigzkowych oraz elektronicznych.

Harmonogram - dzien li ll:

¢ 8:45-09:00

Logowanie

¢ 09:00-10:30  Szkolenie
¢ 10:30-10:45 Przerwa
¢ 10:45-12:30  Szkolenie
¢ 12:30-13:00 Lunch

¢ 13:00-15:00 Szkolenie

¢ 15:00

Zakonczenie szkolenia



d— KARTA ZGLOSZENIA

fra/n/hggmUp Prosimy przesta¢ e-mailem: mw@wlr.com.pl lub faksem: 22 623 82 25
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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 1490 zt + VAT koszt udziatu jednej osoby
L 1390 zt + 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 Paristwu 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.

O Wyrazam zgode na otrzymywanie informacji handlowej droga elektroniczng od WLR Training Group Wojciech Jedrzejczyk (zgodnie z ustawg z dnia 18.07.2002 1.
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 zwolnien 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




