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Jak wykorzysta¢ windykacje do

budowania pozytywnych relacji z klientem

CEL SZKOLENIA

e Praktyczna wiedza majaca pomdc w takim scigganiu naleznosci, aby przy okazji ograniczy¢
do minimum ryzyko utraty Klienta...
e Nabycie umiejetnosci efektywnego sposobu zarzgdzania procesem budowania doswiadczenia
Klienta z firmg, w szczegdlnosci w procesie windykacji
e Ponowne przemyslenie portfela Klientéw i koncentracja na tych najbardziej zyskownych
Celem szkolenia jest uswiadomienie uczestnikom, jak istotne z punktu widzenia dtugoterminowych
sukceséw firmy na rynku jest zarzadzanie i realizacja procesu windykacji. Trudne czasy wymagaja,
bowiem nie tylko skutecznosci w dziataniu, ale takze dbatosci o swdj wizerunek, tworzone wartosci
i relacje. Windykacja w dobie kryzysu powinna, wiec przypominaé dobra partie szachéw, gdzie kazdy
gracz nie tylko skupia sie na tym, co teraz, ale i ustawia pole do gry w kolejnej rundzie.
Préba wejscia w role klienta, zastanowienie sie, jak podejmowane dziatania mogg przyczynic sie do
wypracowania dtugoterminowych relacji — sg elementami moggcym znaczgco wyréznié firme na tle
konkurencji

NIC TAK NIE WIAZE, JAK TRUDNE SYTUACIJE!

PROFIL UCZESTNIKA

Szkolenie przeznaczone jest dla osdb pracujgcych w dziatach finansowych, sprzedazy, windykacji,
obstugi Klienta, a takze dla kazdej osoby zajmujgcej sie posrednio lub bezposrednio windykacjg
klientéw; poswiecone technikom zarzadzania doswiadczeniem Klienta w ujeciu $ciggania naleznosci,
ktorych efektem jest poprawa satysfakcji Klientow, zwiekszona efektywnosé inwestycji
marketingowych i sprzedazowych oraz wyréinianie sie na tle konkurencji — dzieki wykorzystaniu

strategii zarzadzania doswiadczeniem Klienta (CEM)
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PROGRAM

Liczy sie kazdy drobiazg.

To, w jaki sposdb jesteSmy obstugiwani, jak wygladajg wszelkie dokumenty firmy, z ktorg

wspotpracujemy, jak wyglada sytuacja w przypadku reklamacji lub checi rozwigzania umowy...

Wszystkie te i inne aspekty majg znaczenie i mogg stanowi¢ powdd do przeciggania ptatnosci.

Szkolenie ktadzie duzy nacisk na zapobieganie brakom ptatnosci.

Jesli przyjac za stuszne stwierdzenie, ze w procesie sprzedazy i komunikacji z klientami liczy sie kazdy

drobiazg — proces windykacji nabiera zupetnie nowego znaczenia.

Uczestnicy warsztatu poznajg odpowiedzi na pytania w nastepujgcych obszarach tematycznych:

1. Sciaganie dtugéw w kontekscie zarzadzania doswiadczeniem Klienta

Gtéwne cele windykacji

Windykacja jako element polityki marketingowej firmy
Customer Relationship Management (CRM) a windykacja
Customer Experience Management (CEM) a windykacja
Od kryminalistyki do biznesu — czyli wszystko sie liczy

Gry dtuznikéw - sztuczki i wymowki klientéw

2. Wptywanie na doswiadczenie Klientéw jako podstawa dziatania kazdej firmy:

Czym tak naprawde jest doswiadczenie Klientéw?
Tworzenie pozytywnych doswiadczen a proces windykacji

Uzywanie narzedzi marketingowych w procesie windykacji

3. Windykowanie i... co dalej?

Kryteria zarzgdzania portfelem Klienta
Strategia koncentracji

Windykacja a zadowolenie Klientéw. Czy jest to mozliwe?

4. Zarzadzanie doswiadczeniem klientéw w windykacji

Przygotowanie zespotu windykacyjnego do pracy z Klientami
Tworzenie scenariuszy dziatan

Powody braku zaptaty, typy dtuznikéw

Techniki rozmowy z dtuznikami

Ideat, czyli windykacja bez windykacji, zapobieganie zadtuzaniu klienta
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SYLWETKA TRENERA:

KRZYSZTOF KOWALEWSKI

MANAGER TAX & DUTY

Psycholog biznesu, wyktadowca

Menedzer, trener biznesu, wyktadowca m.in. w Wyiszej Szkole Nauk Humanistycznych i Dziennikarstwa,
Stowarzyszeniu ksiegowych w Polsce. Przez ponad 14 lat wspdtpracujgc z zachodnimi koncernami (Dyrektor
Sprzedazy, Dyrektor Operacyjny, General Manager) brat udziat m.in. w tworzeniu sieci sprzedazy firm ustugowych i
dystrybucyjnych. Obecnie pracuje m.in. jako doradca spoétek gietdowych, koncernéw, prowadzi sesje coachingowe
dla menedzeréw wysokiego szczebla, projektuje moduty szkoleniowe i prowadzi treningi gtéwnie z dziedziny
komunikacji, negocjacji, zarzgdzania dla menedzerdw oraz warsztaty zwiekszajgce efektywnos¢ pracy handlowcow
oraz pracownikdw obstugi klienta. W swoich wyktadach i treningach w interesujgcy sposéb tgczy wiedze
teoretyczng zdobytg u najlepszych swiatowych specjalistdw z branzy (tzw. ,,szkota amerykanska i europejska”) z
wieloletnig praktyka w biznesie

WSPOLAUTOR KSIAZKI: , Kontrola skarbowa. Super, ciesze sie! poradnik nie tylko dla kontrolowanego”

Prywatnie: muzyk, gitarzysta i wielbiciel zdrowego trybu zycia
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