Mozliwo$¢ dofinansowania

Skuteczna windykacja przez telefon 2 335,77 PLN brutto

//2\ (telewindykacja) - TERMIN DO USTALENIA 1899,00 PLN netto
. 145,99 PLN brutto/h

Numer ustugi 2024/08/08/10142/2257404 ’
HILLWAY 118,69 PLN. netto/h
HILLWAY Training &
Consulting Drumlak
i Sawicka Spétka © Warszawa / stacjonarna

Jawna & Ustuga szkoleniowa

WRWW 44/5  © 16h
258 ocen 8 16.12.2025 do 17.12.2025

Informacje podstawowe

Kategoria Finanse i bankowos¢ / Windykacja

Szkolenie Skuteczna windykacja przez telefon

(telewindykacja) skierowane jest do wszystkich oséb, ktére w swojej
pracy wykorzystujg telefon jako narzedzie do kontaktu z Klientami,
Kontrahentami majgcymi problem z regulowaniem naleznosci. W
szczegolnosci skierowane jest do pracownikéw Dziatéw Windykaciji,
Dziatéw Windykacji Telefonicznej, Telewindykacji czy Dziatu Monitoringu
Naleznosci. Polecane jest rowniez KAM'om, Przedstawicielom
Handlowym, ktérych cele lub prowizje uzaleznione sg od terminowych
ptatnosci.

Grupa docelowa ustugi

Szkolenie skierowane jest do osdb, ktére zaczynajg prace zwigzang z
telewindykacja, jak i do oséb, ktérym zalezy na odswiezeniu i
uporzadkowaniu wiedzy i umiejetno$ci z zakresu skutecznej windykacji
przez telefon.

Minimalna liczba uczestnikow 5
Maksymalna liczba uczestnikow 14

Data zakonczenia rekrutaciji 15-12-2025
Forma prowadzenia ustugi stacjonarna
Liczba godzin ustugi 16

Podstawa uzyskania wpisu do BUR Standard Ustugi Szkoleniowo-Rozwojowej PIFS SUS 2.0



Cel

Cel edukacyjny

Szkolenie "Skuteczna windykacja przez telefon" przygotowuje uczestnikdw do skutecznego odzyskiwania naleznosci w
kontakcie telefonicznym, przedstawia zasady profilaktyki windykacyjnej oraz reguty ich stosowania. Dodatkowo
uczestnicy uksztattujg w sobie umiejetnosci kontroli emocji w sytuacjach trudnych oraz nauczg sie jak najszybciej i jak
najmniejszym kosztem, przy zachowaniu dobrych relacji handlowych odzyskiwa¢ naleznosci, przy jednoczesnej obronie
swoich intereséw.

Efekty uczenia sie oraz kryteria weryfikacji ich osiggniecia i Metody walidacji
Efekty uczenia sie Kryteria weryfikacji Metoda walidacji

Uczestnik szkolenia zna podstawowe
zasady prowadzenia rozméw

windykacyjnych.
Poznanie zasad skutecznej windykacji Uczestnik szkolenia zna znaczenie
. . . Test teoretyczny
telefonicznej przygotowania do rozmowy

windykacyjnej i potrafi wymieni¢
elementy, ktére zwiekszajg jej
skutecznosé.

Uczestnik szkolenia potrafi wyjasni¢,
czym jest profilaktyka windykacyjna i
jakie dziatania prewencyjne moga by¢

odejmowane, aby unikngé sytuaciji
Zrozumienie profilaktyki windykacyjna i podel .W 'yu ! n? yiuaclt Obserwacja w warunkach
wymagajacych windykaciji.

jej zastosowanie symulowanych
1 Uczestnik szkolenia demonstruje y y

umiejetno$¢ zastosowania zasad
profilaktyki windykacyjnej w
symulowanych sytuacjach.

Uczestnik szkolenia opisuje techniki

kontroli emocji.

Uczestnik szkolenia wie, jak emocje

moga wpltywacé na przebieg rozmowy Test teoretyczny
windykacyjnej i jak zachowaé

profesjonalizm nawet w trudnych

sytuacjach.

Kontrola emocji w sytuacjach trudnych
podczas windykacji

Uczestnik szkolenia demonstruje

umiejetnos¢ prowadzenia rozméw

windykacyjnych, ktdre tacza skuteczne

odzyskiwanie naleznosci z

zachowaniem dobrych relacji z

klientem, poprzez stosowanie technik Obserwacja w warunkach
negocjacyjnych i perswazyjnych. symulowanych

Uczestnik szkolenia potrafi bronié¢

interesow firmy w sposob, ktéry

Skuteczne odzyskiwanie naleznosci
przy zachowaniu dobrych relacji
handlowych

minimalizuje koszty i czas
odzyskiwania naleznosci, bez
naruszania relacji handlowych.



Kwalifikacje

Kompetencje

Ustuga prowadzi do nabycia kompetenciji.

Warunki uznania kompetencji

Pytanie 1. Czy dokument potwierdzajgcy uzyskanie kompetencji zawiera opis efektéw uczenia sie?
TAK

Pytanie 2. Czy dokument potwierdza, ze walidacja zostata przeprowadzona w oparciu o zdefiniowane w efektach
uczenia sie kryteria ich weryfikac;ji?

TAK

Pytanie 3. Czy dokument potwierdza zastosowanie rozwigzan zapewniajacych rozdzielenie proceséw ksztatcenia i
szkolenia od walidac;ji?

TAK

Program

Modut |
Rola klienta/dtuznika dla firmy i pracownika

e Kim jest Klient - rola Klienta w firmie i jego oczekiwania oraz obowigzki wobec firmy
e Czynniki wptywajace na poziom satysfakcji Klienta/Dtuznika

Metoda szkoleniowa:

e Praca z FCH - prezentacja materiatéw
 Cwiczenia grupowe

Rola pracownika firmy zajmujacego sie windykacja

e Moja rola w Firmie

e Firmato Ty — Ty to Firma

e Budowanie wizerunku Firmy w oczach rozméwcy

e Cechy profesjonalnego Pracownika zajmujgcego sie windykacja i obstuga Klienta/Dtuznika

Metoda szkoleniowa:

e Praca z FCH - prezentacja materiatéw
e Burza mozgéw

Modut II
Wstep do windykacji

 Cele windykaciji

¢ Dlaczego Klienci/Dtuznicy nie ptacg?
¢ Kiedy Klienci/Dtuznicy zaptacg?

¢ Rodzaje windykacji (migkka i twarda)

Metoda szkoleniowa:

e Praca z FCH - prezentacja materiatéw
e Burza mézgow
« Cwiczenie - ,gra dtuznik”



Podstawy psychologii niezbedne do wtasciwych relacji z klientem/dtuznikiem

e Umiejetnos$¢ kontrolowania emocji i zachowania spokoju w rozmowie windykacyjnej

e Sposoby szybkiego opanowania sytuacji stresowej

¢ Racje a emocje w rozmowie windykacyjnej

¢ Doktadna znajomos¢ faktéw i mozliwosci dziatania

e Wytrwatos$¢ i konsekwencja

e Odzyskiwanie naleznosci jak najszybciej, jak najmniejszym kosztem przy zachowaniu dobrych relacji handlowych z dtuznikiem
¢ Rozpoznawanie rodzaju zagrywek stosowanych przez dtuznikéw

e Skuteczne odpowiadanie na typowe wymowki i zagrywki dtuznikow

a)  Wymowki standardowe

b)  Wymowki niestandardowe

e Btedy w rozmowach windykacyjnych
Metoda szkoleniowa:

e Praca z FCH - prezentacja materiatéw
e Burza moézgéw
 Cwiczenie - analiza dotychczasowych rozméw prowadzonych przez uczestnikéw

STRUKTURA TELEFONICZNEJ ROZMOWY WINDYKACYJNEJ

¢ Rola przygotowania sie do telefonicznej rozmowy z dtuznikiem

e Zdobycie jak najwiekszej ilosci informaciji o dtuzniku

¢ Narzedzia kontroli rozmowy telefonicznej w rozmowie windykacyjnej

¢ Rola pytan w rozmowie windykacyjnej

e Typy pytan i ich zastosowanie

e Czas w rozmowie windykacyjnej

e Zasady/wskazéwki zwiekszajgce skutecznos¢ telefonicznej windykacji

Metoda szkoleniowa:

e Praca z FCH - prezentacja materiatow
e Burza mézgéw

Modut 111
Efektywna komunikacja z dtuznikiem w rozmowie windykacyjnej

e Zasady wywierania wptywu — mozliwosci ich Swiadomego wykorzystania w windykac;ji

¢ Metody i techniki nawigzywania kontaktu i przejmowania prowadzenia w rozmowach

¢ Postugiwanie sie elementami jezyka perswazji

e Uzycie mocnych, pozytywnych zwrotéw — Jezyk Win/Win

¢ Btedy jezykowe, czarne ,stowa”, niezreczne wyrazenia, zwroty potoczne, wyrazenia specjalistyczne
e Zwroty windykacyjne

e Btedy w rozmowach windykacyjnych

Metoda szkoleniowa:

« Cwiczenia indywidualne
 Cwiczenia grupowe
e Burza moézgéw

Prowadzenie rozméw w warunkach nietypowych

¢ Praca z trudnym Klientem/Dtuznikiem

e Skad sie bierze agresywna postawa rozméwcy?

e Radzenie sobie z atakami rozméwcy — zdenerwowanie i emocje rozméwcy

e QOdzyskiwanie naleznosci jak najszybciej, jak najmniejszym kosztem przy zachowaniu dobrych relacji handlowych z
Klientem/Dtuznikiem

e Rozpoznawanie rodzaju zagrywek stosowanych przez Klientéw/Dtuznikéw

Metoda szkoleniowa:



e Praca z FCH - prezentacja materiatow
¢ Burza mozgéw

Modut IV
Warsztat szkoleniowy

e Warsztaty oparte na symulacji rozméw z Klientami/Dtuznikami w celu okreslenie mocnych stron i elementéw do rozwoju
¢ Mozliwos$¢ nagran uczestnikéw

Po realizacji kazdej szkolenia on-line uczestnicy otrzymujg materiat szkoleniowy
w postaci podrecznika stworzonego przez Trenera HILLWAY, uzytego w trakcie trwania warsztatéw.

W zaleznosci od zaangazowania uczestnikow i postepéw prac — szkolenie prowadzone jest zgodnie z cyklem Kolba, Trener dopasowuje
tresci do potrzeb uczestnikow warsztatu.

Stosowane sa tips & tricks oraz inne materiaty dodatkowe, tworzone podczas aktywnosci uczestnikow szkolenia. Umozliwia to wspdlne
wypracowanie rozwigzan gotowych do implementacji w codziennej pracy uczestnikéw.

Przy szkoleniach otwartych rekomendujemy prace na rzeczywistych sytuacjach z codziennej pracy uczestnikéw. W celu aktywizaciji
uczestnikow wprowadzamy odpowiednie ¢wiczenia, majgce na celu wzmocnienie procesu grupowego.

Uczestnicy aktywnie pracuja z Trenerem, wykorzystujac nowatorskie rozwigzania technologiczne, tworzac praktyczne rozwigzania
poruszanych kwestii gotowe do zastosowania juz po szkoleniu.

W trakcie szkolenia wykorzystywane sg testy, case study, ¢wiczenia indywidualne, w parach i grupowe. Ogromna zaletg szkolenia
otwartego jest mozliwo$¢ wymiany cennej wiedzy, doswiadczen w danym obszarze, miedzy uczestnikami spotkania z réznych
organizacji.

Harmonogram

Liczba przedmiotow/zaje¢: 0

Przedmiot / temat Data realizacji Godzina Godzina . .
L Prowadzacy L . ; . Liczba godzin
zajeé zajec rozpoczecia zakonczenia

Brak wynikow.

Cennik

Cennik
Rodzaj ceny Cena
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika brutto 2 335,77 PLN
Koszt przypadajacy na 1 uczestnika netto 1899,00 PLN
Koszt osobogodziny brutto 145,99 PLN

Koszt osobogodziny netto 118,69 PLN



Prowadzacy

Liczba prowadzacych: 1

1z1

O Katarzyna Olszewska

‘ ' Certyfikowany doradca zawodowy, konsultant i trener biznesu w obszarach windykacji naleznosci
pienieznych, negocjacji handlowych, rozwoju osobistego, profesjonalnej obstugi klienta, zarzadzania
zespotem, human resources.

Absolwentka psychologii ze specjalizacjg psychologia wsparcia rozwoju osobowosci i filologii
polskiej ze specjalizacjg komunikacja spoteczna.

Ukonczyta kurs Akademie Umiejetnosci Dydaktycznych i Metodologii Pracy Trenera pod patronatem
Narodowego Banku Polskiego, Akademie Psychologii i Rozwoju, Akademie Coachingu oraz liczne
szkolenia podnoszace jej kompetencje w obszarach interpersonalnych i trenerskich.

Od ponad dziesieciu lat aktywnie zwigzana ze swiatem szkolen dedykowanych klientom
biznesowym i indywidualnym, pracg w charakterze doradcy zawodowego i terapeuty.

Posiada bogate doswiadczenie w obszarze kierowania zespotem, zarzadzania sekcjami HR,
dziatami jakosci, windykacji i obstugi biznesowe;j.

Sprawowata m.in. nadzér nad jakoscig pracy zespotu infolinii przychodzacej, dedykowanej klientom
dwadch najwiekszych operatoréw komdérkowych (Polkomtel S.A, PTK Centertel Sp. z 0.0.).

Jako kierownik dziatu szkolen i rekrutacji zarzadzata dziatem human resources. Realizowata
projekty rozwojowe, tworzyta programy wsparcia i jakosci.

Zarzadzata piecdziesiecioosobowym dziatem obstugujgcym pakiety wierzytelnosci zleconych.
Jednoczesnie petnita funkcje dyrektora dziatu szkolen i jakosci.

Informacje dodatkowe

Informacje o materiatach dla uczestnikow ustugi

Po realizacji szkolenia uczestnicy otrzymujg materiat szkoleniowy w postaci podrecznika stworzonego przez Trenera HILLWAY, uzytego w
trakcie trwania warsztatéw.

W zaleznosci od zaangazowania uczestnikow i postepéw prac — szkolenie prowadzone jest zgodnie z cyklem Kolba, Trener dopasowuje
tresci do potrzeb uczestnikéw warsztatu.

Stosowane s3 tips & tricks oraz inne materiaty dodatkowe, tworzone podczas aktywnosci uczestnikdw szkolenia. Umozliwia to wspdlne
wypracowanie rozwigzan gotowych do implementacji w codziennej pracy uczestnikéw.

W trakcie warsztatoéw dodatkowo moze by¢ wykorzystywana prezentacja multimedialna, wyswietlana uczestnikom przy uzyciu
rzutnika. Prezentacja jest traktowana jako uzupetnienie i zobrazowanie pewnych tresci w mysl| zasady jeden obraz wart wiecej niz 1 000
stéw. Pracujemy warsztatowo z wykorzystaniem wirtualnej tablicy np. Padlet czy AnswerGarden.

W trakcie szkolenia wykorzystywane sg testy, gry, case study, éwiczenia indywidualne, w parach i grupowe. Wéwczas Uczestnicy zostajag
z poziomu Trenera podzieleni na mniejsze grupy, w ktérych wykonujg poszczegélne zadania.

W ramach szkolen stosowane sg tez innowacyjne rozwigzania angazujgce uczestnikdw i urozmaicajgce stosowane narzedzia. Sg to
ankiety on-line np. Kahoot, quizlet.live, AnswerGarden, gdzie Trener na biezgco otrzymuje wyniki i moze pokaza¢ odpowiedzi np. w
formie graficznej.

Przy szkoleniach rekomendujemy prace na rzeczywistych sytuacjach z codziennej pracy uczestnikow. W celu aktywizacji wprowadzamy
odpowiednie éwiczenia, majgce na celu wzmocnienie procesu grupowego.

Uczestnicy aktywnie pracuja z Trenerem, wykorzystujac nowatorskie rozwigzania technologiczne, tworzac praktyczne rozwigzania
poruszanych kwestii gotowe do zastosowania juz po szkoleniu.

Dodatkowo 14 dni po szkoleniu uczestnicy majg mozliwo$é konsultacji e-mail dotyczacych tematu szkolenia z Trenerem prowadzacym.



W trakcie szkolenia Trener uwzglednia indywidualne sytuacje z Panstwa srodowiska pracy, przedstawia narzedzia i rozwigzania gotowe
do zastosowania juz nastepnego dnia po szkoleniu!

Szkolenie konczy sie:

e wypracowaniem listy pomystéw (nowe projekty, zmiany, usprawnienia) wraz z ustalonymi datami ich realizacji lub kryteriami oceny
e stworzeniem Indywidualnych Planéw Dziatania

Warunki uczestnictwa

PODPISANE ZAMOWIENIE LUB UMOWA ZLECENIA REALIZACJI SZKOLENIA ZAMKNIETEGO.

Szkolenia otwarte sg to szkolenia dla wszystkich chetnych. Na takie szkolenia przedsiebiorstwa moga kierowa¢ swoich pracownikéw lub
pracownicy firm, managerowie moga zgtaszac¢ si¢ sami poprzez kontakt z wewnetrznym Dziatem HR, ktéry zazwyczaj dysponuje
budzetem na szkolenia otwarte.

Szkolenia HILLWAY to profesjonalne projekty rozwojowe, gdzie cykl edukacyjny jest wydtuzony do 60-80 dni!
http://www.hillway.pl/harmonogram-wspolpracy/

TRENER PROWADZACY:

Szkolenie otwarte prowadzi jeden Trener, praktyk ekspert biznesu.

SZKOLENIE OTWARTE HILLWAY

Zobacz Kalendarium Szkolen Otwartych HILLWAY http://www.hillway.pl/kalendarium-szkolen-szkolenia-otwarte-warszawa/

Informacje dodatkowe

Cecha szkolenia otwartego online jest interaktywnosé, ktorg uzyskujemy dzieki nowoczesnym metodom aktywizacji uczestnikow
podczas warsztatow. W trakcie szkolenia Trener porusza wraz z uczestnikami kwestie dotyczgce wyzwan w ich codziennej pracy.

Aby zarzadzaé uwaga uczestnikdw w trakcie szkolenia, Konsultant HILLWAY wykorzystuje rézne funkcje programu, np. wyswietlanie
swojego ekranu z np. prezentacja, dzielenie ekranu i korzystanie z whiteboardu. W czasie rzeczywistym uczestnicy zadajg pytania,
wymieniajg sie do$wiadczeniami oraz realizujg éwiczenia w podgrupach dzieki podziatowi na wirtualne pokoje.

Dodatkowo, praca warsztatowa oparta jest na dodatkowych narzedziach aktywizujacych jak np. Padlet, Jumbord, Mentimeter i inne.
Uczestnicy w po szkoleniu otrzymujg materiaty szkoleniowe w formatach PDF/MS Word/MS Power Point.

Jestes zainteresowany danym szkoleniem? Masz dodatkowe pytania lub oczekiwania?

Zapraszamy do kontaktu!

E-mail: info@hillway.pl
Tel: +48 22 250 22 82

Adres

ul. Grazyny 13/15
02-548 Warszawa

woj. mazowieckie

Udogodnienia w miejscu realizacji ustugi
e Klimatyzacja
o Wi



Kontakt

ﬁ E-mail info@hillway.pl

Telefon (+48) 22 2502 282

Aleksandra Duszak



