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WSTEP

Trzy minuty i 47 sekund. Tyle czasu potrzebowala pewna win-

dykatorka, aby przekona¢ klienta do wplaty tego samego dnia ca-
losci zaleglo$ci, mimo ze jego pierwsze stowa brzmialy: Teraz nie
mam.
Z kolei inny windykator w ciggu minuty i 25 sekund wyper-
swadowatl klientowi, ze jego pomyst wplacenia polowy naleznosci
nastepnego dnia jest co prawda calkiem niezly, ale lepiej jednak
zamieni¢ go na wplate calosci dzisiaj.

Kolejnemu z nich przekonanie klienta, ktory przez ostatnie
3 miesigce az 6-krotnie obiecywal wplate i ani razu jej nie doko-
nal, ustalenie harmonogramu splat w 3 transzach (wszystkie do-
tarly) zajeto 4 minuty i 32 sekundy.

Odkad zostalem trenerem moja obsesja stalo sie poszukiwa-
nie odpowiedzi na pytanie: Co tak naprawde odré6znia tych
najlepszych windykatorow od wszystkich pozostalych?
Przeciez pracuja przy tych samych sprawach, w tych samych go-
dzinach, w tym samym systemie, a jednak cze$¢ z nich potrafi od-
zyska¢ dwa razy wiecej pieniedzy niz inni. W czym tkwi réznica?

Przez ostatnie 8 lat mialem mozliwo$¢ odstuchaé¢ prawie
20 000 rozmow prowadzonych przez windykatorow z réznym
dos$wiadczeniem, z odmiennymi kompetencjami, windykujacych
réozne produkty i na kazdym mozliwym etapie opdznienia. Po-
szukiwalem wspolnego mianownika dla tych z najwyzszymi wy-
nikami, ale i tych, ktérym jako$ tak zawsze bylo ,,pod gorke”. Co
robig ci najlepsi, ze sg tak skuteczni i gdzie popekiajg bledy ci
drudzy, ze jest im tak ciezko? Jakie réznice tkwia w sposobach
argumentacji jednych i drugich? W jaki sposéb negocjuja najlepsi
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windykatorzy? Jak rozpoczynaja rozmowe? Co méwia przed odlo-
zeniem shuchawki telefonu, by zwiekszy¢ wiarygodno$¢ deklara-
cji? Jakich konkretnie stow uzywaja? Czego unikaja? Jak reaguja
na poszczegolne wymowki?

To wszystko 1 wiele wiecej znajdziesz na kolejnych stronach tej
ksigzki.

PS Bedzie mi bardzo milo, jesli postanowisz podzieli¢ sie ze
mnga opinig o ksigzce: ksiazka@architekciwindykacji.pl.



ROZDZIAL 1
5 MITOW WINDYKACJI

W starozytnoSci mity pomagaty ludziom uporzadkowaé wiedze
o konstrukeji $wiata, zjawiskach przyrody i normach moralnych.
Z jednej strony wprowadzaly zatem pewien tad i porzadek, z dru-
giej mialy wymiar praktyczny. Nie bez wplywu na odbiér opowie-
Sci byla tez atrakcyjno$¢ samych historii i latwos¢ ich przyswa-
jania. Wystepowali w nich wszak posiadajacy nadprzyrodzone
moce bogowie, pétbogowie oraz bohaterowie stanowiacy wzorzec
postepowania, a takze tacy, ktorych losy stuzyly za przestroge.
Historie byly wiec ciekawe, wciggajace i dawaly dos¢ jasne i czy-
telne wskazowki.

Podobnie w windykacji. Réwniez tu funkcjonuje kilka bardzo
logicznych i latwo przyswajalnych mitéw, ktére pomagaja poczué
sie komfortowo. Niestety nie pozwalajq sie rozwijac.

MIT 1: Jak mowi, ze nie ma pieniedzy, to nie ma

Gdy klient moéwi, ze nie ma pieniedzy, oznacza to jedynie, ze
wygodniej byloby mu nie wplacaé ich w ogdle, zrobi¢ to w innym
terminie lub wplaci¢ mniej. Uznal bowiem, zZe jego inne zobo-
wigzania maja wyzszy priorytet. Sila kredytow, pozyczek i kart
kredytowych tkwi w tym, ze dostarczaja przyjemnosSci ,na juz”,
a konsekwencje z nich plyngce zostaja odroczone. Czes¢ klientow
chce dalej plyna¢ na tej fali ,odkladania na jutro”, dlatego trafia
do windykacji. Cala sztuka polega na tym, by windykator uswia-
domil dhuznika o wadze zobowigzania, w sprawie ktorego dzwoni,
i tym samym przesunal sie wyzej na jego liScie priorytetow.
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MIT 2: Kazdy klient jest inny

By¢ moze wszyscy klienci sg rozni, ale gdy zaczynaja zalegac
z platno$ciami robig sie bardzo podobni. Windykator, ktory prze-
prowadza codziennie 100 rozmow, podczas 99 slyszy te same wy-
moéwki co dnia poprzedniego. Gdy zaczyna negocjowacé, widzi te
same uniki dluznikéw. Kiedy sankcjonuje, zauwaza to samo za-
skoczenie, a gdy ,,przestrzeli argumentem”, trafia w te sama iry-
tacje.

MIT 3: Nie moge byé asertywny, bo mam bycé pro-
kliencki

Od dhluzszego czasu wszedzie slysze: my musimy byé pro-
klienccy. Gdy jednak zaczynam drazy¢ i dopytuje, co to whasci-
wie znaczy, pojawia sie krepujaca cisza lub, gdy odpowiedz nie
ma autoryzacji i udzielana jest w kuluarach, to najcze$ciej brzmi:
calowac po rekach i godzié sie na wszystko. Nigdy na koniec roz-
mowy prowadzonej w tak rozumianej proklienckiej atmosferze
nie usltyszalem, aby dtuznik podziekowal za pomoc. A czyz nie o to
chodzi? Zeby udzieli¢ mu realnej pomocy?

Dla mnie proklienckie podejscie oznacza tylko i az dwie kwe-
stie: szacunek do klienta i realng pomoc w wyjSciu z zadhuzenia.
W praktyce? Nie oceniam, nie moralizuje, nie krytykuje, nie po-
nizam, nie zgadzam sie na wszystko, czego klient chce. Argumen-
tuje, przekonuje, sankcjonuje. Odnajduje optymalne rozwigzanie.
W prawie 20 000 rozmoéw, ktére odstuchalem, slyszalem wie-
le razy dziekuje ze strony klienta. Ani razu jednak stowo to nie
padlo, gdy rozmowa prowadzona byla wedlug pierwszej definicji
proklienckosci.

Mit 4: My mamy najgorszych klientow
Zdradze tu pewng tajemnice. W jakiejkolwiek czeSci kraju
bym nie szkolil windykatoréw, jakiegokolwiek produktu by nie
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windykowali i na jakimkolwiek etapie op6znienia bytaby splata,
zawsze znajda sie tacy, ktérzy stwierdza, ze maja najtrudniejszych
klientow. Niewazne czy windykuja kredyty bankowe na DPD
1-30, wypowiedziane pozyczki krétkoterminowe, klienta B2B czy
kredyty ratalne na magiczne urzadzenia wielofunkcyjne. W kaz-
dej grupie s3 tacy, ktérzy znajda powody Swiadczace o najwyzszej
trudnosci wlasnie ich klientow:

e na naszym etapie jeszcze na duzo sobie pozwalaja;

e nasi to nawet nie wiedza, kiedy umowe podpisywali;

e my juz mamy tak przekredytowanych, ze im wszystko jedno.

Itd.

Mit 5: U mnie to nie zadziala

Od czasu do czasu zdarza sie na szkoleniu windykator, ktory
stwierdza: U mnie to nie zadziala. To tylko teoria, w praktyce
nie jest tak tatwo. Zwykle wlaczam wtedy realng rozmowe i po-
kazuje strategie, technike, czy tez zwrot, ktory dziatla w praktyce,
a ktory wilasnie zostal uznany jedynie za teorie. I wiecie co? To
go przekonuje, ale jedynie do tego, by zmieni¢ jeden mit na inny.
Przeskakuje wtedy zwykle z U mnie to nie zadziala na My mamy
najgorszych klientéw. Nie neguje juz przedstawionej techniki, ale
zaweza jej skuteczno$¢ do innych klientow — jego na pewno w ten
sposob nie da sie przekonacé. Kiedy kto$ szuka problemow, to pre-
dzej czy pdzniej je znajduje. Kiedy szuka sie rozwigzan to — na
szczeScie — mechanizm jest podobny. Po co wiec sie zadreczac?

Zroédlo wszystkich powyzszych mitéw tkwi w samousprawie-
dliwianiu niewystarczajacych kompetencji. Mozna przeciez po-
wiedzieé, ze nie radze sobie najlepiej z neutralizacja niektérych
wymoOwek, ale bardziej komfortowo bedzie, gdy stwierdze, ze
skoro méwi, ze nie ma, oznacza to, ze nie ma. Mozna przyznac
sie, ze nie mam zadnej sprawdzonej strategii i planu na rozmowe,
ale wygodniej, ze kazdy klient jest inny. Mozna powiedzie¢, ze nie
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potrafie by¢ asertywny, ale o ile latwiej, ze nie moge. I w koncu
— zamiast stwierdzi¢, ze nie daje sobie rady z klientami, mawiac,
ze mam najtrudniejszych w kraju. Parafrazujac politykow — mam
glebokie przekonanie graniczace z pewnoscia, ze gdy dotrzesz do
ostatniej strony tej ksigzki, juz nigdy (jesli kiedykolwiek weze$niej
to robiles) nie powtérzysz zadnego z tych mitéw. Zakladam tez,
ze skoro kupile$ te ksigzke, to chcesz by¢ lepszy w tym, co robisz.
A nie ma innej drogi, niz dostrzec swoje stabsze strony i zaczac
nad nimi pracowac.



ROZDZIAL 2
WEJSCIE W ROZMOWE

3 najpopularniejsze strategie

Wyobraz sobie, ze stajesz do biegu w nieznanym terenie. Na-
groda jest milion dolaréw. Masz tylko jednego rywala, ktérego
nigdy wczesniej na oczy nie widziales. Nie wiesz, jakiej jest plci,
ile ma lat i czy kiedykolwiek bral udziat w jakims$ biegu. Zawody
sq jednak jeszcze bardziej nietypowe, bo nie wiesz rowniez, jaka
bedzie topografia terenu, trasa bedzie dluga czy krétka? Wybo-
ista czy plaska? Czy warto zabiera¢ pelny plecak i kurtke prze-
ciwdeszczowa czy tez moze lepiej wszystko zostawi¢, bo meta
jest za kolejnym pagoérkiem? Dodatkowo na starcie dowiadujesz
sie, ze masz do wyboru poczatek trasy: mozesz biec pod gorke,
z gorki lub po plaskim terenie — w zalezno$ci od tego, jak zdecy-
dujesz.

Logika podpowiada, aby wybra¢ opcje ,,z gorki”, ale w glo-
wie rodzg sie rézne scenariusze, by¢ moze to jaki§ podstep?
Niewykluczone, ze rozpoczynajac bieg z gorki, dostane finisz
pod gorke.

A gdyby$ przed samym startem dowiedzial sie czegos$ jeszcze?
Mianowicie tego, ze jesli ruszysz pod gorke, to twoj jedyny rywal
bedzie mial z gorki. Jesli wystartujesz z gorki, to jego poczatkowo
czeka trasa pod gorke. A jesli po plaskim terenie, to on rowniez
bedzie biegl tym samym odcinkiem. Dalsza cze$¢ trasy jest dla
was identyczna, do samego konca. Jesli przez chwile zastanowisz
sie, co moglbys zrobi¢ z milionem, odpowiedz bedzie prosta: bie-
gne z gorki, troche przewagi na pewno mi nie zaszkodzi.
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Podobnie jest z rozpoczeciem rozmowy windykacyjnej. Mozesz
zbudowac jedna z trzech pozycji negocjacyjnych w te kilkadziesiat
sekund. Silna (mie¢ z gorki), stabg (mie¢ pod goérke) lub neutralng
(zacza¢ na tych samych warunkach). Jeste§ w stanie zatem uzy-
ska¢ juz na poczatku rozmowy przewage nad klientem i utatwié
sobie dalszg prace. Mozesz rowniez od razu rzucic¢ sobie klody pod
nogi lub tez zdecydowac, ze to jak sie wystartuje nie ma wielkiego
znaczenia. Prawdziwy wyS$cig zacznie sie pozniej.

Odstuchalem rozmowy ponad 1000 r6éznych windykatorow
pracujacych na calkowicie odmiennych produktach: kredytach
bankowych, pozyczkach krétkoterminowych, ogromnych faktu-
rach, mandatach i pozyczkach ratalnych na koldry o uzdrawiaja-
cych wlasciwo$ciach. Niezaleznie od rodzaju produktu, opdznie-
nia w splacie i doswiadczenia windykatora, mozna wyszczeg6lnic¢
3 strategie najczeSciej wystepujace w podejsciu do rozpoczecia
roZMmowy.

Pierwsza: ,,po plaskim”.

Neutralna pozycja negocjacyjna.

Podaje niezbedne informacje formalne: op6znienie, kwote za-
leglo$ci, rodzaj produktu i zadam zwrotu zaleglosci.

Druga: ,pod gorke”.

Oslabiona pozycja negocjacyjna.

Podaje wybiorczo informacje formalne (np. sama kwote) i cze-
kam na reakcje klienta.

Trzecia: ,,z gorki”

Silna pozycja negocjacyjna.

Najbardziej kluczowy jest dla mnie element, ktorego nie ma
w pierwszej ani drugiej strategii — sankcja. Ponadto dopasowuje
forme rozpoczecia rozmowy do opoOznienia i historii weze$niej-
szych ustalen.
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Jest wiele czynnikéw decydujacych o réznicy miedzy windy-
katorami z najwyzszymi wynikami, a tymi z dolnych czeSci ran-
kingéw, o ktorych przeczytasz dalej w tej ksiazce. Jednym z nich
jest liczba zapowiadanych sankcji w trakcie rozmowy. U najlep-
szych argumentacja wystepuje prawie dwa razy czesciej
niz u windykatoréw z najslabszymi wynikami. [Wiecej
w rozdziale 5: Argumentacja stanowiska]. Zaczynaja wiec bardzo
wezeénie, bo juz od etapu WEJSCIA w rozmowe.

Dlaczego niektorych ciezko przekonaé¢ do strategii
najlepszych windykatorow?

Zdarza sie, ze gdy proponuje tak wczesne sankcjonowanie,
spotykam sie z dwoma gléwnymi, calkiem logicznymi kontrargu-
mentami:

e Od poczatku mam ,wali¢ po glowie” sankcja? Nawet we
wczesnych etapach opdznienia?

e Dla mnie liczy sie czas. Nie moge sobie pozwala¢ na dopiesz-
czone 1 rozbudowane rozpoczecie rozmowy.

Zarzut nr 1: Od poczatku mam ,,wali¢ po glowie” sankcja? Na-
wet we wezesnych etapach op6znienia?

,Wali¢” — nie. Zapowiada¢ sankcje — tak. Nie chodzi tu oczy-
wiscie o ,strzelanie z armaty do wrébla”, tylko o pokazanie od
samego poczatku rozmowy korzysci lub straty z wyboru,
przed ktérym za chwile postawimy klienta. Dzieki temu
zabiegowl wrzucamy w pewnym sensie na trampoline nasze
kluczowe pytanie konczace caly etap WEJSCIA. Chodzi prze-
ciez o to, aby od samego poczatku bylo nam latwiej, bo nie
wiadomo jeszcze, jakie trudnoSci czekaja nas w dalszej czeSci
rOZMOWY.
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Strategia nr 1: WEJSCIA ,pod gorke”:

e Chodzi o zaleglq fakture wystawiong na kwote 2500 zt. To
juz prawie 2 miesiqgce opoznienia. Prosze mi powiedzied,
co sie dzieje?

Strategia nr 2: WEJSCIA ,po plaskim”:

e Chodzi o pani kredyt gotowkowy. 650 zl zalegtosci, 55 dni
opoznienia. Pani to wplaci jeszcze dzi$ czy przesungé na
jutro?

Strategia nr 3: WEJSCIA ,z gorki”, na wezesnych etapach
op6znien, wykorzystujace sankcje:

e Dzwonie, aby zatrzymaé kolejne interwencje win-
dykacyjne. Zalegtosé¢ na dzis to 1320 zi, termin platnosci
faktury mingt 25 dni temu. Zdqzy pani jeszcze dzi$ wpla-
cié, czy przesunqé termin na jutro?

e Dzwonie, poniewaz pana historia kredytowa jest na
wysokim poziomie 1 szkoda bytoby nagle zaczqé¢ jq nisz-
czyé. Wygodniej panu wplacié te 440 zt dzis, czy potrzebo-
watby pan dodatkowych 2 dni?

e Chodzi o pana kredyt gotéwkowy. 55 dni opdéznienia, 1650
zt zaleglosci. Mamy zaplanowany wyjazd pracownika
terenowego na ul. Pilsudskiego 1/3 w Gnieznie. Chcialby
pan jeszcze zalatwié sprawe telefonicznie, czy jednak decy-
duje sie pan na dalsze procedury?

e Dzwonie, bo zapewne przez niedopatrzenie nie dotarta do
nas kwota raty 230 zi. Chciatbym zablokowaé wysytke
negatywnego wpisu do BIKu. Wygodniej bedzie panu
dzisiaj wplacié czy zaznaczyé na jutro?



ROZDZIAL 2. WEJSCIE W ROZMOWE 21

Zarzut nr 2: Dla mnie liczy sie czas. Nie moge sobie pozwala¢
na dopieszczone i rozbudowane WEJSCIA

Wiasnie ten czas mozemy zaoszczedzié, dzieki dobremu roz-
poczeciu. Ten element rozmowy jest duzo prostszy niz etap argu-
mentacji, gdzie pojawia sie duza interakcja z klientem, trzeba by¢
bardzo czujnym i reagowac szybko. Najlepsi windykatorzy maja
po 3—4 swoje ulubione, powtarzajace sie struktury, ktére wypel-
niaja jedynie danymi wySwietlajacymi sie na monitorze. Dzieki
temu maja mniej klientow, z ktéorymi w ogoéle podejmuja
etap negocjacji, bo ten sie nie pojawia. Wymowki wystepuja
rzadziej, bo czes$¢ klientow po prostu ,,odpada trafiona sankcja”
w pierwszych sekundach rozmowy. Dodatkowo pamietajmy, ze
zrobienie bardzo dobrego WEJSCIA jest latwiejsze niz prowadze-
nie (choéby) poprawnej argumentacji.

Czy najlepsi windykatorzy maja bardziej rozbudowa-
ny poczatek rozmowy?

Niekoniecznie. Najlepsi windykatorzy nierzadko pos$wiecaja
tyle samo czasu na swoje WEJSCIE, co ci pozostali, bo szanuja
kazde stowo. Czasami ich komunikaty przyjmuja niemal telegra-
ficzng forme, co sprawia, ze nie rozpraszaja uwagi klienta niepo-
trzebnymi na tym etapie informacjami.

e Zaleglosé¢ 2420 zi, opoznienie 150 dni. Sprawa na ostrzu
noza. Jest juz wniosek o wypowiedzenie panu umowy
1 przekazanie sprawy na droge sqdowo-komorniczq. Pan
rzeczywiscie decyduje sie na takie rozwigzanie?

e Zaleglosé¢ 760 zl, opdznienie 24 dni. Chodzi o wycofanie
pana sprawy z windykacji. Do ktorej godziny zdqzy pan
dzis$ wplacié¢ te 760 zi?
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Co konkretnie powinno pojawic¢ sie we wstepie roz-
mowy?

Domyslnie poprawne WEJSCIE sklada sie z trzech obszaréw:
identyfikacji, informacji oraz perswazji.

i Punkt widzenia 1 | Punkt widzenia 1
windykatora klienta
A Kto dzwoni?
I: Identyfikacja

Skqd dzwoni?

I1: Informacja W jakiej sprawie?

Co sie stanie jak nie podejme
teraz dziatania? lle mam czasu?

\ J \ s

I1l: Perswazja

I: Identyfikacja

Pierwszy obszar identyfikacji wymagany jest ze wzgledow
formalnoprawnych. Windykator przedstawia siebie i firme oraz
weryfikuje klienta zgodnie z obowigzujacymi, wewnetrznymi pro-
cedurami. NajczeSciej sg to data urodzenia, PESEL, NIP, numer
umowy lub samo imie i nazwisko.

Ruch wychodzacy:

W: Jan Kowalski, z tej strony firma XYZ. Rozmawiam z pa-
nem Dawidem Nowakiem?

K: Tak.

W: Dla formalnosci date urodzenia poprosze.
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Ruch przychodzacy:

W: Michatl Nowak, firma XYZ. Stucham?

K: Dzien dobry. Dzwoniono do mnie z tego numeru. Jan Ko-
walski z tej strony.

W: Juz sprawdzam. PESEL dla bezpieczenstwa poprosze.

Niektére firmy, najczeSciej banki, wymagaja, aby windykator
przedstawil siebie i bank zanim zapyta klienta o imie i nazwisko.
Przy wiekszych opdznieniach w splacie, gdy istnieje ryzyko, ze
klient po tym, jak tylko uslyszy, kto i skad dzwoni rozlaczy sie,
bardziej oplacalne bedzie sprawdzenie najpierw, czy rozmawiamy
z wlasciwg osoba.

Czasami zdarza sie, ze juz na tym pierwszym etapie rozmowy,
klient stawia opér i nie chce podda¢ sie weryfikacji. Doswiadczo-
ny windykator, ktéry przechodzil to juz setki razy, poradzi sobie
z tym problemem. Poczatkujacym zalecam po prostu przedsta-
wienie intencji i — koniecznie — ponowne poproszenie
o date urodzenia. NajczeSciej to wystarcza.

W: Jan Kowalski z tej strony, firma XYZ. Rozmawiam z pa-
nem Dawidem Nowakiem?

K: Tak.

W: Date urodzenia dla formalnosci poprosze.

K: A skqd mam wiedzieé, ze pan z banku dzwoni?

Sposob 1:
W: Chodzi o bezpieczenstwo pana danych. Przeciez pan wie.
Date urodzenia poprosze.

Sposob 2:
W: Chodzi o to, aby nie przekazywaé informacji o pana spra-
wie osobom trzecim. Date urodzenia poprosze i juz wyjasniam.
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Sposob 3:
W: Panie Dawidzie, takie sq procedury, a sprawa jest pilna.
Prosze o date urodzenia.

I1: Informacja

Po tych kilkunastu pierwszych sekundach, klient juz wie kto
i skad dzwoni. Czasami juz na tej podstawie domysla sie tez, w ja-
kiej sprawie, cho¢ nie zawsze. Stad potrzeba przedstawienia pod-
stawowych informacji. Naleza do nich:

e Produkt (kredyt, pozyczka, faktura itd.).

e Etap sprawy/opo6znienie (14, 60, 250 dni, 2 lata, nowy wie-

rzyciel itd.).

e Historia splat (czy z poprzednich ustalen sie wywiazywal?).

Jesli pominelibySmy etap informacyjny, to pytania z tego za-
kresu, z duzym prawdopodobienistwem, pojawig sie w dalszej cze-
$ci rozmowy, w najmniej oczekiwanym momencie.

II1: Perswazja

Tu klient juz wie kto dzwoni, skad dzwoni i czego dotyczy spra-
wa. Czas na najwazniejszy element rozpoczecia rozmowy. Pora
wskazaé klientowi, czego od niego oczekujemy i co zyska, gdy
podejmie dzialanie lub co straci, gdy dzialania zaniecha.
Dwa elementy perswazyjne na etapie WEJSCIA to:

e Sankcja (co sie stanie jak nie podejmie dzialania).
e Kotwiczenie (ukierunkowanie dzialania, wskazanie ter-
minu).

Na rodzaj sankcji maja wplyw zawsze dwa czynniki: etap
sprawy i historia splat. [Wiecej o sankcjach w rozdziale 5:
Argumentacja stanowiska]. Kotwiczenie natomiast jest me-
chanizmem, ktorego celem jest skierowanie uwagi klienta
tam, gdzie nam bedzie najlatwiej za moment prowadzi¢
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ewentualne negocjacje. Najpopularniejszym narzedziem wy-
korzystywanym, jako kotwica sa presupozycje. W literaturze znaj-
dziecie ich nawet 9 rodzajow, w windykacji wykorzystuje sie naj-
czeSciej jedng z nich — presupozycje pozornego wyboru.

Zrdb sobie test.

Przeczytaj ponizsze pytanie i udziel pierwszej odpowiedzi, kto-
ra przyjdzie ci na mys$l. Najlepiej na glos (jesli tylko masz taka
mozliwo$¢).

Ile zwierzqt z kazdego gatunku Mojzesz zabral na arke?

Gdy zadaje to pytanie podczas szkolen, najczeSciej padaja-
cg odpowiedzia, w powyzej 90% przypadkéw, jest 2. Dopiero po
chwili kto$ sie orientuje i mowi, ze przeciez Noe miatl arke, nie
Mojzesz. To zabawne pytanie wykorzystuje ten sam mechanizm,
co presupozycje — kieruje uwage pytanego tam, gdzie py-
tajacemu najwygodniej. Uwage mozna kierowac takze szyb-
kosScig wypowiadanych tre$ci. Gdy podczas szkolenia, w konhcowej
czeSci tego pytania przy$pieszam, wtedy czestotliwo$¢ odpowiedzi
2 siega niemal 100%.

Mechanizm presupozycji bazuje na wyborze i mimo ze tylko
pozornym, to do$¢ czesto ta subtelno$¢ jest niezauwazana, a taki
wybor sprawia, ze chetniej decydujemy sie na dzialanie, bo sami
podjeliSmy decyzje, a nie zostala nam narzucona, np. Kochanie,
wyrzucisz $mieci czy pozmywasz? (kazdy wybér bedzie dobry...
dla osoby zadajacej pytanie) lub bardziej perfidne, z uzyciem pre-
supozycji czasu, czyli: Kochanie, zanim wyrzucisz $mieci — wo-
lisz pozmywaé czy wyjsé z psem?

Presupozycje podczas WEJSCIA budujemy w taki sposéb, aby
obie odpowiedzi byly dla nas korzystne lub jedna opcja
byla skrajnie niekorzystna dla klienta.
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Obie odpowiedzi korzystne:

e Pan to zdqzy wplacié jeszcze dzi$ czy wygodniej bedzie do-
piero jutro?

e Pan to juz wplacat czy dopiero dzis bedzie regulowat?

e Pan to wplaci dzi$ do potudnia czy potrzebuje pan czas do
konca dnia?

e Whplaci pan to jeszcze dzi$ czy potrzebuje pan dodatkowych
24 godzin?

Jedna odpowiedz korzystna dla nas, a jedna skrajnie nieko-
rzystna dla klienta:

e Pan chce sie dogadaé polubownie czy zdecydowal sie juz
pan na najgorsze?

e Pan chce na spokojnie to sptacaé¢ w transzach czy woli pan
wyrzucad pieniqdze w bloto i przeptacaé?

e Pan to bedzie wplacal czy wnioskuje pan o wypowiedzenie
umowy?

Prewencja przed przerywaniem i wchodzeniem w stlowo

Rozpoczecie rozmowy jest jedynym etapem, w ktérym reakcja
klienta nie jest pozadana. Najkorzystniej dla windykatora, jesli
cala jego aktywno$¢ ograniczylaby sie tu do stuchania. OczywiScie
oprocz poddania sie weryfikacji. Celem rozpoczecia, jest bowiem
udzielenie dluznikowi odpowiedzi na ponizsze istotne pytania:

Kto dzwoni? Skqd dzwoni?
W jakiej sprawie?
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Co sie stanie jak nie podejme teraz dzialania?
Jaki mam czas na podjecie dziatania?

Dlaczego tak wazne jest, aby klient nie wchodzil nam w stowo
na poczatku rozmowy? Bo grozi to oslabieniem naszej pozycji ne-
gocjacyjnej juz na starcie.

W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 zl.
Opodznienie w splacie przekroczyto juz 60 dni...

K: Tak, tak wiem, ja wam wszystko na koniec miesigca wpla-
ce, czekam na faktury...

[Klient jako pierwszy wyznacza termin, teraz to windykator be-
dzie walczyt o jego skrécenie, a nie klient o wydluzenie. Stabsza
pozycja negocjacyjnal.

W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 zl.
Opdznienie w splacie przekroczyto juz 60 dni.
K: Wszystko wiem, dzisiaj wam ,,puszcze” 1000 Zi.

[Klient jako pierwszy narzuca kwote. Teraz to windykator be-
dzie walczyl o zwiekszenie wysoko$ci stawki, a nie klient o obnize-
nie. Slabsza pozycja negocjacyjna].

Rozerwane w ten sposéb rozpoczecie, to negocjacyjnie bardzo
dobry krok... ze strony klienta. Teraz to windykator musi prze-
konywaé¢ do wczesniejszej splaty lub zwrotu wiekszej kwoty. Jest
czeS¢ windykatoréw, u ktérych wejscie w stowo na poczatku roz-
mowy zdarza sie znacznie rzadziej niz u wszystkich pozostatych.
Do tej grupy naleza ci, ktérzy maja lepsza emisje glosu, wyzsza
plynnos$¢, pewno$¢, szybko$¢é wypowiedzi oraz akcentowanie. Te
elementy skupiaja uwage klienta bardziej i nie ma on czasu na
natychmiastowa reakcje, bo jego koncentracja ledwie nadaza za
tym, co mowi windykator. Wbrew pozorom wcale nie jest tak, ze
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optymalny sposéb méwienia to wolno i zrozumiale. Tempo wy-
powiedzi windykatora powinno by¢ na lekkim przyspie-
szeniu, bo wtedy zyskuje on podwoéjna przewage.
e Jak kto§ mowi szybko, to trudniej wej$¢ mu w stowo i przygo-
towaé sensowny kontrargument.
e Jak kto$§ moéwi szybko i dynamicznie, to wywohlije w drugiej
stronie poczucie, ze widocznie wie, o czym mowi. W natural-
ny sposob wzrasta autorytet windykatora.

A jak juz klient przerwie?

Mamy dwa gléwne sposoby reakcji, zalezne od stadium za-
awansowania wywodu dhuznika: etap wezesny i zaawansowany.

Pierwszy — wczesny etap wywodu:

W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 zl.
Opodznienie w splacie przekroczyto juz 60 dni...

K: Tak, tak wiem...

W: Ale prosze da¢ mi skonczyé, bo mam informacje sprzed
chwili w pana sprawie...

Drugi — p6Zzny etap wywodu, czyli gdy ,,mleko sie rozlalo™:

W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 zl.
Opodznienie w splacie przekroczylo juz 60 dni...

K: Dzisiaj wam ,puszcze” 1000 zl.

W: Prosze sie jeszcze wstrzymaé z deklaracjami, poniewaz
dzwonie z pilnq informacjq. Tak jak powiedziatam, opdznienie
w splacie przekroczylto juz 60 dni, a to — zgodnie z naszymi pro-
cedurami — oznacza wysytke pana sprawy do firmy windyka-
cyjnej. Dlatego pozwolitam sobie zadzwoni¢ 1 zapytaé, czy jed-
nak udatoby sie uregulowaé¢ 4210 zi, aby to zablokowaé? Jaka
jest pana decyzja, bo ja musze wiedzie¢, co dalej robié?

Najgorsze, co mozna zrobié, to podazy¢ za klientem, bo wtedy
nasza pozycja negocjacyjna bedzie bardzo staba.
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W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 Zzl.
Opdznienie w splacie przekroczyto juz 60 dni...

K: Dzisiaj wam ,puszcze” 1000 zl.

W: A reszta kiedy?

W: Dzwonie w sprawie zaleglej faktury na kwote 4210 zl.
Opdznienie w splacie przekroczylo juz 60 dni...

K: Dzisiaj wam ,puszcze” 1000 Zi.

W: A wiecej by sie panu nie udato zebraé¢?

Jesli sie uda, przerywamy tak szybko, jak to mozliwe i prosimy
o jeszcze chwile uwagi. Warto skorzystac z sily stowa ,bo” — wtedy
che¢ wyshuchania do konca ro$nie.

e Bo mam najswiezszq informacje...

e Bo dostalem wilasnie informacje z dzialu prawnego...
e Bo dostalem wilasnie wniosek od przelozonego...

Itd.

Jesli nie zdgzymy i klient pierwszy zaproponuje kwote lub ter-
min, wtedy musimy ponownie podbi¢ stawke i zazadac¢ splaty. Tu
rownie pomocne bedzie skorzystanie ze wspomagaczy ,.bo”, ,,po-
niewaz”. [Wiecej o sile tych stéw w rozdziale 4: Techniki neutra-
lizacji wymowek]. Najwazniejsze podczas budowania po-
zycji negocjacyjnej jest to, kto za kim podaza. Jesdli ty za
klientem, oznacza to, ze on kontroluje rozmowe; jesli on za toba,
to ty. Jesli masz kontrole, masz wplyw na wszystko, co istotne: od
czasu rozmowy po ustalenie ostatecznej kwoty deklaracji.

Trudne sprawy, czyli zaawansowane WEJSCIA w roz-
mowe

Maqz przychodzi do domu z pracy i nagle widzi swojq zone
w t6zku z jakims mezczyznq. — Co to ma znaczyé?! — pyta maqz.

— Kawe wypil, koniak tez, to co mu miatam zaproponowacé?
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Ten, nie najwyzszych lotéw dowcip, idealnie oddaje potrzebe
zastosowania zaawansowanych WEJSC na pewnym etapie pro-
cesu windykacyjnego. Jes$li bowiem kontakty z klientem byly juz
nawigzywane wielokrotnie i standardowe rozmowy nie przyniosty
rezultatu, to trzeba sprébowaé w inny sposob. Nalezy od pierw-
szej sekundy pokaza¢ klientowi, ze teraz naprawde stan jego spra-
wy sie zmienil i jest bardzo Zle. WEJSCIA takie mozemy budowaé
z sankcjami [wiecej w rozdziale 5: Argumentacja stanowiska], re-
gulami [wiecej w rozdziale 12: Reguly Cialdiniego w windykacji]
oraz stlowami kluczami [wiecej w rozdziale 10: Stowa klucze]. To,
co odréznia takie WEJSCIE od standardowego, to fakt,
ze nie zadamy zaplaty. Na etap negocjacji, choc¢by przez chwi-
le, klient musi popracowac.

WEJSCIE zaawansowane nr 1: sprawa na biurku

Dzwonie, poniewaz otrzymalem dzi$ na biurko pana spra-
we [regula autorytetu]. Stan na umowie — krytyczny [slowo
klucz]. Grozi panu lada chwila wypowiedzenie [sankcja]. Pan
Jjuz naprawde zdecydowal sie na najgorsze? [sankcja niedopo-
wiedziana]

WEJSCIE zaawansowane nr 2: jeste$ wytypowany

Dzwonie, poniewaz pana umowa zostala wytypowana przez
Centrale [stlowo klucz] do indywidualnego toku splaty [regula
niedostepno$ci]. Pytanie tylko, czy jest pan zainteresowany?

WEJSCIE zaawansowane nr 3: oferta jednorazowa

Dzwonie, poniewaz z uwagi na dlugq historie wspéipracy
jest pan wsrod klientéow, ktérzy mogq otrzymaé indywidualny
tok splaty. Oferta jest jednak jednorazowa, a wplata zaliczkowa
musi nastgpi¢ do 48 godzin [regula niedostepnosci]. Chce pan
z niej skorzystac?
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WEJSCIE zaawansowane nr 4: juz jedzie

Dzwonie w sprawie wyjazdu pracownika terenowego na ad-
res Pitsudskiego 13/2 we Wroclawiu [sankcja] z uwagi na 95.
dniowe opdznienie. O ktorej godzinie bedzie pan jutro w domu?

WEJSCIE zaawansowane nr 5: z klauzula

Dzwonie, poniewaz pana umowa otrzymata klauzule [slowo
klucz] ,,do wypowiedzenia” [sankcja] 1 chciatem tylko sie upew-
nié, ze dalsze kroki wierzyciela sq dla pana jasne. Wie pan jak
wyglgda dalsza procedura czy ma pan jakie$ pytania?

WEJSCIE zaawansowane nr 6: nie wierze

Postanowilem zadzwoni¢ do pana osobiscie [regula autoryte-
tu], poniewaz ma pan dtugq historie dobrej wspolpracy z nami
[regula konsekwencji] i az trudno bylo mi uwierzyé, ze sie pan
poddat i zdecydowal na wypowiedzenie [sankcja], dlatego chcia-
tem sie upewnié. Naprawde jest tak, jak mam w raporcie [stowo
klucz] napisane, panie Andrzeju? [skrocenie dystansu]

Kazdy typ powyzszego wejscia styszalem w realnych rozmo-
wach wielokrotnie. Czy to oznacza, ze wszyscy klienci spadajg
z krzesel, gdy je slysza? Nie. Ale znaczna czeS¢ reaguje tak, jak
nie zareagowalaby nigdy na standardowe rozpoczecie rozmowy.
A windykator w dalszej jej cze$ci ma ,z gorki”. I tylko od niego
zalezy, czy wykorzysta ten ped. Bo tuz za rogiem czyhaja...



