4 4
4

”

na droge
sadowqg?®

| kontrakt ash

Tytut: Negocjacje z dtuznikami. Jak odzyskac
swoje pienigdze nie wkraczajac na droge sadowa?
Autor: Jarostaw Holwek

ISBN: 83-7361-600-4

Liczba stron: 208

Jezeli masz ktopoty z odzyskaniem swoich pieniedzy a nie chcesz korzystac¢

z ,dobrodziejstw” polskiego systemu prawnego lub zajmujesz sie tematem windykacji
zawodowo i chcesz zdoby¢ kilka dodatkowych pomystéw na jego wykonywanie

to zapraszam do zapoznania sig z tg ksigzka.

Jest ona wynikiem wieloletnich doswiadczen windykacyjnych na rynku polskim autora
oraz 0s6b z nim wspotpracujacych.

Dostarcza praktycznych pomystéw na to jak rozmawiac z dtuznikami, zeby sktoni¢ ich
do wspotpracy, jak negocjowac sptate naleznosci, zeby zwiekszy¢ szanse na
otrzymanie swoich pienigdzy. Podpowiada jakie informacje gromadzi¢ o kontrahentach,
zeby zapobiega¢ problemom z wyegzekwowaniem swoich naleznosci. Pokazuie,

jak swoimi btedami nie prowokowac ludzi do wpadania w gre ,Dtuznik”.

Pozwala zrozumieé psychologiczna strone relacji wierzyciela z dtuznikiem, rozpoznac
gry i manipulacje dtuznikéw oraz przygotowaé na nie kontrtaktyki. Podaje pomysty
niestandardowych i indywidualnych sankcji, ktére mozna zastosowac¢ w stosunku do
dtuznikow niechetnych do wspotpracy. Pokazuje jak nabrac dystansu do windykaciji,
zeby by¢ skuteczniejszym i nie ponosic¢ duzych kosztow emocjonalnych. Ksiazka jest
petna przyktadéw i prawdziwych anegdot windykacyjnych zdradzajacych tajniki zawodu
windykatora.

Jarostaw Holwek
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Czynniki zachecajace
dtuznikéw do unikéw
i putapki czyhajace
na wierzyciela







Okazja czyni ztodzigja

poprzednim rozdziale pisalem, ze jedng z funda-

\. x / mentalnych zasad gry ,,Dtuznik” jest badanie granic

wierzyciela. Im s3 one mniej ostre, tym latwiej grac

i je przesuwac albo szuka¢ w nich luk. Sami wierzyciele w bar-

dzo duzej mierze przyczyniajg si¢ do eskalacji zjawiska zadtu-

zenia. Ponizej podaje putapki, w ktére najczesciej wpadaja wie-
rzyciele.
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Putapki psychologiczne

Osobisty stosunek do sprawy rzadko sprzyja negocjacjom, szcze-
gélnie tym z dtuznikami. W sytuacji, kiedy wierzyciel nie ma dy-
stansu do sprawy, kiedy gére biora emocje i czuje sie oszukany
oraz wykorzystany, najczesciej przestaje zachowywacé sie racjo-
nalnie. Zaweza si¢ mu percepcja i zamiast o swoje pienigdze za-
czyna walczy¢ o godno$¢ osobistg. W nerwach, niestety, wiek-
sz0$¢ ludzi przestaje stucha¢ i zamiast pomystéw, ktére moga
doprowadzi¢ do rozwigzania sytuagji, do glowy przychodza im
mordercze mysli lub che¢ rezygnacji z walki o swoje, wynikajaca
z poczucia bezradnosci albo z obawy, zeby nie by¢ posagdzonym
o matostkowos¢. Do dzisiaj stysze jednego z naszych zlecenio-
dawcow, ktéry — czujac si¢ oszukany przez klienta — krzyczat
do mnie i Jacka, kiedy przekazywat nam zlecenie:

— Zalatwcie tego skurwysyna. WywieZcie do lasu,
nogi polamcie oszustowi jednemu...

Ciezko mu bylo wyperswadowa¢, ze nie stosujemy takich
metod.

Dwie najczgsciej spotykane putapki, w ktére pod wpltywem
emocji wpada wierzyciel, to ulegto$¢ lub ztos¢.

Ulegtosc¢

Uleglo$¢ to jedna z emocjonalnych putapek, w ktére wierzyciel
wpada podczas rozméw z dtuznikami. Wiaze si¢ ona z naiwno-
§cig, poczciwg wiarg, ze wszyscy s3 uczciwi i méwig prawde.
Tymczasem ludzie, ktérym bardzo na czyms zalezy, potrafia
w przekonywujacy sposdb wygadywac niesamowite rzeczy. Pa-
mietam, jak kiedy$ wzieliémy jednego z naszych nowych pra-
cownikéw na spotkanie z bardzo cwanym dluznikiem z branzy
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wydawniczej. Ten jegomo$¢ przyjal nas na tarasie swojego piek-
nego, czterystumetrowego domu, poczestowat soczkami i zaczat
opowiadag, jak ciezko mu sie zyje i jak zostal skrzywdzony przez
wszystkich dookota. To, ze bral towar na podstawiong firme, nie
placil, nie wywigzywat si¢ z ustalen, to wedtug niego byt czysty
zbieg okoliczno$ci. Méwit tak przekonywujaco, ze nasz windy-
kator, czlowiek na ogét sceptyczny, siedzial i z wielkim przeko-
naniem kiwat glows, jak w transie. Kilka minut zajeto nam przy-
pominanie mu kontekstu calej sprawy.

Czesto uleglo$¢ zwigzana jest z lekiem, ze wierzyciel utraci
klienta lub obawa przed karczemng zadymg. Boi si¢ tego tak
bardzo, ze jest od czasu do czasu sklonny przymknaé¢ oko na
tamanie uméw lub zasad wspoétpracy. Nie ma dos¢ sily i deter-
minacji, zeby je egzekwowaé. Obawia sie zada¢ zabezpieczen
transakcji podczas negocjacji, dalej daje towar pomimo duzych
zaleglosci platniczych, nie potrafi stanowczo domagac si¢ swo-
ich pieniedzy. Klania si¢ tutaj stare przystowie ,,okazja czyni
zlodzieja”. Sam daje swoim kontrahentom furtke do wyko-
rzystania.

Sygnaly o leku i zwiazang z nim ulegloscia wierzyciel moze
dawa¢ w rozmowach poprzez brak stanowczych sformutowan,
brak precyzji, uzywanie zdrobnien, nie sprawdzanie, co kryje si¢
pod ustyszanymi wyméwkami, wchodzenie w poboczne watki
inicjowane przez dtuznika. Sygnaty ulegtosci dtuznik odbiera
na pod$wiadomym poziomie. Mysli wtedy o wierzycielu: ,,Boi
sie... wymowki dziatajg, jakos to bedzie”.

Rozméw takich, jak nizej zamieszczona, mam okazje stucha¢
bardzo czgsto, jezdzac z wystraszonymi handlowcami i win-
dykatorami na wspdlne wizyty, kiedy przygotowuje si¢ do prze-
prowadzenia szkolen.

H (przestraszony handlowiec): Dzierr dobry,

panie kierowniku. Jak tam interesy?

K (klient): Tragedia. Wszystko schodzi na psy.

Gospodarka siada. Coraz trudniej jest zarobi¢ na chleb.

Sam pan przeciez wie...
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H: Tak wpadlem przy okazji do pana, bo przejezdzatem
w poblizu. Ale chyba tak Zle nie jest. Jacy$ klienci

przychodza...
K: Tam tacy klienci, macanci i ogladacze...

H (coraz bardziej speszony): Wie pan, bo ja taka sprawe
mam. Chciatem zapytac¢ o te pienigzki za ostatnig
fakturke, bo jest tam chyba jakas zaleglosc...

K: A to tam taki drobiazg. W najblizszym czasie
zaplace...

H (z nadzieja w oczach): Dobrze by bylo. A kiedy mniej
wiecej?

K: Na dniach.

H (z ulga w glosie): No to dzickuje. Do widzenia.

W opisanej rozmowie, biorgc pod uwage windykacyjny cel
spotkania, handlowiec popetnit nastgpujace oméwione nizej

bledy:

Zdrobnienia, ogdlniki i pobozne zyczenia

Nasz handlowiec, sugerujac, ze jest tu tylko przy okazji, oraz
uzywajac zdrobnien, wysytat do pod$wiadomosci klienta sygnal:
»Nie jest to na tyle wazna sprawa, zeby specjalnie przyjezdzac”.
No i w konicu, skoro fakturka i pienigzki, to problemik jest ma-
lutki. Podobne efekty przynosi uzywanie w takich rozmowach
réznych ogélnikéw typu ,,chyba, mniej wigcej” oraz poboznych
zyczen — ,,dobrze by byto”. Bardzo interesujgcy jest tez ustalony
w przytoczonym dialogu termin zaptaty — ,,na dniach”. Cie-
kawe tylko, jak go wyegzekwowac?
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Prowokowanie do wyméwek

Warto rozpoczyna¢ rozmowe od tzw. zagajenia, kiedy Twoim
gléwnym celem jest sprzedaz lub obstuga klienta, zeby budowac¢
dobry kontakt. Jednak w przypadku rozmowy windykacyjnej
takie tagodne, zZyczliwe rozpoczecie rozmowy (,,jak tam inte-
resy”) rozmywa gléwny cel wizyty i pozwala klientowi porusza¢
watki poboczne lub prowokuje go do wymdwek. W jednej ze
szkolonych przeze mnie firm z branzy telekomunikacyjnej win-
dykatorzy prowadzacy z klientami rozmowy telefoniczne mieli
w standardzie rozpoczynanie rozméw od stéw:

»Czy otrzymata pani juz fakturke nr... za miesiac...?”

Jak myglicie, co wigkszos$¢ klientéw odpowiadata na tak po-
stawione pytanie w sytuacji, kiedy powyzsze telefony byty wy-
konywane po trzydziestu dniach od uplyniecia terminu platno-
§ci? Poniewaz pytanie to bylo podsuwaniem gotowego pomystu,
wielu klientéw reagowalo nastepujaco:

,» L0 juz wyszta faktura? Nic o tym nie wiem.”



