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ВОЗВРАТ ДОЛГОВ:

специализированный курс подготовки сотрудников коллекторских агентств
	ПЕРВЫЙ ДЕНЬ «Установление контакта с должником»

	Представление ведущих и слушателей курса.
Организация и содержание учебного процесса.
Вводная часть:

· особенности работы коллекторского агентства и сотрудников по взысканию просроченной задолженности;
· профессиональная этика и культура;
· тестирование участников тренинга на профессиональную пригодность



	Теоретический блок:
Первичный сбор информации о должнике:
· источники информации;
· способы сбора информации.
Контакт:
· понятие вербальной и невербальной коммуникации;
· приёмы, способствующие установлению и обрыву контакта;
· гибкость в установлении контакта;
· как формируется доверие;
· работа с голосом и речью в контакте по телефону;
· комплексное влияние в личном контакте; 

· удержание и использование установленного контакта.


	Практический блок «Вербальные и невербальные приёмы воздействия»:
· упражнение «Интуиция: кто передо мной?»;
· моделирование рабочих ситуаций взаимодействия с должником: командная работа, мозговой штурм;
· проигрывание смоделированных ситуаций;
· анализ видеоматериалов;
· изучение контекстных видеомакетов реальных ситуаций.


	Психологическая разгрузка и восстановление. 
Подведение итогов первого дня обучения: полученные знания и навыки.
Обратная связь: ответы на вопросы по программе первого дня обучения.



	ВТОРОЙ ДЕНЬ «Понимание должника, методы воздействия на него»

	Краткий анализ пройденного материала. Вопрос – ответ.
Тематический зачёт: «Вербальная  и невербальная коммуникация»


	Теоретический блок:
1. Психологические особенности личности:

· классификация типов;
· человек не платит: понимание причин;
· быстрый анализ типа личности должника и соответствующих способов психологического воздействия.
2. Конфликтные ситуации:
· сохранение личного спокойствия при внешней агресси;
· агрессия должника: когда нужно выслушать;

· как остановить агрессию, не оборвав контакт;
· конфликтующие стороны с точки зрения должника: как и к какой присоединиться;
· командная работа в конфликтной ситуации.
3. Отказ платить:
· принципиальный клиент
· равнодушный клиент                  тип личности и способы воздействия       

· обещающий клиент (трепач)


	Практический блок «Психологические особенности человека»:
· упражнение «Узнавание: кто есть кто?»;

· мозговой штурм «моделирование рабочих ситуаций: личное и командное воздействие на должника»;
· ролевые игры: сложный клиент;
· клиент вызывает жалость: наработка навыков здорового цинизма;
· творческий подход в нестандартных ситуациях;

· анализ видеоматериалов ролевых игр;

· рассмотрение контекстных видеомакетов.



	Психологическая разгрузка и восстановление.
Итоги второго дня обучения: полученные знания и навыки.

Обратная связь: ответы на вопросы по программе второго дня обучения.




	ТРЕТИЙ ДЕНЬ «Команда: работа на результат»

	Краткий анализ пройденного материала. Вопрос – ответ.
Практический зачёт: «Определение психологического типа личности, установление контакта, методы воздействия на должника».


	Теоретический блок:
Командная сплоченность:

· построение результативной схемы командной работы; 

· не бывает «моих» и «твоих» должников;
· использование личного и командного творческого потенциала;

· продуктивное использование конфликтных ситуаций в команде.



	Практический блок «Высокий результат единой командой»:
· упражнение «Коллаж»;

· мозговой штурм «Команда это…»;

· упражнение «Вектор»;
· ролевая игра «Абсурдная ситуация. Нестандартные способы решения»

· навыки супервизии - сотрудничества профессионалов;

· анализ видеоматериалов ролевых игр;

· рассмотрение контекстных видеомакетов, кино и аудиоматериалов.



	Психологическая разгрузка и восстановление.
Подведение итогов третьего дня и всего курса обучения: ответы на вопросы.

Общекурсовой зачёт.



ДОЛЖНИК ПЛАТИТ, ЕСЛИ ПОНИМАЕТ ЗА ЧТО!
