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Σε ποιους απευθύνεται 

 

Το σεµινάριο απευθύνεται σε ∆ιευθυντές, Προϊσταµένους και Στελέχη των Τµηµάτων Λογιστηρίου, Οικονοµικού, 

Εµπορικής ∆ιαχείρισης, Πιστωτικού Ελέγχου, Πωλήσεων, καθώς και σε Επιχειρηµατίες και γενικά σε 

οποιονδήποτε επαγγελµατία ή στέλεχος επιχείρησης ασχολείται µε την Είσπραξη Οφειλών. 

 

Σκοπός 

 

Με τη λήξη του σεµιναρίου, αξιοποιώντας την αµφίδροµη επικοινωνία και τα καθηµερινά παραδείγµατα από την 

εµπειρία, οι συµµετέχοντες θα είναι σε θέση: 

 

 Να κατανοούν ποιες πληροφορίες θα πρέπει να έχουν υπ’ όψη τους πριν τηλεφωνήσουν στον Πελάτη 

 Να εφαρµόζουν τις 4 τακτικές για τη συλλογή και να κατανοούν τη σηµασία της Φροντίδας των Πελατών  

 Να γνωρίζουν πώς πραγµατοποιείται η συλλογή των οφειλών από το τηλέφωνο 

 Να κατανοούν τη σηµασία της εξυπηρέτησης των πελατών και το ρόλο της για την επιχείρηση 

 Να διαχειρίζονται αποτελεσµατικά τα παράπονα από πελάτες, οφειλέτες και τρίτους 

 

Για περισσότερες πληροφορίες µπορείτε να επικοινωνείτε στα τηλέφωνα 210 5582373 & 5. 

Υπεύθυνη Επικοινωνίας: κα Χάρις Βλαχάβα. 

Μπορείτε να δηλώσετε τη συµµετοχή σας στο σεµινάριο αποστέλλοντας συµπληρωµένο το 
επισυναπτόµενο έντυπο δήλωσης συµµετοχής µε fax: 2105582374 ή µε e-mail: ekepee@otenet.gr.  

 

ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ 

ΕΙΣΠΡΑΞΗΣ ΟΦΕΙΛΩΝ 

Ηµ/νία ∆ιεξαγωγής: 13 ΑΠΡΙΛΙΟΥ 2011 

 

 

Ώρες ∆ιεξαγωγής: 16.00 – 21.00 

∆ιάρκεια: 6 ώρες 

 

Τόπος Υλοποίησης: Παπαφλέσσα 35, 

Ασπρόπυργος 

 

Εκπαιδευτής:  Αλέξιος Βαρελάς 

Σύµβουλος Επιχειρήσεων σε θέµατα Ανθρώπινου 

∆υναµικού, Project Manager, Οργάνωσης και 

∆ιοίκησης Επιχειρήσεων και Οργανισµών 

 

Κόστος συµµετοχής: 175€ 

ΕΚΠΤΩΣΗ 10% ΣΤΗ 2Η ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ 

o Οι δηλώσεις συµµετοχής θα πρέπει να αποσταλούν έως και την 4η ΑΠΡΙΛΙΟΥ 2011, µε FAX: 210-5582374 ή 

Ηλεκτρονικά στη διεύθυνση: ekepee@otenet.gr  

o ΠΡΟΘΕΣΜΙΑ ΥΠΟΒΟΛΗΣ ΣΤΟ ΛΑΕΚ 0,45:  6η ΑΠΡΙΛΙΟΥ 2011 

o Το κόστος συµµετοχής προκαταβάλεται. Ακυρώσεις γίνονται δεκτές έως και 7 ηµέρες πριν την έναρξη του σεµιναρίου. 

o Οι συµµετέχοντες θα παραλάβουν ειδικό ΠΑΚΕΤΟ ΣΗΜΕΙΩΣΕΩΝ & ΒΕΒΑΙΩΣΗ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗΣ 

o Το σεµινάριο µπορεί να πραγµατοποιηθεί και ενδοεπιχειρησιακά, προσαρµοσµένα στις ανάγκες κάθε εταιρείας. 

o Το ΚΕΚ Ε.ΚΕ.Π.Ε.Ε. αναλαµβάνει για τους πελάτες του όλες τις διαδικασίες υποβολής του προγράµµατος στο ΛΑΕΚ 0,45 

∆ΩΡΕΑΝ. 

ΤΤοο  σσεεµµιιννάάρριιοο  

εεππιιδδοοττεείίττααιι  ααππόό  ττοο  

ΛΛΑΑΕΕΚΚ  00,,4455%%  

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
  

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ 
 
Ενότητα 1. Οι πληροφορίες που χρειάζοµαι για τον πελάτη πριν τηλεφωνήσω  
 

1. Το φύλλο του Mackay για το προφίλ του πελάτη 
2. Η σχέση της επιχείρησης που εισπράττει τα χρήµατα µε τον οφειλέτη 
3. Όλοι πουλάµε στην επιχείρηση σήµερα, το σύγχρονο επικοινωνιακό στέλεχος 
4. Ο τρόπος που µιλάµε και απαντάµε στο τηλέφωνο, το κτίσιµο της σχέσης 
5. Η εικόνα της επιχείρησής µας περνάει µέσα από το τηλέφωνο 
6. Ακούω και διαπραγµατεύοµαι µε τον πελάτη – οφειλέτη 

 
Ενότητα 2. Η Φροντίδα των πελατών  
 

1. Ιδέες κλειδιά για την διαχείριση της σχέσης µε τον πελάτη - οφειλέτη 
2. Οι προσδοκίες του οφειλέτη και η σχέση του µε την εισπρακτική επιχείρηση 
3. Η συνοµιλία και η δέσµευση του οφειλέτη 
4. Οι 13 τεχνικές για την φροντίδα και την εξυπηρέτηση του πελάτη 
5. Οι τέσσερις τακτικές για την συλλογή των οφειλών 
6. Ιδέες για την συλλογή από τηλεφώνου και τα πλεονεκτήµατα του τηλεφώνου 

 
Ενότητα 3.  Η συλλογή των οφειλών από το τηλέφωνο   
 

1. Το σενάριο της τηλεφωνικής συνοµιλίας µου µε τον οφειλέτη 
2. Αυξάνω τα κέρδη της επιχείρησης µε την καλύτερη χρήση του τηλεφώνου 
3. Καταγράφω και µεταφέρω τις πληροφορίες που απέκτησα από τον πελάτη 
4. Χειριζόµαστε σωστά τις εισερχόµενες τηλεφωνικές κλήσεις 
5. Τηλεφωνική επαφή – κρατώ τον έλεγχο της συνοµιλίας 
6. Το κείµενο, οι λέξεις και ο τρόπος της συνοµιλίας. Παραδείγµατα. 

 
Ενότητα 4. Η Εξυπηρέτηση του πελάτη 
 

1. Η σηµασία της εξυπηρέτησης του πελάτη για την επιχείρηση 
2. Τα 17 συνήθη λάθη που γίνονται από το τηλέφωνο 
3. Τι µπορώ να πετύχω µε το Telemarketing 
4. Η αξιοποίηση των αρχών του Telemarketing για την είσπραξη οφειλών 
5. Η διαδικασία της τηλεφωνικής συνοµιλίας και η υλοποίησή της 

 
Ενότητα 5.  Τα παράπονα των οφειλετών  
 

1. Τα παράπονα των πελατών, των οφειλετών και των τρίτων 
2. Χειρισµός των παραπόνων των οφειλετών και επίλυση των αντιρρήσεών τους 
3. Η προσπάθεια διατήρησης του καλού κλίµατος και της συνεργασίας του οφειλέτη 
4. Ο χειρισµός του 2ου τηλεφωνήµατος και το Follow-up, όπου χρειαστεί 
5. Η άσκηση πίεσης στον οφειλέτη 
6. Αξιολόγηση της διαδικασίας εισπράξεων, µε στόχο την βελτίωσή της 

 

ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ 

ΕΙΣΠΡΑΞΗΣ ΟΦΕΙΛΩΝ 

ΤΤοο  σσεεµµιιννάάρριιοο  

εεππιιδδοοττεείίττααιι  ααππόό  ττοο  

ΛΛΑΑΕΕΚΚ  00,,4455%%  

 


