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*OBJETIVOS
*UNA VISION DIFERENTE DE LA COBRANZA

*MODELO DE CONVERSACION EN LA
COBRANZA

*EL PERFIL DEL CLIENTE

*EL ROL DEL ASESOR

*EL PROTOCOLO EN LA COBRANZA EFECTIVA
*HERRAMIENTAS PARA REALIZAR LA GESTION
*NEGOCIACION DE LAS CUENTAS POR COBRAR
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Un conjunto de reglas
y disposiciones (escritas o no) que:

‘e Establecen o definen
limites...e

eIndican como comportarse
dentro de los limites para tener
éxito.
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*PARADIGMAS COMUNES
ENTORNO A LA COBRANZA

“Eso es imposible”,
“Aqui en este ramo la cobranza es diferente, no hacemos las cosas de

ese modo”,
“Ya lo intentamos y no dio resultado”
“Ojala fuera tan facil”

“La Cobranza tiene que ser dura, agresiva”
“Si al cliente no se le presiona 0 amenaza no paga”.

“Si tu llevaras aqui el mismo tiempo que yo llevo, comprenderias que es
absolutamente absurdo lo que estas sugiriendo”.
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'!I !n!oque !el !eI'VICIO Yy Ia Uen!a...

-“Establecer una diferencia y una ventaja
competitiva con los otros atraveés del trabajo
individual y de equipo, combinando
conocimientos, creatividad, procesos y técnicas
y generando relaciones de largo plazo con el
cliente.”

*“ PONER EN PRACTICA CONOCIMIENTOS,
HABILIDADES Y TECNICAS PARA CONVERTIR
PRODUCTOS Y/O SERVICIOS EN
SATISFACTORES DE EXPECTATIVAS Y/O
NECESIDADES DE MANERA OPORTUNA,
PRECISAY EFECTIVA.”
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... LA COBRANZA VIENE DE UN ENFOQUE
TRADICIONAL Y SE REFIERE A FORZAR EL PAGO,

LA COBRANZA ES UNA ACTIVIDAD AJENA A LA
EMPRESA PUES AL INTERIOR DEL AREA DE
CUENTAS POR COBRAR LA VISION DEBE SER LA
DE COMPLETAR VENTAS Y HACER ESPACIO PARA
NUEVOS PEDIDOS ENTENDIENDO QUE UN
COMPONENTE BASICO PARA GENERARLAS ES EL
DE RECIBIR EL PAGO”
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EL ENFOQUE DEL SERVICIO Y LA VENTA...

SERVICI
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apas Liave eén ia Liamaaa/conversacion...

APERTURA

f‘ r
-COMUNICACIO
-EFECTIVA
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“*El perfil del Cliente Deudor

El CLIENTE-DEUDOR
1. Se considera a si mismo como honesto

2. Racionaliza

3. Es “decidioso”

4. No planea el Futuro y financieramente no hacen
un buen manejo

5. No enfrenta la realidad
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el ASesor

cimagen de la empresa

cCo-responsable de la
relaciéon con clientes

eContacto personalizado

cComunicacioén frecu~—*~ 1

Pérdida de
clientes actuales,
potenciales

Relacioén
duradera, leal y
multiplicadora

-CONOCIMIENTO@
“HABILIDADES
‘METODOLOGIA

INTERNATIONAL COLLECTIONS MANAGER SA DE CV



’CM e Formamos Profesionales
Creamos Cultura de Crédito

'!I 'l’O!OCOIO Hoy en Ia

Cobranza...

MANAGER

* MANEJO EFECTIVO DE LA
NEGOCIACION

- VERBALIZACIONPOSITIVA
*ACTITUD DE SERVICIO
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*QUE LE QUEDE CLARO
AL CLIENTE

[
|
I I I
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*ESCUCH!/
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o “Estableciendo empatia...sin
involucrarse emocionalmenfte:
esa es la clave?”.
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*LO QUE ME ME DOY
COMENTA ES CUENTA DE SU
IMPORTANTE Y CON PREOCUPACION
BASE EN ELLO... POR...
«AGRADEZCO LA
INFORMACION QUE
+ ESCUCHO ME ESTA DANDO, LAMENTO
QUE SU DE ESTA MANERA... QUE USTED
MOLESTIA SE SE
DEBE A... ENCUENTRE...

*VEO QUE LA *QUE BUENO QUE ME
SITUACION POR LA ESTA COMENTANDO
QUE ESTA PASANDO ESO, ASi

ES DIFIC:L, VAMOS APROVECHAMOS PARA...
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__°El Poderdelas Preguntas._______

eldentificar y entender con
claridad la situacion del cliente

Orientar la conversacion hacia
un resultado productivo

cOptimizar la duracioéon de la
llamada y controlar Ia
conversacion
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Clasificando las Preguntas.

*POR SU
ESTRUCTURA LAS
PREGUNTAS
PUEDEN SER...

N

*CERRADAS ‘ *ABIERTA
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*PARA QUE...
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> ¢ Cuando recibié su ualtimo
estado de cuenta?

» ¢ Cual es el problema
especifico que Usted quiere que
resolvamos?

» ¢ Por qué no esta convencido
de adquirir el plan que le
comento y tomar la decisién en
estos momentos?

» £ Como le puedo ayudar a
resolver este aspecto?

> ¢ Qué informacién requiere
para... ?

» ¢ Cual es la opcién mas
atractiva ?

Bormamos Profesionales
Creamos Cultura de Crédito

*Z Recibié su ultimo estado de
cuenta?

¢ Tiene Usted algiun problema
especifico que le impida tomar
la decision hoy?

¢ Podria Usted tomar la
decision la préxima semana?

¢ Le puedo ayudar a resolver
este aspecto?

¢, Necesita mas informacion
para... ?

¢, Tiene otras opciones mas
atractivas ?
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» zCuales son los otros gastos que necesita
hacer?

» ; Cudles son sus necesidades especificas ?

> Suponiendo que resolvemos los problemas
que me explica ;Estariamos recibiendo su
pago esta semana, verdad?

> ¢ Qué es lo que le impide tomar la
decision ahora?

> ;Fui claro/a en mi explicacién?
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¢ Puedo servirle en algo mas?

*;Que pasaria si...?

*¢Ya no tiene dudas sobre el acuerdo que
hemos hecho hoy?
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ekl Poder de las Preguntas...
« ACUSEN

* REPRENDAN
* PROVOCAR

RESPUESTAS * OBLIGUEN
* PERSUADIR
e HACEN PENSAR

 AMENACEN

 DILUYEN
CONFLICTOS * PREJUZGUEN

e ACLARAN
MALENTENDIDOS
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« COBRANZA ESCRITA
* TELEFONO
* NEGOCIACION PERSONAL
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La Negociacion de la Cobranza

Separe el problema de la persona.
El ser humano y sus emociones.
EL objetivo es cobrar no ganar una

discusion

“Yo estoy bien, tu estas mal”
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*EQUIDAD

2 QUEMotivaAl s AN
Cliente?:

NEEEE
=Lllll
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Piramide Invertida De

Clasificacion De Clientes

ACTITUDES

Tipo |

PROBLEMAS

SISTEMA

Tipo Il

FINANCIERO

TEMPORAL

GRAVE

DEFRAUDADORES
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;Para que Clasificar?

Nos permite usar
estrategias diferenciadas

Nos ayuda a conocer
mejor la cartera

Nos permite detectar = __—

problemas recurrentes \)\\

Nos facilita el tipo de
gestion

Identificar y Mantener las Pérdidas al Minimo
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El deudor
entendio mal las
condiciones.
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-~
ML M O sl e

E| cliente es
descuidado.
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Lento por
costumbre y
naturaleza.

administracion
del negocio.
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VIOLEXNCIA BREANA

R e Rl
-

La cantidad
involucrada es
pequena, por lo tanto
el cliente la ignora.

Puede pagar
pero hay que
obligarlo.
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 Temporalmente
sin fondos pero

*Por que no
tiene dinero.
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*[Ipo 2 - Problemas
Por que no le

cumplieron los tratos
hechos por la
empresa.

*Se hizo la devolucidn
Yy No se acreditd en la
cuenta del cliente.
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Tipo 2 - Problemas

Se queja de malos
tratos del
Departamento de

Crédito y Cobranzas.

*Se le concedieron
condiciones especiales no

iInformadas a Crédito y
Cobranzas
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O simplemente por Incompatibilidad
en las Politicas
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Tipo 3 - Defraudadores

SE

MIENTEN ESCONDEN
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La Negociacion de la Cobranza

“Negociar es dar algo a cambio”
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Elementos Clave En La Negociacion

“ESTABLECER OBJETIVOS

*DEFINIR EL MINI-MAX EN
CADA OBJETIVO

+*NO PROPONER PRIMERO A
MENOS QUE SEA NECESARIO
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lete lecnicas Aplicables
o Utilice el modelo de la autoridad superiof f

 Recuerde el valor menguante de los
Servicios
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A

Deuda

*Presion de Cobro
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«Consideraciones importantes en la NEGOCIACION

Asertividad

Empatia

Lenguaje Positivo

Claridad en la Comunicacion

INTERNATIONAL COLLECTIONS MANAGER SA DE CV




Formamos Profesionales
Creamos Cultura de Crédito

Quiza no podamos cambiar la direccion del
viento...

Pero podemos
ajustar las velas
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MANAGER

MUCHAS GRACIAS

luis_eduardopm@credi-training.com
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