44 4%

Cursos

Aumenta Tus Habilidades

TECNICAS DE COBRANZA
TELEFONICA EFECTIVA

Impartido por: Capacitaciones GoCursos Spa

Modalidad Reunién con Relator Incluye
Presencial/Elearning Costo O Diplima y Certificado

% info@gocursos.cl | (B www.gocursos.cl | §lrarrazaval #688 A Nurioa




q Objetivo general

Capacitar al equipo de contact center en técnicas efectivas de cobranza
judicializada a través de diferentes canales de comunicacién (telefénico,
correo electrénico y mensajeria instantanea), con el fin de mejorar la
venta de soluciones financieras y alternativas de pago para la
recuperacion de deudas.

@ Objetivos especificos

e Desarrollar habilidades de comunicacién efectiva adaptadas a
cada canal de comunicacién (teléfono, correo electrénico,
WhatsApp) para establecer una conexién empatica con los
deudores y persuadirlos de la importancia de resolver su deuda.

e Mejorar las técnicas de negociaciéon para identificar las
necesidades y preferencias del deudor, ofreciendo alternativas de
pago personalizadas y generando acuerdos que conduzcan a una
recuperacion efectiva de la deuda judicializada.

e Fortalecer la ética profesional y el cumplimiento normativo en la
gestién de cobranza a través de diferentes canales, asegurando
el respeto de los derechos del deudor y el cumplimiento de las
regulaciones aplicables en cada medio de comunicacion utilizado.
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Clases asincrénicas, Clases remotas en vivo, Asiste fisicamente a las
entregandote la libertad donde profesor y clases, en nuestras
de estudiar en el alumnos se conectan e salas o en las propias
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Temario del curso:

Médulo 1: Introduccion a la Gestidén de
Cobranza Judicializada

Definicién de cobranza judicializada y su
importancia en el proceso de recuperacion de
deudas.

Rol del equipo de contact center en la gestién
de cobranza judicializada.

Objetivos especificos de la venta de
soluciones financieras y alternativas de pago
en este contexto.

Desafios y oportunidades en la gestién de
cobranza judicializada a través de diferentes
canales de comunicacién.

Médulo 2: Preparacion para la Gestion de
Cobranza Judicializada

Identificacién y segmentacién de cuentas en
proceso de cobranza judicializada.

Andlisis detallado de la situacién financiera y
legal de los deudores antes de la
comunicacion.

Establecimiento de metas especificas para la
venta de soluciones financieras y alternativas
de pago.

Preparacion del equipo y del entorno para la
gestion de cobranza a través de distintos
canales: teléfono, correo electrénico y
mensajeria instantanea.

Modulo 3: Técnicas de Comunicacion
Efectiva en Diferentes Canales
Adaptacién de las técnicas de comunicacién
efectiva al canal telefénico, correo electrénico
y mensajeria instantdnea (WhatsApp).
Escucha activa y empatia en la interaccién
con los deudores a través de cada canal.
Uso de un lenguaje apropiado y adaptado a
cada medio de comunicacién para transmitir
confianza y profesionalismo.

Manejo de objeciones y resistencias
especificas de cada canal de comunicacién.

Médulo 4: Estrategias de Negociacion y
Persuasion Multicanal

Aplicacién de técnicas de negociacién
adaptadas a cada canal de comunicacioén:
telefénico, correo electrénico y WhatsApp.
Identificacidn de intereses y necesidades del
deudor a través de la informacién recopilada
en el proceso de cobranza judicializada.
Generacioén de opciones de pago y acuerdos
personalizados segun las preferencias y

posibilidades-deldevdor ——cammmm

Uso de técnicas de comunicacién no violenta
y empatia para mejorar la interaccién con los
deudores dificiles en linea.

Manejo de clientes agresivos, evasivos 0 poco
colaborativos en los canales digitales de
comunicacién.

Médulo 6: Seguimiento y Registro de
Gestiones Multicanal

Importancia del registro y seguimiento de las
gestiones de cobranza a través de diferentes
canales de comunicacién.

Herramientas y sistemas para el registro y
seguimiento de interacciones telefénicas,
correos electrénicos y mensajes de
WhatsApp.

Andlisis de resultados y ajuste de estrategias
en funcién de la efectividad de cada canal de
comunicacién.

Documentacién adecuada de acuerdos de
pago y compromisos del deudor en cada
medio de comunicacién utilizado.

Médulo 7: Etica y Cumplimiento
Normativo en la Cobranza Multicanal
Principios éticos en la gestién de cobranza a
través de diferentes canales de comunicacion.
Normativas y regulaciones aplicables a la
cobranza telefénica, correo electrénico y
mensajeria instantanea.

Proteccién de datos personales y
confidencialidad en las comunicaciones
digitales.

Buenas practicas en el trato con los deudores
y respeto de sus derechos en el contexto de
la cobranza multicanal.

Modulo 8: Mejora Continua y
Actualizaciéon Profesional en la Cobranza
Digital

Importancia de la mejora continua en la
gestién de cobranza a través de diferentes
canales de comunicacién.

Evaluacion de desempefio y retroalimentacion
para el equipo de cobranza en linea.
Capacitacion y actualizaciéon constante en
técnicas y herramientas de cobranza digital.
Implementacién de mejoras basadas en el
andlisis de resultados y feedback del cliente
en los canales digitales de comunicacién.
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Datos del Organismo Capacitador:

Nombre Empresa OTEC: Capacitaciones GoCursos SPA

Rut: 77919346-2

Giro: Servicio de Capacitaciones

Direccidn Irarrazaval 690 Nufioa Santiago de Chile
Cuenta Bancaria Cuenta Corriente 95466877 Banco Santander
Email: contacto@gocursos.cl
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