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Introduccion:

Hablar por teléfono es sencillo, pero llevar adelante una gestion telefénica no. Cuando se trata de
recuperar fondos a través de la gestion telefonica, es necesario llegar a la profesionalizacién de la
actividad para obtener resultados concretos y medibles. Los seres humanos estamos
acostumbrados a trabajar utilizando buena parte de los sentidos, pero, ¢ qué ocurre cuando no
podemos “ver” al interlocutor que se encuentra del otro lado de la linea?, ¢ con que elementos
reemplazamos nuestro campo visual y elementos que nos brindaria la comunicacién no verbal?

Para poder realizar una gestion eficiente, es vital profesionalizar la actividad incorporando
herramientas de comunicacion y planificacién, por eso el objetivo del curso girara en torno a
desarrollar técnicas de contacto, negociacién y cierre de cobranzas, y se trabajara sobre los
dialogos y argumentos para convencer al deudor y rebatir sus objeciones.

Destinatarios:

Al curso pueden asistir gestores de cobranzas, supervisores, gerentes, personal de contacto con
clientes, vendedores que necesiten cobrarles a sus clientes, y toda persona que quiera
erfeccionarse en el arte de la gestién telefénica de cobros.
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* Introduccidn a la cobranza telefénica.

* Diferentes sistemas vigentes de accionar via telefonica.

* Las ventajas del sistema. (Versus el e-mail y la gestion personalizada).
¢ Las desventajas del sistema aprovechadas por el deudor.

¢ Elementos integrantes en la comunicacion telefonica. Percepcion de voces. Receptor, emisor,
ruido, porteros, mensajes.

¢ Diferentes mensajes emitidos al deudor. Calidad y cantidad.

* El proceso correcto del reclamo al cliente. Etapas.

e Las trampas dialécticas y las falacias utilizadas por el deudor.

e Estructura del llamado, base para un llamado eficaz. Desarrollo de los argumentos.
¢ La frase inicial. Como mejorar el impacto de la llamada.

¢ Como aprovechar los primeros segundos de comunicacion.

* Como avanzar cuando no esta el deudor.

e Entender para qué le sirve a nuestro deudor pagarnos. Definir qué decir para empujar al deudor
a que se decida. Técnicas verbales.

* Técnicas asertivas versus técnicas pasivas y/o agresivas.
* Ejercicio de dialogos con error. El dialogo correcto.

e COmo interrumpir sin ofender al deudor.

e La PNL aplicada a la gestion telefonica.

¢ Barrido de objeciones a través del teléfono.

¢ El cierre de la gestion telefonica.

¢ Un buen guibn telefénico es imprescindible.

* Desarrollo de guiones telefonicos y mailings.

* Medicion de resultados.

Arancel:

$ 1850 socios
$ 2500 No Socios
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Inscribite en iaefcordoba®@ iaeforg.ar
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Melina Loschiavo - Encargada de Capacitacion
Av. MaipU 51, Piso 52 - Oficina 7 | X50001BA

Tel./Fax: 0351- 5684100 | 0351 5684101 www.iaef.org ar
&) 0351 390-0310
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