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Introduccion:

En este curso nos proponemos desarrollar lo que consideramos técnicas, principios, conceptos
que deben ser tenidos en cuenta para mejorar la performance de aquellos que deben realizar la
gestion de cobro de cuentas a clientes en sus diferentes variantes y a través de la utilizaciéon de
diferentes herramientas en tiempos y contextos turbulentos. Los conceptos a revisar se pondran
en practica en a través del andlisis y la resolucién de casos concretos que seran trabajados en
forma individual y en equipo.

Topico I: PASOS PARA LOGRAR COBRANZAS EFICACES

- Consejos para cobrar de a pie.

- Consejos para cobrar a través del email.

- Cobrando a través del teléfono.

- Cobrando en la oficina del cliente.

- Cobrando en mi empresa.

- Consejos para cobrar en equipo.

- ¢ Cuanto sabe usted de su cliente?

- Aprendiendo a refutar los argumentos del deudor.
- Aprendiendo a comunicar la deuda.

- De cobrador a gestor emocional.

- Detectando falacias, sesgos y estrategias discursivas del cliente.
- Fortalezas y debilidades del cobrador.
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- Preparacion del caso a gestionar. Detalles y lineamientos.

- El papel de la informacion en el desarrollo de una gestién. Ventanas de la informacion.
- Capacitacion del cobrador de éxito.

- Eleccion de las técnicas y estrategias adecuadas por tipo de cliente y factor situacional.
- Factores emocionales que bloguean el éxito en la gestion.

- Organizacion empresarial. Que se necesita para ser eficaz.

- Coyuntura macroecondmica versus politicas de largo plazo.

- ¢ Cultura o adaptacién en los procesos de relacionamiento con clientes?

APLICACION A CASOS PRACTICOS

- Ejercicios de aplicacién de claves a casos de resolucion rapida en mora temprana
- Ejercicios de deteccién de errores.

- Casos de cobranzas por email

- Casos de cobranzas telefénicas

- Casos de cobranzas de a pie

- Casos de cobranzas en equipo

Cuerpo Docente:

Lic. Claudio M. Pizzi. Lic. En Administracion de empresas con especializacion en marketing
(UBA). Master en Direccion estratégica (Universidad de Barcelona) — Master en Administracion de
Empresas con especializacion en finanzas (UB) — Auditor & consultor Normas de calidad ISO
9.000 (Escuela tecnoldgica de Georgia USA.) — Ocupd cargos jerarquicos en empresas
nacionales, internacionales y multinacionales. Director de Dorbaires
(www.dorbaires.com).Consultora Organizacional. Disertante nacional e internacional. Escritor de
articulos periodisticos. Autor de textos técnicos. “La Relacion con mis clientes, estrategia o
ruptura, el cambio hacia el modelo integrador”. “Organizaciones Sustentables, de la idea al
diseno”. “Personal Sustentable”. De Editorial Buyatti. Argentina.
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