










PLAN DE  FORMACIÓN  
GESTIÓN DE RECUPERACIÓN DE CARTERA, COBRANZA  Y NEGOCIACIÓN  
DE ALTO IMPACTO,  EN PANDEMIA 
  

Cada programa se adecúa  y customiza  para ser dictado en el Nivel  que la organización 
elija según el perfil del Grupo a capacitar, entre estos  cuatro Niveles : 
NIVEL A :  NUEVOS TALENTOS 
NIVEL B :  CON EXPERIENCIA MEDIA  
NIVEL C:   CONOCIMIENTO EXPERTO  
NIVEL D:  Alineamiento de ejecutivos de diferentes áreas de Negocio  
 

ALCANCE:  El programa se estructura según el contenido y los  módulos que la entidad 
requiera y contrate,  de conformidad a  las horas de capacitación que  decida.   
 
PROGRAMA ESTÁNDAR:   
El programa estándar  que más se dicta está compuesto por 8  Módulos  escogidos por 
el cliente, para un total de 16  horas de formación, mediante sesiones  de dos horas cada  Módulo.  
Cada módulo incluye un Ejercicio Práctico  con metodología de Gamification  
y  sello de compromisos.  

DURACIÓN DE CADA MÓDULO:  2 horas  
Personas por Grupo:  15 personas.    
Para grupos mayores de personas varía la metodología en lo que se refiere a los ejercicios.  
 

Fechas a convenir según disponibilidad de los funcionarios 
 
MODALIDAD WEB POR NUESTRA SALA VIRTUAL DE CAPACITACIÓN  
 
 
 



MÓDULO 1  
La Nueva Visión de la Gestión 
de Recuperación de Cartera  

y Cobranza en Pandemia  

• La nueva visión de la Cobranza en Pandemia,  
frente a un cliente y asociado en dificultades y 
una economía en Crisis. 

• La cartera como pilar de sostenibilidad de las 
entidades crediticias y Cooperativas .  

•  La negociación asertiva y efectiva : Rompiendo 
paradigmas;  El  nuevo concepto de cobranza 
asertiva en Crisis por la Pandemia, su alcance e 
impacto. 

• Trazabilidad de la cartera con el resto de las áreas 
del Negocio y la liquidez: Comercial, finanzas  y el 
modelo de crédito. 

• Los gestores de Cobranza como generadores de 
alto valor para las entidades– El invaluable 
impacto de nuestro trabajo en momentos de 
Pandemia.  

• Mi sello Personal  - Mi fuerza  
 

 DESAPRENDER PARA INTERIORIZAR  
NUEVAS Y  MEJORES PRÁCTICAS  

El cliente como el Centro de todo Vs. Esquema anterior: 
El problema como el centro y el foco.  

  EL ESPECIALIZADO MUNDO  
DE LA  RECUPERACIÓN DE CARTERA  



MÓDULO 2  
 

LOS 12 VITALES  
PARA EL DESARROLLO DE 

CONVERSACIONES 
PODEROSAS  

 

 
LOS 12 VITALES   

 - Las Disciplinas del buen Cobrador en economías 
en Crisis para desarrollar CONVERSACIONES 

PODEROSAS  CON CLIENTES DIFICILES -  
 

• Entendiendo la gestión de cobranza desde la 
perspectiva del cliente. 

• Manejo de Clientes Difíciles 
• Entendimiento el Flujo de Caja del deudor 
• La creación de oportunidades para el deudor y 

de escenarios que le den viabilidad al pago 
• Venta de beneficios y consecuencias  en 

modelos B2B.-  
 

 
 

La importancia del  HÁBITO, LA 
FORMA, LAS RUTINAS  Y LA 

INFORMACIÓN INTELIGENTE /LA 
DATA  



 

 

 
 

 
 

 
 

Escucharme, evaluarme  
y medirme en cada llamada para interiorizar el aprendizaje.  

MÓDULO  3  
 
 

LA FUERZA  DE LA  
COMUNICACIÓN  
ASERTIVA EN LA 

COBRANZA 

Habilidades comunicativas como elementos 
fundamentales   para una  cobranza 
de Alto Impacto  
 
La importancia de perfeccionar la forma - La fuerza de la 
Comunicación Asertiva 
• Cómo establecer conexiones a través de conversaciones 

poderosas - Técnica de  Magic Service. 
• Parafreseo  
• Lenguaje corporal y la apariencia física como factor 

empoderador 
• Saber escuchar (La escucha empática y activa) 
• Postura: factor clave en la productividad 
• El tono de la voz como sello que  imprime confianza, 

seguridad y empodera 
• Manejo del Silencio y el poder de la pausa  
• Más que saber hablar, saber transmitir - cuándo, qué y 

cómo 
• Palabras poderosas / verbalización positiva  



 

 

 
 

 
 

 
 

MÓDULO 4 
 

TECNICAS DE 
PNL APLICADAS 
A LA COBRANZA 

 

• El cerebro y los canales de 
percepción 

• Disparadores cerebrales y la 
conexión de intereses y emociones  

• Proceso lógico del cerebro en la 
toma de cualquier decisión -
Técnica de las dos opciones  

• La persona Visual / Auditiva / 
Kinética 

• Claves oculares 
• Tips para concretar y avanzar sobre 

lo fundamental.  
• Cuando retomar el control de la 

conversación para pasar al 
siguiente nivel, sin que el cliente 
sienta que lo están interrumpiendo  



• Abordaje del Cliente  

• Guiones de Gestión – Lo bueno, y lo malo. 
Cuando sí y cuando No. Su manejo y buen uso 
y habilidad de construir la comunicación en 
caliente.  

• Palabras de Poder  

• El poder de una buena pregunta.  

• El arte de preguntar: Obtener y proporcionar 
información de calidad 

• Técnica para preguntar y tipos de preguntas 

• Argumentación básica 

• Bases de la venta y el servicio - Venta de 
beneficios y consecuencias  

• Técnicas  básicas  para concretar y cerrar el 
pago.  

• Asegurando las promesas   desde el inicio 

 

 

 

COBRANZA DE CONEXIÓN 
ELEMENTOS:  
 

1. Cobranza de alto nivel de Diagnóstico,  
       Acompañamiento , Asesoría  y    
       Servicio 
2. Conexión de emociones - conectar al  

deudor  emocionalmente con la 
situación de recuperación,  abrirle un 
nuevo horizonte, construir un camino.  

 
.  

0 

 
 

MÓDULO  5  
 

CONEXIÓN  CLIENTE   
Y LA OBTENCIÓN DE INFORMACIÓN 

DE VALOR 
-  El poder de las preguntas 

Inteligentes -  



MÓDULO  6 
 

MANEJO DE 
OBJECIONES   

Y  CIERRE  

• Asegurando las promesas desde el inicio 
• Enfoque de la persuasión, técnicas para la 

argumentación y el manejo de objeciones. 
• La argumentación persuasiva y el manejo de la 

Contra-argumentación (técnicas, elementos  y 
tipos de argumentación) 

• El manejo del NO, la manipulación , la 
renuencia y las amenazas 

• Manejo de objeciones utilizando las 
Habilidades Comunicativas y PNL  

• Manejo emocional y técnicas para no juzgar, ni 
involucrarse - La trampa de solidarizarse con el 
deudor y afiliado. 

• Comprometerse? Cuando, con que si y con que 
no 

• Técnicas de Contraverificación 
• Manejo del proceso de acuerdo  
• Estrategias, Técnicas y Tácticas  básicas  para 

concretar  y cerrar y asegurar el pago 
• La Técnica de P&G para el manejo de 

objeciones 

 



MÓDULO 7    

 
Premisas básicas  

de la Estrategia 

de Cobranza  

en Pandemia  

• Técnicas, tácticas y estrategias de gestión para 
potencializar el Resultado  

• Segmentación de cartera  - nuevas variables  COVID  
• Multicanalidad  y efectividad en la contactabilidad 
• Proceso de medición, seguimiento y control  
• Las 3M: Monitoreo, Medición y Motivación. 
• Indicadores de  Productividad; Efectividad  y 

Eficiencia. 
• Supervisión remota por cobranza en Home Office 
• La importancia de la Data en la gestión y en el 

Resultado. 
• Rigurosidad de la alimentación de la información  
     en el aplicativo y cultura del dato inteligente . 
• Causales de No pago; su Tipificación y su conversión a 

información inteligente para la construcción de la 
solución y su automatización en modelos de cobranza 
digital.  
 

  
 

  
 
 



MÓDULO QUE SE CONSTRUYE  
CON LA ENTIDAD , DE CONFORMIDAD   
A LAS POLITICAS DE RIESGO , SUS 
PROCEDIMIENTOS PARTICULARES  
Y SU PLAN DE ALIVIOS Y PRODUCTOS Y 
SERVICIOS APROBADOS DE MANERA 
PARTICULAR  PARA LA SITUACION  
DE PANDEMIA  
  
• Rediferidos 
• Modificaciones  
• Reestructuraciones  
• Otras soluciones, herramientas y alivios   
• Manejo de Gastos de Cobranza y 

Honorarios  
 
 

 
MÓDULO  8  

 
Portafolio de productos y 

soluciones en momentos de 
Pandemia  

 



• Marco Normativo que  rige la gestión de 
Recuperación de Cartera y Cobranza  y como 
convertirlo en un potencializador de la 
Recuperación 

• Guía de buenas practicas  de la Industria  
• Énfasis en horarios  de gestión 

 
 
• Ley de Borró y Cuenta Nueva,  aspectos 

fundamentales   y como convertirla en  un canal 
de cobranza en si misma. 

• Exprimiendo el Decreto-Ley 550 de 2020 sobre 
Insolvencia para la  Pandemia y su marco 
especial  para las micro y pequeñas empresas , 
mediante el Decreto de Ley 772 del 3 de junio 
de 2020. 

• Conciliación ante Cámara de Comercio  
 

 

MÓDULO   9 
COMO APROVECHAR  

EL NUEVO MARCO 
NORMATIVO   

PARA ACELERAR 
LA RECUPERACIÓN  DE 

CARTERA  
 



MÓDULO 10  
LLEVANDO MI 

PRODUCTIVIDAD  
AL  SIGUIENTE  NIVEL 

• Priorización y Foco  
• Optimización de los procesos de gestión 
• Rutinas, organización y  manejo del tiempo -  

Alineamiento de mi trabajo con las mejores 
practicas  en momentos de Pandemia 

• Mi proceso personal de toma de decisiones  
afecta  o impulsa  mi productividad  

• Metodología para  darle fin  al hábito de 
procrastinar 

• Actividades que generen valor   
• Manejo del Tiempo y Equilibro de Vida 
• Los 7 principios de gestión  efectiva y eficaz 

del tiempo  
• Indicador de Eficiencia y Productividad  y  
       Mis KPIS personales para incrementar mis      
       resultados   
 
  

LAS ACTUALES CONDICIONES  
DE  CRISIS EXIGEN  UN NUEVO 

ABORDAJE DE MI TRABAJO  
 CON EFICIENCIA  
Y EFECTIVIDAD  

 



MÓDULO 11    

 
La Técnica, 

la Táctica 

y la Estrategia  

en Cobranza  

• Técnicas, tácticas y estrategias de gestión para 
potencializar el Resultado   

• Segmentación de cartera  - nuevas variables  
COVID  

• Alineamiento de la estrategia con la táctica: 
Conocimiento del Cliente y Afiliado, a partir de  
Data Inteligente , Multicanalidad y Experiencia 
del Cliente . 

• Proceso de medición, seguimiento y control  
• La pirámide del resultado y el poder de la 

primera semana. 
• Las 3M: Monitoreo, Medición y Motivación. 
• Indicadores de  Productividad; Efectividad  y 

Eficiencia 
• Los nuevos indicadores KPIs en Pandemia  
• Supervisión remota por cobranza en Home 

Office 
  

 
  
 
 



MÓDULO 12    
 

Con quien estoy 

Negociando  

y que Tipo de 

Negociador  

soy yo? 

• Tipos de deudor y su manejo, según su 
comportamiento:  

Agresivo, evasivo, incumplido, sin dinero, 
amable, preguntón, apático, trágico, hostil, 
terco, ocupado, ausente. 

• Clasificación  Según su Habilidad:  
Pasivo, Cooperativo, Combativo o Activo  
Suave, Duro, Racional - Lógico, Creativo, 
Impulsor de Tratos 



• Gerenciamiento del Resultado : La pirámide del 
resultado, el poder de la primera semana. 

• Como liderar personas a través de 
conversaciones  Poderosas y las  Seis 
herramientas claves de la PNL para liderar 
equipos; El Talking Manager, La Lección del 
Profe Guardiola y el Océano Azul de René 
Mauborgne. 

• El poder de una  meta : Las 7 claves del éxito en 
la gestión de metas método 7B: bien asignada, 
bien comunicada, bien monitoreada,   bien 
medida y bien apoyada y  el efecto sorpresa. 

• Liderando equipos retadores, felices,  
satisfechos y Ganadores:  Comunicación 
Asertiva, realimentación positiva;  gestión de la 
actitud; frustración ansiedad y adversidad.    

• Mapa de propósito de vida y el logro laboral. 
• Gestión del Compromiso - El poder del 

compromiso, la motivación personal y el 
desarrollo del Plan de Carrera  

 

MÓDULO  13  
 
  

Liderando equipos   
hacia el resultado - 

La Gestión del Logro 
 
 



MÓDULO 14 

Gestión de  
equipos de alto impacto 

 

• El desafiante mundo de los jefes  

• Las 5 premisas del gerenciamiento  
de equipos de alto impacto 

• La motivación del equipo de trabajo 

• Potencia en la comunicación 

• Gestión de expectativas  

• Autoridad y credibilidad 

• Construyendo relaciones de equipo y jefe-
subalterno que generen valor para ambos.  

• Liderazgo efectivo, Estilos de liderazgo y Liderazgo 
situacional. 

• Como liderar personas a través de conversaciones 
poderosas  - Magic Service 

 



 
MÓDULO    15 

 
HERRAMIENTAS  ANALITICAS Y 
TECNOLOGÍAS  
PARA  POTENCIALIZAR  LA 
EFECTIVIDAD, LA EFICIENCIA Y   
EL RESULTADO  
DE RECUPERACIÓN 

• Herramientas y funcionalidades para 
optimizar la operación: Marcadores Predictivos; 
SMS; Chat Bot; IVR  

• Implementando una estrategia de Cobranza 
Digital  

• Equilibrio  y complemento entre gestión y 
criterio Asesor  y  canales automatizados de 
Chat Bots 

• Información Inteligente como primer pilar de 
la sostenibilidad de la cartera  

• La importancia de la Data en la gestión, en el 
Resultado, en la  Cobranza Multicanal y en la 
Cobranza Digital.  

• Rigurosidad de la alimentación de la 
información   en el aplicativo y cultura del 
dato inteligente. 

• Causales de No pago; su Tipificación y su 
conversión a información inteligente para la 
construcción de la solución.  

 



 
 

ALCANCE   Y COTIZACIÓN   

 

 

OTROS TALLERES  

ESPECIALIZADOS  

EN CRÉDITO Y COBRANZAS 



• Gestionando el Riesgo desde la prospectación de mercado.  

• Asegurando la calidad de la cartera con una buena venta. 

• Más allá de la normativa.  

• La política de crédito alineada con la estrategia -  principios 

fundamentales. 

• Información Inteligente, Conocimiento del Cliente y  Herramientas 

Analíticas.  

• Análisis de Crédito, Medición de Capacidad de pago, límites de 

endeudamiento y modelos con base a puntuación de score. 

• Optimizando la operación de la  fábrica de Crédito, macro-flujo de 

proceso, tiempos de respuesta, monitoreo y Control.  

• Tecnología como un instrumento eficaz para fortalecer la gestión de 

riesgo de crédito.  

• Blindado el proceso contra el fraude. 

 

OPTIMIZACIÓN DEL CICLO DE CRÉDITO 



CONSTRUCCIÓN DE MATRIZ DE 

SEGMENTACIÓN DE CLIENTES EN 

INCUMPLIMIENTO 
• Matriz de Alertas Tempranas  

• Mapa de cartera en Riesgo  

• Tipo de incumplimiento (Coyuntural/iliquidez transitoria o 

estructural, fuerza mayor, caso fortuito, cultura de no pago, 

desorden, falta de tiempo)  

• Capacidad de pago  

• Voluntad de pago  

• Segmentación del Cliente Reestructurado  

• Portafolio de opciones para la cartera vencida - Alternativas de 

pago / escenarios de recuperación a corto mediano y largo 

plazo 

• Riesgos y Beneficios de los modelos de Reestructuración 

 

 

 



• Pirámide de Productividad (contactos-Promesas-Pagos)  

• Saber segmentar y priorizar  

• La importancia de la primera semana  

• Medición y Control semanal  

• Proyectando el resultado  

• Indicadores de gestión - Donde estoy?  

• Cuanto me falta para llegar a la meta  

• Estoy mejorando mi perfil negociador?  

 

GERENCIANDO MI PROPIO REPARTO  

DE CARTERA VENCIDA  



Suave 

Duro 

Racional-lógico,  

Creativo  

Impulsor de tratos  

NEGOCIACIÓN DE  ALTO IMPACTO 



 
Gerenciamiento del Resultado 

  

ESTRATEGIA  
TÁCTICA  
HERRAMIENTAS  

FORMACIÓN PARA LA ALTA GERENCIA 



FORMACIÓN EN SERVICIO - MODELO CERO QUEJAS 





     METODOLOGÍA  DE FORMACIÓN WEB 
GAMIFICATION  

Integración a los 4 módulos de mecánicas y dinámicas  
propias de jugos y videojuegos  

para optimizar la experiencia de aprendiza digital WEB 













WILLIAM  
ORJUELA  



Cuenta con mas de 27 años de experiencia en el banco privado mas 
grande de Colombia y 4 en el sector real de Colombia y México.  

En 2017  asumió  el  reto de ser consultor independiente para 
acompañar a empresas de diferentes sectores de la economía para 
realizar transformaciones y cambios reales permitiendo llevarlas a 
cumplir sus objetivos y facilitar su sostenibilidad. 

  

Es Administradora de Negocios de la Universidad EAFIT de Medellín, 
con Pre- MBA de la Universidad Delaware USA.  

Certificada como Coach Ontológico Empresarial de Newfield 
consulting.  

Cuenta con estudios de Dirección Empresarial de la  Univ. de la 
Sabana y otros como Multiplicadores Entrenamiento en equipo de 
Ventas de EAFIT; Gerencia Estratégica Comercial  de los Andes; 
Técnicas de Venta, Gerencia de Ventas y administración equipos de 
Venta;  Servicio al cliente y excelencia en el servicio.  

Ha desarrollado consultorías y programas de formación en 
importantes empresas como el Banco W y  empresas del sector BPO 
como Contento BPS y Aecsa entre otras.  

 

 

 

 

 

OLGA LUCIA 

SEGURO  













RAUL 
MONTERROSA  

Raúl es Ingeniero en Electrónica de la Universidad Nacional Autónoma de 
México con Diplomado Servicio de Calidad Universidad Iberoamericana, y en 
Inteligencia emocional para Directores;-Six Sigma Green Belt Training OSHA 
Certification.  
 Se desempeña como Director General de ICM Consultoría.    
Específicamente en Colombia, en los últimos 5 años, Raúl ha liderado 
procesos de formación y consultoría en las áreas de cobranza de importantes  
entidades del país, como Credivalores, Giros y Finanzas, Banco Caja Social, y 
Banco Bbva, entre otras.   
En el pasado, Raúl, se desempeñó como Gerente de Cobranza  y Servicio al 
Cliente para México, Centroamérica y Caribe en SKY Televisión  por 7 años;  
Gerente de Work Force en Nextel.   
Gerente Regional de Servicio a Clientes para Latinoamérica McGraw-Hill 
Companies 
Gerente de Operaciones del Centro de Interacción con Clientes Telscape 
Communications 
Gerente de Atención a Clientes Mercados Masivos en Avantel 
 ORGANIZACIONES 
- Miembro del Consejo Académico del Instituto Mexicano de Teleservicios 
- Jurado del Premio Nacional de Centros de Contacto 
- Conferencista de varios eventos como Crevolutions, y la CONVECOB,  convención anual de 
cobranza que organiza la Asociación de Profesionales en Cobranza y Servicios Jurídicos en 
México 
- Conferencista de Expo finanzas,  convención anual de cobranza y finanzas 

Consultor,  Instructor y Conferencista 
Internacional 






