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Unidad de formacion especializada en la gestion
estratégica del riesgo de crédito y la cobranza




¢Quiénes Somos?

Somos una firma especializada en capacitacién, consultoria, acompanamiento y asesoria empre-
sarial en la incorporacién de talento y factores claves de éxito en la cadena de valor del Ciclo de
Riesgo de Crédito y la Cobranza, para el desarrollo exitoso del modelo de negocio, mejora del des-
empeno, la eficiencia competitiva y optimizacién de la operacion, bajo el principio de fortalecer y
consolidar lo que se estd haciendo bien y replantear, innovar, optimizar, y repotencializar aspectos
que presenten oportunidades de mejora y brechas frente a mejores practicas, tendencias, desa-
fios del mercado y "next practices”.

Estamos centrados en la actividad académica de RIESGO CREDITICIO, LA AD-
MINISTRACION DE LA CARTERA Y LA GESTION DE COBRANZA y desarrollamos
nuestra funcién desde diferentes matices, todos desde el punto de vista

conceptual y practico. Para ello contamos con cuatro unidades de negocio:

y /

-l
.

Formacién Especializada en Crédito y Cobranzas

Bajo la marca Core Business.

Consultoria en la cadena de valor del Ciclo de Riesgo.

La Revista Ciclo de Riesgo en Colombia, México, Chile y Perd. /J_, '
" 4

Fap

Eventos Académicos como el Salén del Crédito y La Cobranza;
Los Conversatorios de Lideres y el Master Class; dirigidos a los altos
directivos del mundo del Crédito y la Cobranza.




La revista

ELITE

de la industria del
crédito y la cobranza

Somos mas que una revista

Somos un canal de alto nivel de eficacia para conectarlo con nichos
de mercado de alto nivel de especializacién, mediante la sinergia de:

1- Revista Ciclo de Riesgo Impresa (trimestral) que circula en
México, Colombia, Peru y Chile.

2- “Revista WEB quincenal

3- Nueva Revista B2B Finance WEB

4- Congresos y Foros propios con expo-comercial, Work Shops
y mesas de trabajo

5- Participamos en mds de 20 eventos cada afio, como Aliados
de los mas importantes gremios del pais.

6- Plataforma Digital ExpoFinance para Congresos
Virtuales - (New 2020)

7- Directorio del Crédito y la Cobranza Ahora digital.

8- Open Credit Coffee, el Set movil de entrevistas en Vivo a
los altos directivos en mds de 20 eventos al afio - La esquina
mas Trendy de la industria del crédito.
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PLAN DE FORMACION
GESTION DE RECUPERACION DE CARTERA, COBRANZA Y NEGOCIACION
DE ALTO IMPACTO, EN PANDEMIA

Cada programa se adecua y customiza para ser dictado en el Nivel que la organizacion

elija segun el perfil del Grupo a capacitar, entre estos cuatro Niveles :
NIVEL A : NUEVOS TALENTOS

NIVEL B : CON EXPERIENCIA MEDIA

NIVELC: CONOCIMIENTO EXPERTO

NIVEL D: Alineamiento de ejecutivos de diferentes areas de Negocio

ALCANCE: El programa se estructura segun el contenido y los mddulos que la entidad
requiera y contrate, de conformidad a las horas de capacitacion que decida.

PROGRAMA ESTANDAR:

El programa estandar que mas se dicta esta compuesto por 8 Mddulos escogidos por
el cliente, para un total de 16 horas de formacién, mediante sesiones de dos horas cada Maédulo.
Cada moddulo incluye un Ejercicio Practico con metodologia de Gamification

y sello de compromisos.

DURACION DE CADA MODULO: 2 horas

Personas por Grupo: 15 personas.

Para grupos mayores de personas varia la metodologia en lo que se refiere a los ejercicios.

Fechas a convenir segun disponibilidad de los funcionarios

MODALIDAD WEB POR NUESTRA SALA VIRTUAL DE CAPACITACION P




MODULO 1
La Nueva Vision de la Gestidon
de Recuperacion de Cartera
y Cobranza en Pandemia

EL ESPECIALIZADO MUNDO
DE LA RECUPERACION DE CARTERA

La nueva visidon de la Cobranza en Pandemia,
frente a un cliente y asociado en dificultades y
una economia en Crisis.

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

La negociacion 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 areas
del Negocio y la liquidez: Comercial, finanzas vy 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 PRACTICAS
El cliente como el Centro de todo Vs. Esquema anterior:
El problema como el centro y el foco.



MODULO 2

LOS 12 VITALES
- Las Disciplinas del buen Cobrador en economias

LOS 12 VITALES en Crisis para desarrollar CONVERSACIONES

PARA EL DESARROLLO DE PODEROSAS CON CLIENTES DIFICILES -
CONVERSACIONES
PODEROSAS * Entendiendo la gestidon de cobranza desde la
perspectiva del cliente.
. * Manejo de Clientes Dificiles
La importancia del HABITO, LA « Entendimiento el Flujo de Caja del deudor
FORMA, LAS RUTINAS Y LA * La creacién de oportunidades para el deudory
INFORMACION INTELIGENTE /LA de escenarios que le den viabilidad al pago
DATA  Venta de beneficios y consecuencias en

modelos B2B.-




MODULO 3 Habilidades comunicativas como elementos
fundamentales para una cobranza
de Alto Impacto

LA FUERZA DE LA . . _
COMUNICACION La |mp<?rtaT1’C|a de p?rfeccmnar la forma - La fuerza de la
Comunicacion Asertiva
ASERTIVA EN LA  Como establecer conexiones a través de conversaciones
COBRANZA poderosas - Técnica de Magic Service.

e Parafreseo

* Lenguaje corporal y la apariencia fisica como factor
empoderador

» Saber escuchar (La escucha empatica y activa)

e Postura: factor clave en la productividad

 Eltono de la voz como sello que imprime confianza,
seguridad y empodera

* Manejo del Silencio y el poder de la pausa

* Mas que saber hablar, saber transmitir - cuando, qué y
como

* Palabras poderosas / verbalizacion positiva

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



MODULO 4

TECNICAS DE
PNL APLICADAS
A LA COBRANZA

El cerebro y los canales de
percepcion

Disparadores cerebrales y la
conexion de intereses y emociones
Proceso logico del cerebro en la
toma de cualquier decision -
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
conversacion para pasar al
siguiente nivel, sin que el cliente
sienta que lo estan interrumpiendo



MODULO 5
CONEXION CLIENTE

Y LA OBTENCION DE INFORMACION
DE VALOR
- El poder de las preguntas
Inteligentes -

COBRANZA DE CONEXION
ELEMENTOS:

1. Cobranza de alto nivel de Diagnostico,
Acompafiamiento, Asesoria vy
Servicio

2. Conexion de emociones - conectar al
deudor emocionalmente con la
situacion de recuperacion, abrirle un
nuevo horizonte, construir un camino.

Comunicacion Manejo
Asertiva De emociones

Abordaje del Cliente

Guiones de Gestion — Lo bueno, y lo malo.
Cuando si y cuando No. Su manejo y buen uso
y habilidad de construir la comunicacién en
caliente.

Palabras de Poder
El poder de una buena pregunta.

El arte de preguntar: Obtener y proporcionar
informacion de calidad

Técnica para preguntar y tipos de preguntas
Argumentacion basica

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

Técnicas basicas para concretary cerrar el
pago.
Asegurando las promesas desde el inicio

Informacion de valor Manejo integral del gestor de
Estrategias tecnicas cobro y del supervisor para
Y tacticas impactar su orientacion al fogro



MODULO 6

MANEJO DE
OBJECIONES
Y CIERRE

Asegurando las promesas desde el inicio
Enfoque de la persuasion, técnicas para la
argumentacion y el manejo de objeciones.

La argumentacion persuasiva y el manejo de la
Contra-argumentacion (técnicas, elementos vy
tipos de argumentacion)

El manejo del NO, la manipulacion, 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 vy afiliado.

Comprometerse? Cuando, con que siy con que
no

Técnicas de Contraverificacion

Manejo del proceso de acuerdo

Estrategias, Técnicas y Tacticas basicas para
concretar y cerrar y asegurar el pago

La Técnica de P&G para el manejo de
objeciones



MODULO 7 * Técnicas, tacticas y estrategias de gestion para
potencializar el Resultado
* Segmentacion de cartera - nuevas variables COVID

Premisas basicas * Multicanalidad y efectividad en la contactabilidad
de la Estrategia * Proceso de medicién, seguimiento y control
de Cobranza e Las 3M: Monitoreo, Medicidon y Motivacion.
Pandemia * Indicadores de Productividad; Efectividad y
eh Eficiencia.

* Supervisién remota por cobranza en Home Office

* Laimportancia de la Data en la gestidon y en el
Resultado.

* Rigurosidad de la alimentacion de la informacion
en el aplicativo y cultura del dato inteligente .

e Causales de No pago; su Tipificacion y su conversion a
informacion inteligente para la construccion de la
solucién y su automatizacidn en modelos de cobranza
digital.



MODULO 8

Portafolio de productos 'y
soluciones en momentos de
Pandemia

MODULO 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

e Reestructuraciones

e Otras soluciones, herramientas y alivios

* Manejo de Gastos de Cobranzay
Honorarios



MODULO 9
COMO APROVECHAR
EL NUEVO MARCO
NORMATIVO
PARA ACELERAR
LA RECUPERACION DE
CARTERA

Marco Normativo que rige la gestion de
Recuperacion de Cartera y Cobranza y como
convertirlo en un potencializador de la
Recuperacion

Guia de buenas practicas de la Industria
Enfasis en horarios de gestion

Ley de Borrd 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 microy pequefias empresas,
mediante el Decreto de Ley 772 del 3 de junio
de 2020.

Conciliacion ante Camara de Comercio



MODULO 10
LLEVANDO MI

PRODUCTIVIDAD
AL SIGUIENTE NIVEL

Priorizaciéon y Foco
Optimizacion de los procesos de gestion

Rutinas, organizacion 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

Metodologia para darle fin al habito de
procrastinar

Actividades que generen valor
Manejo del Tiempo y Equilibro de Vida

Los 7 principios de gestion efectiva y eficaz
del tiempo

Indicador de Eficiencia y Productividad vy
Mis KPIS personales para incrementar mis
resultados

LAS ACTUALES CONDICIONES
DE CRISIS EXIGEN UN NUEVO
ABORDAIJE DE MI TRABAJO
CON EFICIENCIA
Y EFECTIVIDAD



MODULO 11

La Técnica,
la Tactica
y la Estrategia
en Cobranza

Técnicas, tacticas y estrategias de gestion para
potencializar el Resultado

Segmentacion de cartera - nuevas variables
COVID

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

Proceso de medicidn, seguimiento y control

La piramide del resultado y el poder de |la
primera semana.

Las 3M: Monitoreo, Medicién y Motivacion.
Indicadores de Productividad; Efectividad vy
Eficiencia

Los nuevos indicadores KPIs en Pandemia

Supervisidn remota por cobranza en Home
Office



MODULO 12

* Tipos de deudor y su manejo, segun su
comportamiento:

con quien estoy Agresivo, evasivo, incumplido, sin dinero,
: d amable, preguntdn, apatico, tragico, hostil,
NegOC|_an O terco, ocupado, ausente.
y que Tipo de * Clasificacion Segun su Habilidad:
Neg ociador Pasivo, Cooperativo, Combativo o Activo
5 Suave, Duro, Racional - Logico, Creativo,
SOY YO Impulsor de Tratos

NEGOCIACION DE ALTO IMPACTO

= | &
- ¢cGon que tipo | ﬁye
: dedeUdor GSta I AGREWO SIN DINERO ATABLE FREGUNTON HOSTIL #xxRLON
| negociando? | @f 3
> . & Suave ——————— Pasive ————
y. iy .6 aue ‘ @ Duro A"d(;:::er;'.lvo An::rl::v;
etllzoc;;edor ' @ Ra Cional_lo,gico’ coop.mﬁ:lex: ble / Flexible i
neg ted? & Creativo Coopn e
Siaded s & Impulsor de tratos ———=~ohe



MODULO 13

Liderando equipos
hacia el resultado -
La Gestion del Logro

Gerenciamiento del Resultado : La piramide 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 Leccion del
Profe Guardiola y el Océano Azul de René
Mauborgne.

El poder de una meta : Las 7 claves del éxito en
la gestion 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: Comunicacion
Asertiva, realimentacion positiva; gestion de la
actitud; frustracion ansiedad y adversidad.
Mapa de propodsito de vida y el logro laboral.
Gestion del Compromiso - El poder del
compromiso, la motivacion personal y el
desarrollo del Plan de Carrera



MODULO 14

Gestion de
equipos de alto impacto

El desafiante mundo de los jefes

Las 5 premisas del gerenciamiento
de equipos de alto impacto

La motivacion del equipo de trabajo
Potencia en la comunicacion
Gestion 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



MODULO 15

HERRAMIENTAS ANALITICAS Y
TECNOLOGIAS

PARA POTENCIALIZAR LA
EFECTIVIDAD, LA EFICIENCIA Y
EL RESULTADO

DE RECUPERACION

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

Implementando una estrategia de Cobranza
Digital

Equilibrio y complemento entre gestiony
criterio Asesor y canales automatizados de
Chat Bots

Informacion Inteligente como primer pilar de
la sostenibilidad de la cartera

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

Rigurosidad de la alimentacion de la
informacion en el aplicativo y cultura del
dato inteligente.

Causales de No pago; su Tipificacidon y su
conversion a informacion inteligente para la
construccion de la solucion.



CERE

BUSINESS

FORMACION
ESPECIALIZADA
v COBRANZA

A la medida de las
necesidades de su empresa.

cMNecesita fortalecer habilidades
vy competencias que mejoren la
efectividad y productividad de |la
gestion de cobranza en su empresa?

OTROS TALLERES
ESPECIALIZADOS
EN CREDITO Y COBRANZAS




OPTIMIZACION DEL CICLO DE CREDITO

» Gestionando el Riesgo desde la prospectacion de mercado.

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

« Mas alla de la normativa.

« La politica de credito alineada con la estrategia - principios
fundamentales.

« Informacion Inteligente, Conocimiento del Cliente y Herramientas
Analiticas.

» Analisis de Credito, Medicion de Capacidad de pago, limites de
endeudamiento y modelos con base a puntuacion de score.

« Optimizando la operacion de la fabrica de Crédito, macro-flujo de
proceso, tiempos de respuesta, monitoreo y Control.

« Tecnologia como un instrumento eficaz para fortalecer la gestion de
riesgo de credito.

« Blindado el proceso contra el fraude.
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CONSTRUCCION DE MATRIZ DE
SEGMENTACION 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

« Segmentacion del Cliente Reestructurado

« Portafolio de opciones para la cartera vencida - Alternativas de
pago / escenarios de recuperacion a corto mediano y largo
plazo

* Riesgos y Beneficios de los modelos de Reestructuracion




GERENCIANDO MI PROPIO REPARTO
DE CARTERA VENCIDA

» Piramide de Productividad (contactos-Promesas-Pagos)
« Saber segmentar y priorizar

« La importancia de la primera semana

» Medicion y Control semanal

* Proyectando el resultado

» Indicadores de gestion - Donde estoy?

« Cuanto me falta para llegar a la meta

« Estoy mejorando mi perfil negociador?

CERE

BUSINESS




NEGOCIACION DE ALTO IMPACTO

¢CON QUE TIPO DE DEUDOR ,
ESTA NEGOCIANDO ? Y ....;, QUE TIPO DE

NEGOCIADOR ES

USTED

»Suave

»Duro
»Racional-légico,
»Creativo
»Impulsor de tratos

AGRESIVO SIN DINERO AMABLE PRECUNTON

Pasivo
Analitico / Analitico /

HOSTIL BURLON CHARLATAN TEREO
‘ Cooperativo Agresivo

Cooperativo

Flexible / Flexible /

Cooperativo Agresivo

APATICO TRAGICO  OCUPADO AUSENTE

C‘_)asoow
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HERRAMIENTAS
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FORMACION PARA LA ALTA GERENCIA




FORMACION EN SERVICIO - MODELO CERO QUEJAS

Contenidos del Modelo Cero
Quejas:
Conceptos basicos:

Quueja. reclamo, falta grave. expresiones
inadecuadas vy no permitidas, clientes
dificiles, incidente y factor humano.
Factores humanos:

la docena sucia “The dirty dozen”™
Definicién v fips para hacer conciencia
de su presencia v para evitarlos durante
la gestion de cobranza telefénica vy
cara-cara:

Distraccion.

Presion indebida.

Estrés

Fatiga

Indisciplina

Complacencia

Mala Comunicacion

Falta de asertividad

Ausencia de trabajo en equipo
Desorganizacion

Falta de proactividad
Incapacidad o incompetencia.

Escenarios para la practica:

Exponiendo al entrenado a resolver vy
realimentar en tiempo real. distintos casos
y escenarios para desarrollar su habilidad
de comunicar asertivamente y aplicar
con criterio los argumentos mas soélidos sin
involucrase emocionalmente, con foco
en €l resultado positive de cada gestion.




\

¢ Cudles son los beneficios del
Modelo Cero Quejas?

Disminuir las quejas, mejora la
productividad al evitar framites tiempos y
recursos invertidos en atender vy
solucionar quejas de los clientes por el
servicio recibido.

Disminuir el indice de quejas evita el
riesgo reputacional para la empresa y el
cliente.

Disminuir las quejas permite lograr los
estdndares de calidad de la empresa y
los acordados con los clientes.

Disminuir el indice de quejas permite a
los gestores de cobranza, el
cumplimiento de metas individuales y la
obtencién de ingresos adicionales.

El Modelo Cero quejas es una estrategia
de fransferencia de conocimiento, que

¢ Qué es el modelo cero quejas?

busca reducir al minimo posible,
incidentes criticos que generan quejas y
reclamos de los clientes, durante la
gestion de cobranza, por causa de
factores humanos.

¢Como se construye el modelo
Cero Quejas?

Mediante la  documentacién vy
socializacién de las mejores practicas y
errores comunes en el paso a paso de la
gestion de cobranza, con calidad;
estandarizando el proceso, de tal
manera que sea medible y susceptible a
mejorar continuamente. + e

L+

¢Como es la metodologia
de socializacién del modelo
Cero Quejas?

Cada jefe-coordinador; tendr@ a su
disposicién el KIT de autoformacion*
“Modelo Cero Quejas" y serd
entrenado para su uso, de tal manera
que lo pueda socializar de manera
adecuada logrando disminuir los
incidentes, quejas y reclamaciones en
su grupo de trabagjo.

*KIT de autoformacion: Guia del
participante, Guia del facilitador,
Presentacion con Videos y Audios de
los escenarios de practica y del
modelo de una llamada amable.




METODOLOGIA DE FORMACION WEB
GAMIFICATION

Integracion a los 4 modulos de mecanicas y dinamicas
propias de jugos y videojuegos

para optimizar |la experiencia de aprendiza digital WEB

Sorteo con Registro

Sorteo en Instagram

Sorteo en Facebook

Sorteo en Twitter

(3] Sorteoen YouTube

OO0 6o

Sorteo multired

Sorteo de un listado

Sorteo enun evento

e

Concurso de fotos

Concurso de videos
Concurso de textos
Mencion + Hashtag

@ Hashtag + Registro

\ota tu favorito

@ Momento ganador

Reclutadores

£

JUEGOS

Puzzle

Memory

Sopa deletras
Objetos ocultos
PhotoFun

Escenarios

0000

Relaciona parejas

Ruleta de premios

CUESTIONARIOS

Trivia de conocimientos

Test de personalidad
Encuesta

Quiniela

QOO

Recomendador productos

Distribuir cupones

Validar cédigos
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JUGARY
PREPARAR ‘ APRENDER SIMULAR

_Flipped
Classroom
(Lecturas Previas)

INTERIORIZAR
SENSIBILIZAR COMPROMETER
PROFUNDIZAR

SELLO DE

COMPROMISOS

Bajo el Concepto de:

1. Integralidad del SER Humano: £/ crecimiento
debe ser a nivel personal y profesional —
Impactar el SER para llevar el HACER a un
segundo nivel de efectividad y eficiencia.

2. Desarrollar Pasion por su trabajo

3. VENCER LA ZONA DE CONFORT

4. RETAR AL FUNCIONARIO

5. INTERIORIZAR CONCEPTOS

6. Desarrollo de una cultura de pensamiento Innovador

1. Desarrollo de una cultura de Logro bajo la
premisade Gerenciamiento del Resultado

8. DIVERTIRSE



METODOLOGIA

TEORICA PRACTICA

En forma magistral exposicion del conferencista
sobre fundamentos tedricos y lecturas previas al
programa para maximizar el tiempo.

@ Andlisis de casos prdcticos disefiados con el cliente de la
realidad del modelo de negocio para trabajo individual y en
equipo (mesas de trabajo).

Todas las Sesiones seran de cardcter & Role-plays de negociacidn
practico-ludico con metodologia para aprendizaje & Interrogatorio y el debate
de adultos concibiendo al colaborador como ser
integral en sus 4 dimensiones  Fisica, Psiquica,
Social y Espiritual lo que asequra tuna mayor
Interiorizacion del aprendizaje y evolucion del ser
hacia un mayor nivel de competencias
personales y profesionales, de manera integral.

La metodologia de ensenanza, vivencial, dindmica y

participativa, a titulo personal y en equipos de trabajo,

permite analizar, plantear y evaluar las ideas, los conceptos,

las estrategias y las tacticas del rol gerencial, por medio de

la discusion de temas y casos que se plantean en términos

de impacto estratégico, apoyada con la exposicion teorica

N / del marco conceptual de cada temética modular

— — Se fomenta la autocritica y la autoevaluacion, para que

= cada participante identifique sus fortalezas y debilidades, y
defina acciones de mejoramiento a nivel personal,
profesional, a nivel de equipo y de cara a sus jefes y

0 subalternos

\




NUESTROS PROGRAMAS DE ‘ CORE
CAPACITACIONY FORMACION BUSINESS

& Gestion de Cobranza de alto impacto para asesores especializados en mora avanzada

& Potencializando Ia Gestion de Cobro Juridico
@ Técnicas de Gobranza y Habilidades de Negociacion
(Nivel Basico y Nivel avanzado)

& Gestion de cobranza en terreno y tacticas para carteras Microfinancieras
& Desarrollo de Estrategias de alto Impacto, Tecnicas y Tacticas

& Estructuracion de un modelo de cobro — Arquitectura de Procesos,
Estructura, Politica y Segmentacion

& Liderazgo de Equipos y Cultura del Logro

& Gerenciamiento del Resultado en areas de recuperacion de Cartera

& Mindfulness e Inteligencia Emocional en la Gestion de Equipos

& PNL Programacion Neurolingiiistica en la Cobranza y NeuroEmotion
by Andrés Cadena

& Seleccion, Seguimiento, Medicion y Control de Agencias Externas de Cobranza

& Construccion de Indicadores KPI (key performance indicator) en areas
de Cartera y Cobranza



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

GLORIA LUCIA
MONTES PARRA

Directora Académica y Docente del Diplomado de Crédito Cartera y
Cobranzaydela Camara de Comercio de Bogota; docente universita-
ria en Programas de Educacién Continua de Formacion de Ejecutivos;
Directora, coordinadora y facilitadora de Esquemas de Capacitaciéon y
Entrenamiento en gestiébn comercial, ventas, otorgamiento de crédi-
to, administracién y recuperacién de cartera en empresas del Sector
Real y Financiero.

Consultora Empresarial especializada con 7 anos de experiencia en
estructuracién de soluciones integrales orientadas a aumentar la pro-
ductividad y efectividad comercial, financiera y administrativa en la de
recuperacion de cartera y fuerzas comerciales en empresas del Sector
Financiero, Telecomunicaciones, Real y Servicio.

Experiencia Laboral en entidades del Sector Financiero en cargos
directivos en areas del Ciclo Integral de Riesgo (Comercial y Ventas,
Crédito, Administracién, Recuperaciéon, Normalizacion de Cartera ) y
Gerencia de Proyectos.

Economista de la Universidad de San Buenaventura de Cali y Especia-
lista en Administracién de Empresas en Universidad ICESI de Cali, con
Diplomados en Ventas en la Universidad del Rosario y en Negociacién
Profesional en el CESA Bogota.



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

Experiencia de mas de 16 ainos en el area de Cobro de Cartera, Procesos, Estra-
tegia, Servicios Financieros y Atencién al Cliente.

Desde finales del ano 2014, se desempena como;

- Conferencista, Coach de Vida y en Programacién Neuro
Lingtistica para diferentes empresas.

- Instructor, entrenador y consultor en programas de Cobranza,
Desarrollo en Ventas, Habilidades Gerenciales, Liderazgo y
Supervision tanto nacional como internacionalmente.

Lorena, ha dictado talleres, conferencias y cursos sobre temas de Motivacion,
Liderazgo, Emprendimiento, Cambio de paradigmas, Felicidad en el trabajo,
Programacién Neurolinglistica, Comunicacién efectiva con PNL, Servicio al
Cliente, Gestion del cambio, Ventas, Cobranzas, Negociacién, Educacion
Financiera, Planeacion Estratégica, Trabajo en equipo, Creatividad e Innova-
cién, entre otros.

Perteneci6 al Grupo Coomeva durante 14 afos, de los cuales 10 fueron desem-
penados en el area de Cobranzas en Bancoomeva.

Lorena es formada profesionalmente como Administradora de Empresas de la
Universidad del Valle en Cali, con Diplomado en Gerencia Integral en la univer-

LORENA PATRICIA sidad Icesi Cali, es Lider Coach de la escuela Coaching Hall International y

Coach en PNL de la Academia Americana de Neurociencias Excellent, como

L
M U Noz H U RTADO también, se ha preparado como Oradora profesional.




PERFIL CONSULTORES
E INSTRUCTORES

o
WILLIAM
ORJUELA

William Orjuela es consultor internacional, certificado en GRC
Gobierno Corporativo / Gestién de Riesgo y Cumplimiento.
Experto en modelos transformacién con énfasis en culturay
excelencia operacional.

Ha participado en la optimizacién y automatizacién de mas de
550 procesos.

Creador del Modelo Estandarizado de Procesos (MEP) para
transversalizar procesos de negocio basado en BPM y BPMN.

Especialista en Arquitectura de Negocio, Arquitectura de Pro-
cesos, Ingenieria de Operaciones, Shared Services, Operacion
Bancaria, Corresponsales Bancarios, BPM, BPO, BPMS, BPA,
Bantotal, Auraportal, ISOS001-2015.

Socio Fundador de Coba Group, Cofundador de REVAL, BPO
para el sector servicios

Gestor y fundador de Fabriko Process - Fabrica de Procesos de
Negocio.

Administrador de empresas de la Universidad Externado de
Colombia con especializacion en Gerencia Estratégica de la
Universidad de la Sabana.



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

OLGA LUCIA
SEGURO

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

En 2017 asumid el reto de ser consultor independiente para
acompanar a empresas de diferentes sectores de la economia 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 Medellin,
con Pre- MBA de la Universidad Delaware USA.

Certificada como Coach Ontologico Empresarial de Newfield
consulting.

Cuenta con estudios de Direccion 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 administracion equipos de
Venta; Servicio al cliente y excelencia en el servicio.

Ha desarrollado consultorias y programas de formacion en
importantes empresas como el Banco Wy empresas del sector BPO
como Contento BPS y Aecsa entre otras.



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES
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CARLOS ARTURO
GUZMAN GONZALEZ

Abogado y Administrador de Empresas con 20 afos de expe-
riencia en el mundo financiero.

Es consultor en Banca de Personas y PyME con desarrollo de
proyectos en modelos estratégicos y operativos en las areas
de Crédito y Cobranzas, en bancos en varios paises de Latinoa-
meérica, entre ellos Scotiabank, Banco de Bogot3, Banco Davi-
vienda, Banco Agricola del Salvador, Banco Bolivariano del
Ecuador y Banco del Ahorro en Honduras, entre otros.

Se desempeiid en el pasado como:

Director de Fabrica de Otorgamiento en Refinancia

Gerente del negocio de Crédito y Avales de Fenalco

Gerente de Portafolio de Activos Improductivos de Covinoc
Gerente de Cobranza de cartera Hipotecaria en Banco Caja
Social y Colmena.

Abogado de la Universidad Nueva Granada, con especializacion
en Derecho Comercial y Financiero de la Universidad Sergio
Arboleda.



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

SERGIO
CIFUENTES

Economista con mas de 20 afnos de experiencia laboral, desem-
pefando funciones de alto nivel en entidades gremiales del
sector financiero y en los Gltimos 5 afios como gerente de las
firmas SP SCORE e IPRIMES, teniendo la oportunidad de com-
plementar habilidades y destrezas como emprendedor, asesor y
consultor de entidades del sector real y financiero.

Estructurador del Proyecto El Dorado Lounge, la primera Sala
VIP de Latinoamérica en el Aeropuerto Internacional El Dorado.

Estructurador del Proyecto Finctech Sugarantia y de otros pro-
yectos de Emprendimiento en Tecnologia Financiera Fintech.
Entrenador y formador por vocacién, pasion y talento.

Creador de la marca MIFINPERSONAL, talleres de formacién a
empresas y personas que reconozcan la importancia de tener

control de su vida financiera.
Consultor de AFIC

Gerente Regional GESTOR (Ecuador)

Jefe del area Técnica de Asofiduciarias



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

JUAN MANUEL
QUIROZ ORTEGA

Director Ejecutivo de Best Consulting, Consultor y facilitador Senior,
con mas de 15 afos de experiencia como consultor empresarial
especializado en el sector financiero, asegurador, servicios y Retail.

Creador del modelo cero quejas.

Ha desarrollado proyectos de entrenamiento comercial y formacioén
especializada para las areas de cobranza para empresas como:
Gestiones y Cobranzas, Scotiabank Colpatria, Bancoomeva,
Fundacién Alcaravan, Bavaria, Banco de Occidente, Coasmedas,
Positiva Companiia de Seguros, SURA, Allianz, Seguros Bolivar,
Finanzauto, La Equidad Seguros y en Fasecolda con el disefio e
implementacién del curso virtual de Venta Especializada en Seguros
del INS DE Fasecolda.

Datos académicos

Administrador de Empresas de la Pontificia Universidad Javeriana
Especialista en Mercadeo de la Universidad EAFIT

Coach con PNL, certificado por la ICC. International Coaching
Community.



PERFIL CONSULTORES

E INSTRUCTORES

BEATRIZ ALEXANDRA
VILLA ESCOBAR

Directora de la Revista Ciclo de Riesgo para Latam

- Consultora especializada en Crédito y Cobranza.

- Asesora de la Junta Directiva de Fenalco en el negocio de Avales
de operaciones de crédito y optimizacién del area de cobranza.-

- Capacitadora de fuerzas internas y externas de crédito y cobranza

- Asesora de Casas de Cobro en Bogota en la operacion de
gestién y OffShoring

- Asesora para Estrategias en Valores en estructuracion de
modelos de gestion de carteras castigadas y valoraciéon de
portafolios de Inversion.

Otra Experiencia:
- Vicepresidente de Cobranza del BCSC durante 7 afos
- Gerente de Cobranzas Banco Colmena
- Gerente General de la Colectora del Grupo Bolivar
Tramites y Cobranzas SA
- Gerente de Banca Corporativa de Delta Bolivar Compaiiia
de Financiamiento
- Subgerente de Crédito de la Corporacién Financiera de Occidente
- Segundo Lugar premio nacional de emprendimiento
e Innovacién Ventures 2009



PERFIL CONSULTORES
EINSTRUCTORES INTERNACIONALES

Alianza ICM México

Consultor especialista en Crédito y
Cobranza, instructor acreditado del
Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey (Tec de Mon-
terrey) y Profesor del Diplomado
Estratégico en Cobranzas de Consu-
mo por |a Universidad Anahuac de
México.

Conferencista registrado ACA Interna-
tional. Ha impartido cursos de capaci-
tacion a mas de 800 empresas en Amé-
rica Lating, Estados Unijdos y Europa.

Managing Director de The Profit Cente-
red Credit Group, grupo internacional
de organizaciones y consultores de
una nueva vision de Crédito.

Presidente y Director General de
Grupo ICM especializado en el
desarrollo profesionalizacion del
Crédito y cobranza.

Director de la Revista Ciclo de Riesgo
México.

En el afio 2004 obtuvo la distincién
MCE (Master Credit Executive) de la
society of Certified Credit Executives
de ACA International.

Fundador del comité Organizador del
Congreso Mundial de Crédito y Cobran-
za México 2007, irlanda 2009, Austria
2011 y Johannesburg, South Africa 2013.

Es ademas Autor del libro "Estrategias
de Cobranza De Cuentas Comerciales”
Coautor de Negociacion Asertiva - La
nueva Vision de la Cobranza; Coautor
del Libro The Best Kept Profit Secret
editado en Estados Unidos.

Colaborador frecuente de la Asocia-
cion de Profesionales en Cobranza
Y servicios Juridico de México.



PERFIL CONSULTORES .
E INSTRUCTORES INTERNACIONALES i Cm

Alianza ICM México

Raul es Ingeniero en Electronica de la Universidad Nacional Auténoma de
México con Diplomado Servicio de Calidad Universidad Iberoamericana, y en
Inteligencia emocional para Directores;-Six Sigma Green Belt Training OSHA
Certification.

Se desempefia como Director General de ICM Consultoria.

Especificamente en Colombia, en los Ultimos 5 afios, Raul ha liderado
procesos de formacion y consultoria en las areas de cobranza de importantes
entidades del pais, como Credivalores, Giros y Finanzas, Banco Caja Social, y
Banco Bbva, entre otras.

En el pasado, Raul, se desempeindé como Gerente de Cobranza y Servicio al
Cliente para México, Centroamérica y Caribe en SKY Televisidn por 7 afos;
Gerente de Work Force en Nextel.

Gerente Regional de Servicio a Clientes para Latinoamérica McGraw-Hill
Companies

Gerente de Operaciones del Centro de Interaccidon con Clientes Telscape
Communications

Gerente de Atencidn a Clientes Mercados Masivos en Avantel

RAU L ORGANIZACIONES
- Miembro del Consejo Académico del Instituto Mexicano de Teleservicios

MONTERROSA - Jurado del Premio Nacional de Centros de Contacto

bxi - Conferencista de varios eventos como Crevolutions, y la CONVECOB, convencidn anual de
México cobranza que organiza la Asociacion de Profesionales en Cobranza y Servicios Juridicos en

Consultor, Instructor y Conferencista México
Internacional - Conferencista de Expo finanzas, convencién anual de cobranzay finanzas




PREGUNTE POR NUESTRO PROXIMO EVENTO




Muchas Gracias!!
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