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PRESENTACION

El curso se orienta a identificar las mejores practicas para obtener el mas alto desempefio en
un centro de contacto que desempefia funciones de cobranza.

A través de ejercicios, casos practicos y presentaciones, se busca transmitir el conocimiento

minimo necesario que una organizacion necesita conocer para potenciar los resultados de su
recuperacion de cartera acorde a las exigencias actuales del mercado.

OBJETIVOS

v Presentar una visién novedosa de la Cobranza al considerar la gestién como un
proceso que integra a la Venta y el Servicio al cliente.

V' Presentar un panorama general de los centros de contacto y su participacién dentro
de la industria de cobranza.

v Analizar los diversos elementos que forman los fundamentos de la operacién de
centros de contacto orientados a cobranza incluido el factor servicio a cliente y
tecnologia.

\  Analizar estrategias para definicion de procesos, segmentacion de cartera vy
organizacion de campafias de cobranza.

\  Conocer las mejores practicas en Administracion de Campafias y medicién de
Resultados acorde con las necesidades actuales del mercado.
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TEMARIO - CONTENIDO
(24 HORAS)

“Mejores Practicas en Centro de Contacto Especializados en Cobranza

Introduccion a Centros de Contacto
Dimensionamiento y Operacién de un Centro de Contacto
Metodologia Circulo de Satisfaccion para Centros de Contacto
Introduccién a Tecnologia disponible para Centros de Contacto.
Segmentacion de Cartera
Definicion de Procesos por Tipo de Cuenta
Mediciones en un Centro de Contacto (Mejores Practicas)
+ Por Campaia
+ Por Agente
» Por Supervisor
= Administracién de la Operacion
« Horas y dias de marcacion
+ Llamadas de entrada
Perfiles de Trabajo
« Responsabilidades de los Supervisores
Proceso de Monitoreo de Llamadas
Administracion del desempefio de los Agentes
+ Recomendaciones de entrenamiento para Agente y Supervisores
= Resumen

DERECHOS RESERVADOS

El contenido aqui presentado estd protegido por las leyes de derechos de
autor, por lo que este material no debera ser reproducido,

fotocopiado o duplicado, bajo ninguna circunstancia.
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