Ciclo de RIESGO

SUMMIT-

La nueva inteligencia del Créditoy la Cobranza enlaera post digital,
en medio de entornos beligerantes y ecosistemas en ries

La revista para expertos del mundo del Créd/ta vy la Cobranza

D|rector General
ICM
raul.monterrosa@icmcredit.com ~



Con presencia en 10 paises ubicados en 4 distintos continentes,
anualmente formamos por medio de cursos, seminarios, certificaciones,
diplomados, congresos o e-learning a mas de 5,000 profesionales del
sector y desarrollamos, con servicios de consultoria, operaciones de
cobranza de empresas a nivel global.
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Estan enfocadas en crear
experiencias positivas que
resuelvan completamente
las necesidades de sus
clientes, excediendo
significativamente sus
expectativas.

Para lograr que eso suce
utilizan

nuevas técnicas
organizacionales.
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Organizacion Line

Fundada en 1957 (63 afios en el mercado).

1. La cadena Hyatt cuenta con 850 propiedades (89,000 cuartos).

1. Opera en 60 paises.

1. Tiene 45,000 empleados.

Organizacion Exponenc

= Fundada en 2008 (12 afios en el mercado).

k= Diariamente hospeda a 2,000,000 de personas.
= En 100,000 ciudades.

km Fny 191 paises.

k= Tiene 1,324 empleados.

O
Informacion tomada de los sitios web de las empres.ac




Una gran diferencia

Cambio Exponencial

Cambio Lineal

RESULTADOS

TIEMPO ¢2 Y R Expéhéntial

Organizations { I f A Y
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Caracteristicas Clave de (

v Filosofia. v Lineas de comunicacion.

< Estilo directivo. v Infraestructura de informacion.

" Protocolos de toma de
decisiones.

v Estilo de vida.

>

. @
lcm + Sudisefio (o la falta de este). bl h



El Proposito
Organizacion Line

I .. y . 1 . .
———— N — VISION. Convert|r.nos en gna pieza clave para ?I modelo global de
- BN S .. A negocios de IBM e influenciar de manera estratégica a la
I 4 I A . s . . . . . s
— S corporacion, siendo reconocido por el liderazgo y motivacion de sus
— EEN =R = - - empleados y por su dedicacion al éxito de sus clientes, liderando en
I DY B W s , . o, . L.,
BN B BN V. Meéxico como la compaiiia de soluciones de alto valor, convirtiéndose

en orgullo nacional.

] Y 4
Organizacion Exponenc
PROPOSITO DE TRANSFORMACION
GO g Ie MASIVA: “Ser el mas prestigioso motor de busqueda y el mas

importante del mundo”

blhO icm.




Propoésitode
Transformacion
Masivapara
Cobranza

Definamos uno!

Reglas:

1.- Debe generar pasiony
compromiso en el cliente
interno.

2.- Debe generar pasiony
compromiso en el cliente
externo.

| >
Un ejemplo... b l h




3 Minutos!

Para crear tu PTM

Premio al ganador!!!
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PROPOSITO DE
I NTERFASES TRANSFORMACION
MASIVA
DASH BOARDS

A
o~

e '
» /-/( .
//
V/

Exs

¢ 2 Yl RExXpsnY
Organizations  {



INTERFASES



Y falta un Plano clave...



Plano Estrateglco

v

& t

¢Como debemos

ol

‘Q% disenar la estrategia
¥ para que el cliente
quiera pagar’?




APERTURA — Responde Contestadora

[ ]
HERRAMIENTAS
V Identificacién HERRAMIENTAS

I NTERFASES en
Alguien Contesta entie V. Mensaics
Cobranza - =

. : HERRAMIENTAS
HERRAMIENTAS Contesta un Tercero Contesta el Titular \/ Oferta Sobre Ia Mesa
V' Creacion de Aliados - V Puenteo

V Principio de Escasez V Cliente Especial
HERRAMIENTAS V' Principio del Experto

HERGMIENTOSS
MORELR:DE

GESTION

Postura del Cliente
[

HERRAMIENTAS Objeciones
|

Tacticas del Cliente
HERRAMIENTAS [ |

HERRAMIENTAS

DETECCION DE PRECIERRE

Indefinicion
[

Negativa de Pago

HERRAMIENTAS

Pago Parcial -
]

CONFIRMACION

Sin Acuerdo

HERRAMIENTAS

Tomado de Estandar de Operaciones de Cobranza EOCOB ICH



CEDULA DE

CALIDAD

EVALUACION NOMBRE Edgar Caldercn Gomes CUENTA o8762345-7
PUESTO Asesor de Cobranza Telefdnica CLIENTE Alejandro Molina Pérez

CEDULA DE CALIDAD

TURNO Matutino CAMAPANA 30-60 TARJETA PREMIUM DORADA
SUPERVISOR Miguel Ramirez Marquez
FECHA DE EVALUACION  Marzo 27, 2018

HORA 11:55:35

APLICA CUMPLE NO

CUMPLE

APERTURA

Saludo y Presentacién del Asesor
Identificacion Institucional
Planteamiento del Adeudo

Uso de Té

Iminaciéon de Terminaciones Tempranas

Gestién con Terceros

Gran Oportunidad

Gancho

Escucha Activa

EVALUAR LAS
HERRAMIENTAS
DEL MODELO DE

GESTION!!!

Modelo de Asesoria
Asertividad
Preguntas Poderosas
Maneja la Emocigg

-

}Dijo el Nombre del Cliente al Menos Tres Veces ‘ ‘ ‘ \




DASH BOARDS

= Customer Experience Dashboard

Customer Duration

Respondents (#): 2415.0
Customer Duration: 5-10 Year

2415 525

1 Year [2378] M 1-3 Years [

OSAT: Top 3 Box

6%

Dashboard v

Overall Customer Satisfac

Rewards Member:

OSAT: Top 2 Box

6%

Disagree 18%
B Somewnat Agree 2

OSAT: Top Box

At changes have been saves @)

Date Range B

1120 AM
8

2017

Qo




9.26
9.24
9.22

9.2
918
916
914
912

91
9.08

CALIFICACION PROMEDIO DEL EQUIPO
SEMANA 10

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

Informacion Monitoreos de

Calidad

Graficos en el Dashboard
qgque muestran el
comportamiento

historico de |la
calificacion promedio del
equipo.




Graficoeen TiempoRealCalificacionle Calidad de unduestra

Distribucion de Calificaciones de Calidad
Intervalo 10:00a 10:30 hrs.
Objetivo=9 desv +-0.2

0.5
0.45
0.4
0.35
0.3
0.25
0.2
0.15
0.1
0.05 |

0
7.00 7.20 7.40 7.60 7.80 8.00 8.20 8.40 8.60 8.80 9.00 9.20 9.40 9.60 9.80 10.00




Cobranza Domiciliari
El Cliente Evalda la Cali

Indicadores de la Experiencia del

Cliente
C- Sat: Customer Satisfaction ( Satisfaccion

Promotor)

CES Customer Effort Score (Nivel de

Jo=-

del Cliente) ' u X
. L 8
NPS Net Promoter Score (Nivel de _

Esf Z |te)

icm® blh® il



Comparativo O
P blh

PROBABILIDAD DE RECOMPRA
POR PARTE DEL CLIENTE

ALTA

CES

\
NPS @

CSAT
<= -
S P
<8 S
| < B \
A B o
PROBABILIDAD DE GASTAR MAS L=

POR PARTE DEL CLIENTE
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$92.87 Feb. 10, 1997

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 '12
THE PLAIN DEALER




A “Bombardeando” al
Cliente por todos lados.

Guiones y estrategias
gue no se enfocan en
lograr que el cliente
QUIERA pagar.

La maravillosa
tecnologia como los
bots, la IAy demas,
gueda reducida en su
capacidad de contribuir

La pI'ESI(')n y Ia SaturaC| por que la cqnf?guramos
- g u e S | a ;c;r;aedsg?s practicas del




., E| cli ente queb|h°

Lo primero que lee en un SMS es quizd,de los usuales
ultimatumo elguion genérico acostumbrado:

que presenta un
adeudo de pague de
|l nmedi at o”

Lo que seguramente lograremos s
emociones adversagie haran que e
clienteno lo leacompleto, ademas pc
gue ya se | o sal
quizalo borre en el acto

/"Cliente con n




¢, El cliente
guerra
pagar

SRIA):

N WMENIRAAIN Ny ! PNAAN PRI P IR, DA 1EL. DO

PROCESO / AVAI - ¥

CHMAVEZY JZIO0L. wrarsnnnryy s « wraen A F fve b8, Ao

CANTIDAD-A:DEM NDAR:
/ $20,331.00

LA SEMANA ANTERIOR LE Mgmbs g -Ww.w Y URGENCA DE MACER SU PAGD ¥ COMO
CONSECUENCIA DE MABER MHECHD CASO OME0 AL nrmxmnooe PAGO, HEMOS mNICIADO TRAMITES PARA
ENTASLAR LA DEMANGA MERCANTE FN SUCONTRA POR E CUE BANTIENE CON NUESTRA REPRESENTADA
SA DEBE RECORONR QUE €L O 0F EMBARGO UNA SERIE DE GASTOS
MEISMOS QUE CORREN POR CUENTA DEL Q.&W YOUE LE N EXGDOS MEDIANTE UNA DEMANDA MERCANTR

N
NOS VEREMOS EN LA gmps |

DE UNA ORDEN JUDUCIAL Y UN AC

EL ART 1380 DEL CODIGO DE COMERCIO WENCIONA
BU'OJFuA SE L DEJARA CITATORD MDOSE BL DA YA

ENCONTRANDOSE FL DREUDOR A LA PRIMERA
PARA QUE AGUARDE  POR EL SOLD HECHO O

NO AGUARDAR EL EMPLAZAMENTO. S8 PROCEDERA A LA TICA DE ENBARGD CON CUALOUER PERSONA OUE

SE ENCUENTRE EN CASA i
EL ART. 42 DEL CODIGO DE PROCADMIENTOS CIVLES QOUE LOS JULCES PARA MACER CUNPUIR
DETERMINACIONE S PUEDEN EMPLEAR CUALCUERA DE LOS VEDIOS DE APREMIO

. ”l&f& .

o FUERZA PUBLICA Y ROMPINEENTO DE cnuwm '

*  CATEQ POR ORDEN ESCRITA

* EL ARRESTO POR EL TIEMPO QUE mzumrm

PAGO MINIMG PARAEVITAR PROCESO

$4.221.90




LA INSTRUCCION HACIA NOSOTROS ES MUY CLARA, USTED DEBE LIQUIDAR SU ADEUDO ANTES DE 48

woras es por e110, cie CON LA AYUDA DE 10 ABOGADOS eseecuzavos en

REALIZACION DE Acciones o cosro, EFECTUAREMOS 60 REQUERIMIENTOS DIARIOS DE CLIENTES
DEUDORES, QUE SE HAN NEGADO A LIQUIDAR SU ADEUDO.

ESTAS ACCIONES INICIARAN EN 48 HORAS, c o e e s cuom con

pernvano o€ su TARJETA ARD TiEne w ATRASO MPORTANTE, SU DILIGENCIA SERA DE
(.; EI CI |ente LAS PRIMERAS QUE EFECTUAREMOS!!!
z EN ESTE PROGRAMA INTENSIVO DE RESOLUCION DE CUENTAS, LE PROPORCIONAMOS LOS DATOS DE LAS PERSONAS QUE PARTICIPARAN EN LA DILGENCHA DE
q uerra pagar REQUERIMENTO, DE NO LIGUIDAR USTED SU ADEUDO, ANTES DE 48 HORAS, RECORDANDOLE QUE DEBEN IDENTIFICARSE PLENAMENTE ANTE USTED

PERSONAL AUTORIZADO - LIC SERGIO PEREZ MARTINEZ Y LIC. JOEL ESTRADA GOMEZ, QUIENES DEBERAN MOSTRARLE A USTED UN GAFETE DE IDENTIFICACION

EL PROCESO A SEGUIR SERA EL SIGUIENTE.- LOS ABOGADOS AUTORIZADOS SE

IDENTIFICARAN ANTE LA PERSONA QUE LO ATIENDA, ACTO CONTINUO PROCEDERA A DAR LECTURA A EL
ESCRITO DE REQUERIMIENTO Y PROCEDERAN A REALIZAR LA ACCION DE COBRO CORRESPONDIENTE.

si ...?

LO MAS IMPORTANTE DEBE SER LA TRANQUILIDAD DE SU FAMILIA, SU BUEN NOMBRE EN SU COLONIA Y SU
HISTORIAL CREDITICIO ANTE EL BURO DE CREDITO.

UL'"“A OPORTUNIDAD -A EFECTO DE EVITAR QUE SE EJECUTE ESTA ACCION DE OOBRO WGENTE POR 48 HORAS LE




¢

Lean Six Sigma Black Belt

¢, Por qué es tan dificil
Innovar en la Cobranza?

_ e e
ESTA DISENADA PARA IMPEDIR EL sl
CAMBIO PARA REDUCIR EL RIESGO.

K



AUTONOMIA




El Modelo de
Capacitacion

La capacitacion para el trabajo debe
enfocarse en crear habilidades practicas y
fomentar la experiencia.
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Experiencias Vivenciales
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Modelo Grupal de Incentiv

3%

blh"

$ El fondeo del bono se crea con los propios
beneficios del recuperacion aumentada que
tiene la organizacion cuando se llega a la cuota.

8%

6%
$ La alta direccién decide gué porcentaje de ese

monto global le corresponde a cada area.

$ Elbono se reparte siy solo si: 10% D

V Cobranza logra su cuota al 100%

60%

V & colaborador, en su area de trabajo que
haya contribuido al logro ,demostrado con
una calificacion dentro de objetivo en su
métrica individual y orientada al PTM. m ASESORES = MIS

6%

A\ si Cobranza no llegd al objetivo, el bono no se = CALIDAD W SUPERVISORES

reparte y se acumula. m CAPACITACION m ADMINISTRACION DE CAMPANAS

B GERENTES W RY5



Hallegado
el momento
de ajustar

lasvelas..




Grracia

Raul Monterrosa

Director General ICM

raul.monterrosa@icmcredit.com
www.icmcredit.com
www.blhcapacitacion.com



mailto:raul.monterrosa@icmcredit.com
http://www.icmcredit.com/
http://www.blhcapacitacion.com/

