AV ERRESEBE EDUCACION
MEXIco CONTINUA ABM

PROGRAMA DE FORMACION GREMIAL
PARA ASESORES DE RECUPERACION
DE LA BANCA

El Comité de Recuperacion y la ABM, trabajamos de manera conjunta en el desarrollo e implementacidn de este Programa de Formacion
Gremial para toda la Banca. Es por ello que este contenido cuenta con el visto bueno de los miembros de este Comité, quienes en su
calidad de especialistas en la materia, dedicaron mas de treinta horas a la revision y validacion de este contenido.

El objetivo de este Programa de Formacion es poner a disposicion de las dreas de recuperacion de
la Banca, un contenido formativo con solidez técnica y profesional con actualizacion permanente
CO o) 0: que ayude a los integrantes de dichas areas a capacitarse y obtener las habilidades y herramientas
@ necesarias para llevar a cabo su labor en la recuperacion de cartera crediticia, es decir créditos de
noémina, autos, personal y de tarjeta, entre muchos otros. Todo ello con base en la regulacion y las

mejores practicas vigentes.

Z@; Duracion del curso: 4.5 horas aproximadamente.

A |. CONOCIMIENTOS BASICOS DE LA RECUPERACION

~0 1.1. Funcidn de la recuperacidn
@D Objetivo: Proporcionar a los participantes una idea clara del -
entorno que hoy enfrenta la recuperacion y los 1.2. Mejores practicas

desemperios requeridos, desde un punto practico y
técnico basado en las mejores practicas para lograr

TEMARIO

1.3. Primer contacto

negociaciones que generen resultados. 1.4. Rol del asesor
< 2.1. Sentido de pertenencia
Il. MOTIVACION e :
127 Objetivo: Comprender el origen de las emociones y la forma de 2.2. hetitud de recuperacion
O larl ional ici i0
20O regularlas, para generar estados emocionales adecuados, 2.3. Beneficios de la recuperacién

tanto propios como en el cliente, que permitan negociar y

persuadir sin dafiar la relacidn. 2.4. Autoregulacion emocional para una

negociacion exitosa

2.5. Psicologia de la recuperacion
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TEMARIO

lIl. SERVICIO 3.1. Conocer al cliente

Objetivo: Proporcionar  al  participante,  habilidades  de 3.2. Saber escuchar
comunicacion, técnicas de negociacion y de persuasion 3.3. Técnicas de negociacion
de alto impacto, que aseguren negociaciones 3.4. Negociacién enfocada a soluciones
contundentes, con alto potencial de pago, por parte del _ o
cliente. 3.9. Cierre de la negociacion

) 4.1. Comision Nacional para la Proteccion y
IV. REGULACION Y NORMATIVIDAD Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros

(CONDUSEF)
4.2. Instituto Nacional de la Transparencia,

<=
G@;Z) Objetivo: Analizar y dar el correcto enfoque al sustento sobre el
cual esta definido el marco regulatorio, con el fin de

() : » Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
interpretarlo  como un elemento de desempeiio i
] O - Personales (INAI)
profesional y lograr el pago sin dafar la relacion con los _ y .
clientes. 4.3. Sociedades de Informacion Crediticia (SICs)

4.4. Buro de Creédito

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

- Curso con ejemplos practicos y evaluaciones formativas (diagnostica y finales por mddulo).

- Gestion administrativa: registro de participantes, notificacion de usuario y contrasea, seguimiento de
avances y resultados por participante, reportes, etc.

- Emision y administracion de constancias electronicas de acreditacion de los participantes.

- Asesoria y seguimiento a través del Centro de Atencion a Usuarios (CAU) de lunes a viernes de 9:00 a
18:00 horas.

- Mineria de informacidn.
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