PROTOCOLO DE GESTION Y NEGOCIACION DE BANCO XXX
ESCALERA AL LOGRO + METODO AIDA + PROTOCOLOS ASKING
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METODO AIDA: A (acaparar la Atencion) | (despertar el Interés) D (convertir el interés en Decisién) Ay la decisién en Accion
(Pago).
NEGOCIACION EN COBRANZAS: Se entiende por negociacion en cobranzas a todo proceso de influencia que se desata sobre una o
varias personas para que asuman una conducta determinada. En nuestro caso: PAGAR. Importancia de los cierres parciales (para llegar al
cierre final con las 3 C de las cobranzas) y de la cadena de compromisos (del decisor y otros interlocutores del entorno del o los decisores)
(A) PROCESO DE GESTION: Proceso de Intercambio de Informacion, Atraccion e Indagacion. En este proceso el gestor tiene el objetivo de
detectar las Variables Duras y Blandas del cliente (interlocutores)
Variables Duras: ;Quién es el decisor o decisores para obtener el pago?. Cantidad de tiempo en mora del cliente, actividad del cliente (si se
encuentra en riesgo), historial del cliente (comportamiento de pago), complejidad actual del cliente (en conflicto con el personal, baja
actividad, etc.), necesidades o intereses del cliente corporativo que tengan que ver con el pago (certificado de ART, etc.), identificacion de
tipos de interlocutores (facilitadores, impulsores del pago y obstaculizadores). Mapas Estratégicos del cliente: Organigrama Decisional del
Pago (Deteccion de decisores) y Flujograma de toma de decisiones para el pago (Ruta del Pago en el Cliente)
Variables Blandas: linguisticas y psicoldgicas. Metaprogramas Activos, Distorsiones del Lenguaje (Objeciones No
Vaélidas en Cobranzas — Conflicto - Contraargumentacion, Cambio de Sentido o Desarmado con el uso de Metamodelos),
Objeciones Validas en Cobranzas (Problemas que se resuelven brindando el gestor la informacion que le falta al cliente para
pagar), Modalidades (Visual, Auditivo y Cinestésico), Estados del Yo (el PAN de la negociacién) y Creencias, de los
interlocutores
(B) PROCESO DE NEGOCIACION: el proceso de negociacion consiste en desatar un proceso de influencia o induccion, sobre los
interlocutores del cliente (facilitadores, impulsores del pago y obstaculizadores), basandose en las variables duras y blandas detectadas.
Cuanto mas cantidad y calidad de variables duras y blandas detecte, mas poderoso, efectivo y eficiente serd mi proceso de negociacion.
(C) PROCESO MIXTO: de gestidon y negociacion. EI manejo de objeciones se podra: revertir o contraargumentar, desarmar la objecién con la
aplicacion de los metraprogramas o ser un disparador de negociacion (menos recursos mayor plazo, etc.)
ESCALERA AL LOGRO
(1) Presentacion. Identificacion del gestor y a quién representa. Identificacion del responsable de pagos.
(2) Introduccion. Razén por la cual nos comunicamos con el cliente
(3) Pausa Psicoldgica: silencio que se hace para escuchar al cliente (no debiendo hablar el gestor), y haciendo escucha activa
(4) Recibo Informacion del Cliente: devolucién o feedback de parte del cliente
(5) Mapa de Situacion: por parte del gestor. Deteccion de variables duras y blandas para utilizarlo en la negociacion.
(6) Manejo de Objeciones: contraargumentando, desarmando la misma (uso de metamodelos) o como disparador de la negociacion (cambio de sentido)
(7) Negociacion: proceso de induccion
(8) Cierre: cierre con las 3 C de las Cobranzas (Cuanto va a pagar, Cuando va a pagar y COmo va a pagar)



