WORKSHOP

ESTRATEGIAS E TECNICAS DE COBRANCA PELA
NEGOCIAGCAO PERSONALIZADA® COM INADIMPLENTES

Método Funil de Cobran¢a© passo a passo com habilidades
essenciais para reduzir niveis altos de inadimpléncia

APRESENTACAO

Este workshop tem como objetivo fornecer o método Funil de Cobranca®©
passo a passo e treinar habilidades para reduzir os niveis de inadimpléncia
preparando os profissionais que atuam em fungdes de Cobranca. E um
enfoque estratégico, técnico e comportamental que capacita os negociadores
a usarem suas competéncias de planejamento, analise, percepcao,
comunicagao e negociagao.

O workshop foi desenvolvido para profissionais que precisam melhorar
imediatamente seus resultados na cobranca pela negociagdo com
inadimplentes por método e técnicas consagradas de planejamento, postura
e flexibilidade com solucdes ganha-ganha, frente as objecdes normalmente
utilizadas, reagindo de forma inteligente aos diferentes tipos de
personalidades e posturas do inadimplente.

Apresentaremos o método e ferramentas que estdo sendo utilizadas de
forma competente por muitos negociadores excelentes em cobranca.

RESULTADOS
. Desenvolver habilidades e atitudes do participante oferecendo método e
técnicas de planejamento e negociacdo com inadimplentes.
. Apreender o método validado na pratica.
. Experimentar os principios, as técnicas e pratica-las com a seguranca da
melhoria continua para
atingir as metas de inadimpléncia.

. Saber se posicionar de forma inteligente sécio emocionalmente.

Entender e saber reagir aos comportamentos que o0s negociadores
inadimplentes utilizam.

Aprender a lidar com posicionamentos dificeis, ludibriadores ou
manipuladores.

Publico-alvo

Qualquer profissional que negocia com frequéncia com clientes devedores e
que precisa aprofundar seus conhecimentos e habilidades sobre técnicas e
estratégias avancadas de negociacdo com inadimplentes



PROGRAMA - 8 horas
Modulo 1, 2 e 3:

1. AUTOPERCEPCAO COMO PROFISSIONAL NEGOCIADOR EM
COBRANCA:
. NUmeros atuais e preocupantes da inadimpléncia no Brasil;
. Analise do Perfil e Competéncias Essenciais do Profissional de Cobranca;
. Como melhorar a autoestima e o controle emocional para realizar a fungao
com motivacao;
. Diagndstico e Plano de Acdo para desenvolver as competéncias essenciais
para melhorar em curto

prazo a produtividade de reducao da inadimpléncia;

Modulos 4, 5e 6

2. PLANEJAMENTO E PREPARACAO PARA A COBRANCA - Método

Funil de Cobranca®©:

. Estratégias e Taticas de Cobranca Digital e por Telefone;

. Tipologias de inadimplentes - Estagios de Propensao a Cobranca
Planejamento, anadlise e preparacao para a Cobranca, passo inicial e

fundamental;

. Segmentacao da carteira de inadimplentes e respectivos indicadores para

analise de desempenho;

. Planejando-se: desenvolvendo melhores alternativas para a negociagao de

um acordo.

. Pense e procure o ganha-ganha.

. Barganha de posicdes como forma ultrapassada.

. Estratégias e taticas de informacao, tempo e poder.

. O jogo e a mecanica da negociacdo - como adaptar meu método de

negociagao ao outro.

. Uma planilha eficiente para montar seu plano de negociacao.

Modulos 7, 8 e 9

3. NEGOCIANDO PARA 0 GANHA-GANHA:
. Fases da Cobranga passo a passo para obtencdo do acordo e indicadores
de desempenho;
. Formas de aproximacao inteligente no primeiro contato.
. Separando a pessoa do problema - Desarmando - Passando para o lado
dele.
. Sondagem - fazendo perguntas inteligentes e objetivas para captar sinais
para solucao e possivel

acordo;

Lidando com as objecdes tipicas e solucionando uma a uma para o
fechamento - autodiagndstico

para melhoria imediata;
. Técnicas de fechamento por tentativas que resultam no acordo.



. Como se comunicar de forma positiva para obter confiancga;
. A assertividade, técnica fundamental para o sucesso em negociagoes;
. Técnicas assertivas de persuasdo e convencimento;

A influéncia da voz: ao telefone velocidade, tom, volume, clareza -
exercicios;
. Acertos de pagamentos e confirmacdo - regras Basicas sobre cobranca ao
telefone;
. AcOes necessarias na fase de pds-cobranca para retencdo do cliente que
interessa a empresa.

Modulos 10 a 15

4. Executando na pratica - Aplicando as Técnicas de Acordo com o
Método Funil de Cobrancga:

. Como superar impasses e manter a negociagao aquecida;

. A Gestdo da Carteira de Inadimplentes — Passo a passo - Indicadores de
Eficiéncia desde a Qualificacdo até os acordos honrados;

Como Rodar o PDCA de acordo com os indicadores de eficiéncia
gerenciados pelo MFC - Método Funil de Cobranga para baixar drasticamente
o indice de inadimpléncia de acordo com as Metas.

. Aplicabilidade total - através de estudos de casos.

METODOLOGIA

Altamente participativa, pratica numa variedade de métodos interativos de
autoconhecimento e aprendizado. Havera discussdes em grupos, exercicios
de autopercepcdo, estudos de caso, como também feedbacks para ampliar a
percepcao e aprimoramento de posturas e taticas utilizadas.

FACILITADOR - Marco Antonio Lampoglia MSc - Psicologo pela Universidade Sao
Francisco, mestre em Filosofia Social pela PUCCamp, mestre em Administragdo com
énfase em Gestao de Pessoas pela UMESP, doutor em Lideranga com énfase em Gestdo
Estratégica pela Florida Christian University, especialista em Gestdo da Qualidade pela
Japan Union Scientists and Engineers - J.U.S.E e Fundacao Cristiano Ottoni. Membro da
International Coach Federation — UK.

Articulista e Autor dos livros: Negociagdo Personalizada para Acordos Positivos e
Duradouros (terceira edi¢do) - Lideranga por Competéncias — Abordagem Metodologica
na Formagdo de lideres (segunda edicdo) e Coletanea de Artigos sobre Gestdo para o
Jornal Valor Economico (segunda edi¢cdo). Metodologista, consultor, treinador € mentor
renomado em diversas empresas nacionais e multinacionais de renome. Treinou mais de
150.000 profissionais. Desenvolveu mais de 50 ferramentas aplicadas para gestdo
estratégica, rotina, lideranga, coaching e gestao de pessoas, acumulando inimeras horas
de aplicabilidade com gestores em organizacdes brasileiras e no exterior. Expressiva
atuacdo em Coaching para resultados, na formagao de lideres e negociadores ensinando e
implantando metodologias cientificas reconhecidas de Negociagdo Personalizada® e
Gestao e Lideranca por Competéncias®.



