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CAPITULO I: Generalidades del Profesional Técnico-Bachiller

1.1 Marco Curricular Comun de la Educacion Media Superior

El Marco Curricular Comun de la Educacion Media Superior propone una apuesta curricular centrada en el desarrollo integral de las
y los adolescentes y jévenes, con la finalidad de formar estudiantes capaces de conducir su vida hacia su futuro con bienestar y satisfaccion;
con sentido de pertenencia social, conscientes de los problemas sociales, econémicos y politicos que aguejan al pais, dispuestos a participar
de manera responsable y con toma de decisién hacia los procesos de la democracia participativa y compromiso por generar soluciones de
las probleméaticas que los aquejan y que tengan la capacidad de aprender a aprender en el trayecto de su vida. Que sean adolescentes y
jévenes capaces de erigirse como agentes de transformacion social y que fomenten una cultura de paz y de respeto hacia la diversidad
social, sexual, politica y étnica; solidarios y empaticos.

A través del curriculum laboral, el Profesional Técnico-Bachiller desarrollara competencias laborales extendidas pertinentes,
buscando la transversalidad con los médulos del curriculum fundamental y ampliado; permitiendo con ello desarrollar conocimientos,
destrezas, habilidades, actitudes y valores que le permitan comprender los procesos productivos en los que estd involucrado para
enriguecerlos, transformarlos, resolver problemas, ejercer la toma de decisiones y desempefiarse en diferentes ambientes laborales, con
una actitud creadora, critica, responsable y propositiva; de la misma manera, fomenta el trabajo en equipo, colaborativo, el desarrollo pleno
de su potencial en los ambitos profesional, personal, asi como la convivencia de manera armoénica con el medio ambiente y la sociedad.
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1.2 Objetivo(s) de la(s) carrera(s)

PT-B en Administracion

Realizar funciones relacionadas con los procesos de planeacion, organizacion, integracion, direccion y control para la optimizacién
de los recursos humanos, financieros, técnicos y materiales, en la compra, venta, produccion o prestacién de servicios de las
organizaciones.

PT-B Asistente Directivo

Asistir al directivo en las funciones encomendadas con base en el proceso administrativo para optimizar, eficientar y agilizar los
recursos con los que cuenta la oficina.

PT-B en Contabilidad

Realizar funciones relacionadas con los procesos de contabilidad financiera, operacion y control de ingresos y egresos de Tesoreria,

asi como el cumplimiento de obligaciones fiscales, de conformidad con la normatividad vigente.
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CAPITULO II: Aspectos especificos del modulo

2.1 Presentacion

El médulo de Estrategias para la mejora de los procesos de cobranza extrajudicial y rentabilidad de los portafolios de cobranza pertenece al
curriculum laboral y se imparte en el sexto semestre en las carreras de Profesional Técnico-Bachiller en Administracion, Asistente Directivo y Contabilidad
como parte del trayecto técnico Administracion y ejecucion de la cobranza extrajudicial. Tiene como finalidad que la o el alumno adquiera las habilidades
y destrezas necesarias para la administracion del talento humano y la mejora de los procesos, buscando en todo momento la rentabilidad de los portafolios
de cobranza.

Para ello, el médulo esta conformado por tres unidades de aprendizaje. La primera unidad ofrece elementos para Analizar la importancia de la correcta
administracién del talento humano, la certificacion de las competencias laborales y la administracion de los sueldos y salarios de los colaboradores de las
areas de cobranza extrajudicial para favorecer la rentabilidad en la recuperacion de los adeudos. La segunda unidad esta disefiada para Identificar las
actividades que se ejecutan en la cobranza extrajudicial para, organizar, estandarizar, normar y favorecer su rentabilidad. La tercera y ultima unidad,
ofrece elementos para identificar los conceptos y la importancia de las empresas de cobranza en la rentabilidad social, los factores que influyen en la
cobranza extrajudicial como son la administracion del talento humano, la innovacion y transformacion digital y la supervision de los procesos para su
mejora continua.

La tarea educativa tendra que diversificarse, a fin de que el personal docente realice funciones preceptoras, que consistiran en la guia y acompafiamiento
del alumnado durante su proceso de formacion académica y personal y en la definicion de estrategias de participacién que le permitan incorporar a su
familia en un esquema de corresponsabilidad que coadyuve a su desarrollo integral; por tal motivo, debera destinar tiempo dentro de cada unidad para
brindar este apoyo a la labor educativa de acuerdo con el Programa de Preceptorias.

Por otro lado, el alumnado deber& gestionar su aprendizaje, a fin de distribuir su tiempo para dedicar un porcentaje de la duracién del médulo al estudio
independiente, para reforzar el conocimiento previo o adquirido en clase, de tal forma que obtengan habitos de estudio que le permitan ser autodidacta.

Finalmente, es necesario que al concluir cada resultado de aprendizaje se considere una sesién de clase en la cual se realice la recapitulacion de los
aprendizajes logrados, con el propdsito de verificar que éstos se han alcanzado o, en caso contrario, determinar las acciones de mejora pertinentes. Cabe
sefialar que en esta sesion el alumno o la alumna que haya obtenido insuficiencia en sus actividades de evaluacion o desee mejorar su resultado, tendra
la oportunidad de entregar nuevas evidencias.
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2.2 Proposito del modulo

Disefar estrategias enfocadas a la rentabilidad de las empresas con dimensién social en la recuperacién de los adeudos de
la cobranza extrajudicial y la importancia de las empresas de cobranza en la social, a través de la eficiencia y eficacia en el
desempenfio de los trabajadores, la innovacién y transformacién digital, la organizacion y documentacion de los procesos
automatizados y favorecer la rentabilidad social mediante la solucién en el corto plazo de los conflictos derivados por los
adeudos, allegar liquidez a las instituciones crediticias para impulsar el financiamiento de los solicitantes de crédito y la
adquisicion de bienes, servicios y capital de trabajo.
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2.3 Mapadel modulo

Nombre del médulo

Unidad de aprendizaje

Resultado de aprendizaje

1. Identificacion de la importancia de la | 1.1 Identifica la importancia del reclutamiento, seleccién, contratacién vy
correcta administracion del talento atencion a los factores de riesgos psicosociales de los trabajadores de
humano y la certificacion de las las areas de la cobranza extrajudicial para lograr su rentabilidad.
competencias laborales de los 20 horas
colaboradores en la rentabilidad de
las areas de cobranza extrajudicial. ' 1 2 |dentifica la importancia de la certificacion de los conocimientos,

habilidades y destrezas de los trabajadores de las areas de la cobranza
30 horas extrajudicial, para impulsar la rentabilidad en la recuperacion de los
adeudos.
10 horas
2.1 Identifica las actividades de la cobranza extrajudicial para organizar,
Estrategias parala 2 Determinacién de los elementos estandari;{ar, normary Ejoc_umentar los procesos de trab_ajo de las areas
mejora de los procesos para organizar, estandarizar y y la atencién de auditorias internas y externas que practica el acreedor.
de cobranza extrajudicial normar las actividades de la 20 horas
y rentabilidad de los cobranza extrajudicial para favorecer
portafolios de cobranza su rentabilidad.
2.2 Desarrolla conocimientos y habilidades para la administraciéon del centro
90 horas 30 horas de llamadas. (Call Center) en apoyo al proceso de la cobranza.
10 horas
3.1 Identifica los elementos que influyen en la rentabilidad de la cobranza
extrajudicial como son la administracion del talento humano, la innovacién

3. Identificacion de los elementos que y transformacion digital, asi como la supervision de los procesos para su
participan en la rentabilidad de la mejora continua.
cobranza extrajudicial y los riesgos 20 horas
que le afectan.

3.2 Establece la importancia del talento humano de alto desempefio, la
automatizacion de los procesos, su direccion y supervision para la
30 horas recuperacion de los adeudos a través de la cobranza extrajudicial.
10 horas
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2.4 Unidades de aprendizaje

1. Identificacion de la importancia de la correcta administracion del talento humano y la
Unidad de aprendizaje: certificacién de las competencias laborales de los colaboradores en la rentabilidad de las 30 horas
areas de cobranza extrajudicial.
Analizar la importancia de la correcta administracion del talento humano, la certificacion de las competencias
Propésito de la unidad laborales y la administracion de los sueldos y salarios de los colaboradores de las areas de cobranza extrajudicial,
para favorecer la rentabilidad en la recuperacién de los adeudos.
1.1. Identifica la importancia del reclutamiento, seleccién, contratacion y atencién a los factores
Resultado de aprendizaje: de riesgos psicosociales de los trabajadores de las areas de la cobranza extrajudicial para 20 horas
lograr su rentabilidad.

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.1.1. Elabora un cuadro sinoptico con e Cuadro sinoptico 20% A. Reclutamiento.
los contenidos del reclutamiento, e Concepto.

selec_cmn, contr_atamo_n, factores e Fuentes de abastecimiento.
de riesgos psicosociales y la

administracién de sueldos y * Perfiles de puestos.
salarios. e Entrevistas
— De la persona que la realiza.
a). Responsabilidad.
b). Profesionalismo
y ética.
— Del motivo.
a). Apertura y razén de la entrevista.
b). Sondeo y aplicacion de preguntas
poderosas.
B. Seleccién
e Aplicacion de pruebas
¢ Integracion de expediente
C. Contratacion
e Tipos de contrato.
— Individual.
— Colectivo.
D. Factores de riesgo psicosocial.
e Concepto
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Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos

e Tipos
E. Administracion de sueldosy  salarios.
e Concepto.
e Aplicacion.
F. Retencion del talento humano.
e Concepto.
e Beneficios.
G. Plan de desarrollo del talento humano.
e Concepto.
e Ascensos de puestos
H. Valores personales que inciden en la  rentabilidad
e Concepto
e Tipos
I. Habilidades gerenciales.
e Concepto.
e Obijetivos.
J. Motivacion del equipo de trabajo basado en la
Inteligencia emocional.
e Concepto.
e Teécnicas.

Sesidn para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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1.2.Identifica la importancia de la certificacion de los conocimientos, habilidades y destrezas de
Resultado de aprendizaje: los trabajadores de las areas de la cobranza extrajudicial, para impulsar la rentabilidad en la 10 horas
recuperacion de los adeudos.

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
1.2.1. Elabora un cuadro comparativo e Cuadro comparativo 10% A. Estandares de competencia laboral.
sobre los mapas funcionales de e Concepto.
los puestos basicos de la e Requisitos.
cobranza extrajudicial

e Contenido.

definiendo la funcién clave o .
y B. Capacitacion por competencias laborales.

aportacion de cada una de ellas

a la rentabilidad del proceso en e Concepto.
la recuperacion de adeudos. e Aplicacion.
C. Procedimiento para la certificacién de competencias
laborales.

e Lineamientos
e Caracteristicas
e Requisitos
e Evaluacion.
e Certificacion.
D. Mapas funcionales de los puestos basicos en la
cobranza extrajudicial.
Asesor de cobranza.
Asesor especializado de cobranza.
e  Supervisor de Cobranza.
Jefe de cobranza.
Analista de calidad de la gestiéon de cobranza.
Supervisor de calidad de la gestion de cobranza

Sesion para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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2. Determinacion de los elementos para organizar, estandarizar y normar las actividades de la 30 horas
cobranza extrajudicial para favorecer su rentabilidad.

Identificar las actividades que se ejecutan en la cobranza extrajudicial para, organizar, estandarizar, normar,
documentar, mantener, mejorar los procesos y asi facilitar su compresién, aplicacién y capacitacién al personal
para asegurar el cumplimiento de los requerimientos de los otorgantes del crédito favoreciendo la rentabilidad,
minimizando el riesgo que la puedan afectar.

2.1.Identifica las actividades de la cobranza extrajudicial para organizar, estandarizar, normar y
Resultado de aprendizaje: documentar los procesos de trabajo de las &reas y la atencidon de auditorias internas y 20 horas
externas gue practica el acreedor.

Unidad de aprendizaje:

Propésito de la unidad

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
2.1.1. Elabora un cuadro sindptico de e Cuadro sinéptico 30% A. Organizacion del trabajo.
la organizacion del trabajo e  Mapeo de procesos.
describiendo los manuales para - Concepto.
la operacion y la atencién de - Ventajas.
auditorias. - Tipos

o Estratégicos
o Operativos
o De apoyo
o De gestion
B. Elaboracion de Manuales.
e Concepto
¢ Clasificacion
e Alcance
C. Supervision en las modalidades de trabajo
e Lugar de trabajo.
- Sitio o presencial.
- Campo o visita domiciliaria.
- Home office.
- Teletrabajo.
e Alcances.

—  Productividad
— Rentabilidad.
D. Auditorias:
e Internas
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Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos

e Externas
e Programa de mejora continua
E. Comunicacién empresarial.
Principios.
Interna.
Externa.
Comités de escucha.
Programacion Neurolingiistica (PNL)
Escucha activa

Sesidn para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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Resultado de aprendizaje: 2.2.Desarrolla conocimientos y habilidades para la administracién del centro de llamadas. (Call

Center) en apoyo al proceso de la cobranza.

10 horas

Actividades de evaluacion

Evidencias por recopilar

Ponderacién

Contenidos

2.2.1. Elabora un mapa conceptual

sobre las caracteristicas y
operacion del centro de
llamadas

e Mapa conceptual

10%

A. Centro de llamadas.
(Call Center).

Definicion.

Funciones y objetivos estratégicos
Tablero de Control

Métricas para administrar
llamadas.

Esquema y objetivo.

un Centro de

B. Criterios para elaborar las bases para el proceso de
llamadas:

Limpieza y estandarizacién de la base de datos
Depuracion

Generacion de llamada
Registro de resultados en
gestion y control.
Seguimiento.

Recordatorios de pagos.
Solicitud de reporte.

indicadores de

C. Area de Calidad.

Funcionamiento.
Importancia.
Retroalimentacién
Mejora continua

D Administracion.

Ingresos y egresos
Gastos fijos y variables

Rentabilidad

Sesion para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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: T 3. Identificacién de los elementos que participan en la rentabilidad de la cobranza extrajudicial
Unidad de aprendizaje: . 30 horas
y los riesgos que le afectan.
Propésito de la unidad Establecer los elementos que influyen en la rentabilidad de la cobranza extrajudicial para su mejora continua.
3.1. Identifica los elementos que influyen en la rentabilidad de la cobranza extrajudicial como son
Resultado de aprendizaje: la administracién del talento humano, la innovacién y transformacion digital, asi como la 20 horas
supervision de los procesos para su mejora continua.

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
3.1.1. Elabora una presentaciéon en | ® Presentacién en PowerPoint 20% A Rentabilidad.

PowerPoint sobre los tipos de ¢ Concepto.

rentabilidad, factores que la e Tipos.

incentivan, sus riesgos y la e Econdmica.

importancia de las empresas de ¢ Empresarial.

cobranza en la rentabilidad e Social

social. B. Factores que incentivan la rentabilidad en la cobranza

extrajudicial.
e Correcta Administracion del talento humano.
e Constancia en la Innovacion y transformacion
digital.
e QOrganizacion del trabajo y mejora continua.
e Direccién y control de los procesos
C. Riesgos internos y externos que inciden en la

rentabilidad.
. Internos.
o Externos.

Sesidn para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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3.2.Establece la importancia del talento humano de alto desempefio, la automatizacion de los
Resultado de aprendizaje: procesos, su direccion y supervision para la recuperacion de los adeudos a través de la 10 horas
cobranza extrajudicial.

Actividades de evaluacién Evidencias por recopilar Ponderacion Contenidos
3.2.1. Elaborar un ensayo con e Ensayo con imagenes 10% A. Talento humano de alto desempefio.
imagenes sobre la importancia e Importancia de la capacitacién y desarrollo de
del talento  humano, el los conocimientos, habilidades y competencias
automatizado de los procesos y para la cobranza extrajudicial.
su control, asi como de la e Importancia de la Certificacion de las
excelencia en la atencion del Competencias Laborales
acreditado para logar la B. Automatizado de procesos y control en los avances
rentabilidad en la recuperacion de la recuperacion.
de los adeudos en la cobranza e Analisis y segmentacion de la informacién.
extrajudicial y la importancia e Disefio de estrategias automatizadas para la
gue tienen las empresas de recuperacion de adeudos.
cobranza en la rentabilidad e Tecnologia de punta y programa de mejora
social mediante la solucion de continua
conflictos derivados de los  Direccién, supervisién y control de los avances
adeudos. para el cumplimiento de las metas vy
presupuesto
C. Excelencia en la atencién del acreditado y el
acreedor.
e Habilidades de negociacion para la
recuperacion del adeudo en corto plazo.
e Satisfaccion el acreedor del crédito.
Sesién para recapitulacion y entrega de evidencias, al término de cada resultado de aprendizaje.
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2.5 Referencias
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e Asociacion de Profesionales en Cobranza y Servicios juridicos APCOB, http://apcob.com.mx/

e Compendio de conceptos béasicos. APCOB, http://apcob.com.mx/descargas/compendio-de-conceptos-basicos.pdf

e Compendio de temas de cobranza. APCOB, http://apcob.com.mx/descargas/compendio-de-temas-%20de-cobranza.pdf

e Compendio de conceptos legales de crédito y cobranza. APCOB, http://apcob.com.mx/descargas/compendio-conceptos-legales-credito-

cobranza.pdf
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