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egun estimaciones del

Banco Central, entre un 20%

y un 30% de los recursos

movilizados por las ayudas
del Estado y los retiros de las AFR
respectivamente, fueron destinados
al pago de deudas. Asilo mencio-
na Alejandro Weber, decano de la
Facultad de Economia y Negocios
de la Universidad San Sebastian
(USS), quien destaca que “los retiros
movilizaron cerca de USS 50 mil
millones y las ayudas del Estado en
forno a los US$ 25 mil millones”.Y
anade que al evaluar la morosidad
de forma particular, segdn informa-
cién con la que cuenta la USS, la
deuda llegd a cerca de USS$ 12 mil
millones en el peak de la pande-
mia, mientras que hoy estd en torno
a los US$ 9.500 millones.

*Si asumimos que el origen de fo-
dos estos recursos provino de los re-
tiros de los fondos de pensiones, No
representan mas del 4% del total de
los recursos movilizados. Por lo tanto,
aun cuando parte de ellos han sido
utilizados para el pago de deudas,
la gran mayoria ha sido destinado a
consumo”, plantea Weber.

De hecho, segln el XXXV Informe
de Deuda Morosa, elaborado por
la USS y Equifax, el ditimo trimestre
de 2021 anotd un incremento de
0,1% en la cantidad de personas
Morosas respecto a julio-septiem-

LAS

bre, la primera alza en esta cifra
desde septiembre de 2020.

Frente a este escenario, una
investigacion de McKinsey asegura
que una estrategia de cobranza
digital ha hecho que algunas insti-
tuciones registren reducciones del
20% al 25% en la tasa de préstamos
Morosos, o que va asociado a aho-
rros de costos, mejoras de produc-
fividad, menor riesgo de conducta
institucional y un aumento superior
al 25% en las inferacciones con
clientes.

El estudio revela que los clientes
con inferacciones digitales como
primera opcidn redlizan pagos 12%
superiores a los contactados por los
canales fradicionales. *La mejora
resultante para la consistencia
de la comunicacién y la toma de
decisiones fambién genera eficien-
cias de costos y reduce el riesgo
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OPORTUNIDADES
PARA BAJAR LA
MOROSIDAD

El uso de estas herramientas tiene una serie de
ventajas, como reducir los costos de cobranza
y llegar a la base total de morosos de forma
automatizada, pero también permite aumentar el
porcentaje de recuperacion de cartera, de acuerdo
a la experiencia de algunas compaiias.
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de conducta de las entidades”,
sostiene.

En Chile, la cobranza digital
tfambién presenta ventajas en la
disminucion de la morosidad. “Hoy,
la digitalizacion permite evidente-
mente una mejor y mds eficiente
gestion de cobro, pues con los
avances en facturacion electroni-
Cq, el seguimiento posterior de los
documentos se hace mucho mads
sencillo, y si a esto sumsnamos los
avances y herramientas fecnold-
gicas, la ayuda de implementar
fecnologia a la cobranza permite
procesos mds eficientes”, dice Ma-
ria JesUs Pedrero, gerente de Riesgo
de Factor Plus. Asi, “los procesos son
automdaticos y la informacion es en
lineq, lo que mejora la informacion
disponible, la toma de decisiones
y los resultados de la empresa”,
asegura.
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Cobros personalizados

Para Jorge Primo, senior mana-
ger del drea de Advisory de PwC
Chile, la cobranza digital permite
llegar a la totalidad de la cartera
morosa de manera automdatica,
gracias a sus diferentes canales,
utilizando estrategias personaliza-
das basadas en la necesidad y
comportamiento de cada cliente
en particular, entregando opciones
de regularizacion a solo un par de
clics.Y esto, "ayuda considerable-
mente a disminuir la morosidad”,
plantea.

Y desde el punto de vista del
cliente, “la posibilidad de llevar la
cobranza judicial de forma mds
eficiente mediante herramientas
tecnoldégicas es importante, ya que
permite que los costos asociados a
la misma sean menores, lo que a su
vez los beneficia porque, por regla
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general, estos costos son de cargo
de quien no regularizd sus pagos
a tiempo”, plantea Hedy Matthei,
gerente general de HM & Cia.

En tanto, para Claudio Arria-
gada, gerente general de RECSA
Chile, la cobranza digital ayuda
en ciertas carteras y clientes, por
lo que “se debe usar con cuidado,
combindndola adecuadamente”.
Y es que “cuando incorporamaos
herramientas digitales dentro de
una estrategia completa tiene muy
buenos resultados; cuando solo
confiamos en herramientas digita-
les podemos tener malos resultfados
si no elegimos el segmento de
clientes y tipo de deuda”, acota,

y anade que “solo la implementa-
cién de modelos integrales permite
mejorar los recuperos y, ademds,
mejoras en la experiencia de
atencién”.

COBROFACTOR.CL
COBRAMOS TU FACTURA

Si no hay cobro, no hay costo para ti.

Escanea el cédigo QR para saber mas
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HM&CIA.:

TEC\H L EBX

Experiencia, conocimiento
tecnologia para cambiar el paradigma
de la gestion de cobranza judicial

Con el respaldo de un equipo humano altamente calificado, esta Legaltech con diez afios de experiencia esta presente

en Chile, Peru y Espaia. Hoy en sus servicios incorpora avanzada tecnologia y una potente visiéon empresarial, brindando
una sdlida propuesta en la gestion de cobranza judicial y extrajudicial, asumiendo el riesgo de la recuperacién de deudas
bajo condiciones muy atractivas para sus clientes. Por ejemplo, ejecutando ambas cobranzas a la vez, por solo el 10% de lo

recuperado, sin letra chica.

“En HM&CIA estamos cambiando com-

pletamente el paradigma y la forma cémo se

hace la cobranza judicial, a través de tecnolo-
gia 'y procesos automatizados, lo cual permite
que toda la gestion sea mucho mas eficiente,

mas economica, pero también mucho méas
eficaz. Esta forma de trabajar nos asegura,
por ejemplo, que los abogados se dediquen
a lo realmente importante, liberandolos de
tareas que hemos automatizado”, sefiala
Hedy Matthei, gerente general de HM&CIA,

empresa que orienta sus servicios a todo tipo

de personas o empresas, cualquiera sea su

tamafio, que tengan algun crédito impago que
requiera un juicio para hacer la cobranza, te-
niendo entre sus clientes a pymes, personas y
grandes compafiias en industrias como retail,

banca, automotriz y AFPs.

Asimismo, la ejecutiva destaca otro atributo
clave de HM&CIA., que resulta particularmente
atractivo para sus clientes: “Nosotros, y no el

cliente, asumimos el riesgo en caso de que

no haya recupero de los activos adeudados.

Si no logramos recuperar, aunque hayamos

llevado un juicio un afio completo, la pyme por
ejemplo no nos va a pagar ningln honorario,

solo las costas procesales que no suponen
desembolsos importantes en relacion al be-

neficio que implica iniciar el juicio. Y creo que
eso hace una diferencia tremenda, ya que hay
muchas pymes que jamds podrian acceder a

un abogado por el costo que ello implica”.

En ese contexto, HM&CIA. brinda tres ser-
vicios principales. Uno de ellos es Cobranza a
grandes clientes, que fue con el cual comenzo
la empresa hace casi una década, y en el que

posee una vasta experiencia en cobranza
judicial de carteras masivas de importantes
compafifas. Otro servicio corresponde a HM
Pyme, “que es un proyecto donde nosotros

Hedy Matthei, gerente general de HM&CIA.

atendemos a cualquier empresa, ya sea
pequefia, mediana o grande, que requiera el
servicio de cobranza judicial, y que nos encar-
ga dicha gestién a través de una plataforma
web 100% online, sin necesidad de tener que

hablar practicamente con ningtin abogado,
porque se realiza todo de manera digital.
Luego, con la autorizacién de ellos, iniciamos
inmediatamente el proceso”, destaca Hedy
Matthei. El tercer servicio que presta la em-
presa, es el de Auditoria judicial de carteras
masivas, que permite a sus clientes controlar
por cartera y por estudio juridico. “Apoyados
en nuestra tecnologia, con este servicio
somos capaces de revisar miles de juicios en
muy poco tiempo, y revisar no solo cuél fue el
nuevo movimiento sino que interpretar cudl
fue ese nuevo movimiento, entregando dicha
informacion a través de reporterias para que
nuestros clientes la puedan cargar en sus
respectivos CRM. Es un servicio muy potente,
que les puede servir a muchos estudios
juridicos y también a empresas que tienen
encargados sus juicios a abogados”, agrega la
profesional.

La plataforma online de HM&CIA. en parte
sirve para mostrar los servicios que presta la
empresa, pero hay una parte de ella que estd
destinada a que las pymes y compafiias en
general puedan encargar digitalmente sus
facturas u otros titulos de deuda, para iniciar
el juicio. “Funciona de manera muy senci-
lla: nuestros clientes suben el documento,
hacen clic aceptando las condiciones, que
son muy buenas, y luego nosotros iniciamos
el juicio, informandoles via e-mail del curso
de la causa judicial”, apunta Hedy Matthei,

y afiade: “También tenemos las plataformas
internas, con nuestro propio call center para
recibir consultas, atendido por personas muy
capacitadas para lograr una negociacion que
sea amable, empética, en buenos términos,
porque obviamente queremos también ayudar
a que esa pyme logre mantener la relacion
con el cliente que tenia, proponiendo buenos
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Las claves para
una buena tasa de
recuperacion

La tasa de recuperacion de deudas impagas
depende en gran medida, ademas de la efi-
ciencia del abogado, del tiempo transcurrido
desde que el deudor entré en mora, pues
mientras mayor tiempo, mas dificil es el re-
cupero. Hedy Matthei complementa. “Si nos
entregan de inmediato la factura o el titulo
de deuda, yo diria que dentro de los cuatro
primeros meses se puede lograr alrededor
de un 70% de recupero. Pero si ese plazo se
alarga, por ejemplo, a tres o cuatro meses,
el recupero puede llegar a solo un 20% o
30%. Considerando aquello, en HM&CIA.
paralelamente llamamos al deudor moroso,
mientras preparamos los papeles de la
demanda. Si a los 10 6 15 dias no hemos
logrado una respuesta satisfactoria para
nuestro cliente, estamos en condiciones de
comenzar el juicio”.

https://hmycia.com

acuerdos y alternativas de pago”.

Con un servicio de excelencia, hoy HM&-
CIA representa una alternativa de cobranza
digital integral, con condiciones de acceso
muy ventajosas para sus clientes. Al respecto,
Hedy Matthei finaliza: “Abrimos las puertas a
muchas pymes, que han quedado muy bien
impresionadas ya que no esperaban que
hubiera en el mercado un servicio como el
nuestro. Nos llena de orgullo estar prestando
un apoyo a muchas pymes que de otra mane-
ra no tendrian solucién para el cobro de sus
facturas. Y eso lo hacemos con mucho carifio,
ética y profesionalismo”.
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LAS TECNOLOGIAS CLAVE
PARA LLEGAR A LOS CLIENTES

Las empresas de cobranza prestan un’'apoyo fundamental en
la gestion. Por eso, han-incorporado nuevas herramientas que
les permiten entregarun-servicio eficiente y/oportuno para

mejorar la recaudacion:por Fagiolk Romo \

a comunicacion es trans-
versal. No existe ningun
drea que no la necesite.
Pero muchas veces a

nivel intferno no es una tarea

sencilla mantener el contacto
adecuado con los clientes,
mds aln cuando se frata de
cobrar. De ahi gque muchas
empresas opten por externa-
lizar esta tarea, apoydndose
en quienes fienen experiencia,
fiempo e instrumentos que fa-
cilitan el contacto para abor-
dar esta compleja materia.

Seguln el doctor en eco-
nomia Francisco Munoz,
docente de la Escuela de
Administracion y Negocios de
Duoc UC sede San Bernardo,
para potenciar la gestion
inferna de cobro, los modelos
de redundancia informativa
permiten, con relativo éxito,
incrementar la recaudacion
y mantener activa la relacién
cliente-agente cobrador, dis-
minuyendo los riesgos.

En este contexto, el profesor
destaca las acciones direccio-
nadas a reencantar a los deu-
dores, con ofertas de roll over,
con la incipiente busqueda de
activar recursos inactivos. “Es
una propuesta clara de inno-
vacion en el drea de cobran-
zas. En la actualidad, la agilizo-
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cion de los procesos de cobranza
extrajudicial, la generacion de
ofertas de pronto pago o rene-
gociacion, que resulten atfractivas
para los clientes en situacion de
morosidad, no solo hacen expe-
dito el encadenamiento, sino que
maximizan la tasa de respuesta y
la activacion o saneamiento de
la cartera vencida o en situaciéon
de morosidad”, afirma.

En opinién de Claudio Arriaga-
da, gerente general de RECSA
Chile, los canales de comunicao-
cién han irumpido en todos los
servicios de Customer Service,
en forma potencial durante los
dos Ultimos anos. “Sin embargo,
buscando mejorar el Customer
Service del usuario final, se ana-
liza en conjunto con los clientes
la mejor forma de llegar con un
mensaje sencillo y directo a cada
usuario”, explica.

43%

DE LOS DEUDORES
SE ENCUENTRA EN EL
RETAIL, SEGUN LA USS Y
EQUIFAX.

El poder de los datos
Para ello, cada ciclo de co-
branza se construye por etapas
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lo cual, en el caso de RECSA
Chile, es apoyado por el drea de
Data Science vy los algoritmos de
prediccion de comportamiento
y contactabilidad. “Elegimos el
mejor canal de acuerdo al clien-
e, el fipo de deudaq, la industria,
la historia y varios paradmetros
adicionales. Definimos el relato

y proceso de cobranza perso-
nalizado para cada cliente o
segmento de clientes”, argumen-
ta Arriagada.

Segln Hedy Matthei, gerente
general de HM & Cia., la gestion
de cobranza (judicial) se hace
muchisimo mas eficiente cuando
se apoya en tecnologia. “Ella
permite contar con procesos
automatizados vy, por tanto, con
menos personas revisando los
juicios. Ademds, la fecnologia
hace que la gestion de cobranza
judicial sea muchisimo mas eficaz,
porque asegura que los juicios se
framiten sin retrasos”, comenta.

Y es que las herramientas
fecnoldgicas y la automatizacion

a0

permiten saber en tiempo
real cuédndo debe llevarse a
cabo una nueva gestién. “De
esta forma, no se depende de

" que el abogado o procurador

fenga tiempo. Obviamente,
hay gestiones que no se pue-
den automatizar y si las debe
llevar a cabo un abogado o
procurador, pero en este caso,
las herramientas tecnoldgi-
cas permiten comprobar si la
gestion se hizo o no, por lo que
acusan de inmediato cual-
quier refraso en la tramitacion
de un juicio”, detalla.

De esta manera, estudios
juridicos y empresas de co-
branza pueden trabajar sin
atrasos, en forma eficiente y
eficaz.“La tecnologia mds Gtil
serd siempre la que permita
reducir la tasa de morosidad
(IRC, o indice de recuperacion
de cartera)”, indica Francisco
Munoz, de Duoc UC, quien
valora la tecnologia que, sin
dejar de ser efectiva, resulta
menos invasiva. “La fecnolo-
gia analitica y que permite
predecir comportamientos y/o
habitos de los clientes, podria
resultar en un nivel mayor de
efectividad, dado que podria
conectarse con los clientes en
contextos que éstos son ma-
yormente receptivos”, sostiene.
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RECSA:

Gestion de Confianza
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Experiencia e innovacion en gestion de
cobranza como estrategia integral para
optimizar resultados de sus clientes

Con mas de treinta afios de trayectoria, RECSA es actualmente un referente en la industria de recuperacion y
administracion de activos. Brindando servicios especializados para diversas industrias, ha desarrollado un Sistema Integral
de Gestion de Cobro, orientado a cubrir las necesidades y politicas de atencion de sus clientes. Pero los desafios no se
detienen: la compania apunta a fortalecer su internacionalizacidon y liderazgo regional en el rubro.

Combinando de manera virtuosa experien-
cia e innovacion, RECSA basa sus procesos
en respetar y agregar valor a los usuarios
finales con el propdsito de llevar una solucion
orientada a una mejor experiencia en cada
contacto. Claudio Arriagada Toledo, gerente
general de RECSA Chile, complementa: “La
gestion integral de atencion se adecua a la
necesidad y politica de cada uno de nuestros
clientes, donde estos pueden seleccionar
qué tipo de atencién y canal disponibilizaran
para la gestion de cobranza. Por lo tanto,
tratamos de disponibilizar servicios integrales
a medida, utilizando modelos convencio-
nales, tecnologia Word Class e innovacion.
Pensamos en la cobranza, no solo como un
servicio, sino como una estrategia integral en
busqueda de optimizar resultados, y entregar
liquidez a las operaciones de nuestros clien-
tes, mediante una efectiva recuperacion de
activos”.

RECSA cuenta con servicios especializa-
dos para las industrias de Banca&Finanzas,
Telecomunicaciones, Seguros y Salud, Edu-
cacion y Retail. En ese sentido, su experien-
cia en diferentes mercados e industrias le
permiten hoy entender al nuevo consumidor,
adaptandose a su comportamiento, uso de
medios y canales de contacto, de
una forma efectiva y cercana, que
le permite mantener la fidelidad con
sus clientes.

Esta vision le otorga a RECSA
una ventaja decisiva para adaptarse
a los cambios del mercado, de la
industria, de regulaciones y de los
consumidores. Del mismo modo,
le posibilita actualmente entregar
servicios sdlidos y acompafiar a
sus clientes en el largo plazo, mas
allda de una medicién mensual,
semestral o anual. “Consecuente
con esa mirada, forjamos relaciones
a largo plazo basadas en personas,
procesos, tecnologia y experiencia”,
subraya Claudio Arriagada.

La tecnologia, precisamente,
es una herramienta que en RECSA
potencia el negocio y, en definitiva,
estd al servicio de sus clientes. Por
tal motivo, en materia de cobranza
digital la empresa es capaz de ge-

Claudio Arriagada Toledo,
gerente general de RECSA Chile.

Canales
digitales

Elegir el mejor canal
para cada cliente

Elegir la mejor combinacion
de canales para cada cliente

Generar una
experiencia unificada

nerar una estrategia de cobranza automatiza-
da, que a través de sus modelos de inteligen-
cia artificial “se materializa en la eleccion del
canal adecuado, en el momento adecuado
para el cliente adecuado”, observa el ejecu-
tivo, y prosigue: “No es facil lograr combinar
exitosamente los comportamientos de pagos,
canales de contacto (robots, asistentes virtua-
les, IVR, SMS, correos, WhatsApp, etc.) y las
necesidades de nuestros clientes, logrando
resultados consistentes en el tiempo y que
se adaptan a los cambios que vivimos en el
presente. Estamos muy contentos con lo que
hemos logrado y la mejora que vemos en
nuestros indices mes a mes”.

Asimismo, RECSA se apoya en robots
que digitalizan y automatizan sus procesos
de cobranza al cliente, de back-office y de
enriquecimiento de datos.

Todos estos atributos van de la mano
del equipo humano de la empresa, el que
comparte un objetivo claro, como lo expresa
Claudio Arriagada: “Crear confianza en base
a resultados consistentes. Este sentimien-
to y deber parte desde nuestros equipos
directivos hasta nuestros equipos de fronty
operativos”.

Un equipo multidisciplinario, consolidado,

voz EMAIL SMsS
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VIRTUAL

de mucha experiencia, que juega “de memo-
ria”, que mezcla lo mejor de los procesos, el
conocimiento de los clientes, de la industria y
la tecnologia.

Claudio Arriagada concluye: “No busca-
mos ser los mds grandes, buscamos ser flexi-
bles y lograr acompafiar a nuestros clientes
en los cambios que enfrenta el mercado y
nuestra industria, aprendiendo de nuestras
pruebas y errores, para buscar servicios de
excelencia en el largo plazo”.

Ser mejores en el
presente y con un
pie en el futuro

RECSA brinda servicios en 12 paises de Lati-
noamérica: Argentina, Bolivia, Chile, Ecuador,
Perd, Paraguay, Uruguay, El Salvador, Gua-
temala, Costa Rica, Honduras y Nicaragua.

Y este afio sumard a Colombia, en el marco
de su estrategia de internacionalizacion y
liderazgo regional en gestidn y administra-
cién de activos financieros a través de la
innovacion, eficiencia y agilidad, buscando
entregar un servicio homogéneo en cada
pais donde la empresa se establece.

Y si de desafios se trata, en RECSA apuntan
a ser una organizacion “ambidiestra” que
logra utilizar la innovacion y adaptarse al
cambio continuo. “En pocas palabras, ser
mejores en el presente y tener un pie en el
futuro para asf visualizar los cambios”, resu-
me Claudio Arriagada. Ademas, la empresa
estd impulsando un proyecto llamado “REC-
SA instala innovacién y transformacion digital
para ser referente mundial en cobranza
inteligente”, donde ha contado con el apoyo
de Corfo y la consultora Brinca.

“Queremos seguir creciendo tanto en
clientes, apoydndolos continuamente, como
en cobertura geografica. Nos queda mucho
por avanzar y mejorar, pero creemos que
estamos preparados para enfrentar los
escenarios que se aproximan’, cierra Claudio
Arriagada.

https://recsa.com/cl




