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icm Rubén Ruiz iBIENVENIDOS!

e 25 anos en Contact Centers para el sector financiero,

especializado en recuperacion de cartera vencida, BPO, Nearshore
y CX.

* 15 afnos en puestos directivos y de consejo.
* Experiencia con bancos, sofomes, fintechs, telcos y otros.

* Liderazgo en campanas de cobranza para consumo, TDC,
hipotecarios, pymes, microcréditos, automotriz, fintech y B2B.

* Trayectoria desde asesor de cobranza hasta director general (10
anos al frente de una de las empresas mas destacadas del pais).

* Especialista en implementacién de tecnologias y metodologias
de innovacidén para cobranza, contactacién y servicio al cliente.

» Certificado como CSO (Chief Strategy Officer).

» Disefador de aplicaciones de planeacidén estratégica: Strategy
Jobs Families, Stratex, OKR’s y mas.




El gran reto actual

El reto mas importante en la cobranza no es el de lograr una
promesa de pago, no es el de desarrollar las mejores habilidades
de negociacion con los clientes, sin duda el reto mas grande hoy
en la cobranza es el de CONTACTAR con los clientes y el segundo
reto es poder mantener ese contacto vivo durante todo el proceso
de negociacion.

Establecer el Contacto
Mantener el Contacto

Habilidades de Negociacion

Promesa de Pago




Una solucion enganosa

Tradicionalmente se cree que para aumentar la contactacion basta con incrementar
los intentos, insistir hasta que el cliente conteste, poco se toma en cuenta si el
cliente quiere contactar contigo.

_\ |Z Aumentar los Intentos
Qo Puede llevar a una mayor
— contactacion
i . pero arriesga la irritacién del
;,Comp mejorar la cliente, el spam y los bloqueos.
efectividad de la N

“Q° Comunicaciones Efectivas

Se enfoca en proporcionar valor y
oportunidades reales para el cliente.
Enfoque en CXy analisis de resultados

contactacion con
los clientes?




SPAM Bloqueo y Regulacién

El spam es cualquier comunicacion masiva y no solicitada, como correos electrénicos, llamadas, mensajes
de texto o de redes sociales, que suele ser de naturaleza publicitaria, fraudulenta o maliciosa.

Politica de mensajes de WhatsApp Business
4. Organizaciones prohibidas y usos restringidos

Préstamos de dia de pago, anticipos de sueldo,
préstamos entre particulares, cobro de deudas y
flanzas

Estas prohibiciones se aplican
independientemente de las licencias o los
registros locales o internacionales u otras
aprobaciones que pueda tener tu empresa.

2
\
Vi

En Chile, la Ley 32323.

Modifica el Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, introduce el uso de los prefijos 600
para llamadas deseadas y 809 para las no deseadas

O masivas.
15 Agosto 2025

Software Anti Spam

Existen multiples herramientas que bloguean
llamadas mensajes y todo tipo de comunicacidn sin
importar la legalidad de la cobranza.

Profeco y la industria de telefonia moévil suman
esfuerzos para combatir el spam. Eneo 2024

....... tipo de mensajes cortos de Aplicacidon a Persona
(A2P) que no aceptara ni entregara a los usuarios de
su red con apoyo de sistemas antispam (por ejemplo
fraudes, cobranza, publicidad, contenido adultos)



Embudo de
y cobranza.

Tradicionalmente el embudo
para llegar a una cobranza
considera 5 etapas.

En estas podemos encontrar
los factores criticos de
intervencién para
incrementar en contacto

contactacion

INTENTOS

Son todas aguellas llamadas, mensajes,
mails ¥ cualgquier intento de contactar al
cliente en los datos de contacto que
tenemos registrados en nuestros
cistemas

CONTACTAOS CON

TITULAR

Son contactos en donde si logramos

establecer un primer contacto con el

cliente son la mayor oportunidad de
gensrar una negociacion

Son promesas de pago cumplidas que
pueden representar la liguidacién o pago
parcial del crédito

CONTACTOS

Son contactos efectivos pero donde no
necesariamente establecemos contacto
con el cliente, puede ser un tercero
relacionado, o una persona no
relacionada con el cliente

PROMESAS DE

Clientes que generan un compromiso real
de realizar un pago a su crédito en una
fecha concreta



Contactacion y Cobranza

Por lo regular las etapas de contactacion son pasos previos en el proceso de cobranza.
La propuesta es mirar esto como 2 procesos independientes:

El proceso de contacto - El proceso de negociacion

Proceso de Contacto Proceso de
Negociacion
Recursos, — —
Estrategias, @Eﬂj k\%\\z 'ﬁ Enfoque de Asesoria
Herramientas y y servicio al cliente
Andlisis propio en cobranza

Ambos convergen en algun punto
pero cada uno merece sus
propios recursos y foco




PROCESO DE CONTACTACION

Las etapas del proceso deberan contemplar desde la recopilacion inicial de
datos hasta el andlisis detallado de los momentos claves de éxito pasando por la
administracion y manejo de herramientas

o
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Generacion v ot Flujos de Customer Nuevos
erramientas . .
de DB trabajo Experience Roles
2 -« S S
il r@ = R =
I“s“l'.“oz Best Integracién CXen IAy Oportunidades
Actualizados Practices Cobranza Virtualizacion Laborales
o e Knowledge
Obtener COSSOC;S:SEJ[O Flujos dindmicos vy Experiencia del Oportunidades Manager
Anallz.ar Meiores practicas estratégicos entre cliente para ir mas Personalizacién ° Conyersatlon
Actualizar Jores pre herramientas. alla del primer Regulacién y Etica Designer
bar Actualizaciones contacto. e Conversation
Analyst
e Prompt

Engineer



Bl y Big Data para mantener contacto

Formacion Identificacion

- . Andlisis de
de Base de Mantenimiento Registro de Etapas de de Puntos
La primer consideracion en el Datos de Datos Canales CO:mm Criticos
proceso es el diSEﬁO, Estableciendo una Asegurando la Documentando los . Localizando dreas
., base de datos actualizacién'y canales de ‘Examinando las problemdticas para
estructuracion \ completa para la precisién de los comunicacién del inferacciones con mejorar el proceso
gestidn de clientes. datos. cliente. el cliente. de Cobranza.

administracion de DB.

El uso de Business Intelligence
y Big Data son impulsores
claves en el aprovechamiento
de los datos de contacto




Telefonia

Comunicacion de

SMS, MMS y
RCS

Email

Mensajes

WhatsApp

voz a través de electrénicos Aplicacion de

redes telefénicas. Mensajes de texto, enviados a través de ~ mensajeria
multimedia y internet. instantdnea para

servicios de ' tel;efunus
comunicacién inteligentes.

enriquecida.
fast SU
=
Portal de 1
Autogestion

Blaster

Mensajes masivos
enviados a un gran
nimero de Plataforma en linea
destinatarios. para que los
y Comunicacién en usuarios gestionen
tiempo real a través sus cuentas.
de texto.

Videoconferencia

Comunicacion visual y
auditiva en tiempo real.

(20}
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Agentes

— Herramientas

Asistentes
automatizados que
interactdan con los

usuarios.




Mantener el canal de comunicacion

abierto

Como ya lo hemos descubierto hasta Analytics Bl Voice of Customer

ahora lograr un primer contacto es Speech Analytics,
Text Analytics

NPS,
. Csat
fundamental pero si no logramos
cerrar en ese primer contacto, es
necesario mantener el canal de

comunicacion abierto con el cliente
Andlisis de Calidad

Monitoreo de Calidad
Calibracion

CX Aplicado a la
Cobranza
Customer Journey Map

Customer Service
Touchpoints

Asesoria en la Cobranza

Cobranza asertiva y clara mediante
una experiencia de Asesoria mas
que cobranza




A y Virtualizacion

¢Como se puede utilizar la IA
para optimizar los contactos?

Agentes Virtuales| Analisis de

Mejora la interaccion datos

con el clientey la

capacidad de Proporciona

informacion sobre

respuesta I :
as preferencias 'y
tendencias de la
audiencia
Personalizacion

Adapta los mensajes
para mejorar la
relevanciay el
compromiso




Knowledge
Manager

Responsable de
organizary
mantener la base de
conocimientos.

Conversation
Designer
Disefia flujos de

conversacion para
chatbots y

asistentes virtuales.

Conversation
Analyst

Analiza datos de
conversaciones para
mejorar el
rendimiento.

Nuevo proceso nuevos jugadores

Prompt
Engineer

Crea indicaciones
efectivas para
modelos de
lenguaje.




Conclusiones
Finales

‘Q Disefio imprescindible del proceso de forma
autonoma.

‘Q Acciones preventivas en la conformacion de DB.

%’Conversar, investigar y capacitarnos sobre el uso
de herramientas.

‘Q Mantener el canal de comunicacion abierto.

‘Q Innovacion o Actualizacion

‘Q Personas correctas haciendo lo correcto.

%’Si no lo hacemos nosotros algo o alguien nos

obligara.



icm

Graciasjj
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