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Por qué los voicebot agilizan los
cobros y recobros

Por: Lidia Martinez — Alisys.

La morosidad es un problema que, ademas de impactar negativamente en la
cuenta de resultados de las empresas y de poner en riesgo su supervivencia,
genera tramites y tareas asociadas a la recuperacion de la deuda. Incrementa,
por tanto, los costes derivados de la gestidn y cobro de facturas. Un gasto que
puede ser optimizado con la implementacion de voicebot que permiten
automatizar el recobro y mejorar los ratios de recuperacion de deuda.

Impacto de la pandemia en la morosidad

Antes de la pandemia, el retraso en el pago de facturas estaba lejos de
alcanzar los 60 dias de plazo que establece tanto la legislacién espafiola como
europea. En 2017 se alcanz6 el peor registro desde 2009 al alcanzar los 97

dias.

Pero la COVID-19 ha agrabado los problemas
de morosidad. El 70% de las empresas ha
visto como se ha extendiendo el tiempo medio
de pago en el sector privado. Este retraso en
el pago de facturas provoca que el 74% de las
compaiiias tenga problemas para pagar en
PMcM plazo a sus clientes, segun la Plataforma

Multisectorial contra la Morosidad (PMcM).

Esta situacion ya ha comenzado a impactar en la salud financiera de las
compaiiias. Dos de cada tres empresas sufren el impacto de la morosidad en
su cuenta de resultados y el 10% corre el riesgo de cierre, tal y como refleja el

estudio elaborado por Crédito y Caucion e Iberinform.



https://www.europapress.es/economia/noticia-70-empresas-constata-aumento-plazos-pago-sector-privado-28-publico-20200518113229.html
https://www.creditoycaucion.es/es/prensa/cycnews/analisis/detalle/2005ESTUDIORIESGO2
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Las previsiones del Banco de Espafia no son optimistas. Estima que se

incrementara entre un 8% y 10% los negocios que no podran hacer frente a las

deudas adquiridas respecto a la situacion previa al coronavirus.
¢, Como gestionan los recobros las empresas?

Ante esta situacion, las empresas adoptan diferentes estrategias para gestionar
el recobro de la deuda. Solo el 14% inician acciones de recobro al vencimiento
de la factura y mas del 37% de las empresas permite a sus clientes retrasos de
mas de 90 dias antes de considerarle moroso. El miedo a empeorar la relacion
comercial o perder al cliente son los principales motivos para retrasar la

reclamacion.

El tamafio de la empresa, el sector y la

o g 65% empresas
estructura organizativa de la compafia

influye en la metodologia de gestion gestionan el recobro
del recobro implementada en la de manera interna.

organizacion. Asi, mientras el 65%

. Crédito y Caucion e Iberinform
opta por gestionar el recobro de
manera interna, el 60% recurre a seguros de créditos, el 33% a despachos de

abogados y el 5% a empresas de recobro telefénico.
El papel de las empresas de recobro

Encargadas de reclamar las deudas pendientes de pago, las empresas de
recobro sin intermediarios cuyo rol principal es conseguir que los clientes
abonen el pago de las facturas pendientes sin necesidad de recurrir a los

tribunales.

Entre las principales ventajas de optar por recurrir a los servicios de una

empresa de recobros se encuentran:

e Eficiencia de los recursos humanos: la empresa libera al personal
administrativo y juridico de la carga de trabajo que supone reclamar las
facturas pendientes de cobro.

e Ahorro de costes: sin necesidad de invertir en tecnologia ni personal
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destinado a las tareas de recobro de deuda.

e Alta tasa de recuperacion de duda: las empresas de recobro cuentan
con profesionales y tecnologia orientados a conseguir el pago de la
deuda. Su actividad empresarial depende directamente de la tasa de
recuperacion de deuda ya que la mayoria solo reciben remuneracién

econdmica cuando consiguen finalizar con éxito la operacion.

¢, Qué soluciones permiten agilizar el recobro de facturas

pendientes?

Con independencia de la metodologia de gestion de recobro, la innovacion
tecnologia permite aumentar la eficiencia de las acciones de reclamacion de la

deuda.

“Uno de los sectores donde mas estamos
trabajando con la IA es en el recobro. Es un sector
complicado, donde tienes que cuidar mucho del
cliente, y donde trabajamos ademas con las
agencias de recobro para dar mejores servicios y
anticiparnos a los problemas que pueda tener un

J)

Asuncién Gilsanz, directora de soluciones cognitivas del Banco Sabadell

cliente antes de que sucedan.

Basados en inteligencia artificial, los voicebots ayudan a transformar los
modelos de negocios de las empresas o departamentos encargados del
recobro de la empresa. Permiten gestionar de forma masiva el contacto con
clientes para reclamar el pago de la facturas pendiente de pago sin necesidad

de intervencion humana.

Gracias a los avances en tecnologias de reconocimiento del lenguaje natural,
conversan con el usuario utilizando un lenguaje natural y un tono acorde a la
identidad de la marca.
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El voicebot informa de la existencia de la deuda, la cantidad a abonar,
responde a sus preguntas y explica al cliente como puede hacer el pago. El
usuario podra elegir a través de que canal desea saldar la deuda.

Los clientes que estén interesados en pagar la factura en el momento y tengan
a su disposicién los datos bancarios, podran realizar el pago en la propia
llamada. Solo tendran que introducir los datos de su tarjeta de crédito a traves
del teclado o por voz y la deuda quedara saldada.

Ademas, los clientes pueden solicitar una nueva llamada que el voicebot se
encargara de programar u optar por recibir un link de pago en su e-mail, SMS,
WhatsApp u otro canal digital. Solo tendran que hacer clic el enlace e introducir
los datos bancarios en la pasarela de pago.

Se reduce, por ende, el tiempo medio de recobro y se agilizan los tramites
asociados ya que la propia plataforma de voicebot seré la encargada de

actualizar el estatus de la deuda.

Para garantizar la seguridad de la informacion, las marcas o empresas de

recobro deben confiar en proveedores que cuenta con el certificado PCI-DSS y

gue garanticen el cumplimiento de la RGPD.

Asimismo, las empresas y departamentos de recobro de deuda pueden integrar
nuevos canales de pago en los canales tradicionales. Por ejemplo, en las
cartas de reclamo de deuda pueden insertar un cédigo QR que dirige al
voicebot de cobro o el agente encargado de contactar con los deudores puede
transferir la conversacion al voicebot cuando el cliente ha manifestado su

voluntad de pago.

Las soluciones de voicebot permiten, por tanto, gestionar de forma automatiza
el recobro de deuda, combinar los canales de cobro tradicionales con los
digitales y garantizar la seguridad de la transaccion. Incrementando asi las

probabilidades de finalizar con éxito el cobro de la factura.
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