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¿Humano o IA? La tecnología puede conversar según 
tus emociones y, además, cobrar una deuda 

El mundo de la cobranza está evolucionando hacia modelos más inteli- 

gentes y automatizados, cambiando cómo las empresas gestionan sus cuen- 

tas por cobrar. Según Corporativo ANRA, la mecanización se transformó en 

una estrategia personalizada que adapta los flujos de cobro y comunicación 

al comportamiento de cada cliente. 

Esto permite que dichos operadores diseñen interacciones específicas 

conforme al perfil del deudor, mejorando así la tasa de recuperación y dis- 

minuyendo la fricción. La IA generativa ha sido esencial en esta transforma- 

ción. Según Atento, el 67% de las compañías financieras ya usan GenAl en 

sus procesos de cobranza, y el 54% de ellas ha visto mejoras inmediatas en 

sus índices de recuperación. 

Esta tecnología posibilita mandar mensajes hiper personalizados, predecir 

el mejor momento para contactar al usuario y adaptar el tono de comunica- 

ción de acuerdo a su perfil emocional. Asimismo, libera a los equipos hu- 

manos para que se concentren en casos estratégicos, mientras la inteligencia 

artificial maneja el volumen operativo. 

Por ejemplo existe Solvant, una herramienta de cobranza inteligente desa- 

rrollada por Zenta Group, que cuenta con capacidades como conversaciones 

naturales, pudiendo comunicarse por voz (con acento local y tono profesio- 

nal) a través de canales como llamadas, WhatsApp, SMS, correo electrónico 

y chat web. 

Recuerda compromisos previos de pago y cuenta con reportería analítica, 

que ofrece métricas como llamadas ejecutadas, tiempo promedio de cada 

llamada, transcripción de llamadas. La IA Generativa nos permite saber el 

motivo del no pago de una deuda que más se repite, el rango etario que más 

contesta las llamadas, los horarios donde hay mayor tasa de efectividad. 

También, posee protección de datos bajo altos estándares y normativas 
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chilenas.No se trata solo de recuperar lo adeudado, sino de construir rela- 

ciones sostenibles, proteger la reputación corporativa y garantizar que cada 

interacción aporte valor. En el nuevo paradigma, los operadores son facili- 

tadores de confianza, y las soluciones tecnológicas son herramientas para 

humanizar el proceso, no para despersonalizar. 

Busca acelerar la implementación y mejorar la eficiencia operativa en 

las áreas de recuperación de pagos, sin necesidad de infraestructura propia. 

Solvant permite bajar en hasta un 30 % los costos operativos, además de 

permitir a las compañías escalar su negocio sin necesidad de crecer en fuer- 

za laboral, haciéndolas mucho más competitivas y adaptables al mercado. 

  

Ludopatía: Cuando el juego deja de ser diversión 
La ludopatía, o juego patológico, es una forma de adicción que se instala 

de manera silenciosa y que afecta cada vez a más personas en Chile, parti- 

cularmente a jóvenes y mujeres. Aun cuando en muchas ocasiones el juego 

comienza como una actividad recreativa, de entretención e incluso de so- 

cialización, existen muchos casos en los que se transforma en una conducta 

reiterativa, compulsiva y adictiva, con graves consecuencias psicológicas, 

sociales y económicas. 

Existen múltiples factores que desde la psicología se han asociado al de- 

sarrollo de una ludopatía. Entre ellos, algunos aspectos de la personalidad, 

como una alta impulsividad y la búsqueda de gratificación inmediata, así 

como elementos del funcionamiento cognitivo, donde se puede creer erró- 

neamente tener algún tipo de control sobre el juego y sus resultados. Asimis- 

mo, la presencia de sintomatología previa asociada a la salud mental como 

ansiedad, depresión y abuso de sustancia, así como la falta de redes de apoyo 

afectivo y social aumenta el riesgo. 

El desarrollo de una adicción al juego puede tener fuertes impactos en 

la salud mental y emocional, ya que trae aparejado el progresivo deterioro 

del funcionamiento del sujeto en el ámbito familiar, social y laboral, ya que 

típicamente, nos encontramos con crisis económicas familiares por deudas y 

pérdida de patrimonio, conflictos de pareja y aumento de divorcios, proble- 

mas emocionales en los hijos, que pueden desarrollar roles disfuncionales 

y repetir patrones adictivos en la adultez, por mencionar algunas de las pro- 

blemáticas más comunes. 

En términos de salud mental, vemos desde el progresivo aislamiento 

social y familiar, al desarrollo de sintomatología y trastornos depresivos, 

ansiosos y del sueño. Estos cuadros pueden escalar hasta el desarrollo de 

ideación e intento suicida, como vía de escape a la angustiante situación que 

experimenta la persona. 

Algunas señales a las que el entorno puede estar alerta y que pueden ser 

indicativas de riesgo de desarrollo de una afección como esta podrían ser: el 
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abandono de actividades familiares o laborales, mentiras sobre el dinero o el 

tiempo dedicado al juego, excesiva irritabilidad o ansiedad cuando no puede 

Jugar, aumento progresivo del monto invertido en apuestas, entre otras. Es 

importante estar atentos, ya que la detección temprana es fundamental para 

evitar que la adicción se consolide. 

En términos de su tratamiento, los abordajes terapéuticos en adicciones 

son complejos, requieren una mirada integral del sujeto y un programa es- 

pecializado y multidisciplinario, en el que se trabaje a nivel individual y 

familiar. 

Podemos señalar que la ludopatía es una afección de salud mental que 

requiere con urgencia una estrategia de abordaje desde la salud pública. La 

promoción y prevención, el tratamiento oportuno y la desestigmatización 

son claves para enfrentar esta problemática que afecta no solo al individuo, 

sino a todo su entorno.
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