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EMPRESAS SE
ENFRENTAN

AL DESAFÍO DE
COBRAR DEUDAS

SIN DAÑAR
Con mayor uso
de datos, IA
y estrategias
omnicanal, las
compañías están
redefiniendo
sus procesos
de cobranza
para hacerlos
más eficientes,
personalizados
y alineados con
un cliente más
informado y
exigente.
POR FRANCISCA ORELLANA

CARDICECREDIT CARD

LA RELACIÓN
CON SUS
CLIENTES

ograr procesos de cobranza

los clientes es uno de los de-
safíos cada vez más importantes en

las empresas, lo que las ha llevado
a rediseñar sus estrategias para lo-

grar más eficiencia y mayor cuidado
en la forma en que lo hacen.

"El cambio de fondo es que la
eficiencia ya no se mide solo por
recuperación, sino también por la
capacidad de sostener confianza,
trazabilidad y una relación comer-

cial viable en el tiempo", destaca
la gerenta general de la Asociación
Chilena de Empresas de Tecnolo-
gías de Información (ACTI), Luz Ma-
ría García. Indica que este cambio
ha sido necesario porque, en una
economía cada vez más digitali-
zada, la relación con el cliente se
vuelve un activo estratégico: "Si la
cobranza se percibe como invasiva,
descoordinada o poco transparen-
te, el daño excede el pago puntual:
se deteriora la confianza, aumenta
el riesgo reputacional y se debilita
la fidelización".

El vicepresidente ejecutivo de
Recsa, Nicolás Agosin, comenta
que en el contexto actual, con un
cliente "ultra empoderado", con
acceso completo a la información,
alta competencia y un escenario
normativo cada vez más proteccio-
nista, esta relación "se ha converti-

do en la prioridad de la gestión de
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colektia
Colektia: ocho años convirtiendo la experiencia real en cobranza
en la infraestructura de IA más robusta de Latinoamérica
En un mercado donde los perfiles
de Linkedin de los equipos de
cobranza están inundados de
soluciones de Agentes Al que
lograrán el 100% de recupero en
cuestión de días, Colektia lleva una
ventaja que no se construye en
meses: ocho años de experiencia
operando en la industria, habiendo
sido agencia de cobro, habiendo
comprado y gestionado portafolio
propio, y habiendo aprendido lo
que ningún modelo de lenguaje
puede aprender solo.

"La diferencia entre vender tecnología de

cobranza y construirla desde la operación es

enorme", señala Gabriel Monroy, CEO y cofun-

dador de Colektia. "Nosotros llegamos a cada

caso de uso con un profundo conocimiento y

experiencia ejecutando tecnología en cobranza,

desde nuestro propio portafolio hasta los más

de 12 países donde operamos con clientes hoy.

Eso cambia completamente la calidad de lo que

entregamos."

Hoy Colektia opera en 12 países de Latinoamérica

y desde 2026 también en España, consolidándose

como la primera infraestructura de cobranza Al de

la región. Su propuesta no es solo automatizar

llamadas o mensajes, sino gestionar de forma

inteligente cada tramo de la mora - temprana y

castigada - con casos de uso específicos para

cada uno, orquestados por una IA que decide

canal, tono, momento y estrategia según el com-

portamiento de cada deudor.

Los resultados con clientes de la industria

financiera en Chile y Latam son contundentes:

reducción del 30% en costos operativos, mejora

de hasta 28% en recuperación de mora temprana,

y en mora castigada, 1 de cada 4 pagos generados

sin ningún involucramiento humano."

Lo que diferencia a Colektia en un ecosistema

cada vez más competitivo no es solo la tecnología,

sino la profundidad de comprensión del negocio

de cobranza. Mientras nuevos entrantes construyen

sobre datos públicos y APIs, Colektia construyó su

inteligencia sobre años de operación real, iteración

propia y resultados medibles en carteras reales.

"Llevamos ocho años entendiendo el compor-

tamiento del deudor desde adentro - con nuestra

infraestructura dándole servicio a nuestra solución

de compra de cartera y de agencia. Eso nos permite

desarrollar casos de uso en cada tramo de mora

con una precisión que no se logra solamente

con tecnología. Nuestra IA no solo ejecuta, ha

evolucionado con operación real en estos 8 años",

señala Gabriel Monroy, CEO y cofundador, Colektia.

Opinión de cliente de la
industria financiera en Chile
Ante la pregunta: ¿ Cómo ha sido tu expe-

riencia implementando la infraestructura
de Al de Colektia?

"Implementar la infraestructura de Colektia

nos permitió transformar nuestra opera-

ción de cobranza de una manera que no
esperábamos lograr tan rápido. Estábamos

convencidos de lo relevante de implementar

IA en cobranza. En pocas semanas vimos

la capacidad de disminuir nuestros costos

operativos y una mejora real en la recupera-

ción de mora temprana. Ahora el siguiente
reto es cómo continuamos escalando donde
realmente hace sentido la IA" - Gerente de

cobranza, Cliente Industria Financiera en

Chile | 2026.

MÉTRICAS DE IMPACTO - INDUSTRIA FINANCIERA, CHILE

30% 28%
reducción en costos operativos mejora en recupero de mora temprana

1 de 4
pagos en mora castigada sin agente
humano

Gabriel y Oswaldo Monroy, co-founders, CEO y COO,
respectivamente.
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cobranza, donde la tasa de pérdida
de clientes tiene un rol tan impor-
tante como la tasa de recuperación
de la deuda".

Agosin advierte que hoy, el
hostigamiento, la falta de transpa-
rencia en la información entregada,
la vulneración de la privacidad y la
falta de conocimiento del cliente y
de cada caso generan una gestión
incómoda y muchas veces poco
efectiva, que termina ocasionando

un daño en la relación de la empre-
sa con el cliente.

Nuevas estrategias
Por lo mismo, las organizaciones

han rediseñado su forma de acción
y se están adaptando a una nueva
forma de gestión. La cobranza está

dejando de ser una gestión masiva,
rígida y homogénea para evolucio-
nar hacia modelos más digitales,
segmentados y centrados en la
experiencia, dice García.

"Las empresas están combinan-
do analítica, inteligencia artificial,

gobernanza de datos y plataformas
integradas para definir mejor a

quién contactar, en qué momento,
por qué canal y con qué mensa-
je. El cambio de fondo es que la
eficiencia ya no se mide solo por
recuperación, sino también por la
capacidad de sostener confianza,
trazabilidad y una relación comer-

cial viable en el tiempo", destaca.
Coincide el director de KPMG
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o provisión de bienes para así ges-
tionar la emisión de documentos
tributarios, cobranza y situaciones

de no pago por clientes".
Además, dice que las áreas de

cobranza se están relacionando
cada vez más con las áreas co-
merciales, buscando entender "la
sensibilidad del cliente para realizar

una gestión efectiva y fluida de
cobranza".

Para el director de productos,
data & analytics de Equifax Chile,
Alejando Rivera, se ha fortalecido
el uso de estrategias omnicanal,
las cuales facilitan una comunica-

ción más fluida y personalizada.
Dice que otro cambio relevante

es la incorporación de alternativas

más flexibles de pago, junto con
herramientas de autogestión, "que
permiten a los clientes regularizar
su situación de forma simple y
transparente".

Agosin agrega que ya existe una
identificación de canal de preferen-

cia del cliente: "Hoy ellos quieren
comunicarse por los canales y a los
tiempos que le acomodan". Tam-
bién observa una mayor preocupa-
ción por el estricto cumplimiento
de la normativa de protección al
cliente y confidencialidad de datos,
además de uso de herramientas de
medición de la calidad de la aten-
ción al cliente, como encuestas de

satisfacción de clientes, auditorías

de calidad de las comunicaciones y
speech analytics.

Evitar excesos
Rivera considera que la industria

tiene desafíos importantes como
evitar el exceso de automatización

o el exceso de contactos, lo que
puede generar rechazos si no existe
una lógica clara de segmentación y
frecuencia, advierte.

También es una necesidad ase-

gurar que la experiencia digital sea
simple, clara y realmente útil para el
cliente, "porque de lo contrario, la
tecnología pierde efectividad".

Coincide García: "Digitalizar
no basta. Si la automatización se
usa sin diseño adecuado, puede
generar saturación, impersonalidad
o errores de contacto; y si no existe

una base sólida de seguridad, go-
bernanza y autenticación, también
puede aumentar riesgos de fraude,
filtración o mal uso de datos".

Por lo mismo, considera que la
evolución de la cobranza digi-
tal tiene que ir acompañada de
ciberseguridad, protección de
datos personales, trazabilidad y
criterios claros de confianza digital:

"Ese equilibrio entre eficiencia,

seguridad y experiencia será cada
vez más determinante para que
la tecnología mejore la cobranza
sin deteriorar la relación con los
clientes".
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sena
El arte de cobrar bienSERVICIO DE COBRANZA B2B · ÓPERA BY SENA

Ópera: el equipo de cobranza que tu
empresa no tiene operando por ti
Para empresas B2B donde quienes
venden y entregan no tienen
tiempo de cobrar, Sena lanza un
servicio gestionado que analiza la
cartera, ejecuta la cobranza con

tecnología y equipo humano, e
informa en tiempo real.

Las empresas B2B en Chile enfrentan una

paradoja silenciosa: tienen clientes que pueden

pagar, facturas emitidas y, aun así, la cartera se

acumula. El problema rara vez es que el cliente no

quiera pagar. Es que nadie dentro de la empresa

tiene el tiempo ni el proceso para cobrarle.

Ocurre en consultoras, firmas de ciberse-

guridad, agencias y empresas de TI donde los

fundadores venden y entregan con equipos redu-

cidos. También en distribuidoras, importadoras y

compañías con fuerza de venta en terreno, donde

los vendedores colocan producto y construyen

relación, no persiguen pagos. El resultado es el

mismo: capital atrapado, flujo de caja tenso y la

sensación de que cobrar bien es incompatible

con no perder al cliente

Ópera, el servicio de cobranza de Sena, se

hace cargo de ese problema de principio a fin.

Un servicio, no una plataforma

Ópera no es un software que la empresa
deba operar. Es un servicio gestionado en cuatro

etapas: análisis de cartera cliente por cliente;

diseño de estrategia multicanal (WhatsApp, email,

llamadas, SMS) con tono ajustado a cada tipo de

deudor; implementación sobre la plataforma de

Sena, apoyada en agentes de IA y especialistas

humanos; y monitoreo en tiempo real mediante

un panel donde el dueño del negocio ve cada

factura, gestión y pago sin tener que intervenir.

"Hay un patrón que se repite en empresas

muy distintas: la cobranza queda huérfana porque

quienes están en el front line no pueden ni deben

dedicarse a cobrar", explica Jazmín Jorquera, CEO

de Sena. "Ópera es el equipo que se encarga de

eso por ellos. No necesitan una mejor herramienta

para cobrar: necesitan que alguien se encargue".

Respaldo de 40 años

Sena opera con el respaldo de Recsa, com-

pañía con más de cuatro décadas en gestión de

cobranza, presencia en 15 países de Latinoa-

mérica y 146 millones de gestiones mensuales.

Esa infraestructura habilita a Ópera a cobrar con

estándar corporativo, sin la complejidad ni los

costos asociados.

El servicio está diseñado para empresas B2B

con cartera activa donde la cobranza no tiene

un dueño operativo claro. El análisis inicial de

cartera es gratuito.

www.opera.somossena.com .
hola@somossena.com

Jazmín Jorquera, CEO de Sena.

S bom Descripfor

BAV KAS DOR

La cobranza está
dejando de ser una
gestión masiva,
rígida y homogénea
para evolucionar
hacia modelos
más digitales,
segmentados y
centrados en la
experiencia.

Law de KPMG Chile, Edmundo
Varas: "Existe mayor intervención

de procesos automatizados o que
impliquen la utilización de tecno-
logías para efectos de evaluación
del cliente antes de la contratación,
durante la prestación del servicio
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