El Recupero de Créditos en la Era de la Información

A comienzos del nuevo Milenio el mundo vive su mayor transformación desde la Revolución Industrial ocurrida durante el Siglo XIX.  El poder de las computadoras y el vertiginoso e imparable avance de las comunicaciones dibujan el nuevo mapa de negocios en donde todos las empresas y países del planeta deben configurar sus nuevas y dinámicas estrategias comerciales y operativas.

Vivimos en un mundo de información; en realidad, de sobreinformación. Por ejemplo,  Internet crece a razón de 147000 nuevos usuarios, 4442 sitios web y 2 millones de nuevas páginas por día.

Para tamizar la gran cantidad de datos disponibles y transformarlos en herramientas relevantes para la toma de decisiones, la tecnología y el buen criterio humano se convierten en elementos fundamentales y vitales para el éxito de cualquier compañía.

Geoffrey Moore comenta en su libro “Living on the fault line” el papel que juega la información en la generación de valor :

“...la información sobre el activo vale más que el activo mismo.  Parece increíble, pero es absolutamente cierto.  Imagine, por ejemplo, que Usted tiene 100 barriles de petróleo que valen $10 cada uno.  Ahora suponga que el precio del barril de petróleo sube $5, con lo que Usted ha ganado $500.  Pero piense que a $1 por barril usted puede adquirir opciones para comprar petróleo a $10 por barril en una fecha futura; entonces no compraría petróleo, sino una opción de $1000 para comprar petróleo.  Y si el precio sube $5, usted habrá adquirido, virtualmente a $10, y vendido a $15.  Si resta los $1000 que pagó por las opciones, usted habrá ganado $4000, en lugar de $500.”

Es decir, contar con información sobre un activo –o un proceso en particular- tiene tanto o más valor que poseer dicho activo.  Algo similar sucede con la creciente importancia de contar con información relevante en cualquier proceso de cobranzas.

En la actualidad nadie duda que la cobranza tiene tres pilares fundamentales: 

· Recursos Humanos 

· Tecnología

· Procesos Eficientes

Quiero sumar aquí un nuevo factor ( Información Relevante.
Las nuevas capacidades provistas por softwares de bases de datos relacionales, el data mining  y las avanzadas técnicas en el manejo, recolección,  procesamiento y exposición de la información, hacen que el objetivo de la actividad de cobranzas ya no sea únicamente el de devolver fondos al circuito de créditos de la compañía acreedora.   

Obtener información relevante es una nueva necesidad, tanto o más valiosa que los fondos en efectivo que puedan recuperarse en la gestión de cobro.

Las nuevas herramientas de recupero deben proyectar información que retroalimente el circuito de créditos, y al propio circuito de cobranzas.

Para una agencia de recupero es –y será cada día más- de vital importancia el acceso a información estadística histórica que le permita obtener ratios relevantes para la definición de las estrategias de cobranzas a aplicar a cada cartera, teniendo en cuenta sus características centrales.   Luego, esta información también será muy valiosa para sus clientes, quienes la aplicarán para mejorar su proceso crediticio.

Ahora, ¿como participa una Agencia de Cobranzas en un proceso tendiente a mejorar los circuitos crediticios de sus clientes? . ¿No estaría perjudicando su propio negocio?; ¿No estaría provocando un menor flujo futuro de casos para su propia división de recupero?=.

Desde Grupo S&A apostamos a transformar esta aparente contradicción en una fuente de nuevas posibilidades. Estamos convencidos de que todo lo que hagamos para mejorar la performance de nuestros clientes seguramente se verá reflejado en la conformación de sólidas alianzas de largo plazo y mejores oportunidades de negocios para todos.   

Es más, creemos que le empresa de cobranzas que no participe en este cambio de paradigma, donde la información se convierte  en uno de sus nuevos y más importantes servicios, no podrá mantener relaciones estables que agreguen valor a sus clientes en el largo plazo.

Para poder aplicar este nuevo paradigma de la Era de la Información, es necesario el uso de herramientas informáticas abiertas, que manejen una gran cantidad de información, donde cada dato importa.   Luego, cada compañía deberá contar con Recursos Humanos de primer nivel que agreguen valor a dicha tecnología, ya que sin este agregado esta tecnología carece de valor.  Es decir, observaremos una creciente importancia en la calidad y capacidad de los responsables que manejan la información de cobranzas.

Internet es y será una nueva puerta de acceso al futuro en materia de recuperación crediticia.  Los avances de este poderoso canal de comunicación transformarán los procesos inherentes a cualquier operación de cobranzas, fundamentalmente en tres direcciones:

· Comunicación Agencia de Recupero / Cliente  [Acreedor]

· Comunicación Agencia de Recupero Central / Agencias Descentralizadas

· Comunicación Agencia de Recupero / Deudor

En poco tiempo más, poseer una cuenta de email será tan común como es hoy poseer una línea telefónica, por lo que Internet también agregará un nuevo medio de contacto con los deudores.

Asimismo, el acreedor contará con información online sobre el proceso de cobranzas, y tendrá acceso a toda la información adicional que pueda proveerle su Agencia de Recupero externa, la cual como dijimos, será muy valiosa para el mejoramiento de sus procesos internos.   Es decir, podrá realizar una auditoría permanente de la calidad de las gestiones realizadas y de los resultados obtenidos a cada minuto.

Y lo más importante: todo estará integrado, todo podrá medirse con todo.

Nuestra empresa se haya abocada para hacer realidad esta visión.  Estamos convencidos de que nuestros servicios se basarán en un futuro cercano no solo en el cobro de las deudas que nos tercericen nuestros clientes, sino también en brindarles información relevante para la mejora de sus operaciones crediticias. 

Esperamos en poco tiempo más darles las primeras novedades sobre nuestros avances en concreto hacia una nueva etapa en materia de cobranzas: la Era de la Información.
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