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¿Qué tan buena es la IA para 
convencer a los seres humanos 
de realizar acciones costosas?
Estudiamos las llamadas realizadas para lograr que
prestatarios consumidores morosos paguen sus deudas .
Un diseño de regresión discontinua y un experimento
aleatorizado revelan que la IA es sustancialmente menos
eficaz que los operadores humanos .

James J. Choi, Dong Huang, Zhishu Yang y Qi Zhang 
Documento de Trabajo No. 33669, Abril de 2025

Encontramos que la IA es sustancialmente menos eficaz a la 
hora de “presionar” o “torcer brazos”. Además, la exposición a 
la persuasión ejercida por la IA reduce la cooperación posterior 
con la empresa que la emplea.

Por ello, este tipo de influencia podría seguir siendo un área 
de ventaja comparativa para los humanos en un futuro en el 
que la IA sea ubicua.



El trabajo de un cobrador de deudas es poco rutinario, 
re q uie re  inte ra c c ió n s o c ia l y s e  b e ne fic ia  d e  la  inte lig e nc ia  

e mo c io na l. Ad e má s , s a ld a r la s  p ro p ia s  d e ud a s  s ue le  
e nte nd e rs e  c o mo  una  o b lig a c ió n mo ra l (Guis o , Sa p ie nza y 

Zing a le s , 2 0 13 ; Burs ztyn e t a l., 2 0 19 ), lo  q ue  p o d ría  ha c e r 
q ue  la  IA s e a  me no s  e fic a z q ue  lo s  huma no s  p a ra  o b te ne r 

e l p a g o , p ue s  s e r o b s e rva d o  c o me tie nd o  una  tra ns g re s ió n 
mo ra l p o r o tra  p e rs o na  re s ulta  má s  a ve rs ivo  q ue  s e r 

o b s e rva d o  p o r una  má q uina  (La Mo the y Bo b e k, 2 0 2 0 ; Co hn
e t a l., 2 0 2 2 ; Kim e t a l., 2 0 2 3 ). 

El c o mp o ne nte  mo ra l e n la  inte ra c c ió n no  e s  inus ua l: la s  
s itua c io ne s  e n la s  q ue  s e  p id e  un s a c rific io  a  una  p e rs o na  

s ue le n imp lic a r c ie rto  s e ntid o  d e  d e b e r mo ra l p a ra  c ump lir.



Utilizamos d a to s d e c o b ra nza d e una d e s ta c a d a e mp re s a
c hina d e fina nc ia mie nto a l c o ns umo e n líne a q ue o to rg a
p ré s ta mo s a p la zo s s in g a ra ntía s .

La c o mp a ñía e mp le a ta nto o p e ra d o re s huma no s c o m o
lla ma d o re s d e IA, lo q ue no s p e rmite c o mp a ra r e l
d e s e mp e ño d e la IA fre nte a l d e lo s huma no s .

Lo s lla ma d o re s d e IA s o n c a p a c e s d e e nte nd e r e l ha b la d e l
p re s ta ta rio y g e ne ra r re s p ue s ta s d e vo z a d e c ua d a s .
Pro p o rc io na n info rma c ió n b á s ic a , re s p o nd e n p re g unta s e
info rma n s o b re la s c o ns e c ue nc ia s ne g a tiva s d e l imp a g o .

Un o b je tivo inte rme d io imp o rta nte q ue ta nto lo s lla ma d o re s
d e IA c o mo lo s huma no s inte nta n a lc a nza r e s e xtra e r una
p ro me s a ve rb a l d e p a g o p o r p a rte d e l p re s ta ta rio .



Tras controlar la hora del día de la llamada, 

d e s c ub rimo s  q ue  lo s  lla ma d o re s  d e  IA no  tie ne n má s  

p ro b a b ilid a d e s  d e  s e r c o lg a d o s  e n lo s  p rime ro s  10  

s e g und o s , p e ro  ma ntie ne n c o nve rs a c io ne s  q ue  s o n 

e n p ro me d io  3 1 s e g und o s  má s  c o rta s  y mue s tra n 

me no s  va ria b ilid a d  e n la  d ura c ió n, lo  q ue  s ug ie re  q ue  

la  IA e s  me no s  c a p a z q ue  lo s  huma no s  d e  

p ro p o rc io na r info rma c ió n, re s ulta r a me na  y/ o  ma ne ja r 

s itua c io ne s  c o mp le ja s .



Un 21 % menos de prestatarios prometen pagar su deuda y un 
18  % me no s  e fe c túa  e l p a g o  e l mis mo  d ía  d e  la  lla ma d a  

c ua nd o  ha b la n c o n lla ma d o re s  d e  IA.

Co nd ic io na d o  a  re a liza r una  p ro me s a  d e  p a g o , lo s  
p re s ta ta rio s  tie ne n me no s  p ro b a b ilid a d  d e  c ump lirla  c ua nd o  

s e  ha c e  a nte  una  IA. Po r lo  ta nto , lo s  lla ma d o re s  d e  IA p a re c e n 
p e o r q ue  lo s  huma no s  a  la  ho ra  d e  e xtra e r c o mp ro mis o s  q ue  

s e  s ie nta n vinc ula nte s . 

En la  me d id a  e n q ue  la s  p ro me s a s  a  una  IA te ng a n 
fue rza  mo ra l, re s ulta  me no s  d e s a g ra d a b le  

inc ump lir un c o mp ro mis o  e n p re s e nc ia  d e  una  
má q uina  q ue  e n la  d e  un huma no  (La Mo the y 

Bo b e k, 2 0 2 0 ; Kim e t a l., 2 0 2 3 ).



Laudenbach y S ie g e l (2 0 2 3 ) a b o rd a n la  imp o rta nc ia  

d e  la  c o munic a c ió n p e rs o na l e n la  re c up e ra c ió n d e  

p ré s ta mo s . Mue s tra n q ue  la s  lla ma d a s  te le fó nic a s  a  

d e ud o re s  mo ro s o s  re a liza d a s  p o r a g e nte s  b a nc a rio s  

s o n má s  e fe c tiva s  q ue  lo s  re c o rd a to rio s  p o r c o rre o , 

y q ue  lo s  a g e nte s  c o n vo c e s  má s  a g ra d a b le s  

re s ulta n e s p e c ia lme nte  e fic a c e s .⁴



Encontramos que, en la actualidad, la IA es considerablemente peor que 
lo s  huma no s  p a ra  lo g ra r q ue  lo s  p re s ta ta rio s  c ump la n c o n e l p a g o . La  IA 
p a re c e  te ne r me no s  c a p a c id a d  p a ra  e xtra e r p ro me s a s  ve rb a le s  d e  p a g o  

y g e ne ra r un s e ntid o  d e  o b lig a c ió n p a ra  c ump lirla s , q uizá  p o rq ue  la  IA 
c o nlle va  me no s  p e s o  mo ra l. 

Ad e má s , la  IA p a re c e  me no s  c a p a z d e  c o munic a rs e  c o n lo s  
p re s ta ta rio s , c a p ta r s u a te nc ió n y/ o  ma ne ja r s itua c io ne s  c o mp le ja s .

Lo s  p re s ta ta rio s  c o nta c ta d o s  p o r IA tie ne n má s  p ro b a b ilid a d e s  
d e  re tra s a rs e  e n c a d a  uno  d e  lo s  s ig uie nte s  12  p a g o s  

me ns ua le s . As í, lo s  lla ma d o re s  d e  IA c a us a n un d a ño  d ura d e ro  
e n la  re la c ió n d e  la  e mp re s a  c o n s us  p re s ta ta rio s .



Por supuesto, la tecnología de IA seguirá avanzando. 

p ro nto  p o d ría mo s  lle g a r a  un p unto  e n q ue  re s ulte  d ifíc il p a ra  la s  p e rs o na s  
d is c e rnir s i q uie n lla ma  p o r te lé fo no  e s  huma no  o  IA. En e s e  mo me nto , p o d ría  
a s umirs e  q ue  to d o s  lo s  lla ma d o re s  s o n IA. 

Ne wma n (2 0 19 ) p ro p o ne  un e xp e rime nto  me nta l c o n un Pic a s s o  a uté ntic o  
y una  fa ls ific a c ió n p e rc e p tua lme nte  id é ntic a : e s tá  c la ro  q ue  la  g e nte  
va lo ra  me no s  la  c o p ia , y s i c re e n q ue  e l a uté ntic o  e s  un e ng a ño , 
re a c c io na rá n muc ho  me no s  p o s itiva me nte  a nte  é l. 

De  fo rma  a ná lo g a , s i un fa c to r c la ve  e n la  re a c c ió n ne g a tiva  a  la  
IA fue ra  la  c re e nc ia  d e  q ue  no  s e  tra ta  d e  un huma no , má s  q ue  
la  e xp e rie nc ia  p e rc e p tib le  d e  ha b la r c o n una  má q uina , 
e nto nc e s  e n e l futuro  lo s  d e s tina ta rio s  d e  lla ma d a s  p o d ría n 
mo s tra rs e  me no s  c o o p e ra tivo s  c o n to d o s  lo s  lla ma d o re s , 
ind e p e nd ie nte me nte  d e  s i s o n huma no s  o  no .
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Masaru Emoto

El Poder de las Palabras 
en el Agua.



¿Qué propuso 
Emoto ?

“El agua tiene memoria. Y responde a 
nuestras emociones, pensamientos y 

palabras”.

Las vibraciones emocionales pueden influir 
en la estructura molecular del agua.

El agua es sensible a la intención humana.

¿Quién fue Masaru Emoto ?

• Investigador japonés (1943 –2014)
• Pionero en el estudio de la relación entre 

la conciencia humana y el agua.
• Autor del libro «Los Mensajes del Agua», 

un éxito internacional.



¿Cómo fue el 
experimento?

Emoto tomó muestras de agua 
(de grifo, de manantial, etc.).

1.Las expuso a: Palabras escritas o 
habladas.

2.Música (clásica, heavy metal). 
Oraciones o pensamientos.

Congeló el agua y observó los 
cristales formados bajo el 

microscopio.



Palabras positivas

Ejemplos de Resultados:

Cris ta le s  a rmo nio s o s  y b e llo s .

Pa la b ra s  ne g a tiva s

Cris ta le s  d e fo rme s  o  c a ó tic o s .

Mús ic a  c lá s ic a

Cris ta le s  s imé tric o s .

He a vy me ta l

Cris ta le s  ro to s  o  s in fo rma  d e finid a .



¿Por qué es importante esto? 
Nuestro cuerpo es 70% agua. 

Si las palabras afectan el agua... 
¿Cómo nos afectan a nosotros? 

La vibración de nuestras palabras y pensamientos 
podría influir en nuestras salud, emociones y 

NEGOCIACIONES DE COBRANZA.



ChatGPT
Es un modelo de lenguaje desarrollado por OpenAI , basado 

en inteligencia artificial, capaz de comprender y generar 
texto de manera natural. Funciona como un asistente virtual 
con el que puedes interactuar en tiempo real para resolver 

dudas, generar ideas, redactar contenido o automatizar 
tareas cotidianas. 



ChatGPT
ChatGPT como herramienta para negociaciones de 

cobro con deudores puede ser una herramienta 
valiosa para preparar y mejorar los procesos de 

cobro en varias etapas. 



Redacción de guiones personalizados: ChatGPT
puede ayudarte a crear guiones claros, empáticos y 
persuasivos para comunicarte con deudores, 
adaptados a diferentes niveles de morosidad.

• Identificación de argumentos clave: Puede 
ayudarte a estructurar argumentos sólidos para 
persuadir al deudor a comprometerse a un plan de 
pago.

• Simulación de escenarios: Practica negociaciones 
simuladas con ChatGPT. Por ejemplo, puedes 
plantearle objeciones comunes y obtener 
respuestas para manejarlas con tacto y 
efectividad.

• Segmentación de perfiles: Con base en datos 
específicos (como el historial de pago), ChatGPT
puede sugerir estrategias adaptadas a cada tipo 
de deudor.

1.- Preparación antes de la negociación



2.- Durante la negociación
• Generación de respuestas en tiempo real:

Si tienes acceso al chatbot durante las 
conversaciones, puedes usarlo para 
generar respuestas claras y empáticas a 
las objeciones del deudor.

• Manejo de objeciones: ChatGPT puede 
ofrecer enfoques para tratar objeciones 
comunes, como "No tengo dinero" o 
"Pagaré después", manteniendo el tono 
profesional y respetuoso.

• Propuestas creativas: Puede sugerir 
alternativas para planes de pago o 
descuentos que equilibren el interés del 
acreedor y la situación del deudor.



3.- Seguimiento y control
• Redacción de correos o mensajes:

ChatGPT puede ayudarte a escribir 
mensajes de seguimiento claros y 
convincentes, ya sea recordatorios de 
pago, confirmaciones de acuerdos o 
notificaciones de vencimientos.

• Automatización de comunicaciones:
Con integraciones adecuadas, las 
respuestas generadas por ChatGPT
pueden automatizar partes del proceso 
de cobro, como notificaciones o 
recordatorios.



4.- Mejora de habilidades del 
equipo de cobro

• Entrenamiento del personal: Utiliza 
ChatGPT para simular diferentes 
escenarios de negociación y capacitar a 
tu equipo para que se sientan 
preparados para cualquier situación.

• Feedback y análisis: Analiza 
conversaciones pasadas y solicita 
sugerencias sobre cómo mejorar el 
tono, los argumentos o las estrategias.



Beneficios de usar ChatGPT en 
negociaciones de cobro

• Estandarización: Garantiza que el tono sea 
uniforme y profesional en todas las 
comunicaciones.

• Empatía controlada: Aporta una 
combinación de empatía y firmeza en el 
lenguaje.

• Velocidad: Responde rápidamente a 
preguntas o situaciones durante el proceso.

• Análisis continuo: Aprende de interacciones 
anteriores para mejorar estrategias futuras.



Indicadores Básicos Cobranza

Indicador de actividad:

La actividad es un indicador que 
representa en términos generales el 

tiempo diario y la cantidad de 
gestiones de cobranza que se hacen.

En definitiva, por actividad 
entendemos todas las horas que se 

está gestionando la cobranza.



Indicadores de productividad

Por otra parte, el indicador de 
productividad nos sirve para evaluar cuál 
es la productividad real de la gestión de 
cobranza o resultados que estamos 
logrando. 

Una vez obtengamos métricas de ambos 
indicadores, podremos compararlas para 
estudiar la evaluación del desempeño de 
la gestión de cobranza global.





Principales métricas a mejorar en la medición de la cobranza
Más 300 empresas de cobranza en Latinoamérica 

(Bancos, Financieras, Comerciales, etc..)
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Coaching de Cobranza

ASESORAR al (DEUDOR) 
a lograr un objetivo 

personal o profesional al 
brindarle orientación y 

asesoría.



La máxima es que el pago 

s e  re a liza rá  c o mo  

c o ns e c ue nc ia  d e  lo s  

beneficios que obtendrá 

el cliente al pagar



¿Motivación o miedo?

Ventajas de 
pagar

Consecuencias 
de no pagar

¿Qué mueve más al deudor?
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Simulación con 
ChatGPT



Tipología de deudores
Situación emocional/ 

actitudes:

Capacidad de 
Pago/situaciones:

Quiere Pagar.
• Consciente de los 

beneficios de pago
• Tiene “Cultura” de pago
• Se siente bien pagando

No Quiere Pagar
• Malos tratos 
• Cambiaron condiciones
• No cumplieron el trato 

ofrecido
• No tiene cultura de pago.

Puede Pagar
• Mantiene ingresos
• Mantiene trabajo
• No le afecto la crisis.

Q-P NQ-P
No Puede Pagar

• Sin ingresos
• Sin trabajo
• Le afecto la crisis.
• Mal Administrador

Q-NP NQ-NP

1. Preparación antes 
de la negociación.



¡Gracias!

La Nueva Era de 
la Cobranza 

Coach MBA. Randall Dengo Jiménez

www.rd c o ns ulto re s c r.c o m

+5 0 6 -8 5 9 4 9 5 0 1

info @ rd c o ns ulto re s c r.c o m
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