SECCION DE:

LA CURIOSIDAD LOS
MANTIENE JOVENES

Una importante empresa norteamericana
encontrd que sus empleados que estaban pro-
ximos a retirarse tenian en comun las siguien-
tec caracteristicas:

lo. Nunca pararon de aprender.

20. Continttan haciendo preguntas.

80. Desean seguir viajando.

40, Contintlan interesados en los eventos que
pasan en el mundo.

MEJORE SUS CARTAS DE COBRO

El Sr. Richard H. Morris, en su obra “Cré-
dito y Cartas de Cobranzas: Nuevas Técnicas
para hacerlas trabajar”, analiza a més de me-
dio millén de cartas de cobranza, destacando las
fallas siguientes:

1. Un 50% de las cartas eran demasiado lar-
gas. Estas cartas incluyen repeticiones, de-
talles innecesarios v otros aspectos no per-
tinentes.

2. Un 25% de las mismas eran demasiado
cortas. Como resultado eran ofensivas o
carecian de informacién vital.
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3. Un 28%de las cartas eran demasiado vagas,
complicadas v confusas. En muchos casos
el lector no podia comprender el mensaje.

4. Un 22% de las cartas carecian de tacto; ha-
cian demandas, acusaban e insultaban al
cliente. Estas cartas lo tnico que hacen es
molestar al cliente. El propdsito de una
carta de cobranza es obtener el pago, no
envolverse en polémicas.

5. Un 11% de las cartas contenian frases tri-
lladas de introduccién y florituras finales
de despedida que les hacia perder el men-
saje. El hombre de hoy tiene prisa y no
lee las formulas estereotipadas, por lo de-
més inatiles; dos palabras de cortesia
deben bastar para la apertura y el cierre.

6. Ué] 6% de las cartas no tenian ningin sen-
Hdo.

Una de las fallas mas notables de las cartas
de cobranza, era que un gran ntmero de ellas
no solicitaban el pago de la deuda. Decian asi:
“esperamos su respuesta a su mas proxima con-
veniencia’; “tenga usted la bondad de examinar
este asunto”; “le rogamos preste usted su mejor
atencién a este asunto”, pero no pedian el pago.

Basado en lo anterior, es de aceptarse gue
las siguientes caracteristicas deben estar pre-
sentes en las cartas de cobranzas:

33



1. Las cartas de cobranza deben ser sobrias;
los textos, por lo tanto, deben ser breves,
contundentes y redactados con parrafos
cortos; reducir el contenido a lo estricta-
mente indispensable. Presentar el proble-
ma, invitar a una explicacién por la demo-
ra, solicitar una respuesta y el pago.

2. Deben estar bien redactadas. Deben estar
concebidas en términos claros y simples, y
tienen que ser comprendidas en la primera
lectura.

3. Requieren ser corteses. Debemos mantener
el cliente, por lo tanto, las cartas no deben
molestar.

4. Deben tener tacto. Deben cobrar sin mo-
lestar. La cuestion no es ganar una riia,
sino cobrar una deuda. El cliente debe
quedar con la impresion de que se le apre-
cia por sus compras y se le guarda estima-
cién, deseando seguir recibiendo sus pe-
didos.

5. Las cartas deben incluir un mensaje de
venta. Deben crear el deseo. Por lo tanto,
deben revestir una forma incisiva, afirma-
tiva y vibrante, sefialando primordialmente
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las ventajas y la utilidad pagar las cuentas
a tiempo.

6. Deben atraer la atencién. Los textos de
las cartas deben tener un orden fisico atrac-
tivo, sin faltas ortograficas y con un estilo
fino. Naturalmente, estas cartas se leen con
mayor agrado.

7. Las cartas deben solicitar el pago de la
deuda. En resumidas cuentas, es ese el ver-
dadero fin de este tipo de comunicacién.

Las cartas de cobranza deben presentar
acercamientos diferentes para la obtencion del
pago de la deuda. La primera carta comienza
con una sugestion de olvido involuntario. Esto
ofrece al cliente la oportunidad de no quedar
mal. Cuando esta carta no consiga el pago, en-
vie una segunda carta; después una tercera y
una cnarta. Cada carta va tomando un tono
mas serio. Estas cartas se van enviando en for-
ma automatica, y deben reflejar el estado de
animo y la personalidad del redactor. Cuando
sea conveniente, la carta debe indicar el deseo
de establecer arreglos de mutua conveniencia

para ei pago de la deuda. @
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