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1. Resumen ejecutivo

Kreditu tiene contratado el plan Business de ATOM por USD 2.800 mensuales y la renovacion vence
en 40 dias. A siete meses de la implementacion, la cuenta combina tres problemas: baja adopcion de
la herramienta, fallas operativas que ya llegan a los clientes finales y falta de continuidad en el
acompafiamiento. En conjunto, se traducen en una pérdida de confianza en la herramienta.

Propongo concentrar los primeros 40 dias en tres frentes, en este orden: corregir la informacion de
tasas de interés, poner en funcionamiento el flujo de cobros sin esperar a que se resuelva la API de
scoring, y asegurar que la operacién no dependa de una sola persona. El objetivo es llegar a la
renovacion con evidencia concreta de que ATOM genera valor para Kreditu.

2. Situacion actual de la cuenta

Dimension Indicador Situacién actual

Automatizacion 41% (contratado: 75%)
Adopcién Flujos activos 3de 12
Agentes activos 18 de 60 licencias
Quejas formales por tasas incorrectas 2
Tickets de soporte 38 por mes
Operacion CSAT de las conversaciones 341/5
o e conlre
Integracion con la API de scoring Blogueada desde el mes 2
Sesiones de Customer Success 2 en 7 meses
Continuidad Periodo sin CSM asignado 2 meses
Coordinadores del lado de Kreditu 3 en 7 meses

La lectura que hago de estos datos es que no se trata solo de un problema de adopcion. Los errores
en los mensajes automaticos y el flujo de cobros sin funcionar afectan la operacioén diaria, y la falta de
acompafiamiento y la rotacién de coordinadores impidieron corregirlo a tiempo. Las notas del CRM
también muestran que el entusiasmo inicial de Valentina Rios, Head of Digital Channels, fue
disminuyendo.

Baja adopcidén + problemas operativos + falta de continuidad = pérdida de confianza en la
herramienta.
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3. Diagnostico

Identifico cinco causas raiz. Cada una se resuelve en uno de los tres frentes del plan.

Causa raiz Evidencia Dénde se resuelve

Implementacion simultanea de 12 flujos

1 o 3 de 12 flujos activos Criterio general del plan
sin priorizaciéon
Tasas sin una fuente Unica de .

2 . L 2 quejas formales Frente 1: Tasas
informacion
Flujo de cobros sin configuracion Principal caso de uso sin

3 I i g . P Frente 2: Cobros
funcional funcionar
Integracion de scoring sin responsable

4 .g. e P Bloqueada desde el mes 2 Frente 2: Cobros
definido
Pérdida de conocimiento por rotacién de ) L.

5 P 3 coordinadores en 7 meses  Frente 3: Continuidad

coordinadores

4. Criterio de priorizacion

La primera causa explica buena parte del resto: se intento6 activar todo a la vez. Por eso no propongo
reactivar los 12 flujos, sino concentrar los 40 dias en los problemas que mas afectan el valor y la
confianza.

1. Tasas primero. Es un riesgo activo: cada mensaje con informacién incorrecta puede generar una
nueva queja formal. Ademas, se resuelve en dias.

2. Cobros en segundo lugar. Es el principal caso de uso de Kreditu y donde esta el mayor valor.
Requiere semanas, por lo que su preparacion arranca en paralelo con el frente de tasas.

3. Continuidad operativa durante todo el periodo. Sin ella, lo que se corrija vuelve a perderse con
el proximo cambio de coordinador.
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5.

Plan de accién

Frente 1: Tasas de interés (semana 1)

Es la prioridad porque ya gener6 dos quejas formales por informacion incorrecta en mensajes
automaticos.

1. Revisién y correccion de todos los mensajes que mencionan tasas.

2. Validacion de cada texto por el area de Cumplimiento de Kreditu antes de publicarlo.

3. Tasas tomadas de una Unica fuente de datos, para que el error no se repita.

Entregable 100% de los mensajes con tasas corregidos y validados

Fecha Semana 1

Necesito de Kreditu Tasas vigentes y un contacto de Cumplimiento

Frente 2: Cobros (semanas 1 a 4)

Cobros es el principal caso de uso de Kreditu y hoy depende de una integracion de scoring bloqueada
desde el mes 2. No voy a esperar a que se resuelva para empezar a generar valor.

1.

2.
3.
4.

Alternativa temporal: carga periddica de la cartera por archivo, con clientes, cuotas y
vencimientos.

Segmentacion por dias de atraso mientras la API de scoring no esté disponible.
Piloto con un grupo reducido de clientes: recordatorios de pago y derivacion a un agente.

Flujo funcionando con clientes reales al cierre de la semana 4.

En paralelo, durante las semanas 1y 2, hago un diagnostico técnico de la API con el equipo de
Sistemas de Kreditu para definir un responsable y un camino de solucion.

Entregable Flujo de cobros funcionando con clientes reales

Fecha Semana 4

Necesito de Kreditu Archivo de cartera y una sesién técnica con Sistemas
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Frente 3: Continuidad operativa (semanas 1 a 5)
Con tres coordinadores en siete meses, el conocimiento no puede depender de una sola persona.
Tiene que quedar en la operacion.

* Responsable y suplente designados por Kreditu.

¢ Manual de cada flujo, actualizado por ATOM ante cada cambio.

* Preguntas frecuentes armadas a partir de los tickets recibidos.

» Capacitacion inicial y videos por flujo para cada nuevo coordinador.

» Registro de cambios de configuracion.

Entregable Manual y preguntas frecuentes publicados, equipo capacitado
Fecha Semana 5
Necesito de Kreditu Nombres del responsable y del suplente
Cronograma
1 Mensajes con tasas corregidos y validados por Cumplimiento
ly2 Diagnéstico técnico de la API de scoring con Sistemas
4 Flujo de cobros funcionando con clientes reales
5 Manual y preguntas frecuentes publicados, equipo capacitado
5 Revision de resultados con Kreditu antes de la renovacion

6. Modelo de trabajo

Como CSM tomo el ownership de la cuenta y coordino a los distintos actores:
» Del lado de ATOM: un referente técnico asignado a los flujos de Kreditu, un sponsor ejecutivo que
sigue el plan y soporte con atencion prioritaria.

« Del lado de Kreditu: Valentina Rios como sponsor de la cuenta, y un responsable operativo con
su suplente.

» Seguimiento: reunion semanal de 30 minutos, reporte semanal de avance y resumen ejecutivo
mensual.
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7. Indicadores de éxito

El éxito no se mide solo por el porcentaje de automatizacién. Propongo seguir tres dimensiones, con
metas a validar junto con Kreditu.

Automatizacion 41% 55% 75%
Adopcién
Flujo de cobros No funciona Con clientes reales
2 quejas
Errores de tasas quel 0 durante 30 dias
formales
Operacion Tickets de soporte 38 por mes Menos de 20
Mora de la cartera . " Medicién desde la
Sin medicién
contactada semana 4
CSAT de las
Experiencia 3,4/5 4,0/5 4515

conversaciones

La meta de 75% de automatizacién se plantea a seis meses. Prefiero una meta intermedia alcanzable
en 40 dias antes que comprometer un resultado que no depende solo de nosotros.

8. Préximos pasos

En estos 40 dias quiero recuperar evidencia concreta de que ATOM esta generando valor para Kreditu
antes de la renovacion. Para empezar, necesito de Kreditu:

1. Un responsable operativo y su suplente.

2. Una sesion técnica con el equipo de Sistemas.

3. El archivo de cartera.

4. Las tasas vigentes y un contacto del area de Cumplimiento.

En la semana 5 revisamos juntos los resultados frente a los indicadores y ajustamos el plan, incluidas
las licencias, al uso real de la cuenta. El primer paso es coordinar esta semana la reunion de inicio.

9. Supuestos

» El caso no detalla para qué se usa el scoring. Asumo que sirve para segmentar a los clientes y
que, de forma temporal, puede reemplazarse por los dias de atraso.

» Las metas son una propuesta basada en la informacion disponible y se validan con Kreditu en la
primera reunion.

» Los plazos del frente de cobros dependen de recibir el archivo de cartera durante la primera
semana.
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