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en la operación de 
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Bautista Tolloni · Customer Success Manager



Situación actual de la cuenta
No es solo un problema de adopción: también es de operación y de confianza

A D O P C I Ó N

41%
automatización (75% 
contratado)

3 / 12
flujos activos

18 / 60
agentes activos

+

O P E R A C I Ó N

2
quejas formales por tasas

38
tickets al mes

3,4 / 5
CSAT de las 
conversaciones

+

C O N T I N U I D A D

2
sesiones de CS en 7 
meses

2 meses
sin CSM asignado

3
coordinadores en 7 
meses

R E S U LTA D O

Pérdida de 
confianza 
en la 
herramienta



Diagnóstico de la cuenta
En 40 días no activamos 12 flujos: resolvemos lo que más afecta el valor y la confianza

C A U S A  R A Í Z D Ó N D E  S E  R E S U E L V E

1 Implementación simultánea de 12 flujos sin priorización Foco en 3 frentes

2 Tasas sin una fuente única de información Frente 1: Tasas

3 Flujo de cobros sin configuración funcional Frente 2: Cobros

4 Integración de scoring sin responsable definido Frente 2: Cobros

5 Pérdida de conocimiento por rotación de coordinadores Frente 3: Continuidad

1  Tasas
Riesgo: 2 quejas formales

2  Cobros
Valor: caso de uso principal

3  Continuidad
Que se sostenga en el tiempo



Modelo de trabajo
Un responsable que coordina a todos los actores

K R E D I T U

Valentina Ríos

Responsable y suplente
Bautista Tolloni
CSM, ownership de la cuenta

Referente técnico

Sponsor ejecutivo

Soporte prioritario

Seguimiento semanal: reunión de 30 minutos y reporte de avance



Frente 1: Tasas de interés
Semana 1: es la prioridad porque ya afecta a sus clientes

2
quejas 
formales

por información 
incorrecta

Corregir

Todos los mensajes 
que mencionan 
tasas

Validar con 
Cumplimiento

Aprobación de 
cada texto antes de 
publicar

Fuente única

Tasas tomadas de 
una única fuente de 
datos

Confianza 
recuperada

Cero errores de 
tasas en el canal

F E C H A

Semana 1

E N T R E G A B L E

100% de los mensajes con tasas corregidos 
y validados

N E C E S I T A M O S  D E  K R E D I T U

Tasas vigentes y contacto de 
Cumplimiento



Frente 2: Cobros
Semanas 1 a 4: no esperamos la API para empezar a generar valor

API de scoring 
bloqueada

En paralelo: 
diagnóstico con 
Sistemas

Archivo de 
cartera

Clientes, cuotas y 
vencimientos, con 
carga periódica

Segmentación 
por días de 
atraso

Reemplaza al 
scoring mientras 
tanto

Piloto

Recordatorios y 
derivación a agente

Clientes reales

Flujo de cobros 
funcionando en la 
semana 4

A LT E R N AT I VA  T E M P O R A L

F E C H A

Semana 4

E N T R E G A B L E

Flujo de cobros funcionando con clientes 
reales

N E C E S I T A M O S  D E  K R E D I T U

Archivo de cartera y sesión con 
Sistemas



Frente 3: Continuidad operativa
Semanas 1 a 5

3 coordinadores en 7 meses

El conocimiento tiene que 
quedar en la operación, no 
en una persona.

Responsable y 
suplente

Manual de cada flujo

Preguntas frecuentes 
desde los tickets

Capacitación a 
nuevos 
coordinadores

Videos por flujo Registro de cambios

F E C H A

Semana 5

E N T R E G A B L E

Manual y preguntas frecuentes publicados, 
equipo capacitado

N E C E S I T A M O S  D E  K R E D I T U

Nombres del responsable y del suplente



Indicadores de éxito a 40 días
Tres dimensiones, no solo automatización

AD O P CI Ó N

Automatización

41%  →  55%
75% a 6 meses

Flujo de cobros

No funciona  →  Con clientes 
reales

OPE RA C IÓ N

Errores de tasas

2 quejas  →  0 en 30 días

Tickets al mes

38  →  Menos de 20

Mora de la cartera contactada

Sin medición  →  Medida desde 
sem. 4

E XP ERI E NC I A D E L 
CL I EN TE

CSAT de las conversaciones

3,4  →  4,0
4,5 a 6 meses



P R Ó X I M O S  P A S O S

En estos 40 días quiero recuperar evidencia concreta 
de que ATOM está generando valor para Kreditu antes 
de la renovación.

Para empezar, necesito de Kreditu:

Responsable y 
suplente

Sesión técnica con 
Sistemas

Archivo de cartera Tasas vigentes y 
contacto de 
Cumplimiento
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