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Terminologia utilizada

- Customer Success: Exito del cliente.

- Customer Experience: Experiencia del cliente.

- Support Team: Equipo de soporte.

- Quarter over Quarter (QoQ): Utilizado para comparar un cuatrimestre sobre el anterior.
- Monthly over Monthly (MoM): Utilizado para comparar un cuatrimestre sobre el anterior.
- CNV: Comision Nacional de Valores.

- AFIP: Administracion General de Ingresos Publicos.

- UIF: Unidad de Informacién Financiera.

- Churn Rate: Métrica que mide el numero de clientes y suscriptores que han dejado de
seguir a una compainia.

Churn rate = (Numero de clientes perdidos/Numero de clientes iniciales) x 100
- JIRA: Herramienta de gestion de tickets para equipo de desarrollo.
- Intercom: Herramienta de gestion de conversaciones para equipo de soporte.

- Hand Off: Documento con informacién necesaria para continuar con el proceso, se
transfiere de un equipo a otro.

- Annual Recurring Revenue (ARR): Ingresos recurrentes anuales.

- Playbook: Es un libro de tareas a llevar a cabo dentro de un procedimiento predefinido.
Utilizado para estandarizar procesos.
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Introduccion

Este informe tiene como propdésito principal documentar las actividades llevadas a cabo en
Complif, una empresa tecnoldgica con sede en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, como
parte de mi participacion en las Practicas Profesionales Supervisadas de mi carrera de
Ingenieria Industrial.

Complif se especializa en el desarrollo de diversas tecnologias disenadas para ofrecer
soluciones integrales en el ambito del cumplimiento normativo (Compliance) para empresas
del sector financiero, tales como Wallets, Agentes de Liquidacidén y Compensacion, Bancos
y Asesores Globales de Inversiones, entre otros.

Dentro de su gama de soluciones, la empresa aborda aspectos clave como la gestién de
apertura digital de cuentas, la evaluacién de riesgos, el analisis del perfil transaccional, la
gestion de legajos digitales, el monitoreo de transacciones y la gestién de alertas, entre
otras funcionalidades. Estas soluciones estan disefiadas con el fin de automatizar procesos,
mejorar la eficiencia operativa y garantizar el cumplimiento de las regulaciones impuestas
por organismos gubernamentales nacionales, como la Comisiéon Nacional de Valores (CNV),
la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP) y la Unidad de Informacion
Financiera (UIF).

Objetivos
Objetivos generales

Mediante los trabajos realizados se busca desarrollar desde cero el area de soporte
técnico para la atencién de clientes de forma reactiva y el drea de Customer Success
para la atencion de forma proactiva.
Por lo tanto, las acciones que se ejecutaran tienen como objetivos generales:

- Mejorar la atencion y experiencia de nuestros clientes con la plataforma.

- Brindar un servicio de soporte eficiente para consultas, problemas y ajustes que
necesiten nuestros clientes.

- Mejorar los flujos de comunicacion entre diferentes areas.

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel 4
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Objetivos especificos

- Analizar diferentes proveedores para implementar un sistema de gestién de tickets
con nuestros clientes.

- Definir todos los procesos y responsabilidades del area de Soporte
- Definir todos los procesos y responsabilidades del area de Customer Success

- Definir flujos de comunicacion entre soporte y equipos de tecnologia, producto y
ventas.

- Definir las diferentes etapas del ciclo de vida de nuestros clientes.
- Medir tiempos de respuesta, satisfaccion del cliente y resolucion de conversaciones.
- Mantener un nivel de satisfaccién alto de los clientes.

- Medir la cantidad y tipos de tickets reportados de nuestros clientes para compartir
feedback con el resto de los equipos.

- Medir la usabilidad del producto de nuestros clientes.

Plan de trabajo y carga horaria

En el Anexo | se podra ver mediante un diagrama de Gantt las actividades realizadas
durante el cumplimiento de las 200 horas correspondientes a las Practicas profesionales
Supervisadas.

Las tareas ejecutadas pudieron realizarse dentro del plazo establecido en el Diagrama de
Gantt. La carga horaria que tuve que realizar comprendié:

Dias Horario

Lunes
Martes
Miércoles 9 AM a6 PM

Jueves

Viernes

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel 5
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Tabla 1 - Carga horaria

Cumpliendo con las 20 hs semanales impuestas por el programa de pasantias.

Descripcion de la Practica Profesional efectuada

Durante el inicio de las Practicas Profesionales Supervisadas, se realizé un exhaustivo
analisis de las actividades realizadas en la empresa a nivel global. El enfoque principal
radica en el desarrollo desde cero del area de soporte y Customer Success. Para ello, fue
imperativo comprender a fondo cémo se estaban llevando a cabo los procesos hasta ese
momento, con especial énfasis en la gestion de relaciones con los clientes.

Tras completar dicho analisis y discernir las necesidades de la empresa, se propuso la
implementaciéon de un nuevo sistema para la gestion de tickets con los clientes. Esta
medida se disefid con el propésito de mejorar los tiempos de respuesta, elevar los niveles
de satisfaccion del cliente y obtener métricas precisas sobre el uso y los problemas que
surgian a nivel general en la plataforma.

Una vez que la propuesta fue aprobada, se procedid con el relevamiento de posibles
servicios a contratar, aplicando ciertos criterios clave:

- Historial y reputacion del proveedor: Se investigd el historial y la reputacion del
proveedor en el mercado, considerando su experiencia previa, calidad del servicio
ofrecido y satisfaccion del cliente.

- Funcionalidades y caracteristicas del servicio: Se evaluaron las funcionalidades
y caracteristicas ofrecidas por cada servicio, buscando aquellos que mejor se
alinearan con las necesidades especificas de la empresa, como seguimiento de
tickets, generacion de informes, integraciones con otras plataformas, etc.

- Escalabilidad y flexibilidad: Se evalué la capacidad de cada servicio para escalar
segun las necesidades de la empresa y adaptarse a cambios en el volumen de
trabajo o en los requisitos del negocio a lo largo del tiempo.

- Experiencia del usuario: Se tuvo en cuenta la experiencia del usuario al interactuar

con el servicio, evaluando la facilidad de uso de la interfaz, la intuitividad del disefio y
la disponibilidad de recursos de ayuda y capacitacion.

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel 6
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Importancia de las tareas ejecutadas en el area de Soporte y
Customer Success

Las tareas ejecutadas en el area de Soporte y Customer Success son fundamentales para
mantener la satisfaccion del cliente, impulsar el crecimiento empresarial y promover
relaciones sélidas y duraderas con los clientes:

- Mantenimiento de la satisfaccion del cliente: El area de Soporte y Customer
Success desempefia un papel fundamental en la retencion y fidelizacion de clientes.
Al proporcionar un servicio de soporte eficiente y resolver los problemas de manera
oportuna, se garantiza la satisfaccion del cliente, lo que conduce a relaciones mas
sélidas y duraderas.

- Reduccioén de la rotacion de clientes: Un buen servicio de Soporte y Customer
Success ayuda a reducir la tasa de rotacion de clientes o "churn rate". Al abordar las
necesidades y preocupaciones de los clientes de manera proactiva, se fortalece la
relacion con ellos.

- Incremento en la adopcion y retencion de productos/servicios: El equipo de
Soporte y Customer Success juega un papel crucial en la adopcién y retencion de
los servicios. Al brindar orientacion, capacitacion y asistencia continua, se ayuda a
los clientes a aprovechar al maximo la solucion ofrecida, lo que aumenta su
compromiso y lealtad a largo plazo.

- Generacion de retroalimentaciéon y mejora continua: A través de la interaccion
directa con los clientes, el equipo de Soporte y Customer Success recopila feedback.
Esta retroalimentacion es fundamental para identificar areas de mejora en los
productos o servicios, asi como para impulsar la innovacion y el desarrollo futuro.

- Identificacién y gestién proactiva de problemas: El equipo de Soporte y
Customer Success esta en la primera linea para identificar y abordar los problemas
de los clientes antes de que escalen. Al anticiparse a las necesidades y resolver los
problemas de manera proactiva, se minimiza el impacto negativo en la satisfaccion
del cliente y se fortalece la confianza en la empresa.

- Apoyo en la retencién de ingresos: La retencion de clientes existentes es esencial
para la estabilidad financiera de la empresa. El area de Soporte y Customer Success
desempefa un papel clave al garantizar que los clientes estén satisfechos y
comprometidos, lo que a su vez contribuye a la retencion de ingresos a largo plazo.

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel 7
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Desarrollo de actividades

Metodologia utilizada para analisis de problemas

En primer lugar, para poder llevar adelante los procesos de implementaciéon y mejoras
dentro del area, se necesitd realizar un analisis de las responsabilidades de cada area para
saber los puntos sobre los cuales debe actuar cada uno de los equipos de la empresa.

Se hizo un analisis de la situacion actual de la empresa, areas y métricas y en base a esto
se comenzo6 el trabajo sobre las implementaciones y mejoras a realizar.

Para diversos analisis, implementamos la metodologia del Diagrama de Ishikawa como una
herramienta central para identificar las deficiencias en el area y determinar sus causas
fundamentales.

Al utilizar esta metodologia, identificamos las diferentes categorias de posibles causas que
podrian estar afectando el area de interés. Estas categorias pueden incluir factores
relacionados con el proceso, el personal, los métodos y el entorno, entre otros. Al desglosar
estas categorias en detalle, pudimos examinar exhaustivamente cada aspecto del problema
y determinar las causas subyacentes.

Una vez identificadas las causas potenciales, pudimos priorizarlas y seleccionar la causa
raiz mas probable que estuviera contribuyendo al problema observado. Este enfoque nos
permitid centrarnos en abordar la causa fundamental en lugar de simplemente tratar los
sintomas superficiales. Al dirigir nuestros esfuerzos hacia la causa raiz identificada,
pudimos implementar soluciones efectivas y sostenibles que abordaron el problema de
manera integral.

En resumen, el uso del Diagrama de Ishikawa nos proporcioné una metodologia
estructurada y sistematica para analizar y abordar los problemas en el area de interés. Al
identificar y tratar las causas fundamentales, pudimos mejorar significativamente la eficacia
y la eficiencia de nuestros procesos, promoviendo asi una mejora continua y sostenible en
el area.

Definicién de responsabilidades de cada area

Inicialmente, fue imprescindible establecer una definicion clara y precisa de las
responsabilidades asignadas a cada equipo encargado del contacto con nuestros clientes.
Esta medida se adoptd con el objetivo de asegurar una cobertura completa de todas las
etapas del ciclo de vida del cliente, permitiendo asi un seguimiento adecuado desde el
momento de la contratacion del servicio hasta el término de la relacion comercial.

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel 8
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Esta delimitacién de responsabilidades ha proporcionado una guia clara para todos los
equipos involucrados, permitiéndoles comprender de manera precisa cuando comienza su
responsabilidad en el seguimiento de los clientes. Este enfoque garantiza una coordinacion
eficiente entre los diferentes departamentos, evitando duplicaciones de esfuerzos vy
asegurando una experiencia fluida y coherente para nuestros clientes a lo largo de su

interaccion con nuestra empresa.

A continuacion se muestra un diagrama del flujo de contacto del cliente con los diferentes

equipos:

complif.

Customer Experience

Comercia [

Onboa\rclins,

Soporte

Customer Success

Figura 6.1 - Flujo entre equipos de Customer Experience

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel
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Abrie Piaybook con informacidn Co-\pletar Ble de Customer
hand-of £ Success al momento de pasar
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Avisar en conal sales—ops °

crear grupo Avisar en canal ops-cs
Vertas —_— Operaciones —————>| Customer Success
Hand-off 1. Enviar correo de Se toma contacto con
bienvenida (Progra-w\r el cliente y se progroama

- Plataforma kick-off), llamada de entrenamiento

- Tipo de empresa

- Pals 2, Finalizado el onb- Responsaue del proceso

- Licencia -boarding, enviar correo de ao(opciéﬂ de la cuenta

- Funcionalidades de cierre hasta etapa de Success

-# de usuarios

- # usuarios Finales

- Champion (dates

contacto)

- Cantidad de

empleados

Figura 6.2 - Flujo entre equipos de Customer Experience
; ) ; el
L Hand-Off Aprueba E] B
Comercial ———» gsrr;:rgifafl — o;ﬁepr;‘::?t?:es {s'}——+ Operaciones —— Implem:ntacié — > C;::;%Z‘:r Csl:jsctgng
Documento - Documento
implementacio implementacié Soporte
n n

Figura 6.3 - Diagrama de procesos

Sobre los diagramas mostrados anteriormente, se detalla la responsabilidad de cada uno de
los equipos:

Equipo Comercial: Responsable de llevar a cabo todo el proceso de venta de la
plataforma, el equipo comercial despliega un enfoque estratégico para definir los modulos y
soluciones mas adecuados para cada cliente. Una vez culminada la fase de ventas, se
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genera un informe detallado, conocido como Hand-off, que se transfiere al equipo de
Operaciones, permitiéndoles dar continuidad al contacto y la implementacion de la
plataforma para nuestros clientes.

Equipo de Operaciones: Este equipo se encarga del crucial proceso de Onboarding del
cliente en la plataforma. Esto implica la configuracién personalizada de cada cuenta de
acuerdo con los moédulos contratados, asi como la facilitacion de sesiones de entrenamiento
inicial para garantizar una transicion fluida hacia el uso efectivo de la plataforma.

Equipo de Soporte y Customer Success: Una vez finalizada la etapa de implementacién
y entregado el entorno productivo a nuestros clientes, este pasa a manos del equipo de
Soporte y Customer Success. Aqui, el equipo de Operaciones debe proporcionar un
detallado hand-off de todas las funcionalidades implementadas. El equipo de Soporte
asume la responsabilidad de brindar atencion reactiva a las necesidades de nuestros
clientes, mientras que el equipo de Customer Success adopta un enfoque proactivo,
anticipandose a posibles problemas y satisfaciendo las necesidades de los clientes antes de
que surjan inconvenientes.

Analisis de plataformas

En base a los puntos mencionados anteriormente, llevamos a cabo un analisis exhaustivo
entre varios proveedores para la implementacion de un sistema de gestion de
conversaciones, teniendo en cuenta criterios especificos para encontrar la mejor relacion
precio/calidad y satisfacer nuestras necesidades.

Este analisis detallado se puede encontrar en el Anexo Il - Analisis de plataformas.

Conclusiones del analisis de plataformas

En base al andlisis realizado se tomé la decisién de avanzar con la contratacion del servicio
de Intercom para la atencion de los tickets de soporte, esto se hizo en base a las soluciones
que ofrecia la plataforma y lo que mejor se adaptoé a las necesidades de la empresa en ese
momento, tanto funcional como econémicamente, y también teniendo en cuenta el flujo
actual de conversaciones y las proyecciones en el mediano y largo plazo.

Para el seguimiento del estado de las cuentas a nivel general, se hizo un analisis entre dos
plataformas diferentes lideres en el mercado de este tipo de solucion, Planhat y Totango,
sobre las cuales se llegé a la conclusién de no avanzar sobre la contratacion por el
momento por la baja cantidad de cuentas activas y los costos relativos a su servicio. Lo cual
no era una inversiéon rentable para el momento. Por lo que se decidié implementar métricas
desarrolladas internamente en la empresa con toda la informacion elaborada hasta el
momento.

Préctica profesional supervisada - Cristian Henkel 11
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Implementacién de plataforma de soporte

Se tomd la decisién de avanzar con la contratacién del servicio de Intercom como
plataforma de gestion de conversaciones. En consecuencia, se ha elaborado un plan de
implementacion que contiene toda la informacion necesaria para que nuestro equipo de
desarrollo pueda llevar a cabo la integracion completa entre el sistema adquirido y nuestra
base de datos. Este plan se ha disefado teniendo en consideracién los datos mas
relevantes que el equipo de soporte requerira en su trabajo diario.

Definicién de procesos del area de soporte

Gestidon de conversaciones

Una vez implementado el sistema mencionado anteriormente, se comenzd con la definicion
de los procesos del area de soporte para la gestion diaria del equipo.

Este es un punto clave, ya que el equipo de soporte es la primera linea de contacto frente al
cliente y luego se deriva y/o reporta a diferentes equipos segun corresponda.

En el Anexo lll - Gestidn de conversaciones se puede ver el procedimiento correspondiente
para la gestion del equipo.

Definicién para flujos de comunicacién con equipo de desarrollo

Uno de los puntos mas importantes del equipo de soporte, es el contacto el nuestro equipo
de desarrollo, ya que el equipo de soporte debe realizar un analisis de las situaciones
reportadas por el cliente y luego derivar toda la informacién correspondiente y necesaria a
nuestro equipo de desarrollo para poder solucionar los Bugs que se presentan en la
plataforma.

Por este motivo fue necesario definir todo el proceso de reporte de errores para ser lo mas
eficientes posibles, tanto para la solucién con el cliente final, cdmo para aprovechar al

maximo el tiempo del resto de los equipos.

Sobre este punto, se definieron dos formas de realizar los reportes:
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- Integracion con JIRA, herramienta a través de la cudl nuestro equipo de desarrollo
lleva adelante la gestion y priorizacion de tickets. Aqui se cre6 un board con toda la
informacién correspondiente que se debe incluir para los reportes de Bugs.

Asi mismo, se hizo una integracion directa a través de la plataforma de Intercom
para poder realizar el reporte de tickets directamente desde la plataforma y linkearlo
al ticket correspondiente dentro de Jira.

En la siguiente figura se puede ver la seccién dénde se generan los reportes directos
a través de Intercom hacia Jira:

Laura Gui... * - =& B Informacion x

Visto - 2 dias @ Jira for Tickets app only works within a context ot a ticket.

¢Qué tal estuvo tu
conversacion con Cristian? : JIRA CLOUD v

Create issue

ey el a ko Project CELERI REPORT (CB)
que califique esta

conversacion Issue Type

2 dias Error -

Resumen*
Laura calificé la conversacién
" Componentes
</
None v

2 dias Ambiente

None v
Urgency
None v

B Responder v Severity

Usa 3K para atajos [ None - ]

Test plan

(24
4 Enviar | v

Cliente

Figura 1 - Formulario de reportes

- Oftra forma de reportar los tickets es a través de Slack, plataforma de comunicacién
que utiliza toda la empresa de forma interna para estar comunicados.
Para lo mismo se desarrollaron diferentes templates dependiendo el tipo de error y
reporte que se deba realizar a cada equipo con toda la informacion correspondiente.

Estos templates te pueden visualizar en el Anexo V - Reportes equipo de Desarrollo

Definicion de métricas del area de soporte

Una vez definidos todos los procesos del area, se tuvo que hacer foco en la obtencion de
métricas una vez el sistema se encuentre en funcionamiento con los clientes.
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Para lo mismo se definieron diferentes métricas importantes para lo que se debe tener en
cuenta dentro del area de soporte, entre ellas:

- Tiempo medio de primera respuesta: Tiempo promedio el cual el analista de soporte
demora en dar una primera respuesta al cliente

Mediana Hora de la o 8
primera respuesta

14m 528 .om s

Figura 2 - Mediana hora de la primera respuesta

- Mediana tiempo de respuesta: Esta métrica mide la capacidad de respuesta
promedio que tiene el analista una vez iniciada la conversacién con el cliente.

Mediana tiempo de o
respuesta

6m 523 ~1m 43s

Figura 3 - Mediana tiempo de respuesta

- CSat (Customer Satisfaction): Puntaje de satisfaccion que da el cliente al finalizar la
interaccion con el analista de soporte.

Préctica profesional supervisada - Cristian Henkel 14
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o Satisfaccion del cliente Vi

Feb 19, 2024 - Mar 17, 2024 + Aiiadir filtro

Valoraciones de la conversacion @

O, " e
100 /O ©ovw Igual que el periodo anterior ® $487% © ©51.3% ©®© 0% ©0% O W0%

11 mar
4 mar
26 feb

19 feb

Figura 4 - Satisfaccion del cliente

- Tiempo medio de cierre de conversaciones: Tiempo promedio global de cierre de
conversaciones de parte del analista de soporte.

Mediana tiempo para o &
cerrar

5h 43m v 44m 20s

Figura 5 - Mediana tiempo para cerrar

Nota: La informaciéon que se muestra en las métricas anteriores es en las ultimas 4
semanas al dia de hoy (17/03/2024).

Estas son algunas de las métricas consideradas mas importantes dentro del area, ya que
inciden directamente con la satisfaccion del cliente sobre la resolucion de sus reportes.
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Esta informacion fue registrada desde el momento de la implementacion de forma semanal
para poder hacer un seguimiento constante y tratar de tomar medidas correctivas en caso
de ser necesario.

Este seguimiento semana a semana se podra ver en el Anexo VIII - Métricas de soporte.

Definicién de procesos para area de Customer Success

El area de Customer Success es una de las areas mas importantes para poder realizar
seguimiento proactivo a los clientes sobre la utilizacion de la plataforma. A comparacion del
area de soporte que hace sus actividades de forma reactiva mayormente.

Para poder definir los procesos del area de Customer Success, en principio se tuvo que

realizar una definicion de las diferentes etapas del ciclo de vida del cliente y la
responsabilidad de cada equipo para tomar accionables.

Giclo de vida del
cliente

- Implementation Early adoption Adoption

w
Equipo Equipo de Customer Customer
comercial operaciones Success Success

Figura 7.1 - Etapas de ciclo de vida del cliente
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Giclo de vida del
cliente

Low Usage Churn Lost
X
o)
h 4
Customer Customer Customer Success
Success Success y Comercial

Figura 7.2 - Etapas de ciclo de vida del cliente

New: Esta etapa hace referencia a los nuevos clientes que ingresan desde el area
comercial una vez firmado el contrato y definidos los médulos a implementar.

Implementation: La etapa de implementacién se encuentra a cargo del equipo de
operaciones, el cual se encargara de tomar un primer contacto con el cliente para
tomar todas las definiciones necesarias y comenzar con el proceso de configuracion
de la plataforma en ambiente de testing.

Early Adoption: Luego de haber pasado por todo el proceso de implementacion y
haber realizado todas las pruebas necesarias en ambiente de testing, se realiza una
entrega inicial del servicio en ambiente productivo para que el cliente pueda
comenzar a utilizar la plataforma con informacion de sus clientes finales.

A partir de este momento pasa a ser responsabilidad del equipo de Customer
Success, el cual uno de sus objetivos es la reduccion del tiempo de adopcién de la
plataforma de nuestros clientes. Este objetivo tiene la finalidad de que nuestro
cliente pueda aprovechar y utilizar al maximo las funcionalidades y tratar de obtener
el maximo valor posible en el menor tiempo.
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Para lo mismo se tuvo que definir un proceso de Hand-Off desde el equipo de
Operaciones hacia los equipo de Customer Success y Soporte. Para poder tener
toda la informacion necesaria sobre lo que se implementé en los clientes y brindar la
mejor atencién posible.

En el Anexo IX - Modelo de Handoff se puede ver el documento a completar por el
equipo de Operaciones.

A su vez en el Anexo X - Listado de clientes Handoff se realiza un listado completo
de clientes con informacion general del Handoff.

Para que el cliente sea pasado a Early Adoption, el Handoff debera ser aprobado por
el equipo de Customer Success verificando que los modulos y configuraciones se
hayan realizado correctamente en el ambiente productivo del cliente.

- Adoption: La medida de adopcién se toma en base a los modulos implementados
en cada cliente, entre ellos:

Onboardings
Requerimientos
Casos

Para considerar un médulo adoptado, tenemos que verificar que en las ultimas 4
semanas la tasa de conversién sea mayor al 70% en cada modulo respectivamente.

- Success: El criterio es similar a la etapa de Adopted. En este caso, tenemos que
verificar que el cliente se mantenga utilizando la plataforma regularmente en las
ultimas 16 semanas y tenga un uso constante. Con conversién mayor al 70%

- Low Usage: La medida de Low Usage, se tomara para los médulos de los clientes
que tengan un porcentaje de usabilidad de menos del 40%.

- Churn: El cliente entrara en esta etapa cuando nos comunique que quiere dar de
baja el servicio o algun médulo en especifico.

Lost: El cliente da de baja el servicio completo o mdodulo especifico.

Definicion y desarrollo de métricas del area de Customer Success

Para poder hacer un mejor seguimiento de las etapas mencionadas anteriormente, se tuvo
que llevar adelante un brainstorming con el equipo para poder desarrollar diferentes
métricas de usabilidad de nuestros clientes sobre los diferentes modulos.
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Esto se puede ver en el Anexo XI - Métricas de Customer Success

complif.

En base a la medicion de los diferentes moédulos utilizados por cada uno de nuestros
clientes, se termind de definir un puntaje global del cliente llamado Customer Health Score
(CHS), el cual da un resultado final de “salud” de nuestro cliente y en base a esto podemos
observar sus meétricas y tomar accionables en caso de ser necesario para poder mejorar la

usabilidad.

El desarrollo de estas métricas fue llevado a cabo por un equipo de nuestra empresa para
poder obtener todos los numeros desde la base de datos, hojas de Google Sheets e
Intercom. De esta manera poder cruzar toda la informacion para obtener métricas a nivel

general.

A continuacion en las siguientes capturas se puede visualizar el resultado de las métricas

obtenidas:

Customer Health Score - L6M

Name

Listado de
clientes

Tier

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Churn Risk

Needs Atention

Needs Atention

Needs Atention

Needs Atention

Needs Atention
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OB_Ratio

53.77

1111

Cases_Ratio

0.24

17.84

19.85

3451

34.86

26.64

D_Cases

1,694

2,780

136

Requirements_Ratio

66.67

43.57

80.98

Figura 8.1 - Customer Health Score
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complif.

Figura 8.2 - Customer Health Score

Sobre el desarrollo realizado, también se aprovechd para la obtencion de métricas del
equipo de soporte y de esta manera poder cruzar toda la informacion correspondiente para
obtener una visioén global del contacto del cliente a través de soporte:
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Figura 9.1 - Métricas de soporte

En la Figura 9.1 se puede ver la cantidad de conversaciones abiertas, cerradas, pospuestas y la
cantidad acumulada de las mismas. De esta manera se puede realizar un seguimiento semanal del
volumen gestionado para tomar acciones correctivas en caso de que los nUmeros aumenten.

20
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Figura 9.2 - Métricas de soporte
En la Figura 9.2 se puede ver la cantidad de usuarios activos semana a semana, de esta manera

podemos realizar una correlacién entre la cantidad de usuarios y posibles conversaciones en el
sistema de atencion.

Average of Conversation Rating Average of Conversation Rating QoQ

4.51

Q12024
v 0.94% - vs, previous quarter: 4.55

Average of Conversation Rating MoM

. 4.41

Mar 2024
S ' 2.89% - vs. previous month: 4.55

Figura 9.3 - Métricas de soporte
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En la Figura 9.3 podemos observar la Satisfacciéon promedio de nuestros clientes sobre la atencion
de los tickets de nuestro sistema.

También realizamos una comparacion QoQ y MoM (Quarter over Quarter y Monthly over Monthly), de

esta manera podemos comparar las variaciones de un cuatrimestre a otro, 0 de un mes a otro
respectivamente.

Conversation Rating Average By Week - By Admin Average of Conversation Rating - By Admin
® Cristian Henkel complif @ Santiago Alsia @ Alén Yacar
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Figura 9.4 - Métricas de soporte

En la Figura 9.4 se puede ver la satisfaccion promedio de los clientes separada por cada uno de los

analistas. De esta manera podemos realizar un analisis de la performance de cada una de las
personas que integran el equipo.

Conversations Tags1 Conversations Tags2

P

.
® SoporteL1 61.340% ® Request 37.00%

@ Soportel2 20.361% ® N/A 26.99%
® Bug 24.49%
Tech 18.170% g
® Other 0.129% ® Caidageneral 9.20%
’ ® Other 2.32%
Figura 9.5 - Métricas de soporte
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8 8 83 & 3 8
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-
o o
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Implementations Soportel2

Product Sales

Figura 9.6 - Métricas de soporte
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En las Figuras 9.5 y 9.6, se tiene un analisis de las etiquetas de las conversaciones. De esta
manera, podemos realizar un seguimiento de los tipos de tickets que se abren a través del
sistema de gestion.

Conversations Flow
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Figura 9.7 - Métricas de soporte

En la Figura 9.7 podemos realizar un analisis mas exacto de la cantidad de conversaciones
gestionadas semana a semana, de esta manera con la cantidad de conversaciones nuevas y
abiertas, podemos tener un mejor seguimiento del volumen gestionado y tomar acciones correctivas
en caso de ser necesario.

Analisis de métricas, mejoras y resultados

En base a la informacion y desarrollo de métricas mencionadas anteriormente, se pudieron
observar algunos puntos de mejora en los procesos para mejora de tiempos los cuales
fueron analizados en mayor profundidad.

Customer Success
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En el area de Customer Success se pudieron observar algunos cuellos de botella en los
procesos los cuales fueron atacados para mejorar diferentes tiempos. Entre ellos:
Etapa de implementacion:

En el area de operaciones se pudo observar un elevado tiempo en los procesos de
implementacion.

El tiempo promedio de implementacion en el area anteriormente se encontraba entre 2y 3
meses. Se realizé un analisis de los diferentes procesos del area y se pudieron detectar

algunos puntos de mejora para poder atacar. Los mismos se detallan a continuacion:

Problema Accionable |Solucion

- Se hizo un manual de procedimientos para la implementacién
Falta de de los modulos
proceso - Se estandariz6 la implementacién
estandarizad TRUE | Se desarroll6 la documentacion correspondiente para todas las
O para tareas de implementacion
implementac - Se bajaron lineamientos con el area de producto para contar
ion de los con la informacién necesaria sobre la implementacion de nuevas
modulos funcionalidades

- Se implementaron Golden Rules sobre los tiempos de
Demoras en respuestas hacia nuestros clientes (se debe dar respuesta en

. TRUE

los tiempos menos de 24hs)
de respuesta - Se priorizaron tareas segun urgencia y complejidad
Falta de - Se desarroll6é una aplicacion web para poder gestionar todos
plataforma los cambios de los ambientes de testing y productivos el equipo
general para de operaciones y soporte.
realizar - Se implementd una funcionalidad para poder migrar toda la
ajustes en configuracion en ambiente de testing a productivo
configuracio TRUE
nes sin
ingresar a
través de la
base de
datos
Falta de - Se tomaron acciones correctivas con el equipo comercial para
informacién poder establecer toda la informacion necesaria que debe tener el
clave de TRUE cliente antes de comenzar con el proceso de implementacion.
parte del - Se definié un Hand-off entre el equipo comercial y de
cliente para operaciones para detallar la implementacién completa y lo que
el avance de abarca el sistema contratado

Practica profesional supervisada - Cristian Henkel
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la
implementac
ion

Tabla 2 - Puntos de mejora Customer Success

En base al analisis de los problemas y las propuestas de mejora, luego de definir los
procesos correspondientes y algunas iteraciones se logré reducir el tiempo de
implementacién promedio a 1 mes.

Etapa de Early Adoption:

Una vez mejorados los tiempos de implementacion, se comenzé a detectar una demora en
los tiempos de adopcién de la plataforma por parte de nuestros clientes. Esto significa que
los clientes no estan sacando el maximo provecho posible a la plataforma o no la estan
utilizando, por lo cual tampoco les esta generando valor y a futuro se corre riesgo de que los
clientes pasen a Churn y se dé de baja el servicio.

Sobre lo mismo se realizé un analisis para poder detectar puntos de mejora y reducir al
maximo posible los tiempos de adopcion.

El tiempo promedio de adopcion presentado en el momento de la deteccién era de 60 dias,
y se propuso tener como objetivo un tiempo de adopcion de 30 dias.

Sobre lo mismo se realizé un diagrama de Ishikawa para poder analizar mejor el problema y
las posibles causas que lo generan:
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Resolucion de problemas

Diagrama de Ishikawa

BAJO USO DE LA
PLATAFORMA

Baja capacitacion al
cliente

Falta de métricas
internas

Falta de tableros de
seguimiento

No hay
priorizacion

Falta de herramientas de
comuncacion Alta cantidad de dias

&

Falta de
procedimientos
No se realizan llamadas con el

cliente

Falta de detalle del /
centro de ayuda/

de adopciénde la
plataforma

_ Faltade
capacitacion interna

Figura 10 - Diagrama de Ishikawa

Los puntos de mejora propuestos y sus respectivos accionables se detallan a continuacion:

Problema Accionable |Solucién

Se definié una nueva etapa entre Implementation y Early
Adoption llamada Friends & Family, en la cual la persona

Falta de TRUE responsable del equipo de operaciones se debe encargar de
capacitaciéon en hacer llamadas y demos recurrentes con el cliente para hacer un
etapa de seguimiento del uso de la plataforma y compartir mejores
implementacion practicas.

Se desarrollé una planilla con un listado de clientes que tienen
baja usabilidad por mddulos para poder analizar caso a caso y

Bajo seguimiento  |TRUE desarrollar un calendario de contacto para poder realizar

de parte de seguimiento. Esto se puede ver en el Anexo Xll - Seguimiento
Customer Success CS

Falta de Centro de Se realizé un relevamiento de los articulos de ayuda

Ayuda para TRUE desarrollados hasta el momento y se inicié un plan de accién
nuestros clientes para el desarrollo de los articulos faltantes y la revision continua
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de las actualizaciones. Anexo XlII - Relevamiento de articulos de
ayuda
Falta de
seguimiento sobre |TRUE Se hizo un resumen por puntaje del listado de clientes para
las métricas tener en cuenta los que mayor atencion se les debe prestar.
Falta de En base al calendario de contacto, se hizo una priorizacion de
priorizaciéon por TRUE los clientes para su contacto dependiendo de diferentes factores
clientes (Usabilidad, cantidad de usuarios y facturacion).

Basandonos en

las propuestas detalladas previamente, hemos

Tabla 3 - Puntos de mejora Soporte

logrado optimizar

significativamente los tiempos de adopcion por parte de nuestros clientes. Este proceso ha
resultado en una notable reduccién del tiempo promedio de adopcién, que ha pasado de 60
a 31 dias. Este logro no solo refleja una mejora tangible en la eficiencia del proceso de
adopcion, sino que también demuestra la mejora continua con la excelencia en el servicio al
cliente y la satisfaccién del mismo.

A continuacion se muestra un diagrama de indicando los cuellos de botella y los resultados
obtenidos en cada una de las etapas mencionadas anteriormente:

Implementacié

n

Cuello de
botella

Adoption ~ —— Success

Early Adoption

J

Cuello de

2

Propuesta de

mejora 90 dias

——

Se redujo el
tiempo?

30 dias

1No
A st

botella

¥

Propuesta de

mejora 60 dias

!

Se redujo el
tiempo? si

T

31 dias —

—_—

No

Figura 11 - Diagrama de flujos de cuellos de botella y resultados
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Resumen de resultados

Tras una evaluacion exhaustiva de los aspectos previamente discutidos, es evidente que el
analisis detallado llevado a cabo para la implementacion de un nuevo sistema de gestion en
el area de soporte ha resultado sumamente efectivo. Esta afirmacién se sustenta en el
hecho de que, en la actualidad, hemos logrado alcanzar un nivel notable de fluidez y
eficiencia en la respuesta y resolucion de problemas en el mencionado sector.

Ademas, durante este proceso, hemos logrado desarrollar y establecer una variedad de
métricas clave que nos permiten monitorear de manera precisa el desempefio del area y
facilitar la toma de decisiones informadas basadas en datos concretos. Estas métricas
actuan como guia para nuestra estrategia, brindandonos la capacidad de ajustar y mejorar
continuamente nuestros procesos y procedimientos. Esta mentalidad orientada hacia la
mejora constante es fundamental para mantenernos en la vanguardia y adaptarnos
eficazmente a las cambiantes demandas y necesidades del mercado.

En ultima instancia, para proporcionar una vision mas concreta y tangible de los impactos
de estas mejoras, a continuacién se presentan algunos de los resultados obtenidos en las
areas de Soporte y Customer Success.

Soporte

- Reduccion de tiempo promedio de primera respuesta a 5 minutos

- Medicion de satisfaccion del cliente en la atenciéon de tickets, alcanzando un
resultado del 100%

- Tiempo promedio de resolucién de tickets de 3 horas

- Manejo de un gran volumen de conversaciones, en promedio 100 por semana.

- Clara definicion de procesos de forma interna en el area de soporte

- Definicidn de responsabilidades de cada area

- Mejor definicion de comunicacién entre las diferentes areas (comercial, operaciones,
tecnologia).

- Desarrollo de ticketera para seguimiento de parte de nuestros clientes.

Customer Success

- Definicidon de métricas para medir la salud de nuestros clientes

- Resultados de usabilidad de la plataforma por clientes

- Metodologia para la obtencién de performance de parte de nuestros clientes
- Armado de calendario de contacto para seguimiento proactivo y constante
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En el Anexo XIV - Testimonios de clientes adjunto un breve video de testimonio de nuestros
clientes dando su opinion sobre su experiencia con el equipo de soporte. Aqui se puede ver
el fruto de los resultados sobre el trabajo en el area de soporte y la satisfaccion de nuestros
clientes.

Conclusiones

Las practicas profesionales han sido una gran oportunidad para aplicar los diversos
conocimientos adquiridos en ingenieria en situaciones laborales reales. Este periodo ha
representado un verdadero campo de pruebas donde he puesto en practica tanto los
conocimientos tedricos como la metodologia légica y paso a paso para resolver problemas.

Mi experiencia laboral se centr6 en el area de soporte y Customer Success,
desempenandome como ingeniero industrial. A lo largo de este tiempo, enfrenté el
emocionante reto de construir estas areas desde cero. Esto implico definir procesos,
establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) y, en ultima instancia, tomar decisiones
basadas en métricas para mejorar el desemperfio en diferentes frentes.

Una de las lecciones mas valiosas que he aprendido es la importancia de la iteracion. A
menudo, encontré necesario explorar multiples soluciones para alcanzar resultados 6ptimos
y eficientes. Esta experiencia me ha demostrado que el éxito no siempre es un camino
lineal, sino mas bien un proceso de ajuste continuo y refinamiento.

Ademas de mis responsabilidades en el desarrollo y gestion de estas areas, también asumi
roles de liderazgo, incluido el de "Head of Customer Success". Esto me brindé una
perspectiva mas amplia sobre la gestion de equipos y la importancia de la comunicacion
efectiva en la consecucién de objetivos comunes.

En resumen, mis practicas profesionales no solo han consolidado mis habilidades técnicas,
sino que también han fortalecido mi capacidad para abordar desafios complejos con
creatividad y determinacién. Estoy agradecido por la oportunidad de haber contribuido al
crecimiento y desarrollo de la empresa.

Agradecimientos

Con gran satisfaccion presento este informe de finalizacion de mi carrera de ingenieria. Este
documento representa el resultado de anos de dedicacion, esfuerzo y pasién por el
aprendizaje y la excelencia académica.
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personas y entidades que han sido fundamentales en mi desarrollo personal y profesional.
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Mis Compaferos de clase, por compartir conmigo esta excelente etapa académica. Su
compaferismo, colaboracién y amistad han hecho de estos afos una experiencia
verdaderamente enriquecedora.

Mi universidad que me ha brindado los conocimientos, recursos y oportunidades para crecer
como profesional. Agradezco profundamente a mis profesores, tutores y todo el personal
por su dedicacion y compromiso con la excelencia académica.

Este logro no solo es mio, sino de todos aquellos que han contribuido de alguna manera a
mi formacién y desarrollo. Sus palabras de aliento, consejos y apoyo han sido el motor que
me ha impulsado a alcanzar este importante hito en mi vida.

Mirando hacia el futuro, estoy emocionado por las oportunidades que se presentaran y
estoy seguro de que llevaré conmigo las lecciones aprendidas y el apoyo recibido en este
viaje. Espero poder devolver la generosidad y el apoyo que he recibido, y contribuir de
manera significativa a la sociedad y al campo de la ingenieria.

Una vez mas, gracias a todos por formar parte de este capitulo tan significativo en mi vida.
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