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Glosario

e Annual Recurring Revenue (ARR): ingresos recurrentes anuales.

e Bot de Respuestas Automatizadas: programa informatico disenado para
simular la interaccion humana en linea, especialmente a través de la
conversacion por mensajes, para proporcionar respuestas automaticas a
preguntas comunes

e CRM (Customer Relationship Management): sistema de gestion de relaciones
con clientes que ayuda a las empresas a administrar y analizar las
interacciones con los clientes y clientes potenciales.

e Coach Paint: es un software de video desarrollado por Tracab que se utiliza
para crear contenido grafico de alta calidad visual y realizar analisis tactico en
el ambito deportivo. Permite a entrenadores, analistas y profesionales del
deporte mejorar la comprension y comunicacién de estrategias y tacticas
mediante la edicion de videos y la incorporacion de graficos interactivos.

e Customer Success: éxito del cliente.

e Equipo de BizOps: equipo multidisciplinario dentro de una organizacion
encargado de alinear las operaciones comerciales con los objetivos
estratégicos y financieros de la empresa. Sus funciones suelen abarcar el
analisis de datos, la gestion de procesos, la optimizacidén de operaciones y la
toma de decisiones basadas en datos para impulsar el crecimiento y la
eficiencia empresarial.

e FAQ (Frequently Asked Questions): siglas en inglés que se refieren a una
lista de preguntas y respuestas comunes sobre un tema especifico. Las FAQ
son utiles para proporcionar informacion rapida y facilmente accesible a los
usuarios sobre temas que suelen plantear dudas frecuentes.

e Google Docs: aplicacion de procesamiento de textos en linea proporcionada
por Google, que permite crear, editar y compartir documentos de texto de
forma colaborativa en la nube.

e Google Sheets: aplicacion de hoja de calculo en linea desarrollada por
Google, que permite crear, editar y colaborar en hojas de calculo de manera

similar a Microsoft Excel.
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e Google Slides: herramienta de presentaciones en linea de Google, que
permite crear, editar y compartir presentaciones de diapositivas de forma
colaborativa en la nube.

e Intercom: herramienta de gestion de conversaciones para equipo de soporte.

e Knowledge Base (Base de Conocimientos): una base de datos organizada
que contiene informacién detallada y estructurada sobre un tema especifico,
producto o servicio. La base de conocimientos se utiliza como recurso para
ayudar a los usuarios a resolver problemas, encontrar respuestas a
preguntas comunes y aprender sobre diferentes aspectos relacionados con el
tema en cuestion.

e Low Code: plataforma de desarrollo de aplicaciones que permite a los
usuarios crear aplicaciones utilizando una interfaz grafica y componentes
predefinidos en lugar de tener que escribir cédigo desde cero.

e Notion: aplicacion de productividad para notas, documentos y gestion de
proyectos.

e On Premise: se refiere a software que se instala y se ejecuta en la
infraestructura de TI local de una organizacion, en lugar de en servidores
remotos o en la nube.

e Planthat: herramienta de gestion de tareas y proyectos que ofrece
funcionalidades como la creacion de cuentas, seguimiento del estado de los
proyectos, automatizaciones, recordatorios y otras caracteristicas utiles para
la organizacion y gestion del trabajo.

e Quarter over Quarter (QoQ): utilizado para comparar un cuatrimestre sobre
el anterior.

e Revenue (Ingresos): la cantidad total de dinero que una empresa gana por
la venta de sus productos o servicios durante un periodo de tiempo
determinado.

e Renewal (Renovacién): el proceso mediante el cual un cliente o usuario
decide continuar utilizando un producto o servicio después de que haya
expirado su periodo inicial de suscripcion o contrato.

e Salesforce: CRM lider para gestionar relaciones con clientes y prospectos.

e Scorecard: herramienta de medicion que utiliza indicadores clave de
rendimiento para evaluar el desempefio de un proceso, proyecto u

organizacion.
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e Skin: dentro del contexto del software, especialmente en el ambito de la
interfaz de usuario (Ul) y el disefio de aplicaciones, una "skin" se refiere a un
conjunto predefinido de estilos visuales que se pueden aplicar para cambiar
la apariencia de la interfaz de usuario sin modificar su funcionalidad
subyacente.

e Tracab: empresa que ofrece soluciones tecnoldgicas para el analisis y
seguimiento de eventos deportivos en tiempo real. Sus productos incluyen
sistemas de seguimiento de jugadores y balones basados en tecnologia de
seguimiento o6ptico, asi como software de analisis de video como Coach
Paint. Tracab se especializa en proporcionar herramientas avanzadas para
mejorar el rendimiento y la toma de decisiones en el ambito deportivo.

e Upsell: técnica de ventas que consiste en ofrecer al cliente un producto o
servicio adicional que complemente o mejore el producto o servicio que ya
esta comprando.

e Wording: eleccion especifica de palabras o terminologia utilizada para
comunicar un mensaje de manera efectiva y coherente.

e Wordpress: plataforma de gestion de contenidos, representa un software de
cédigo abierto altamente versatii que permite a los usuarios crear y
desarrollar sitios web personalizados de manera sencilla, adaptable y
profesional.

e Zendesk: plataforma en la nube para gestionar tickets de soporte y

comunicacioén con clientes.
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Introducciodn

En el ambito de la ingenieria industrial, la optimizacion de procesos y la mejora
continua son pilares fundamentales para el éxito de las empresas. Tracab, una
empresa lider en soluciones tecnoldgicas para el analisis y mejora del rendimiento
deportivo, reconoce la importancia de aplicar estos principios en sus operaciones
internas, especialmente en lo que respecta a la atencion al cliente y al éxito del

cliente.

En el marco de mi Practica Profesional Supervisada, me he enfocado en el
desarrollo e implementacién de un sistema de soporte técnico integral en Tracab,
desde una perspectiva de ingenieria industrial. El objetivo principal de este proyecto
es mejorar la experiencia del usuario y aumentar las tasas de renovacion de clientes
mediante la optimizacion de los procesos internos relacionados con el soporte

técnico y el éxito del cliente.

Ademas de las mejoras convencionales en la atencién al cliente, como la
implementacion de un chat en vivo y un bot de atencion al cliente, he introducido
herramientas de seguimiento y medicion del desempefio, como el seguimiento
semanal de casos reportados y la creacién de un "scorecard" para llevar métricas
clave. Este enfoque basado en datos permite identificar areas de mejora de manera

mas precisa y fomenta un proceso de mejora continua en la empresa.

A lo largo de esta investigacion, analizaré cdmo estas medidas han impactado en la
eficiencia operativa de Tracab, en la satisfaccion del cliente y en las tasas de
renovacion de clientes. Se espera que este estudio no solo proporcione una
comprension mas profunda de la importancia de la ingenieria industrial en la
optimizacién de procesos empresariales, sino también arroje luz sobre cémo

mejorar la experiencia del cliente.
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Responsabilidades del area de soporte técnico

El equipo de atencion al cliente y soporte técnico se encarga de interactuar
directamente con los clientes para resolver consultas, problemas y quejas
relacionadas con el uso de productos o servicios. Esto implica ofrecer asistencia
tanto en cuestiones técnicas como en aspectos mas generales. Ademas de resolver
problemas, este equipo también puede brindar orientacién sobre la instalacion,
configuracion y actualizacion de los productos o servicios. Su objetivo principal es
garantizar la satisfaccion del cliente y proporcionar una experiencia positiva en cada

interaccion.

En el marco de este estudio, Tracab comercializa su solucién denominada Coach
Paint, un software de video distribuido mediante licencias individuales que pueden
ser otorgadas por periodos de uno o varios afios. Al finalizar el plazo de la licencia,
el equipo de renovaciones se comunica con los clientes para extender el contrato, lo
que subraya la relevancia de un soporte eficiente y una atenciéon al cliente

satisfactoria durante el proceso de renovacion de licencias.

El equipo de atencién al cliente y soporte técnico de Coach Paint desempena un
papel fundamental al interactuar directamente con los clientes para abordar
consultas, resolver problemas y gestionar reclamos asociados con el software de
video. Este equipo brinda asistencia tanto en aspectos técnicos como en cuestiones
mas generales relacionadas con el producto. Ademas de solucionar inconvenientes,
también ofrece orientacion sobre la instalacion, configuracion y actualizacién del
software. Su principal objetivo radica en garantizar la satisfaccion del cliente y

proporcionar una experiencia optima en cada interaccion.
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Figura 1.1 El soporte técnico y la atencion al cliente

Garcia, 1. J. B. (n.d.). ;Por qué es tan importante la capacidad de atencion al cliente?

https.://www.servnet.mx/blog/por-que-es-tan-importante-la-capacidad-de-atencion-al-cliente
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Objetivos

Objetivo general:

Implementar un sistema de soporte técnico integral en la empresa Tracab, con el fin
de mejorar la experiencia del usuario en la utilizacion de Coach Paint y aumentar las

tasas de renovaciones anuales de clientes.

Objetivos especificos:

1. Detectar oportunidades de mejora en los procesos internos de soporte
técnico y atencion al cliente.

2. Evaluar las necesidades especificas de la empresa Tracab en términos de
soporte técnico y éxito del cliente.

3. Realizar un diagnéstico actual de los procesos de soporte técnico y atencion
al cliente en Tracab.

4. Definir objetivos de mejora claros, medibles y alcanzables para el sistema de
soporte técnico.

5. Investigar herramientas disponibles en el mercado para la adquisicion de
soluciones.

6. Comparar y seleccionar las herramientas mas adecuadas para las
necesidades de Tracab.

7. Disefiar procesos y flujos de trabajo para la implementacién del sistema de
soporte técnico.

8. Documentar los procesos de soporte técnico y atencion al cliente para su
referencia y seguimiento.

9. Capacitar al personal de Tracab en el uso y manejo de las nuevas
herramientas y procesos.

10.Personalizar e integrar las herramientas seleccionadas en los sistemas
existentes de Tracab.

11. Monitorear y realizar ajustes continuos en el sistema de soporte técnico para
garantizar su eficacia y adaptabilidad a las necesidades cambiantes de la

empresa.

10
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Plan de trabajo y Carga Horaria

En el archivo llamado C1. Diagrama de Gantt, es posible encontrar un diagrama

que muestra las actividades llevadas a cabo durante las 200 horas de Practicas

Profesionales Supervisadas.

Todas las tareas se completaron segun lo programado en el diagrama de Gantt.

Durante este periodo, me correspondié completar un total de horas de trabajo de:

Dias Horario Cantidad de horas
Lunes 09:00 - 18:00 8
Martes 09:00 - 18:00 8
Miércoles 09:00 - 18:00 8
Jueves 09:00 - 18:00 8
Viernes 09:00 - 18:00 8

Total de horas trabajadas = 40 hs semanales.

11
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Descripcion de la Practica Profesional Efectuada

Analisis FODA

El analisis FODA es una herramienta fundamental para evaluar la situacion actual
de una empresa o producto, identificando sus fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas. En el caso de Coach Paint, uno de los principales productos de Tracab
utilizado por clubes de futbol de élite y organizaciones deportivas en todo el mundo,
es crucial comprender su posicién en el mercado y los factores que influyen en su
exito. A través de este analisis, se busca obtener una visidn clara de la situacion de
Coach Paint, destacando tanto sus puntos fuertes como las areas que requieren

atencion y mejora.

Fortalezas Debilidade’s

- Procesos internos ineficientes

- Ausencia de documentacién

« Ausencia de una persona
capacitada para brindar atencién al
cliente y servicio técnico

« Procesos poco transparentes

ANALISIS
FODA

Opontunidade’s Amenazas

« Mejora del servicio al cliente

. Brindar independencia al usuario

- Mejorar el porcentaje de
renovaciones

Figura 1.2: Analisis FODA.
Castro Duran, F. (2024). Analisis FODA de Coach Paint [Imagen PNG].

12
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Fortalezas

1. Producto estable y considerado de calidad: Coach Paint es un producto
estable y de alta calidad. Al ser instalado "On premise", es decir, en los
propios servidores de los clientes, no esta sujeto a problemas de servidores
externos ni conectividad a Internet. Esta caracteristica proporciona una
estabilidad significativa en su uso diario, asegurando que los usuarios puedan
acceder y utilizar el software de manera consistente y confiable.

2. Reconocimiento de la marca: Coach Paint ha consolidado una destacada
reputacién en el ambito deportivo como una herramienta de analisis tactico
confiable y altamente efectiva, destacandose por su capacidad para generar
contenido grafico de calidad visual excepcional. Su relevancia se fundamenta
en su capacidad para proporcionar soluciones innovadoras y precisas en el
analisis tactico deportivo, o que ha generado un impacto significativo en su
adopcioén por parte de clubes de futbol de élite y diversas organizaciones
deportivas a nivel mundial.

3. Experiencia en el mercado: Tracab, la empresa detras de Coach Paint,
cuenta con una sélida experiencia en el mercado deportivo. A lo largo de los
afnos, ha establecido relaciones comerciales solidas con diversos clientes y
socios estratégicos. Esta experiencia en el mercado le ha permitido
comprender las necesidades y desafios unicos de la industria deportiva, asi
como desarrollar productos y servicios que satisfacen estas demandas de

manera efectiva.

Oportunidades

1. Mejora del servicio al cliente: una oportunidad clave para Coach Paint
radica en la mejora de su servicio al cliente. Implementar sistemas de soporte
técnico mas eficientes y documentacion detallada de procesos puede permitir
a la empresa ofrecer un servicio al cliente mas rapido, eficiente y
personalizado. Esto puede mejorar la experiencia del usuario y fortalecer las
relaciones con los clientes existentes, asi como atraer a nuevos clientes a

través de referencias positivas.

13
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2. Brindar mas independencia al usuario final: otra oportunidad importante
para Coach Paint es brindar mas independencia al usuario final. Esto podria
lograrse mediante la implementacion de herramientas y recursos autbnomos,
como articulos de ayuda, tutoriales en video y un sistema de gestion de
informacion facil de usar. Al proporcionar a los usuarios las herramientas y el
conocimiento necesario para resolver problemas y realizar tareas por si
mismos, Coach Paint puede aumentar la satisfaccion del cliente y reducir la
dependencia del soporte técnico.

3. Mejorar el porcentaje de renovaciones: el bajo porcentaje de renovaciones
representa una oportunidad significativa para Coach Paint. Se necesita definir
un proceso estructurado, replicable y plazos establecidos, para que las
renovaciones sean mas transparentes. Actualmente el proceso se realiza a

través de envios de e-mail veinte dias antes de la renovacion.

Debilidades

1. Procesos internos ineficientes: Coach Paint enfrenta desafios significativos
en cuanto a la eficiencia de sus procesos internos. La falta de flujo de trabajo
estructurado y la ausencia de automatizacién en ciertas areas afectan la
productividad y generan cuellos de botella en la operacion diaria.

2. Ausencia de documentacion interna: la falta de documentacion interna
adecuada es una debilidad importante en Coach Paint. La ausencia de
manuales de procedimientos y guias de usuario dificulta la capacitacion del
personal nuevo y genera inconsistencias en la forma en que se llevan a cabo
ciertas tareas.

3. Ausencia de una persona capacitada para brindar atencion al cliente y
soporte técnico: La falta de personal dedicado y capacitado para brindar
atencién al cliente y soporte técnico es otra debilidad destacada en Coach
Paint. Esto resulta en tiempos de respuesta lentos, falta de seguimiento
adecuado a los problemas del cliente y una experiencia general deficiente
para el usuario final.

4. Procesos poco transparentes: |la ausencia de transparencia en los

procesos internos también es una debilidad importante en Coach Paint. Los

14
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clientes pueden experimentar dificultades para comprender el estado de sus
solicitudes de soporte técnico o el proceso de renovacidon de sus
suscripciones, lo que genera frustracion y disminuye la confianza en la

empresa.

Amenazas

1. Competencia en el mercado: Coach Paint se enfrenta a una competencia
significativa en el mercado de software de andlisis de video deportivo. La
presencia de otros productos y empresas que ofrecen soluciones similares
puede afectar la participacion en el mercado y ejercer presion sobre los
precios. La capacidad de Coach Paint para diferenciarse y destacarse entre
la competencia sera crucial para mantener su posicion en el mercado.

2. Cambios en el entorno deportivo: los cambios en el entorno deportivo,
como nuevas tendencias en tacticas de juego, regulaciones o tecnologias
emergentes, pueden impactar la demanda y la relevancia de las soluciones
ofrecidas por Coach Paint. La empresa debe estar preparada para adaptarse
rapidamente a estos cambios y actualizar su producto para satisfacer las
necesidades cambiantes de sus clientes.

3. Expectativas del cliente: las expectativas del cliente son una amenaza
potencial para Coach Paint si no se satisfacen de manera adecuada. Los
clientes cada vez son mas exigentes en cuanto a la calidad del producto, el
servicio al cliente y la experiencia general. Si Coach Paint no logra cumplir
con las expectativas del cliente, corre el riesgo de perder clientes frente a

competidores que ofrecen soluciones mas satisfactorias.

15
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Analisis y Mejoras en el Soporte Técnico de Coach Paint

La implementacion de un sistema de soporte técnico integral en la empresa Tracab,
especificamente para su producto Coach Paint, surgi6 como una necesidad
imperante en respuesta a los desafios identificados en la gestién de atencion al
cliente. Al ingresar a la empresa, se observo que el unico medio de comunicacion
disponible para los usuarios era a través de correos electronicos directos, lo que
dificultaba la rapidez y transparencia en la respuesta a consultas y problemas. Esta
limitacion también generaba obstaculos para los clientes que no tenian contacto

directo con el equipo de soporte técnico.

Adicionalmente, se identificd la carencia de material de apoyo para los clientes, lo
que imposibilitaba la resolucion autonoma de dudas y consultas. Estas deficiencias
en el sistema de soporte representaban un obstaculo significativo para la
satisfaccion del cliente y la retencion de clientes a largo plazo. Por casi cada
interaccion con un cliente, era necesario coordinar una llamada que duraba entre 20

y 40 minutos, para resolver consultas triviales o incluso instalaciones del software.

En respuesta a estos desafios, el objetivo principal de mi contratacién fue disenar e
implementar un sistema de soporte técnico integral para Coach Paint, que abordara
estas deficiencias y mejorara la experiencia del usuario. A lo largo de este trabajo,
se detallara el proceso completo de desarrollo e implementacion de este sistema,
destacando las etapas clave y las soluciones implementadas para superar los

desafios identificados.

Asimismo, se identificd que el area de renovaciones de la empresa, gestionada por
una sola persona, carecia de documentacion y transparencia, lo que la convertia en
una de las areas con menor rendimiento en la empresa. Esta falta de estructura y
claridad en los procesos representaba un desafio adicional que se abordé como

parte de este proyecto integral de mejora.

Este proyecto representa un paso significativo en el compromiso de Tracab con la

excelencia en la atencion al cliente y el éxito del cliente, y se espera que las mejoras

16
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“TRACAB

implementadas conduzcan a una mejora tangible en la satisfaccion del cliente y las

tasas de renovaciones anuales.

Pasos a seguir

El siguiente diagrama proporciona una vision clara y secuencial de los pasos que se

siguieron para implementar las mejoras en Coach Paint. Desde la deteccion inicial

de las oportunidades de mejora hasta el monitoreo y ajuste continuo, cada paso se

planific6 meticulosamente para garantizar una implementacion efectiva y una

optimizacién constante. Este diagrama sirve como una guia visual que resume el

proceso completo, facilitando la comprension de la estrategia y el progreso realizado

en el camino hacia la mejora operativa y el éxito organizacional

Evaluacion de las
necesidades especificas de la
empresa

Diagnédstico de situacion
actual

!

Definicion de objetivos
Claros, medibles y alcanzables

[
L

herramientas para su
adquisicién

Investigacion de nuevas.

|

I

dichas herramientas

Comparacién y eleccion final de

Investigacién de

herramientas actuales para

cumplir los cbjetivos
definidos

!

Diseno de procesos y
flujos de trabajo

]

Capacitacion del
personal

l

Monitoreo y ajuste
continuo

]

Documentacidén de
dichos procesos

Figura 1.3. Diagrama de flujo de procesos.

17



“TRACAB

UNIVERSIDAD NACIONAL
NOROESTE = BUENOS AIRES

El grafico correspondiente puede encontrarse en mayor calidad y tamafio, en la carpeta
de Complementos bajo el nombre de "C2: Diagrama de flujo".

Castro, F. (2024). Diagrama de flujo de Coach Paint [Imagen PNG].

Deteccion de oportunidades de mejora

Al momento de mi incorporacién al equipo de Coach Paint en Tracab, se
identificaron diversas oportunidades de mejora en la gestion del soporte técnico y la
atencion al cliente. Estas oportunidades surgieron de un analisis exhaustivo de los
procesos existentes y de las necesidades y expectativas de los usuarios. En este
contexto, se hizo evidente la necesidad de implementar soluciones que optimizaran
la experiencia del usuario y fortalecieran la relacién con los clientes. A continuacion,
se describen las principales oportunidades de mejora identificadas en el equipo de

Coach Paint al inicio de mi colaboracion:

1. Deficiente sistema de soporte técnico: el principal desafio radicaba en la

falta de un sistema de soporte técnico estructurado y eficiente.

2. Ausencia de material de apoyo: no existian materiales de apoyo, como
guias, tutoriales o videos instructivos, que permitieran a los usuarios resolver

dudas o consultas de manera autbnoma.

3. Gestion de renovaciones manual y poco transparente: el area de
renovaciones estaba gestionada por una sola persona y carecia de

documentacion y transparencia en los procesos.

4. Limitada interaccién con clientes: la comunicacion con los clientes se
limitaba al intercambio de correos electrdnicos, lo que generaba dificultades
para aquellos usuarios que no tenian contacto directo con el equipo de

soporte técnico.

5. Falta de métricas y seguimiento: no se contaba con un sistema formal de
seguimiento de casos reportados ni de métricas para evaluar el desempefio

del equipo de soporte técnico y el éxito del cliente.
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Estas oportunidades de mejora representaban obstaculos significativos para la
satisfaccion del cliente y la retencion de clientes a largo plazo, y su identificacion fue
el primer paso para implementar soluciones efectivas que mejoraran la experiencia

general del usuario.

Evaluacion de las necesidades especificas de la empresa y
Diagnostico actual de la empresa

Para abordar las necesidades especificas identificadas en Tracab, se determiné que

la empresa requeria implementar las siguientes soluciones:

1. Chat en vivo en la pagina web: dada la descentralizacion y falta de
uniformidad en el sistema de respuesta por correo electrénico, se reconocio
la necesidad de incorporar un chat en vivo en la pagina web de Tracab. Este
chat permitiria a los usuarios interactuar directamente con el equipo de
soporte técnico de manera instantanea, agilizando la resolucién de consultas

y problemas.

2. Chatbot de respuestas automatizadas: para atender las consultas mas
basicas y frecuentes de los usuarios, asi como para proporcionar informacion
sobre los horarios de atencion y direccionar a los clientes hacia el equipo
adecuado en caso de consultas no relacionadas con Coach Paint, se decidio
implementar un bot de respuestas automatizadas. Este bot proporcionaria

respuestas rapidas y precisas, mejorando la eficiencia del servicio al cliente.

3. Sistema de gestion de informacion auténomo (Knowledge Base): con el
objetivo de empoderar a los clientes y permitirles acceder a la informacion de
forma independiente, se consideré fundamental implementar un sistema de
gestion de informacién auténomo, también conocido como “Centro de
Articulos de Ayuda” o “Knowledge Base”. Este sistema permitiria a los
usuarios acceder a recursos y soluciones sin necesidad de la intervencién de

una persona, mejorando la experiencia del usuario y reduciendo la carga de
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trabajo del equipo de soporte técnico.

4. Centro de documentacién interna de procesos: con miras al crecimiento
futuro de la empresa y la incorporacién de nuevos empleados, se reconocio
la importancia de contar con un centro de documentacién interna de
procesos. Este centro proporcionaria recursos y guias para el entrenamiento
y la capacitacion de nuevos empleados, garantizando la consistencia y la

eficiencia en la ejecucion de tareas.

5. Sistema de renovacion de cuentas ordenado y documentado: se
reconocio la necesidad de establecer un sistema estructurado y documentado
para gestionar las renovaciones de cuentas de manera efectiva. En ese
momento, se observd que la unica persona encargada de esta tarea
mantenia un registro en Excel de las cuentas a renovar, pero este proceso
manual no estaba sincronizado con la base de datos interna de la empresa y
carecia de un enfoque sistematico. Como resultado, habia cuentas que no se
contactaban a tiempo o0 no estaban siendo consideradas para su renovacion.
La propuesta consistia en desarrollar un sistema automatizado que permitiera
identificar todas las cuentas que debian renovarse en los afios 2023 y 2024.
Este sistema deberia contener los detalles de cada cuenta, incluyendo el
monto de la renovacién y la fecha de vencimiento, y estableceria un
cronograma para el contacto con cada cliente antes de la fecha de
renovacion. La implementacion de este sistema proporcionaria una vision
clara y completa del estado de las cuentas a renovar, permitiendo una gestion

proactiva y eficiente de la renovacion de clientes.

Estas soluciones fueron identificadas como prioritarias para abordar las necesidades
especificas de Tracab en ese momento, con el objetivo de mejorar la eficiencia
operativa, la experiencia del usuario y la satisfaccion del cliente. Su implementacién

fue clave para impulsar la transformacion y el crecimiento de la empresa.
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Definicion de objetivos de mejora claros, medibles vy
alcanzables

En respuesta a las necesidades identificadas en Tracab, se propusieron una serie
de medidas para mejorar la eficiencia en la atencion al cliente y la gestién interna de
la empresa. Estas medidas estan disefadas para abordar las deficiencias
identificadas en el sistema de soporte técnico, la interaccion con los clientes y la
gestion de renovaciones de cuentas. Con el objetivo de establecer una base solida
para el éxito a largo plazo, cada medida se ha acompafiado de objetivos claros,
medibles y alcanzables. A continuacién, se describen los objetivos de mejora para
cada una de las medidas propuestas, con el fin de orientar su implementacién y

evaluar su impacto en la empresa.

e Chat en vivo en la pagina web:
o Objetivo
= Implementar un chat en vivo en la pagina web de Tracab para
mejorar la eficiencia en la atencién al cliente y la rapidez en la
resolucién de consultas y problemas.
o Meétricas de evaluacion
m Cantidad de consultas realizadas a través de la pagina web.

m Nivel de satisfaccion del cliente con el servicio de chat en vivo.

e Bot de respuestas automatizadas:
o Objetivo
m Desarrollar y poner en funcionamiento un bot de respuestas
automatizadas para proporcionar informacién rapida y precisa a
los usuarios, reduciendo la carga de trabajo del equipo de
soporte técnico.
o Meétrica de evaluacion
m Porcentaje de consultas respondidas de forma automatica por el
bot.

e Sistema de gestion de informacién auténomo:

o Objetivo
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m Implementar un sistema de gestion de informacién auténomo
que permita a los usuarios acceder a recursos y soluciones de
forma independiente, mejorando la experiencia del usuario y
reduciendo la carga de trabajo del equipo de soporte técnico.
o Meétricas de evaluacion
m Tiempo estimado ahorrado por el material de ayuda.
m Nivel de satisfaccién del cliente con el sistema de gestién de

informacion.

e Centro de Documentacioén Interna de Procesos:
o Objetivo
m Crear un centro de documentacién interna de procesos que
proporcione recursos Yy guias para el entrenamiento y la
capacitacibn de nuevos empleados, garantizando la
consistencia y la eficiencia en la ejecucion de tareas.
o Meétrica de evaluacién
m Nivel de satisfaccion de los empleados con el centro de

documentacion interna.

e Sistema de Renovacién de Cuentas Ordenado y transparente:
o Objetivo
= Establecer un sistema estructurado y documentado para
gestionar las renovaciones de cuentas de manera efectiva,
garantizando un seguimiento oportuno y una planificacion
estratégica de la retencion de clientes.
o Meétricas de evaluacion
m Porcentaje de cuentas renovadas en tiempo y forma.
m Porcentaje de cuentas que recibieron un contacto previo a la
fecha de renovacion.
m Incremento en las tasas de retencidn de clientes respecto a

periodos anteriores.
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Estos objetivos de mejora proporcionan una direccion clara y especifica para cada
una de las medidas propuestas, permitiendo una evaluacion objetiva de su

efectividad y contribucién al logro de los objetivos organizacionales.

Investigacion de herramientas en el mercado para su

adquisicion y comparacion y eleccion de las mismas.

Para cada una de las medidas propuestas, se realiz6 una exhaustiva investigacion
de herramientas disponibles en el mercado que pudieran satisfacer las necesidades
especificas de Tracab. A continuacion, se detalla la investigacién llevada a cabo

para cada medida:
Chat en Vivo en la Pagina Web y Bot de Respuestas Automatizadas:
Se consideraron tres opciones principales: Salesforce, Intercom y Zendesk.

e Salesforce, siendo una herramienta con la que ya se contaba en la empresa,
ofrecia una solucion integral pero requeria un nivel de complejidad y
conocimiento de recursos que no se encontraba disponible internamente.

e Intercom se destacé como una solucidon versatil y completa que permitia
unificar ambas funciones en una sola plataforma, con la ventaja de que el
usuario ya tenia experiencia previa en su uso.

e Zendesk cumplia con las mismas caracteristicas que Intercom, pero la falta

de experiencia en la herramienta complicaba su instalacion.

Finalmente, se optd por Intercom debido a su capacidad para cubrir ambas

necesidades de forma integrada y eficiente.

Herramient | Facilidad de | Experienci | Facilidad Precio Puntaje
a implementac | a de uso de realizar final
ion modificacio
nes
Salesforce 1 5 5 10 5.25
Intercom 10 10 10 5 8.75
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Zendesk

10

10

5 6.50

Sistema de Gestion de Informaciéon Auténomo:

Las opciones consideradas fueron Intercom, Zendesk y la posibilidad de desarrollar

una pagina web mediante WordPress.

Se decidié que Intercom también seria la opcion mas adecuada en este caso, ya

que proporcionaba una solucién integral y familiar para el equipo, permitiendo la

gestion auténoma de la informacion de manera eficiente.

Herramient | Facilidad de | Experienci | Facilidad Precio Puntaje
a implementac | a de uso de realizar final
ion modificacio
nes
Wordpress 1 5 5 10 5.25
Intercom 10 10 10 5 8.75
Zendesk 10 1 10 5 6.50

Centro de Documentacion Interna de Procesos:

Se evaluaron Google Docs y Notion como las principales opciones.

Dada la preferencia por no adquirir un servicio adicional (Notion), se opté por

Google Docs como la solucion mas accesible y familiar para el equipo.

Herramient | Experienci | Facilidad Precio Adecuada | Puntaje
a a de uso de realizar para la final
modificacio tarea
nes
Google 10 10 10 5 8.75
docs
Notion 5 10 5 10 7.5
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Sistema de Renovaciéon de Cuentas Ordenado y Documentado:

Las alternativas consideradas fueron Google Sheets, Salesforce y Planthub.

e Salesforce se destacé como una opcién viable debido a que todos los

clientes estaban documentados dentro de esta plataforma. Sin embargo, su
complejidad de uso representaba un desafio para su implementacion
efectiva.

Por otro lado, Planthub emergié como la opcién mas flexible, ofreciendo una
amplia gama de funcionalidades utiles para la tarea encomendada, como la
creacion de cuentas con el status de monitoreo de salud del cliente,
automatizaciones y recordatorios. Sin embargo, al igual que Notion, fue
descartada debido a que se optd por una solucion gratuita.

Dada la necesidad de una solucién flexible y facil de usar, se tomé la decision
de operar en Google Sheets. Esta plataforma permitiria aprovechar su
capacidad para trabajar con férmulas y automatizaciones. Ademas, se
decidié respaldar este Google Sheet con un reporte generado en Salesforce,
asegurando que todas las informaciones de cuentas a renovar estuvieran
actualizadas y garantizando una vision completa y precisa del estado de cada
cuenta. A su vez, se dio visibilidad del archivo a todo el equipo de Coach

Paint para fomentar la transparencia.

Herramie | Facilidad Experien | Facilidad | Adecuad | Precio Puntaje
nta de cia de de a para la final

implement | uso realizar tarea

acion modificaci

ones

Sheets 10 10 10 5 10 9
Salesforc 5 10 1 5 10 6.2
e
Planthat 10 5 10 10 1 7.2
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En conclusién, la investigacion de herramientas en el mercado permitié identificar
las opciones mas adecuadas para cada medida propuesta, con el objetivo de
optimizar los recursos disponibles y mejorar la eficiencia operativa en Tracab. La
eleccion de Intercom como plataforma principal para el chat en vivo, el bot de
respuestas automatizadas y el sistema de gestién de informacion auténomo, asi
como la utilizacién de Google Docs para el centro de documentacion interna de
procesos y Google Sheets para el sistema de renovacién de cuentas, refleja una

estrategia integrada y centrada en las necesidades especificas de la empresa.

Disefio de procesos, flujos de trabajo y documentacion de los

mismos

En esta seccidn, se explicara el disefio y armado de procesos y flujos de trabajo
para cada una de las medidas propuestas. Se explorara la légica detras de estas
implementaciones y se definiran las areas responsables de llevarlas a cabo. A
través de un enfoque meticuloso y centrado en las necesidades especificas de
Tracab, se delinearan los pasos necesarios para la ejecucidon exitosa de cada
medida, asegurando una integracion fluida y eficiente en la operativa diaria de la

empresa.
Chat en Vivo en la Pagina Web

Para el disefio y la implementacion del Chat en Vivo en la Pagina Web, una vez
seleccionada Intercom como la herramienta adecuada, se procedié a adquirir el

servicio.

La instalacion del botdn flotante de soporte en el sitio web estuvo a cargo del equipo
de BizOps, quienes implementaron rapidamente el coédigo necesario en Wordpress

para su integracion.

La personalizacion del mensaje y la configuracion del bot quedaron bajo la
responsabilidad del equipo de Soporte Técnico. Dado su conocimiento en la
interaccion con los clientes, trabajaron en conjunto con el equipo de Marketing para
asegurar que el contenido transmitido estuviera alineado con la identidad de la

marca y los métodos de comunicacion establecidos.
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A continuacioén, se presenta la Figura 1.4, que muestra la implementacion del botdn

de chat en la pagina web:

“TRACAB

UNLOCKING THE
DNA OF SPORTS

EXPLORE OUR SOLUTIONS

ABOUT US

Figura 1.4: Sitio de Tracab

Home - Tracab. (2024, April 4). Tracab. https://tracab.com/

También se anexa una la figura 1.5 donde puede apreciarse el botén desplegado:
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“TRACAB A

Hi there W
How can we help?

Send us a message
We'll be back online tomorrow

Search for help

How to install Coach Paint?
Coach Paint tools and features

What is Team Viewer and how to share your
credentials?

Coach Paint Tools

] &

Messages

Powered by Intercom

Figura 1.5: Sitio de Tracab

Home - Tracab. (2024, April 4). Tracab. https.//tracab.com/

Este enfoque colaborativo permitié una implementacion eficiente y una experiencia

de usuario coherente con la imagen de la marca.

Bot de respuestas automatizadas

Para el desarrollo del Bot de respuestas automatizadas, se establecié una estrecha
relacion con el paso previo del Chat en Vivo, ya que el bot interactua con los
usuarios antes de que se inicie una conversacion directa. Su funcién principal es
hacer preguntas preliminares al cliente con el fin de direccionarlo hacia la respuesta

adecuada.

28



UNNOBA ¥ TRACAB

UNIVERSIDAD NACIONAL
NOROESTE = BUENOS AIRES

En el caso de que el usuario esté interesado en resolver dudas frecuentes sobre
Coach Paint, el bot esta programado para ofrecer Articulos de Ayuda pertinentes
que aborden el tema especifico. Ademas, puede orientar al cliente hacia la persona
o departamento adecuado para atender su consulta de manera mas detallada. En
situaciones en las que la pregunta del cliente haya sido respondida
satisfactoriamente, el bot tiene la capacidad de cerrar la conversacion de manera

automatica.

Para el desarrollo del Bot de Respuestas Automatizadas, se aprovecho la
funcionalidad de bajo codigo ofrecida por Intercom, lo que facilitdé su configuraciéon y
personalizacién. Esta herramienta permitié al equipo de soporte técnico identificar
los casos mas frecuentes y establecer respuestas adecuadas para cada situacion.
Por otro lado, el equipo de marketing colaboré en asegurar que el contenido del bot
estuviera alineado con la identidad de la marca y el tono de comunicacion

establecido.
Sistema de Gestidon de Informacion Auténomo

Para el Sistema de Gestion de Informacidn Auténomo, se opté por utilizar la
funcionalidad ofrecida por Intercom dentro de su CRM. Esta plataforma ofrece un
sitio web de subdominio intercom.help, donde es posible crear y gestionar articulos

de ayuda de manera intuitiva y eficiente.

La configuracion de este sistema es de baja complejidad, lo que facilitd su
implementacion por parte del equipo técnico. Los articulos de ayuda se redactan
directamente dentro del CRM de Intercom y, una vez guardados, pueden publicarse

de inmediato para estar disponibles en tiempo real para los clientes.

Una de las ventajas principales de este sistema es su flexibilidad y capacidad de
personalizacién. Permite organizar los articulos en carpetas para una mejor
organizacion, asi como anexar diversos tipos de contenido como videos, imagenes,

tutoriales, bulletpoints, GIFs, entre otras funciones.

29



UNNOBA ¥ TRACAB

UNIVERSIDAD NACIONAL
NOROESTE = BUENOS AIRES

En cuanto al contenido de los articulos, se establecié un proceso de colaboracion
entre el equipo de marketing y el equipo de soporte. El equipo de marketing
supervisé el wording y asegurd que el contenido estuviera alineado con la identidad
de la marca, mientras que el equipo de soporte se encargd de redactar y disponer el

material de manera efectiva para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Para la creacion del sistema de ayuda auténomo, el equipo de soporte se dedico a
identificar los temas mas recurrentes en las consultas de los clientes. Luego,
realizaron una lista de estos temas y los priorizaron segun su urgencia e
importancia. Una vez establecida esta lista, el equipo procedié a redactar cada

articulo de ayuda, acompafandolo de videos instructivos cuando fuera necesario.

Por ejemplo, uno de los temas prioritarios fue el proceso de instalacion del programa
(How to install Coach Paint?). El equipo de soporte elaboré un articulo detallado que
explicaba paso a paso como instalar el software de manera correcta y eficiente. Este
articulo incluyd instrucciones claras, acompafiadas de capturas de pantalla
ilustrativas, y posiblemente un video tutorial que guiara al usuario a través del

proceso.
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Installation for Mac:

CHYROMHEGO pownload Area

Coach Faint Mac 9.5.1

e ; & Pty PR A= | Defets Link
Mirar en [ YouTube

Step-by-step:

1. Go to https://da.chyronhego.com[wnd log in with your email and password. (if you

don't remember your Download Area password our Support team can help you by
assigning you a new one @)

2. On the site, you will be able to download Coach Paint. We have a version available for
Windows and another for Mac, so choose the version that applies to the type of
computer you have:

Paint
Coach Capture
Coach Capture Mac
| Coach Paint |
Coach Paint Fundamentals
Coach Paint Fundamentals Mac

Coach Paint Mac

Figura 1.6: Sitio de Tracab

How to install Coach Paint? | Tracab Help Center. (n.d.).
https://intercom.help/coachpaint/en/articles/6564187-how-to-install-coach-paint

Este enfoque permitié al equipo de soporte abordar proactivamente las necesidades
de los clientes, ofreciendo recursos autbnomos y accesibles que les permitieran
resolver sus problemas de manera independiente. Adicionalmente, para maximizar

su utilidad, estos articulos de ayuda se integraron tanto en el chat online de nuestro
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sitio web como en el chatbot. De esta manera, cuando los usuarios interactuaban
con el chat en vivo o el bot de respuestas automatizadas, tenian acceso directo a
estos recursos autdbnomos. Esta integracion permitié una experiencia mas fluida y
eficiente para los usuarios, ya que podian acceder a informacion util y relevante de
manera rapida y sencilla durante sus interacciones con el servicio de soporte

técnico.

¥ TRACAB

Hi there W
How can we help?

Send us a message
We'll be back online tomorrow

Search for help

How to install Coach Paint?
Coach Paint tools and features

What is Team Viewer and how to share your
credentials?

Coach Paint Tools

@ =

Messages

Powered by Intercom

Figura 1.6 Sitio de Tracab

Home - Tracab. (2024, April 4). Tracab. https://tracab.com/
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Centro de Documentacion Interna de Procesos:

El proceso de documentacion del equipo de soporte se llevd a cabo utilizando
Google Docs, con el objetivo de fortalecer la documentacién interna de los procesos
clave del area. Se establecié un enfoque proactivo para identificar y abordar los
casos mas comunes reportados por los clientes, documentando detalladamente

coémo resolver estas consultas o problemas.

El equipo de soporte se dedico a recopilar y organizar la informacién relevante sobre
los casos recurrentes, describiendo paso a paso los procedimientos y soluciones
recomendadas para cada situaciéon. Se elaboraron documentos claros y concisos
que servian como guia para los miembros del equipo, proporcionandoles las

herramientas necesarias para abordar eficientemente las consultas de los clientes.

Ademas, se implementd un sistema de actualizacion continua de la documentacion,
asegurando que esta estuviera siempre alineada con las ultimas practicas y
procedimientos del equipo. Se alent6 a los miembros del equipo a contribuir con sus
conocimientos y experiencias, enriqueciendo asi la base de conocimientos

compartida y promoviendo una cultura de colaboracion y aprendizaje continuo.

Sistema de Renovacién de Cuentas Ordenado y transparente

Para establecer un Sistema de Renovacién de Cuentas Ordenado y Documentado,
se llevo a cabo un exhaustivo trabajo de rastreo y recopilacion de informacion. En
colaboracion con el equipo de BizOps, encargado del desarrollo en Salesforce, se
solicité la creacién de un reporte que incluyera todas las cuentas activas y por

renovar.

Con los datos recopilados, se diseid un reporte en Google Sheets que
proporcionaba una vision clara y completa de las cuentas por renovar. Este reporte
incluia informacion crucial, como la cantidad de ARR correspondiente a cada
renovacion, la fecha limite de renovacion y una seccién de comentarios donde los
agentes responsables de las renovaciones podian dejar sus observaciones y

expectativas.
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La responsabilidad de gestionar el contacto con las cuentas y llevar a cabo las
renovaciones recayd en el area de Customer Success y Renovaciones. Este
enfoque garantiza una gestion ordenada y efectiva de las renovaciones, al tiempo
que proporciona una plataforma transparente y colaborativa para el seguimiento y la

comunicacion entre los equipos involucrados.

Diagrama de Gantt de los tiempos de cada uno de los procesos a

implementar

El complemento C1 proporciona un diagrama de Gantt detallado que ilustra los

tiempos dedicados a la implementaciéon de cada uno de los procesos identificados
en el proyecto. Este diagrama ofrece una representacion visual clara de la
planificacion y ejecucion de las actividades relacionadas con la mejora de los
procesos en Coach Paint. Cada tarea esta representada por una barra horizontal en

el grafico, con su duracion y secuencia temporal claramente definidas
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Implementacion y exposicion de los resultados obtenidos

En esta seccion, se presentaran los resultados obtenidos tras la implementacién de
cada uno de los puntos de mejora establecidos previamente. Cada punto de mejora
sera abordado individualmente bajo diferentes subtitulos, donde se expondran las
mejoras realizadas y se mostraran evidencias concretas de los cambios
implementados. A través de esta exposicion detallada, se busca ofrecer una vision
integral de los avances logrados en Coach Paint en términos de servicio al cliente,

eficiencia operativa y satisfaccion del usuario.

Chat en Vivo en la Pagina Web.

La implementacion del Chat en Vivo en el sitio web de Tracab ha sido un paso
significativo hacia la mejora de la accesibilidad y la eficiencia en la interaccion con
los clientes. La presencia visible del botén de chat en el sitio web ha facilitado a los
usuarios la comunicacion directa con un representante de Tracab, eliminando la

necesidad de buscar contactos especificos dentro de la empresa.

Antes de esta implementacién, la falta de un punto de contacto centralizado y la alta
rotaciéon de personal a menudo dificultan que los clientes encontraran la persona
adecuada para atender sus consultas. Esta situacion resultaba en una experiencia
frustrante para algunos clientes, que podian acabar sin un punto de contacto claro
desde el lanzamiento del sitio web. El Chat en Vivo ha proporcionado una solucion
efectiva a este problema al brindar a los clientes un canal de comunicacién directa y
rapida con el equipo de Tracab, mejorando asi la experiencia del usuario y la
eficiencia en la gestion de consultas y solicitudes. Es importante destacar que, en el
momento de la implementacion, se realiz6 una campana de comunicacion integral
para informar a nuestros clientes sobre esta nueva funcién a través de diferentes
comunicados en redes sociales y correos electronicos. Esta estrategia de
comunicacion garantizd una transicion suave y una adopcion exitosa del nuevo

sistema por parte de nuestros clientes.
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New communication
“TRACAB channels available

Figura 1.7

Campana de mensaje proactiva lanzada a nuestra base de clientes para informarles del nuevo
medio de contacto. Puede encontrarse el articulo completo en la seccion de Bibliografia, item 7.
New communication channels available - Tracab. (2022, October 14). Tracab.

https.//tracab.com/article/new-communication-channels/

Ademas de facilitar la comunicacién directa con los clientes a través del chat en
vivo, la implementacion de Intercom también ha proporcionado otras ventajas
significativas para Tracab. En primer lugar, la integracion con el correo electronico
permite que todos los correos electronicos enviados a una direccion especifica sean

recibidos y gestionados dentro del CRM de Intercom. Esto garantiza que ninguna
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consulta por correo electronico quede sin respuesta y centraliza todas las
comunicaciones con los clientes en un solo lugar. Se adjunta la figura 1.8, que
muestra comparativamente las consultas recibidas por correo y por chat en vivo,

resaltando la eficacia del chat en vivo para mejorar la comunicacion con los clientes.

MNew conversations by channel @ &

™
P
1

Figura 1.8: Métrica de intercom sobre el origen de las conversaciones.

Castro, F. (2024). Intercom new conversations by channel [Imagen PNG].

Ademas, Intercom proporciona métricas detalladas sobre la atencion al cliente,
incluido el tiempo de respuesta promedio y otras estadisticas relevantes. Se adjunta
la figura 1.9, que muestra el tiempo de respuesta después de la implementacion del
chat en vivo, demostrando la mejora en la eficiencia y prontitud en la respuesta a las
consultas de los clientes. Estas funcionalidades adicionales de Intercom han
contribuido aun mas a optimizar la gestion de la atencién al cliente y a mejorar la

experiencia global del usuario.
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Median first response time @ &

15m 16s - =

Figura 1.9- Métricas del tiempo de respuesta de Intercom

Castro, F. (2024). Intercom Median first response time [Imagen PNG].

Bot de Respuestas Automatizadas.

La implementacion del Bot de Respuestas Automatizadas ha sido un paso clave
para mejorar la eficiencia y la experiencia del usuario en la interaccion con Coach
Paint. Este punto esta estrechamente relacionado con la implementacion del Chat
en Vivo, ya que el bot automatizado actua como un filtro inicial para guiar a los
clientes y leads hacia la informacion o el equipo adecuado dentro de la empresa.
Después de iniciar un chat en vivo, el bot realiza un proceso de seleccion con
respuestas predefinidas, lo que ahorra tiempo y trabajo al equipo de soporte de
Coach Paint al dirigir a los clientes hacia las personas o equipos correctos sin

requerir una intervencion adicional.
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We typically reply within an hour
Ask us anything, or share your feedback.

Our regular business hours are Monday-

Friday from 7 am to 5 pm EST ©

£} Hi there! What product are you

interested in?

Bot - Just now.

TRACAB Coach Paint

TRACAB Horse Tracking System

TRACAB Optical Tracking Coach Paint Lite

Powered by Intercom

Figura 2.0: Bot de respuestas

Home - Tracab. (2024, April 4). Tracab. https://tracab.com/

El bot funciona segun un diagrama de flujo, donde cada accion o clic del cliente

desencadena una serie de respuestas consecuentes.
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Figura 2.1: Diagrama del bot.
El diagrama de flujo completo puede encontrarse en mayor calidad y tamafio, en la carpeta de
Complementos bajo el nombre de "C3: Diagrama del bot".
Castro, F. (2024). Diagrama del bot [Imagen PNG].

Entre las acciones que el bot puede llevar a cabo se incluyen:

e Referir al cliente o lead a un equipo que no utiliza Intercom, pero proporciona

instrucciones sobre coémo contactarlo.

< “’ g:ri:: an hour

Email

Example@example.com

Thank you for your interest, please
for more information contact
sales@tracab.com, the team will be
happy to help you!

Can we help you with anything

@ else?

Bot - Just now.

Yes No. thank you!

Powered by Intercom
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Figura 2.2 - Conversacion con el bot.

En este ejemplo, para cualquier consulta relacionada a otro producto, el bot le
comparte la informacioén de contacto del sector responsable, para que los clientes
puedan comunicarse con ellos.

Castro, F. (2024). Conversacion con el bot [Imagen PNG].

e Derivar a un cliente o lead de Coach Paint al equipo correspondiente dentro
del CRM.

= < . T

(9 Within an hour

| would like to discuss my current

contract

Got it! Can you tell us a little bit

about what you need?

Thanks! We'll get you connected
with the Renewals team. Be aware
that our regular business hours are
Monday-Friday from 7 am to 5 pm
E5T, but on some occasions, we
are able to reply after 5 pm.

One of our Renewals executives
will reach out to you by email
ASAP.

Thanks for contacting us!

Bot - Just now.

Write a reply...

Figura 2.3 Conversacién con el Bot 2.
En este ejemplo, para una consulta que esté destinada al equipo de ventas o
renovaciones, el bot lo redirige internamente con la persona correcta, que podra
responder el chat desde dentro del CRM.
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Castro, F. (2024). Conversacion con el bot 2 [Imagen PNG].

Example e+ B & Snooze

TRACAE Coach Paint TRACAB Horse Tracking Systemn  TRACAB Optical Tracking

TRACAE Coach Paint

e

Got it
Could you please tell us your name and your email before starting?
Thank you, now we are ready to go!

How can we help you today?

Ineed some help from Support | would like to discuss my current contract  'm not currently a costumer but | would like to know more about Coach Paint

cuss my current contract

Got it! Can you tell us a little bit about what you need?

example

Thanks! We'll get you connected with the Renewals team. Be aware that our regular
business hours are Monday-Friday from 7 am to 5 pm EST, but on some occasions,
we are able to reply after 5 pm.

One of our Renewals executives will reach out to you by email ASAP.

Thanks for contacting us!

Figura 2.5 Conversacion con el bot 3.

Asi es como se recibe la conversacion desde dentro del CRM, con las respuestas e
informaciones seleccionadas del cliente.

Castro, F. (2024). Conversacion con el bot 3 [Imagen PNG].
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e Referir a un cliente con dudas o problemas directamente al equipo de

soporte, proporcionando informacion solicitada que facilita la atencion.

How can we help you today?

I need some help from Support | would fike to discuss my current contract  I'm not currently a costumer but | would like to know more about Coach Paint

I need some help from Support
=] 1Mo = i

Can you tell us a little bit about what you need?
1mo

How can | install Coach Paint?  How to use Coach Paint’s tools?  Coach Paint first steps | would like to transfer my license from one computer to another

| have a product question | would like to report a problem with the software | would like to export videos with Audioc  Go back

I have a product question

MNo problem! Can you tell us a little bit about what you need help with?
1mo

i want to log in for the coach paint elite that | bought

Q@ oo

Perfect!

We'll connect you with the Support teamn, and they can answer your questions.
Be aware that our regular business hours are Monday-Friday from 7 am to 5 pm
EST, but on some occasions, we are able to reply after 5 pm.

One of our Support executives will reach out to you by email ASAP,

Thanks for contacting us!

great! thanks

Q@ =i

Figura 2.6 Conversaciéon con el bot 4

Caso real de un cliente contactando al equipo de soporte de Coach Paint informando un problema para
iniciar sesion en el producto.

Castro, F. (2024). Conversacion con el bot 4 [Imagen PNG].

e Ayudar a un cliente con una pregunta simple y recurrente sin la necesidad de

intervencion humana.
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< “3 T@F‘:ﬁ:‘ﬁ an hour

How can | install Coach Paint?

We are happy to hear that you want to
install Coach Paint.

Please follow this step by step in order
to isntall the program:

How to install Coach Paint?
n this article you are going to learn how
to download and...

Were you able to install it succesfully on

@ your computer?

Bot - Just now.

Yes, it has worked, thank you
Mo, it hasn't worked

| don't remember my DA password

Figura 2.6 Conversacion con el bot 4.

En este ejemplo desde la perspectiva de un cliente, puede verse como el bot le sugiere la
lectura de un breve articulo de ayuda para indicarle como instalar el programa, sin la

44



UNNOBA ¥ TRACAB

UNIVERSIDAD NACIONAL
NOROESTE = BUENOS AIRES

necesidad de una interaccion real con una persona.

Castro, F. (2024). Conversacion con el bot 4 [Imagen PNG].

Sistema de Gestidon de Informacion Autonomo / Articulos de ayuda

La implementaciéon del Sistema de Informacion Autonomo a través de Intercom ha
proporcionado una solucion integral para la gestion y acceso a la informacion por
parte de los clientes de Coach Paint. Este sistema ofrece una serie de beneficios
significativos que mejoran la experiencia del usuario y optimizan la eficiencia del

soporte técnico.

Uno de los principales beneficios es la capacidad de crear una cantidad ilimitada de
articulos de ayuda dentro de la plataforma de Intercom @ -

https://intercom.help/coachpaint/en/ -, los cuales pueden ser publicados en un sitio

dedicado de Coach Paint disenado con ese propdsito especifico. Los clientes tienen
la posibilidad de buscar entre esta base de datos online utilizando palabras clave o
revisar los articulos publicados para encontrar respuestas a sus preguntas o
soluciones a sus problemas. Ademas, como se ilustr6 en uno de los ejemplos
previos, el bot automatizado puede citar estos articulos para proporcionar

respuestas rapidas y precisas a preguntas frecuentes.

Es importante destacar que estos articulos de ayuda son completamente
personalizables, lo que permite adaptarlos a las necesidades especificas de los
clientes y a los problemas mas comunes que puedan enfrentar. Ademas, se pueden
integrar videos explicativos dentro de los articulos para proporcionar una

experiencia aun mas enriquecedora y visual para los usuarios.
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How to update your Coach Paint license?

¢

In this article, we are going to show you how you can update your license. This issue
probably occurs when it has been a while since you ran Coach Paint for the last time, or
when the Support team has extended your license, and now you need to update it.

To update your Coach Paint license, follow these steps:

1. Run Coach Paint and you will find a pop-up like this one. Please select "Update

License".

License information *

“’. Coach Paint 9.5

Current date: 13

Update License

2. After clicking Update License, the License Updater will open and you can see there
that the expiration date is in red. In this case, the license has expired.

Figura 2.7 - Articulo de ayuda.

Ejemplo de un articulo de ayuda donde se orienta al cliente en como actualizar su
licencia.

How to update your Coach Paint license? | Tracab Help Center. (n.d.).
https://intercom.help/coachpaint/en/articles/6639667-how-to-update-your-coach-pa

int-license

Ademas de la capacidad de crear y personalizar articulos de ayuda, Intercom
proporciona herramientas analiticas que permiten monitorear el desempefo y la

efectividad de estos recursos. Los administradores tienen acceso a estadisticas
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detalladas que muestran la cantidad de lecturas que ha recibido cada articulo, asi
como la tasa de satisfaccién de los usuarios que los han consultado. Esta
informacién permite realizar un seguimiento del impacto de los articulos y realizar

ajustes segun sea necesario para mejorar su eficacia.

29 Erticles Display columns
O Title Last edited & Performance

) How to update your Coach Paint license? 22 days ago @153 B0 @100% @ 0% 0%
) How to install a new Graphic Pack? 2 months ago ®@12 Bo @0 @0% @ 0%
) Coach Paint Tools 2 months ago @222 B0 @0 @0% 0%
) How to install Coach Paint? 3 months ago @®1129 Bo @0% @ 0% 0%
() Coach Paint First Steps 4 months ago @301 B0 @0% @0 ©@0%
() Select DR1 as your standard Disk recorder 6 months ago @s A0 0% @ 0% 0%
() Coach Paint 9.7 is hereg? 7 months ago @31 B0 @0 @O0 @0%
OJ Save Time and Effort with Our New “BackUp" Feature: Saving Clips Made Easy! 7 months ago @173 A0 @0% @0% @0%
() Coach Paint tools and features 9 months ago @140 A0 @0 @0% 0%
) How to export your videos with the original audio? 1 year ago @13 B0 @ 0% 0%

Figura 2.8 - Biblioteca de articulos de ayuda
Coach Paint Configuration | TraCAB Help Center. (n.d.).
https://intercom.help/coachpaint/en/collections/3630298-coach-paint-configuration

Un aspecto significativo a destacar es el ahorro de tiempo que estos articulos
representan tanto para los clientes como para el equipo de soporte. Antes de la
implementacién de este sistema, resolver una consulta o problema requeria a
menudo un largo intercambio de correos electronicos o incluso una llamada a través
de Google Meet de, en promedio, 30 minutos. Con la disponibilidad de los articulos
de ayuda, se estima que cada visita a un articulo puede ahorrar al cliente el tiempo
de redaccion de un correo electronico o mensaje desde el sitio web, lo que equivale

aproximadamente a 5 minutos.
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Comparacién del Impacto en Horas-Hombre antes y después de la Implementacion
de Mejoras en Servicio al Cliente

Proceso Antes de las Después de las Descripcion
mejoras mejoras
implementadas | implementadas

Identificacion del 10 min 10 min
problema por
parte del cliente

El impacto en tiempo es el
mismo en este paso.

Informar al 15 min 5 min
equipo de
soporte de
Coach Paint
sobre el
problema

Con la implementacion del chat
en vivo, el cliente puede
dirigirse a la pagina de Tracab
y reportar el problema o
consulta. En comparacion,
buscar el nombre de una
persona en especial dentro del
correo electronico, puede ser
mas dificil de recordar o de
hallar. Este tiempo puede
agravarse si se contacta a la
persona fuera de horario
laboral o si la persona
contactada no es la persona
indicada para ayudar.

Explicar la 30 min 3 min Si el problema del cliente es un
solucién al problema muy frecuente, el
problema mismo bot puede dar solucién
al mismo. Si no es un problema
tan frecuente, con el solo hecho
de compartir el articulo de
ayuda correcto, el problema se
encuentra explicado.

Preguntas 20 min 10 min Se ha comprobado que cuando
adicionales e un articulo proporciona una
intercambios de explicacion clara del problema

correos del cliente, junto con videos y
material grafico, los clientes
tienen menos preguntas en

comparacioén con las
explicaciones a través de
correos electronicos.

Total 75 min 28 min Las mejoras implementadas
permiten ahorrar
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aproximadamente 47 minutos
por interaccion.

Nota: los tiempos fueron estimados en base al promedio de las interacciones por
cliente. Algunos procesos pueden demorar mas o menos, debido a varios factores.
En este caso hemos ignorado casos excepcionales, como cuando el cliente escribe
fuera del horario de atencion, se contacta con la persona equivocada, demora en
responder las cadenas de e-mails, escribe a través de medios informales, se

realizan llamadas para acelerar el proceso de explicaciéon, entre otros casos.

Centro de Documentacion Interna de Procesos

La implementacion del Centro de Documentacion Interna de Procesos ha traido
consigo una serie de beneficios significativos no cuantificables para el equipo de
soporte de Coach Paint, mejorando tanto la eficiencia operativa como la capacidad

de respuesta del equipo frente a los desafios cotidianos.

Impacto en la Eficiencia Operativa:

La disponibilidad de documentacion clara y accesible ha permitido que el equipo
mantenga la continuidad en sus actividades, incluso en ausencia de miembros
clave. Ahora, cualquier persona puede consultar la documentacion para realizar las

tareas necesarias, lo que ha contribuido a una operacion mas fluida y eficiente.
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Support Wiki-Guide

Gmail templates 3
What is a Template (Quick reply)? 3
How fo activate templates on Gmail? 3
Create or change femplates 3
Ingert templates 3
Examples of real templates that you can use: 4
AMD board: 4
Calendly link 4
Coach paint installation: 4
Cut out tool 5
Diagnosiic tool ran: 6
Follow up: 7
Final follow-up: 7
Introduction: 7
Team Viewer: 7
Video format issue: 8
Common Doubts & Frequently Asked Questions (FAQ) 10
During installation issues: 10
Mac computers’ password 10
Fingerprint issues 10
License error due fo Lack of features 11
How does the floating license work? 12
How to move the “video.dat” file into an external board 13
Config issues 13
They cannot import videos into coach paint: 13
How to migrate Coach Paint's memory from the Hard Drive to an external drive 15
Videos are reproducing faster or slower when importing them into coach paint 16
How fo see the fps of your videos: 18
Elite clients cannot see the auto-fracking feature 20
Auto-calibration and auto-tracking are nof working: 20
1. Verify that the features are enabled from the Config editor 21
2. Download the AlPlugins from DA 21
How to configure the Shuttle Controller? 22
Message error “Failed to increase video file size. Could not set end of file” 23
Failed to create output channel for out id 0 24
How to Un-ban a client in DA after more than 10 unsuccessful attempts (Wrong Pass) 24
The control Shuttle is not responding: 25
How to activate a license with wifi restrictions: 27

Figura 2.9 Manual interno de proceso de la empresa.

Acceso a la Informacion:

La documentacion detallada de procesos ha democratizado el acceso a la
informacion dentro del equipo; ahora los procedimientos estan al alcance de todos
los miembros del equipo, lo que ha mejorado la autonomia y la capacidad de

respuesta en situaciones diversas.
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[}

Skin Components

How to edit a skin?

Click to add speaker notes

Figura 3.0 Documentacién en Google Slides

Puede apreciarse uno de los procesos que antes no contaban con documentacion y
ahora se encuentra al alcance de cualquier trabajador. En este caso, se opté por Google
Slides, ya que este proceso requiere de representaciones visuales para comprender los

componentes del mismo.

Facilitacion del Entrenamiento de Nuevos Empleados:

La documentacion estructurada ha simplificado el proceso de entrenamiento de
nuevos empleados. Ya no es necesario recurrir a numerosas videollamadas o
explicaciones reiteradas; en su lugar, los nuevos miembros pueden revisar la
documentacion para familiarizarse con los procesos y procedimientos de manera

eficiente.

Reduccién del Tiempo de Resoluciéon de Problemas:

El Centro de Documentacion Interna de Procesos ha agilizado el proceso de
resolucién de problemas al proporcionar una referencia rapida y precisa para
enfrentar desafios cotidianos. Ahora, procesos que antes requerian pruebas y
errores pueden ser abordados en cuestion de segundos, mejorando la eficiencia y la

productividad del equipo.
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Implementacién de un Sistema de Renovacién de Cuentas Ordenado y

Documentado.

La implementacion del Sistema de Renovacion de Cuentas ha resultado en una
serie de mejoras significativas para Coach Paint, tanto en términos de eficiencia

operativa como en el rendimiento financiero.

Mejora en la Tasa de Renovacion:

Una de las métricas clave que refleja el éxito del sistema es la mejora en la tasa de
renovacion, que aumento6 del 50% al 70% QoQ. Esta mejora significativa demuestra
la eficacia de los nuevos procesos implementados para garantizar una gestion mas

efectiva de las renovaciones de cuentas.

Transparencia en el Proceso de Renovacion:

El sistema ha brindado transparencia a todo el equipo sobre el estado de las
cuentas pendientes de renovacion. Ahora, cada miembro del equipo puede acceder
facilmente a la informacidén relevante sobre las cuentas y tomar las acciones

necesarias para garantizar una renovacion exitosa.

Impacto en el ARR:

La mejora en los procesos de renovacion ha tenido un impacto directo en el Annual
Recurring Revenue (ARR) de Coach Paint. Al garantizar una mayor retencion de
clientes, el ARR anual ha experimentado un aumento significativo, lo que contribuye

al crecimiento y la estabilidad financiera de la empresa.

Aumento del Valor del Revenue a través de Upsells:

Ademas de mejorar la retencion de clientes existentes, el sistema ha facilitado la
identificacion y negociacion de oportunidades de Upsell. Esto se refleja en un
aumento estimado del 10% en el valor del revenue de las cuentas que han optado

por expandir sus servicios con Coach Paint.

Estos resultados muestran el impacto positivo y tangible que el Sistema de
Renovacion de Cuentas Ordenado y Documentado ha tenido en la operacion y el

rendimiento financiero de Coach Paint.
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Monitoreo y ajuste continuo

Tras la implementaciéon de los diferentes elementos para mejorar la experiencia del
cliente y optimizar los procesos internos en Coach Paint, es crucial realizar un
monitoreo continuo y realizar ajustes segun sea necesario. En esta seccion,
exploraremos como se lleva a cabo este proceso de monitoreo y ajuste para cada
uno de los cinco elementos clave: el chat en vivo en la pagina web, el bot de
respuestas automatizadas, el sistema de gestién de informacion auténomo, el centro
de documentacién interna de procesos y el sistema de renovacion de cuentas
ordenado y documentado. A través de un analisis constante de métricas y
retroalimentacién, se busca mejorar continuamente la eficiencia y la efectividad de
estos elementos para garantizar una experiencia 6ptima para el cliente y un

funcionamiento fluido de los procesos internos.

Chat en Vivo en la Pagina Web

Después de implementar el chat en vivo, se establece un proceso de monitoreo
continuo para evaluar la eficacia y la satisfaccion del cliente. Esto implica revisar
regularmente las métricas de tiempo de respuesta, tasas de resolucién de
problemas y retroalimentacion del cliente. Cualquier problema o area de mejora
identificado se aborda de inmediato, y se ajustan los procedimientos segun sea

necesario para optimizar la experiencia del usuario.

Bot de Respuestas Automatizadas

El bot de respuestas automatizadas también se somete a monitoreo constante para
evaluar su rendimiento y efectividad. Se analizan las interacciones del bot con los
usuarios, las tasas de éxito en la resolucion de consultas y la retroalimentacién del
cliente. Basandose en estos datos, se realizan ajustes en la programacién del bot y

en su base de conocimientos para mejorar su capacidad de respuesta y precision.

Sistema de Gestidon de Informacion Autonomo

Para el sistema de gestién de informacion autbnomo, se establece un proceso de
monitoreo de la utilizacion de los articulos de ayuda y la satisfaccion del cliente. Se

analizan las métricas de acceso a los articulos, las consultas mas frecuentes y la
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retroalimentacién de los usuarios. Se realizan ajustes en los articulos existentes y se

crean nuevos segun las necesidades del cliente y las tendencias identificadas.

Centro de Documentacion Interna de Procesos

El centro de documentacion interna de procesos se somete a una supervision
continua para garantizar su relevancia y utilidad. Se revisan regularmente los
documentos y procedimientos para asegurar que estén actualizados y reflejen con
precision los procesos operativos. Cualquier cambio en los procedimientos se
documenta de manera oportuna, y se comunica al equipo para mantener la

coherencia y la eficiencia en las operaciones.

Sistema de Renovacion de Cuentas Ordenado y Documentado

Para el sistema de renovacion de cuentas, se establece un proceso de monitoreo
para rastrear el progreso de las renovaciones y asegurar que se cumplan los plazos
establecidos. Se revisan regularmente las métricas de renovacién, como el numero
de cuentas renovadas, el valor del contrato y el tiempo necesario para completar el
proceso. Se realizan ajustes en el proceso segun sea necesario para mejorar la

eficiencia y la efectividad en la renovacion de cuentas.
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Conclusiones

En conclusion, los cambios y mejoras implementados en Coach Paint han resultado
en una transformacion significativa en la forma en que la empresa aborda el servicio
al cliente, la gestion de la informacién y la retencion de clientes. Partiendo de un
punto donde los procesos internos eran ineficientes y la experiencia del cliente
carecia de transparencia y apoyo adecuado, hemos logrado implementar una serie

de iniciativas clave.

El establecimiento de un Chat en Vivo en la Pagina Web y un Bot de Respuestas
Automatizadas ha mejorado drasticamente la accesibilidad y la velocidad de
respuesta para nuestros clientes, brindando un soporte técnico mas eficiente y
personalizado. Ademas, la introduccién de un Sistema de Gestién de Informacion
Autéonomo ha permitido a los usuarios acceder a recursos y resolver problemas de

forma independiente, reduciendo la dependencia del soporte técnico.

El Centro de Documentacion Interna de Procesos ha sido fundamental para
estandarizar y documentar nuestros procedimientos internos, lo que ha mejorado la
capacitacién del personal nuevo y la coherencia en la prestacion de servicios. Por
ultimo, el Sistema de Renovacion de Cuentas Ordenado y Documentado ha
permitido una gestibn mas eficiente de las renovaciones, aumentando la

transparencia y la comunicacion con nuestros clientes.
En resumen, estos cambios han llevado a Coach Paint de una posicion donde los

procesos eran poco estructurados y la atencion al cliente era deficiente, a una

posicion donde ofrecemos un servicio al cliente de calidad, eficiente y transparente.
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Complementos

“TRACAB

Pueden hallarse los complementos correspondientes al trabajo en la carpeta anexa de

Complementos.
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