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SEIS PASOS PARA DESPLEGAR CHAT EN UN SITIO WEB

INTRODUCCION

El chat en vivo permite interactuar con los clientes de una manera mas rapida y

personal. Recibe constantemente la mas alta calificacion de satisfaccion de todos

l0s canales y resulta esencial para ofrecer una experiencia integral de atencién al

cliente.

La Guia de despliegue de Zendesk Chat esta destinada a los gerentes y adminis-
tradores que desean implementar el chat en vivo en sus sitios web. Reune todo el
cumulo de conocimientos y experiencias sobre el chat en vivo en un solo recurso
y contiene asesoramiento de alto nivel y sugerencias de mejores practicas para

cada aspecto del chat.

Un despliegue de chat bien planificado puede ayudar a dirigir mas interacciones
hacia el chat, reducir los costes operativos, aumentar la satisfaccion del cliente,
elevar la productividad de los agentes e influir en las conversiones que se

transforman en ventas.



https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/

PASO UNO

ARMONIZAR LOS OBJETIVOS DE CHAT
CON LOS OBJETIVOS EMPRESARIALES

El primer paso

del despliegue de
chat debe tener en
cuenta los objetivos

empresariales.

DEFINIR LOS OBJETIVOS EMPRESARIALES

Los administradores de soporte pueden tener sus propias métricas de éxito, pero es
importante armonizar esas métricas con los objetivos de la compania en general.
Por lo tanto, el primer paso en el despliegue de chat es tener en cuenta los objetivos

empresariales.

Las distintas partes interesadas tendran sus propias ideas sobre el chat: el equipo de
soporte puede querer mejorar la experiencia de los clientes, mientras que el equipo
de ventas puede estar mas interesado en un aumento de las conversiones. A la hora
de fijar los objetivos de la atencién por chat es necesario considerar quiénes son

las partes interesadas, de modo que los beneficios del equipo repercutan en toda la
companiay en los clientes. Las siguientes son cinco maneras en que el chat puede

influenciar su negocio:

MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE (CSAT)

El chat refleja la creciente preferencia de los consumidores
por intercambiar mensajes y satisface su deseo de obtener
respuestas inmediatas sin tener que esforzarse mucho.
Proporciona la atencién personal, la comodidad y la velocidad

gue tanto gustan a los clientes. El chat ofrece normalmente

las tasas de resolucion mas rapidas, por encima de todos

los demas canales, especialmente el correo electronico.

Como los clientes no soportan tener que esperar a gue los

atiendan, el chat se ha convertido en el canal que prefieren las

organizaciones interesadas en mejorar su CSAT.


https://blog.zopim.com/2015/01/16/the-smart-move-3-reasons-to-use-live-chat/
https://blog.zopim.com/2015/01/16/the-smart-move-3-reasons-to-use-live-chat/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction-service-channels-germany/
https://relate.zendesk.com/articles/your-customers-want-live-chat/
https://relate.zendesk.com/articles/your-customers-want-live-chat/
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Segun el informe de

Benchmark de Zendesk,

el chat en vivo se
distingue por tener
las calificaciones de
satisfaccién mas altas

de todos los canales.

CHATEN VIVD

AUMENTAR LAS VENTAS Y LOS INGRESOS
Segun se ha visto, es
Si se aclaran las dudas sobre los productos o el proceso de

compra, se puede dar a los clientes la confianza que necesitan para

completar un pedido.


https://www.zendesk.com/resources/live-chat-benefits/
https://www.zendesk.com/resources/live-chat-benefits/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/
https://www.zendesk.com/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/
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Kixeye, un desarrollador de estrategias y juegos de
combate en Internet basado en California con mas de

5 millones de usuarios activos al mes, observo un

30

DE AUMENTO DE CSAT

y un menor volumen de tickets

después de desplegar el chat.
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Zendesk nos permite estar presentes
en los momentos importantes de la
trayectoria del cliente. Es decir, los

momentos decisivos cuando una clienta se
sincera y dice algo gque puede hacer que la
compra se realice 0 no.

BF TOTE

Por ejemplo, Le Tote, un servicio de ropa y accesorios de alquiler, emplea
un disparador automatico que se encarga de ofrecer ayuda a las clientas
que se quedan mucho tiempo en la pagina de caja. El hecho de tomar la
iniciativa para comunicarse con la clienta durante el proceso de compra ha
permitido a Le Tote reducir el abandono del carrito de compra y aumentar

las conversiones.

One Way SMS, una compania de comunicacion movil, registré un alza del

30 % en los ingresos totales después de desplegar Zendesk Chat. Es mas,

cuando anadieron un agente adicional, los ingresos aumentaron otro 8 %.



https://www.zendesk.com/customer/le-tote/
https://blog.zopim.com/2013/10/21/spotlight-one-way-sms-increased-revenue-with-multiple-agents/?utm_campaign=social&utm_source=socialnetworks&utm_medium=blogpost?utm_campaign=social&utm_source=socialnetworks&utm_medium=blogpost
https://www.zendesk.com/customer/le-tote/
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Paso 1 | Armonizar los objetivos de chat con los objetivos empresariales

REDUCIR LOS COSTES DE SOPORTE

El chat es uno de los canales mas eficaces que existen porque los agentes
pueden atender muchas conversaciones a la vez, algo que no es posible
por teléfono. El aumento en la eficiencia y el rendimiento de los agentes

significa un coste menor por contacto para la organizacion.

MIINtO.on

YOUR FAVORITE FASHION SHOP

Por ejemplo, Zendesk Chat ha ayudado a Miinto a reducir el volumen

de llamadas en un 40 %. Ademas, el equipo de chat en vivo de esa

red de modas ha alcanzado un nivel superior de eficiencia gracias a

los métodos abreviados de Zendesk Chat. Ahora pueden responder

las preguntas frecuentes con solo hacer clic en un botén. Zendesk

Chat también ha resultado decisivo durante la época de rebajas de
temporada de Miinto, lo que se conoce con el nombre de “A comprar
sin parar”. El equipo prolong6 sus horas de atencion de chat durante

la época de rebajas y, segun explica Eveline Poetsema, gerente de
operaciones de Miinto, “se empled menos personal para atender las

preguntas de los clientes”.

Zendesk Chat ha hecho que los agentes de Miinto sean mas eficientes,
lo que ha supuesto un ahorro equivalente a un tercio de un empleado

de tiempo completo.


https://www.zendesk.com/customer/miinto/
https://www.zendesk.com/customer/miinto/
https://blog.zopim.com/2014/03/13/7-zopim-shortcuts-that-will-save-time/
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Paso 1 | Armonizar los objetivos de chat con los objetivos empresariales

66

En las empresas pequenas el crecimiento es una prioridad,
y en eso el chat desempena una funcion primordial.
Con Zendesk Chat, Datanyze puede identificar rapidamente a
los clientes que estan interesados en comprar y darles ese
empujoncito que necesitan para concretar la compra.

REDUCIR EL ABANDONO DE CARRITOS DE COMPRA

EL 55 % de los carritos de compra son abandonados por los clientes

virtuales. Cuando se ofrece ayuda a los clientes o se toma la iniciativa para
ofrecerles soporte, el chat puede mitigar el abandono de los carritos de

compra y traducirse en mas ventas.

MEJORAR LOS INDICES DE RESPUESTA

En lo que respecta a la atencion al cliente, cada segundo cuenta, y en ese

sentido el chat permite proporcionar respuestas rapidas y en tiempo real.

Una respuesta mas rapida y un tiempo de resolucion mas corto traen
consigo un rendimiento superior del agente, costes mas bajos y (como se

menciond anteriormente), una satisfaccion del cliente mas alta.


https://www.forrester.com/Channel+Management+Core+To+Your+Customer+Service+Strategy/quickscan/-/E-RES118001
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
https://blog.zopim.com/2014/05/27/spotlight-datanyze/

66

Desde que nos pasamos al chat en vivo, podemos
procesar y resolver las solicitudes de los clientes
con una rapidez 10 veces superior.

Dmitry Odintsov
Director de ventas y desarrollo comercial

66

Poder transferir los chats entre un especialista de
ayuda en vivo y otro o pasarlos al equipo de experiencia
del cliente también ha sido importante para conseguir
tiempos de resolucion mas rapidos y una mayor
satisfaccion general.

Justin Smith, gerente del equipo de ayuda en vivo



https://blog.zopim.com/2014/03/17/spotlight-trueconf-processes-tickets-10-times-faster-zopim/
https://blog.zopim.com/2014/03/17/spotlight-trueconf-processes-tickets-10-times-faster-zopim/
https://www.zendesk.com/customer/edmunds/
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Paso 1 | Armonizar los objetivos de chat con los objetivos empresariales

SELECCIONAR METRICAS DE EXITO
Puede elegir un conjunto de métricas que cuantifiquen el éxito del chat segun los
objetivos empresariales que haya establecido. Lo ideal es elegir métricas que sean

relevantes para sus objetivos empresariales. Las siguientes son cuatro métricas que

deben tenerse en cuenta:

CALIFICACION DE CHAT

Con la funcién Calificacion de chat de Zendesk Chat los clientes pueden

calificar un chat (positiva o negativamente) y dejar comentarios. Luego se
puede usar la calificacion de chat para analizar la satisfaccion del cliente
(CSAT) con la operacién de soporte y profundizar en el rendimiento de
determinados agentes. También se puede usar la funcién de Andlisis para
medir qué efecto tienen varios factores en este dmbito (por ejemplo, los
tiempos de espera, los indices de respuesta y la duracion del chat) sobre la

satisfaccion del cliente en su totalidad.

TIEMPO DE ESPERA PROMEDIO

El tiempo de espera promedio es el promedio del tiempo que el cliente debe

esperar hasta recibir atencion de un agente. Es una medida importante
porgue indica cuanto tiempo (como promedio) tienen que esperar los
clientes para ser atendidos. Entre mas bajo sea el tiempo de respuesta, mas
alta serd la probabilidad de que los clientes se sientan satisfechos con su
experiencia. Esta métrica también es una buena medida para supervisary

reducir los costes de soporte y mejorar los indices de respuesta.


https://blog.zopim.com/2015/01/27/zop-update-chat-rating-how-satisfied-are-your-customers/
https://blog.zopim.com/2014/10/09/zop-update-analytics/
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Paso 1 | Armonizar los objetivos de chat con los objetivos empresariales

DURACION PROMEDIO DE LOS CHATS

Si su objetivo consiste en reducir el coste general del equipo de soporte,

seria bueno vigilar de cerca la duracion promedio de los chats de los

agentes. Con la duracion se puede ver cuanto tiempo dedican los agentes
a atender cada chat. Tenga en cuenta que los agentes con frecuencia
manejan mas de un chat a la vez, de modo que la verdadera duracion

del chat es por lo general un poco mas baja que el numero registrado.
Asimismo, tenga cuidado de no bajar mucho esa cifra, ya que podria

afectar negativamente la satisfaccion del cliente.

AGENTES CONECTADOS Y AGENTES ATENDIENDO CHATS

Estas dos métricas complementarias —agentes conectados v agentes

atendiendo chats— indican cuantos agentes estaban disponibles

y cuanto tiempo dedicaron a atender chats. Son Utiles para llevar
control de los turnos y planificar futuros horarios. También se pueden
aprovechar para reducir el nimero de agentes disponibles al mismo

tiempo y mantener bajos los costes.

Cuando se armonizan los objetivos del uso de chat con los objetivos
empresariales en general, las partes interesadas reconocen rapidamente

el valor del chaty su impacto en la rentabilidad.

Cuando se armonizan

los objetivos del uso de
chat con los objetivos
empresariales en general,
las partes interesadas
veran rapidamente el valor
del chaty su impacto en la
rentabilidad.


https://blog.zopim.com/2014/10/09/zop-update-analytics/?utm_campaign=social&utm_source=socialnetworks&utm_medium=blogpost
https://blog.zopim.com/2015/04/23/agent-reports-track-your-teams-performance/
https://blog.zopim.com/2015/04/23/agent-reports-track-your-teams-performance/
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Paso 1 | Armonizar los objetivos de chat con los objetivos empresariales

CONSIDERACIONES ADICIONALES

Al establecer los objetivos empresariales de su negocio y seleccionar las métricas para

medir el éxito del despliegue de chat, hagase las siguientes preguntas:

1. :Con qué tipo de infraestructura cuenta actualmente?

;Se sienten contentos sus clientes con esa infraestructura?

2. iPor qué le interesa anadir chat?

3. ;Cual es su presupuesto?

4. :Como cree que va a influir el chat en la rentabilidad?

b. :Como aumenta las conversiones de ventas actualmente?

;Cémo anticipa que el chat pueda mejorar el proceso?



PASO DOS

ADMIN

ISTRAR LA EXPERIENCIA DEL

CLIENTE Y EL VOLUMEN DE CHATS

Teniendo a mano las métricas de éxito clave, conviene pensar en la experiencia
del cliente. Si administra dénde, cuando y cémo esta disponible el chat en su sitio
web, podra optimizar la experiencia del usuario, lo que a la larga se reflejara en la
satisfaccion del cliente (CSAT) y el volumen de chats. Una pagina web promedio

registra entre 5y 15 chats por cada 100 visitantes.

Un sinnimero de factores pueden influir en esa cifra, entre ellos:

A La ubicacion del widget de chat (ubicacion del chat)

B El numero de personas que tienen acceso al chat (acceso al chat)
C. El tiempo que esta disponible (disponibilidad del chat) y
D

Siun chat es proactivo o reactivo (interaccién del chat)
UBICACION DEL CHAT

En términos generales, la ubicacion del widget de chat debera reflejar los

objetivos del chat:

. Cuando se trata de comercios minoristas, la conversion a la venta

sucede en la pagina de caja. Por lo tanto, si desea aumentar

Una pdgina web
promedio registra
entre 5y 15 chats por

cada 100 visitantes.

la conversién y reducir el abandono de carritos de compra, le

convendra anadir el widget en esa pagina.
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Paso 2 | Administrar la experiencia del cliente y el volumen de chats

Lo mejor para
administrar el
volumen de chats
al principio es
introducirlo en unas
cuantas pdaginas
clave antes de
avanzar al siguiente

paso.

*  Sitiene una aplicacién de juegos mavil y la satisfaccion del cliente es
importante, considere colocar el chat dentro de la aplicacién. Para eso

necesita el SDK de chat para moviles.

. De la misma manera, cuando se trata de companias Saa$, los clientes
toman una decision de compra (normalmente) segun la experiencia
que tengan con la prueba del producto, asi que no cabe duda que
conviene ofrecer soporte por chat a las personas dedicadas a hacer

pruebas de productos.

Sin embargo, por lo general no conviene ofrecer chat en cada punto de
contacto potencial desde el primer dia. El volumen no es predecible y, si
no se cuenta con agentes de chat capacitados, no es nada raro terminar
con clientes frustrados. Lo mejor para administrar el volumen de chats
al principio es introducirlo en unas cuantas paginas clave (por ejemplo, la
pagina de caja, la de soporte principal y la de preguntas frecuentes) antes

de avanzar al siguiente paso.

Supervise el numero de chats que recibe cada hora y cada dia, determine

cuantos agentes necesita y ajuste el flujo de trabajo segun esa informacion
para atender los chats que lleguen. Una vez que esté todo bien

estructurado, el chat se puede incorporar en mas paginas.

Para poder anadir chat a unas paginas escogidas, lo Unico que se necesita

es incluir el codigo de incrustacion de Zendesk Chat a esas paginas (no a

todo el sitio). Hable con su equipo de desarrollo para saber cémo hacerlo.

Una vez que haya decidido dénde colocar el widget, considere personalizar

el diseno de manera que refleje su marca y la estética de su sitio web.

Los clientes han aprendido a valorar el buen diseno v sus expectativas de

calidad respecto a la experiencia del usuario son altas.



https://blog.zopim.com/2015/07/08/introducing-the-zopim-chat-sdk-for-native-mobile-support/
https://blog.zopim.com/2015/04/21/real-time-monitoring-data-glance/
https://zopimsupport.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679527
https://www.zopim.com/product/live-chat-customization
https://www.zopim.com/product/live-chat-customization
https://www.gartner.com/doc/3159017/best-practices-making-live-chat
https://www.gartner.com/doc/3159017/best-practices-making-live-chat

SEIS PASOS PARA DESPLEGAR CHAT EN UN SITIO WEB 16
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Elchates

una excelente
herramienta para
atender a clientes
preseleccionados,
cerrar tratosy
también rescatar a
cualquier cliente que
esté experimentando

problemas.

ACCESO AL CHAT

Al principio, la idea de ofrecer soporte de chat a cualquier cliente que
visite su sitio web puede infundir un poco de temor. Para que la tarea sea
mas llevadera, conviene limitar el soporte. Una forma de conseguirlo es
restringiendo el acceso al chat unicamente a clientes elegidos conforme a

algunos criterios.

Por ejemplo, se puede colocar el widget de chat detras de una pagina de
acceso restringido para admitir solo a clientes VIP. Eso reducira el numero
de chats que se reciben y también motivara a los otros clientes a subir a la

categoria de VIP,

Sino esta seguro de quién debe recibir soporte, seria bueno realizar un
despliegue de prueba para diferentes grupos de clientes (p. ]., clientes

potenciales frente a clientes de pago).

Tenga en cuenta que el acceso limitado al chat puede ser una buena idea al
principio, pero con el tiempo también puede limitar el potencial de ventas. El
chat es una excelente herramienta para atender a clientes preseleccionados,
cerrar tratos y también rescatar a cualquier cliente que esté experimentando
problemas. Si lo restringe solo a un grupo pegueno de personas, existe la

posibilidad de que esté dejando pasar grandes oportunidades.

DISPONIBILIDAD DEL CHAT

Conviene que al principio se restrinja el nimero de horas que el chat en
vivo esta disponible en el sitio web. Como regla general, atender durante
una jornada laboral de 8 horas (digamos de 9 a.m. a 5 p.m.) es lo indicado.
Asi se puede manejar un nivel moderado de chats. Ademas, el personal

de Zendesk Chat solo seria necesario durante 8 horas. Si desea garantizar
gue ninguno de los agentes se conecte fuera de las horas de trabajo, puede

configurar los horarios de atencion para limitar el acceso.



https://blog.zopim.com/2014/01/06/operating-hours/
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Mas del 50 % de
chats ocurren entre
las horas punta de
10:00 a.m.y 3:00 p.m.

Para determinar qué horas estara disponible el chat, le recomendamos
gue haga un seguimiento de los periodos de maxima demanda. Nuestros

estudios indican que mas del 50 % de los chats ocurren entre las horas

punta de 10:00 a.m.y 3:00 p.m.

Ademas, la mayoria de los chats ocurren durante la semana, sobre todo
los lunes y martes. Cuando el chat esta disponible durante los periodos de
mayor demanda, el tiempo de espera de los clientes se ve reducido porque
el chat (a diferencia del teléfono) permite que un agente interactte con

muchos clientes a la vez.

A medida que el negocio vaya creciendo y abarcando otros paises,
probablemente tendra que aumentar las horas de atencién. Cuando llegue

ese momento, se podran usar de nuevo los horarios de atencion para

crear distintos horarios o simplemente dejar activado el chat en vivo las

24 horas.

Foodpanda, un servicio virtual de entrega de comida a domicilio que funciona en

40 paises y territorios, ha creado departamentos individuales para cada una de sus

marcas Yy tiene varios horarios de atencion. Por ejemplo, el equipo de Nigeria inicia sesion

automaticamente al principio de su turno y puede comenzar a atender a los clientes que

llegan a través de hellofood.com.ng.


https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
https://blog.zopim.com/2015/07/06/operating-hours-v2-now-with-multiple-schedules/
https://blog.zopim.com/2015/07/06/operating-hours-v2-now-with-multiple-schedules/
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Paso 2 | Administrar la experiencia del cliente y el volumen de chats

INTERACCION DEL CHAT (REACTIVO O PROACTIVO)

Los agentes pueden interactuar de dos maneras por chat: reactiva o
proactivamente. En el caso del chat reactivo, un cliente hace clic en

el widget de chat, comienza a conversar y un agente responde. Por el
contrario, el chat proactivo permite a los agentes invitar a los clientes a

que conversen por chat segun criterios predeterminados.

Visitante Maria
Hola. ;Ofrecen envio gratuito?

Hola, Maria: si ofrecemos envio R EA CT | V U
local gratuito.

- oo
Hola, ;necesita ayuda? P R UA CT | VO

Visitante Roberto

Si, por favor. ;Dénde debo
ingresar el cddigo de promocion?

En la parte de abajo de la pagina,
después de su direccidn.
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Paso 2 | Administrar la experiencia del cliente y el volumen de chats

Sino tiene mucha
experiencia con el
despliegue de chat,
es aconsejable
comenzar con el
chat reactivo antes
de desplegarlo de

manera proactiva.

El chat proactivo permite elegir las condiciones que se usaran en la
preseleccion de los clientes con quienes se iniciara automaticamente una

interaccion. Los clientes no se filtran manualmente.

Segun un estudio realizado recientemente por Forrester, el 44 % de los

consumidores en Internet expresaron que les agradaba que apareciera

una invitacion de chat durante una busqueda o una compra de algo en una
tienda virtual. No es nada sorprendente porque los clientes que encuentran

dificultades en una pagina se benefician de la asistencia proactiva.

El chat proactivo se puede configurar en Zendesk Chat a través de
disparadores. Por ejemplo, si esta usando Google Analytics para identificar
dénde ocurren las mayores retiradas en el sitio web, puede configurar un
disparador que se encargue de iniciar una conversacion con los visitantes
en esos puntos y retenerlos. Si la mayoria de los visitantes que llegan por
primera vez se quedan 50 segundos antes de abandonar el sitio, quizas

convendria chatear con ellos a los 45 segundos.

De igual manera, puede crear un disparador en la pagina de caja que
al cabo de unos minutos pregunte automaticamente a los clientes si
necesitan ayuda. Asi el chat proactivo puede contribuir a que los clientes

finalicen su compray se reduzca el abandono del carrito.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que el chat proactivo aumentara
sensiblemente el niumero de chats que se reciben. Si se les pregunta

a todos los clientes si necesitan ayuda, muchos de ellos responderan,

en cuyo caso los agentes se veran obligados a ofrecer soporte (0 se
arriesgaran a dejar insatisfecho a un cliente). Por lo tanto, si no tiene
mucha experiencia con el despliegue de chat, es aconsejable comenzar con

el chat reactivo antes de desplegarlo de manera proactiva.


http://blogs.forrester.com/kate_leggett/14-10-03-leverage_the_power_of_proactive_chat_for_predictive_engagement
http://blogs.forrester.com/kate_leggett/14-10-03-leverage_the_power_of_proactive_chat_for_predictive_engagement
https://blog.zopim.com/2012/12/11/the-secret-to-supercharing-your-conversions/
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El chat es una parte integral del proceso de compra y, desde
la perspectiva del comercio electronico, los disparadores
nos permiten ser muy proactivos. Nos ayuda a comprender
cuando las personas tienen dificultades en nuestro sitio,
ademas que nos permite actuar para ayudarles y para darles
confianza cuando la necesitan. Los resultados son increibles.

Kevin Zyskowski, jefe de experiencia de los clientes

Cualquier decisién que se tome respecto a la ubicacién, el acceso, la disponibilidad

y el tipo de chat repercutira en el volumen general. Si su sitio web recibe muchas
visitas, no es aconsejable que despliegue el chat en todas y cada una de sus paginas
y, ademas, active el chat proactivo si solo cuenta con un agente. Eso es receta segura
para sobrecargar al Unico agente que tiene y terminar con una gran cantidad de

clientes enfadados.

Es mejor optar por un despliegue paulatino y vigilar las transcripciones de chaty la
satisfaccion del cliente (CSAT).


https://blog.zopim.com/2014/09/11/listening-v-hearing-how-to-diffuse-negative-customer-situations/
https://www.zendesk.com/blog/standing-out-from-crowd-proactive-live-chat-support-moving-from-freshdesk-to-zendesk/
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Paso 2 | Administrar la experiencia del cliente y el volumen de chats

CONSIDERACIONES ADICIONALES

A la hora de desplegar el chat en su sitio web, tenga en cuenta lo siguiente:

10.

Actualmente, ;como buscan ayuda sus clientes? ;Como se puede

mejorar esa experiencia?

iYa tiene experiencia en el despliegue de chat?

¢En qué punto ocurren las conversiones de ventas? ;Qué factores

influyen en la decision de compra de los clientes?

: Existen deficiencias en el proceso de compra? ;Cuales son? ;Podria

un acceso facil al chat subsanar esas deficiencias?

iSabe a qué grupo de clientes desea proporcionar soporte?

:Ofrece actualmente soporte por niveles a los clientes de pago? ;Le
gustaria ofrecer chat solo a clientes selectos (digamos, los que han

iniciado sesion)?

:Su mercado es local, global o esta enfocado en algunas regiones

solamente?

;Sabe a qué hora se experimenta el volumen mas alto de tickets por

correo electrénico o por llamadas telefonicas?

:Cuenta con un equipo de soporte global? Por ejemplo, ; muchos
equipos que se encargan de brindar soporte a cada region? ;0 se vale

de un soporte centralizado que atiende a todas las regiones?

iHa descubierto algun rasgo obvio de los clientes que requiera una

intervencion por chat en tiempo real?
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PASO TRES

DETERMINAR LOS REQUISITOS
DE PERSONAL

En las secciones anteriores, hemos descrito los factores relacionados con la
experiencia del cliente que pueden afectar el volumen de chats. A la hora de disenar la
experiencia de chat para el cliente, también querra analizar cuantos agentes de chat

necesitara para dotar al equipo de soporte.

CALCULAR EL NUMERO DE AGENTES

Cada organizacion tiene sus propios requisitos de soporte y, por consiguiente, sus
necesidades de dotacion de personal son Unicas. Pero con el propdsito de facilitar la
decision, hemos reunido algunas particularidades que hay que tomar en cuenta al

determinar el nUmero de agentes necesarios para su equipo de soporte.

Primero, acceda a la calculadora de dotacion de personal de Zendesk Chat:

CALCULADORA DE DOTACION DE PERSONAL



http://zop.im/staffing-calc-es

Responda las preguntas de la calculadora para determinar cuantos agentes necesita para su sitio web.

02

Veamos cdmo una compania de muestra, Zendesk Alternative, utiliza la calculadora:

Este es el sitio web de Zendesk Alternative. Desean chat

REACTIVO ~
de 900 a 5[]0 todos los dias.

* Nuestros estudios indican que con el chat reactivo el 10 % de los visitantes al sitio web
solicitan interacciones de chat, mientras que con el chat proactivo la cifra es del 15 %.

Gracias a Google Analytics saben que tienen unos

1 UUUU visitantes durante ese periodo, todos los dias.

Quieren que cada agente dedigue un promedio de

@ ] 2 minutos a cada chat y atienda aproximadamente

ll- chats a la vez.



http://zop.im/staffing-calc-es

03

Utilice nuestra calculadora para calcular sus necesidades de dotacion de personal.

Sinos basamos en o anterior, podemos calcular que:

Zendesk Alternative recibird 1000 chats al dia

un 10 % de los visitantes al sitio web, que es un
célculo conservador para el chat reactivo

g Tendran 125 chats por hora

1000 chats por dia dividido por
el periodo de disponibilidad de 8 horas

En conclusion, Zendesk Alternative necesitara 6,25
@ agentes

25 agentes pueden resolver 125 chats por hora calculando 12 minutos por chat
6,25 agentes pueden resolver esa misma cantidad si atienden 4 chats a la vez

Recuerde que la férmula propuesta es solamente una guia que no toma en cuenta aspectos
como los descansos de los agentes, la existencia de varios turnos y los diversos requisitos de

cada cliente.

Una vez que tenga claro cuales son las necesidades de dotacion de personal, continue

supervisando los tiempos de espera vy la satisfaccién del cliente (CSAT) para cerciorarse de

tener el niUmero optimo. Existe una tendencia a que la satisfaccion del cliente con el chat

en vivo decline a medida gue el nimero de chats por agente sube y los tiempos de espera

aumentan.



https://blog.zopim.com/2015/04/21/real-time-monitoring-data-glance/
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
http://zop.im/staffing-calc-es
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Paso 3| Determinar los requisitos de personal

Sies necesario
garantizar que

los clientes no
tengan que esperar
demasiado tiempo
para ser atendidos, lo
aconsejable es anadir

mas agentes.

UN MODELO DE DOTACION DE PERSONAL AVANZADO

La calculadoray la férmula de dotacién de personal arriba senaladas sirven para dar
una idea de cuantos agentes seran necesarios, pero la cifra exacta dependera de su
organizacion y sus objetivos empresariales. Los siguientes son aspectos adicionales

que deben tenerse en cuenta a la hora de decidir cuantos agentes emplear:

.Cual es el objetivo del chat?

Si su objetivo es reducir los costes de soporte en general, naturalmente
querra contratar menos agentes. Pero, si su objetivo consiste en aumentar
la satisfaccidn del cliente (CSAT), lo mejor seria contar con una proporcion

agente-cliente mas baja.

. Son complejos su producto y las consultas que cabe esperar?

Los productos complejos requerirdn mas soporte para el cliente. Los
agentes podrian necesitar pasar mas tiempo con los clientes, lo que
supone un incremento del promedio de la duracién del chat. Si es
necesario garantizar que los clientes no tengan que esperar demasiado

tiempo para ser atendidos, lo aconsejable es anadir mas agentes.

¢Cuando se reciben mas chats?

Para tener una mejor idea del nimero de agentes de chat que se

necesitan durante los periodos de mayor y de menor demanda, tome el
dia mas ocupado, divida el trafico por hora y calcule el numero de chats
gue llegaran durante todo el dia. Divida el resultado segun el nimero de

chats que cada agente puede atender durante esos turnos.
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Paso 3| Contratar suficientes agentes para Zendesk Chat

Un agente que no tenga
experiencia en atender
chats solo puede
manejar activamente

1 02chats alavez,
mientras que otro con
experiencia puede
manejar facilmente

entre 4y 6 chats.

.Qué experiencia tienen los agentes?

Un agente que no tenga experiencia en atender chats solo puede manejar
activamente 1 0 2 chats a la vez, mientras que otro con experiencia puede
manejar facilmente entre 4 y 6 chats. Asi que si solo cuenta con agentes
sin experiencia, quizas tenga que bajar el nimero de chats simultaneos
gue espera que atiendan. Ese es un dato importante en las decisiones de

personal.

¢Cuanto tiempo lleva resolver los tickets?

Si la mayoria de los tickets se pueden resolver con una Unica intervencion
(en un plazo de 15 minutos por correo electrénico), esos mismos tickets se
podrian resolver facilmente por chat en menos tiempo. Supongamos que
tiene 10 agentes que se dedican a resolver tickets de nivel 1 por correo
electronico. Pues bien, las consultas que reciben se pueden resolver con

menos de 10 agentes dedicados exclusivamente a atender chats.

:Van a trabajar los agentes en mas de un canal?

Si los agentes tienen que alternar entre el canal de chat y otros canales,
quizas no puedan atender tantos chats como un agente dedicado al canal
de chat unicamente. Tenga esto en cuenta al decidir cuantos agentes
contratar para el servicio de chat.

.Se recurrira al desvio de chats?

Si estd activada la funcién de desvio de chats, todas las solicitudes de

chats entrantes se dirigen automaticamente a un agente. Asi se garantiza
que todos los agentes tengan asignado el mismo numero de chats. Si esa
funcion esta activada, es mucho mas facil calcular cuantos chats va a

atender un agente.


https://blog.zopim.com/2016/01/26/chat-routing/




PASO CUATRO

CAPACITAR A LOS
AGENTES

Salvo que los agentes tengan experiencia con otros canales de soporte en vivo
(por ejemplo, soporte telefénico), es importante que reciban la capacitacion
necesaria y se mantengan al dia sobre la mejor manera de interactuar por chat

con los clientes.

En primer lugar, debe cerciorarse de que los agentes comprendan
perfectamente bien su producto o servicio. En segundo lugar, debe ofrecer

orientacién sobre los buenos modales para la interaccidon por chat con los

clientes. En tercer lugar, es importante que los agentes conozcan bien como

funciona Zendesk Chat.

DAR A LOS AGENTES EL CONOCIMIENTO NECESARIO

Cuando nuevos agentes se incorporan al equipo, no tendran
los conocimientos pertinentes sobre el producto o el servicio.
Para integrarlos al equipo, asegurese de contar con una base de

conocimientos interna bien organizada a la que puedan recurrir

cuando necesiten mas informacién sobre su producto o servicio.

Se pueden crear Una vez que hayan leido el material de la base de conocimientos,

métodos abreviados , . .
hagales una prueba. Si no pueden responder preguntas esenciales
gue ayuden a

. , sobre su producto o servicio, no podran ayudar a los clientes.
comunicar con mas
claridad informacion

compleja y especifica Se pueden crear metodos abreviados que ayuden a comunicar

del producto. con mas claridad informacién compleja y especifica del producto.
Asi los agentes podran responder rapidamente las preguntas

complejas.


https://blog.zopim.com/2015/08/20/6-best-practices-for-chat-etiquette/
https://blog.zopim.com/2014/03/13/7-zopim-shortcuts-that-will-save-time/
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Paso 4 | Capacitar a los agentes

La percepcion entre
los clientes es que
el chat es un canal
de interaccién

mas personal que
(digamos) el correo

electronico.

También es Util contar con una base de conocimientos compartida

nternamente que los agentes puedan usar para mantenerse al dia sobre

las actualizaciones de los productos.

En general, la base de conocimientos para los agentes, los textos estandar,
los mensajes preparados de antemano, los fragmentos y las URL deberan
compartirse e integrarse. La creacion y el mantenimiento de repositorios
de informacion individuales es una tarea caray dificil de mantener.
También conlleva el riesgo de crear y usar informacion contradictoria en

detrimento de la confianza del cliente.

LOS BUENOS MODALES SE APRENDEN

No cabe duda que es importante conocer bien el producto pertinente,

pero el chat es muy diferente al correo electrdnico e incluso al soporte por
una red social. Los clientes no son muy dados a esperar minutos (mucho
menos horas) por una respuesta y jsobre quién recae la responsabilidad de

asegurarse de que el cliente sea atendido en tiempo real? Sobre el agente.

La percepcion general es que el chat es un canal de interaccién mas

personal que (digamos) el correo electrénico.

Los clientes estan acostumbrados a “chatear” con sus amigos y su

familia por medio de mensajes SMS —una plataforma donde abundan los
emoticonos vy los jejeje y jajaja—, de modo que no es de extranar que esperen
un tono similar al comunicarse con el agente de chat de un negocio. Sin
embargo, eso no quiere decir gue sea buena idea que sus agentes asuman
ese tono. Convendra que los agentes evaluen cada situacion particulary, si

tienen alguna duda, es preferible pecar por exceso de formalidad.

A fin de garantizar que los agentes proporcionen las mejores respuestas
posibles a los clientes, se recomienda crear unos cuantos metodos
abreviados que se encarguen de comunicaciones habituales. Por ejemplo,

se puede crear un método abreviado de saludo sencillo que los agentes


https://www.zendesk.com/blog/knowledge-bases-and-forums-whats-the-difference-and-does-it-matter/
https://www.zendesk.com/blog/knowledge-bases-and-forums-whats-the-difference-and-does-it-matter/
https://blog.zopim.com/2014/03/13/7-zopim-shortcuts-that-will-save-time/
https://blog.zopim.com/2014/03/13/7-zopim-shortcuts-that-will-save-time/
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Paso 4| Capacitar a los agentes

Pida a todos los
nuevos agentes
gue se registreny
abran una cuenta
en Zendesk Training
para que tomen el

Ccurso.

puedan usar con todos los clientes (“jHola! Bienvenido a Zendesk Chat. ;En
qué le puedo servir?”). En primer lugar, este saludo permite que la voz de
su marca sea homogéneay, en segundo lugar, los agentes que se sienten

menos seguros pueden usarlo para ir practicando.

Por ultimo, es aconsejable revisar siempre las transcripciones de chat
y las puntuaciones de satisfaccion del cliente (CSAT) porque revelan si
los clientes estan contentos con su experiencia y si sus agentes pueden

mantener la voz de la marca.

CAPACITAR A LOS AGENTES EN EL USO DE ZENDESK CHAT

Hemos disenado Zendesk Chat para que sea maravillosamente sencillo.

De hecho, es tan sencillo que solo es necesario un par de minutos para
instalarlo y comenzar a interactuar con los clientes. Pero, Zendesk Chat
también viene con una variedad de funciones que pueden ayudar a atender

mejor a los clientes.

No estamos hablando de funciones complicadas, pero para que a los
nuevos agentes les resulte mas facil dar los primeros pasos hemos
preparado un curso virtual donde se explica como sacar el maximo

provecho de Zendesk Live Chat.

El curso Fundamentos para el agente de Zendesk Chat dura entre

45y 60 minutos y estad pensado para que los agentes conozcan los
fundamentos de chatear con los clientes en Zendesk Chat. Algunos de los

temas tratados en el curso son:

. Primeros pasos con Zendesk Chat (incluida la personalizacién)
. Chatear con los clientes
. Uso de las funciones avanzadas (como méetodos abreviados

y envio de archivos)

. Iniciar conversaciones con los visitantes

. Completar un chat


http://training.zendesk.com
https://blog.zopim.com/2014/03/13/7-zopim-shortcuts-that-will-save-time/
https://blog.zopim.com/2013/12/16/file-sending/
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Paso 4| Capacitar a los agentes

Pida a todos los nuevos agentes que se registren y abran una cuenta

en Zendesk Training para que tomen el curso. El precio es de $149

por agente.

CONSIDERACIONES ADICIONALES

Antes de crear un plan de capacitacién para sus agentes, tome en cuenta las siguientes

particularidades:

1. ;Son complejos sus productos?
2. :Qué nivel de experiencia tienen sus agentes?
3. ¢A qué tipo de recursos tienen acceso sus agentes?

¢ Qué pueden compartir con sus clientes?

4, i Percibe que sus clientes hacen el mismo tipo de preguntas

regularmente?

b. iCual es el idioma materno de sus agentes? ;Es el mismo

idioma de la mayoria de sus clientes?

6. ;Cuenta con pautas de marca muy estrictas o algo similar?

7. ;Tienen sus agentes experiencia con otros servicios de chat o

productos de soporte en vivo?


http://training.zendesk.com

PASO CINCO

CREAR UN FLUJO DE TRABAJO
DE CHAT

En la mayoria de las companias, el chat no es el Unico medio de ofrecer soporte
ya gue también se ofrece asistencia por correo electrénico, teléfono, redes

sociales, foros de ayuda y preguntas frecuentes.

Brindar soporte en muchos canales es complicado pero fundamental para una
organizacion que desea ofrecer la mejor experiencia a sus clientes. Por ejemplo,
si un cliente le pregunta por Facebook sobre su politica de envios, en vez de
limitarse a responder a la pregunta, seria mas eficaz contestary, al mismo
tiempo, incluir un vinculo a la pagina de preguntas frecuentes. Lo mas probable
es que el cliente tenga varias preguntas relacionadas y, si lo remite a la seccion
de preguntas frecuentes, habra respondido a todas sus preguntas de una sola

VEZ.

Eso aumentara la satisfaccion del cliente (CSAT) y reducira el volumen general
de chats e indices de respuesta. El éxito del canal de chat dependera de la

implantacion de mecanismos de esta indole destinados a evitar los tickets.

BUSCAR LAS HERRAMIENTAS DE SOPORTE IDONEAS

Brindar soporte en
muchos canales es
fundamental para
una organizacion
gue desea ofrecer la
mejor experiencia a

sus clientes.

Para poder supervisar el estado de todos los canales desde un solo
panel, se recomienda usar una plataforma de servicio de atencién

al cliente como Zendesk.


http://zendesk.com
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Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

Zendesk Chat

estd integrado a

la perfeccion con
Zendesk Support:

los agentes pueden
alternar entre atender
chats, llamadas
telefénicas, correos
electronicos 'y
mensajes de redes

sociales.

La plataforma de Zendesk hace que sea mas facil:

1. Responder a los clientes (atencion al cliente)
2. Usar el autoservicio como medio para dar respuestas (Centro de ayuda)
3. Interactuar de forma proactiva

SUBJECT

B4  What could one use at nigt.
’ | want to become a professior
Can | connect my DSLR to iOS

Q What are your favourite Ca’

A

Do you have high-or

CREAR UN FLUJO DE TRABAJO

Para poder supervisar el estado de todos los canales desde un solo
panel, se recomienda usar una plataforma de servicio de atencién al

cliente como Zendesk.

Una vez seleccionada la suite de soporte idonea para trabajar con

Zendesk Chat, el flujo de trabajo debera promover lo siguiente:

1. Una experiencia de soporte uniforme para todos los clientes
2 Una trayectoria de derivacion fiable

3. Un plan de asignacion de agentes

4 Administracién y supervision de canales en tiempo real
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Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

Cuando los visitantes
llegan a un sitio

web, los recibe el
Web Widget que

les permite iniciar
un chat, tener
acceso al Centro de
ayuda o enviar un
correo electrénico
solicitando asistencia
sin un apice de

interrupcion.

Experiencia de soporte para los clientes

Los estudios han demostrado que un 83 % de los compradores en Internet

necesitan ayuda para concluir una compra, lo que quiere decir que un

negocio que no ofrece ninguna forma de asistencia termina perdiendo

cuatro quintos de su clientela.

No obstante, los clientes se sienten mas a gusto cuando se comunican con

un negocio a fraves de sus canales preferidos y cuando ellos lo desean.

De modo que es importante poder anticipar cémo van a comunicarse los

clientes con su negocio y ofrecerles esa opcion.

Zendesk permite configurar el soporte por correo electrénico, teléfono,
redes sociales y chat, ademas de la pagina de preguntas frecuentes, los

foros y el Centro de ayuda.

HAGA BUSQUEDAS EN NUESTRO
=13 O DS CENTRO DE AYUDA

CHAT EN VIVO

John Iniciar sesion
Maria
Atencion al cliente
john@mail.com PRINCIPALES RESULTADOS
John 1 Inici i
Hola, ¢hay alguien ahi? Tengo - niciarsesion en

Hola, tengo problemas problemas para iniciar sesion. dispositivo movil
para iniciar sesion. ;Me 2. Restablezca su nombre

pueden ayudar? de usuario y cédigo
. Maria se ha unido al chat 3. Se ha iniciado sesién en

varias cuentas
Maria
Estamos siempre para servirle.
¢Me puede dar mds informacion?


https://econsultancy.com/blog/61991-83-of-online-shoppers-need-support-to-complete-a-purchase-stats
https://econsultancy.com/blog/61991-83-of-online-shoppers-need-support-to-complete-a-purchase-stats
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
https://www.zendesk.com/embeddables/
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Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

Ofrecer atencién

al cliente en varios
canales es el
fundamento de

la estrategia de
soporte de cualquier

organizacion.

Esa es una experiencia de soporte impecable que permite a los clientes

recibir soporte a su gusto.

Trayectoria de derivacion

En la mayoria de los casos, se espera que los agentes de chat resuelvan
el problema de un cliente en el primer intento. Sin embargo, se dan casos
en los que el agente no tiene el conocimiento, la experiencia o el tiempo
necesarios para ofrecer una solucion. Para enfrentar situaciones de ese

tipo, es aconsejable contar con un plan de derivacion.

Con Zendesk Chat y Zendesk Support es muy facil asignar un ticket de chat
a otro agente durante un chat o una vez finalizado este. El segundo agente
podra entonces comunicarse directamente con el cliente (por ejemplo, por

correo electrénico) y resolver cualquier asunto pendiente.

La derivacion supone tres ventajas importantes:

. El asunto es atendido por el agente mas competente para resolver el
problema
. Los agentes de chat encargados de atender al cliente pueden

disponer de algo mas de tiempo y ayudar a varios clientes
. Es posible identificar y rectificar cualquier deficiencia en el proceso

de soporte

Plan de asignacion de agentes

Ofrecer atencidn al cliente en varios canales es el fundamento de la
estrategia de soporte de cualquier organizacion. Pero, los agentes no pueden
hacerlo todo, todo el tiempo, y para esos casos es muy importante contar

con un plan que describa como se deben asignar los agentes a los canales.

Existen dos métodos de asignacion de canales: un modelo de agente

compartido y un modelo de agente exclusivo.

En el modelo compartido, los agentes atienden algunos o todos los canales
simultaneamente. En el modelo exclusivo, los agentes se concentran en un

solo canal.
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Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

KA
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&

MODELO EXCLUSIVO

Un modelo exclusivo
permite al equipo de
soporte adaptarse

mejor al crecimiento.

= @
© =

MODELO COMPARTIDO

Modelo exclusivo

Cada método tiene sus ventajas y sus desventajas, pero, en
general, se dice que si la organizacion tiene mas de 10 agentes,

es recomendable usar el modelo exclusivo. Con ese modelo, los
agentes centran su atencion en los clientes provenientes de un solo
canal. Por ejemplo, los agentes de chat se dedican a atender solo a

los clientes de chat durante su turno.

De esta manera, los agentes llegan a comprender bien el mecanismo
de un canal, lo que les ayuda a identificar qué métodos son los mas
eficaces para ayudar a los clientes. Ademas, un modelo exclusivo

permite al equipo de soporte adaptarse mejor al crecimiento.

Sin embargo, la desventaja es que los agentes no logran una
comprension muy profunda de los problemas del cliente porque
terminan derivando los asuntos mas complejos. Y a la larga (en

teoria) no desarrollan mucho sus destrezas.
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Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

Modelo compartido

En el modelo compartido, los agentes deben trabajar en los canales
que requieren mas atencién y luego pasarse a cualquier otro canal
gue experimente un incremento de actividad. Por ejemplo, un agente
del modelo compartido podria comenzar su jornada trabajando en el
soporte por correo electronico, pero luego pasarse a atender chats a

medida que estos van aumentando.

La ventaja es que los agentes sacan el maximo provecho de su tiempo
y siempre estan resolviendo las consultas de los clientes. Pero un
agente tiene que estar muy bien capacitado para poder cambiarse de

un canal a otro sin apenas aviso.

Administracion y supervision de canales en tiempo real

Las trayectorias de derivacion y los planes de asignacion pueden venirse
abajo durante periodos de demanda particularmente alta, como los periodos
de rebajas especiales. A fin de garantizar que la calidad de la atencion al
cliente no decaiga, es importante que un gerente se encargue de vigilar

siempre las métricas de soporte. El panel Monitoreo en tiempo real de

Zendesk Chat permite que el gerente de soporte se dé una idea del tamano
de la cola de chats entrantes, el tiempo de espera promedio, la carga total de
chats de los agentes y, por supuesto, la puntuacion de satisfaccion del cliente
(CSAT).

Con toda esa informacion, el gerente puede tomar decisiones rapidas

que garanticen que los clientes puedan continuar recibiendo el mismo
soporte de calidad al que estan acostumbrados. Por ejemplo, si el gerente
observa que la cola de chat estd creciendo y que los tiempos de espera
estan aumentando, puede pedir a un agente de otro canal que se dedique a

atender el canal de chat.


https://blog.zopim.com/2015/04/21/real-time-monitoring-data-glance/
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FUNCIONES NATIVAS DE ZENDESK CHAT

Zendesk Chat cuenta con una serie de funciones que facilitan

la administracion de chats, como las que se mencionan a continuacién:

L os metodos abreviados o las respuestas definidas de antemano se

pueden usar para crear mensajes, consultas en distintos idiomas,
respuestas a preguntas frecuentes y vinculos al Centro de ayuda.
Asi los agentes pueden responder con mas rapidez y garantizar la

coherencia de la marca.

[_?ﬁ L os departamentos son utiles para segmentar a los agentes en
°ce° funcion de su ubicacion (pais), producto, marca, unidad de negocio
(facturacion, soporte) o incluso su nivel de conocimientos. De esta
manera se asegura que cada consulta sea contestada por el agente
mejor preparado para ello.
A
e Los disparadores son una manera excelente de comunicarse con los
AWA

i clientes proactivamente y aumentar las conversiones. Permiten crear
acciones automaticamente en funcion de criterios determinados. Por
ejemplo, puede crear un disparador para ayudar a los visitantes que

encuentran dificultades en una determinada pdgina de su sitio web.

La calificacion de chat es una forma de que los clientes dejen

comentarios positivos o negativos durante una sesion de chat.
Con esto se mide la satisfaccion del cliente y el rendimiento de los

agentes.


https://blog.zopim.com/2014/01/23/zop-video-shortcuts/
https://blog.zopim.com/2014/09/09/how-to-route-chats-to-specific-departments-using-triggers/
https://blog.zopim.com/2012/12/11/the-secret-to-supercharing-your-conversions/
https://blog.zopim.com/2015/01/27/zop-update-chat-rating-how-satisfied-are-your-customers/

SEIS PASOS PARA DESPLEGAR CHAT EN UN SITIO WEB

Paso 5| Crear un flujo de trabajo de chat

L os analisis proporcionan una perspectiva general sobre la

actividad de los chats y los agentes. Se pueden usar para
hacer seguimiento de las comunicaciones de chat con los

clientes y elevar la eficacia del equipo.

El desvio de chats asigna automaticamente los chats

entrantes a los agentes activos. Esta asignacién se encarga de

asegurar que los clientes reciban atencion rapidamente, los
agentes no se vean sobrecargados y los gerentes del equipo

puedan manejar el volumen.

El panel Monitoreo en tiempo real ofrece a los gerentes un

resumen facil de asimilar que incluye métricas de chat, de
agentes y de satisfaccion del cliente (CSAT). Esas métricas
sirven para tomar decisiones gerenciales de corto plazo
respecto al personal, ya que aportan datos Utiles sobre el
volumen de chat, la experiencia del visitante y el rendimiento

de los agentes.

El panel de alta capacidad es Util para organizaciones que

reciben miles de visitantes a la vez. Solo muestra los chats
entrantes y los visitantes que se estan atendiendo en ese

momento, todos los demas visitantes permanecen ocultos.

La APl de REST puede servir para exportar datos de chats,

agentes y visitantes a aplicaciones de terceros. Esos datos
se pueden usar posteriormente para crear sus propias

herramientas de informes y supervision.
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https://blog.zopim.com/2014/10/09/zop-update-analytics/
https://blog.zopim.com/2016/01/26/chat-routing/
https://blog.zopim.com/2015/04/21/real-time-monitoring-data-glance/
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CONSIDERACIONES ADICIONALES

A la hora de poner a punto su flujo de trabajo, tenga en cuenta lo siguiente:

JEn qué canales ofrece (o piensa ofrecer) soporte?

¢ Qué tipo de comentarios ha recibido de sus clientes respecto al

soporte que ofrece?

;Cual es su presupuesto de soporte? ;A cuantos canales puede dotar

de personal (efectivamente)?

;Qué tipo de experiencia desea ofrecer a sus clientes?

iLeinteresa dar a sus clientes la opcién de elegir el canal de soporte
que quieran? ;0 le gustaria ofrecer chat primero y brindar soporte

telefénico solo para derivaciones?

;Quién va a ofrecer el soporte de chat? ;Cuenta con un equipo
especializado para el chat o sera el equipo de correo electronico el

encargado de atender el correo electrénico y el chat?

:Qué experiencia tienen sus agentes y gerentes de soporte? ; Pueden

administrar mas de un canal?
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PASO SEIS

SUPERVISAR LAS METRICAS DE
EXITO Y MEJORAR EL DESPLIEGUE
DE CHAT

Una vez que el chat marche sobre ruedas, seria conveniente supervisar con frecuencia

los datos de Anzlisis, una funcion de informes analiticos ideal para introducir mejoras
y reiteraciones. Los siguientes ejemplos ilustran como los informes pueden ayudar a
organizar el equipo de soporte:

EJEMPLO UNO

Si se contrasta la satisfaccion del cliente (CSAT) con los chats atendidos, se puede
identificar cualquier declive en la satisfaccion y ahondar en la raiz del problema. Podria

ser gue uno de los agentes hubiese tenido un rendimiento inferior un dia dado.


https://blog.zopim.com/2014/10/09/zop-update-analytics/
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EJEMPLO DOS

Al supervisar el tiempo de espera promedio, se puede determinar si se registré un
incremento inusual un dia en concreto y descubrir su causa. Asi es posible garantizar

que los tiempos de respuesta se mantengan al nivel mas bajo posible.
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EJEMPLO TRES

Utilice los anélisis de Zendesk
Chat para profundizary ver los
agentes conectados y los que estan

atendiendo clientes.
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Conocer el rendimiento de los agentes ayuda a comprender mejor las operaciones
de soporte. También ayuda a integrar mas agentes durante periodos muy ocupados

para mantener un nivel alto de satisfaccion del cliente.

Al examinar las cifras de Agentes conectados y Agentes atendiendo chats, podra
comparar cuando los agentes estaban conectados frente a cuando estaban
realmente atendiendo chats. Si observa que algunos agentes estaban conectados
pero no estaban atendiendo ningun chat, se dara cuenta de por qué subieron los

tiempos de espera.

Mediante los datos y los informes analiticos, se puede vigilar la satisfaccion del
chaty la productividad de los agentes para asegurarse de estar ofreciendo la mejor
atencion posible.
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EXTRA

USAR ZENDESK CHAT EN
VARIOS SITIOS WEB

Si bien Zendesk Chat no ofrece una solucion multimarca hecha a medida, es
posible segmentar a los clientes en el panel de Zendesk Chat y ofrecer un soporte

personalizado. Asi es como se hace:

1. Anada el mismo codigo de incrustacion de Zendesk Chat a todos los sitios

web.

Cree un departamento Unico para cada sitio web (p. €j., si tiene los
siguientes sitios web: “zopim.com, zendesk.com, bime.com”, puede crear

tres departamentos llamados “Zopim”, “Zendesk”, “BIME").

Anada agentes a cada departamento nuevo. Segun el volumen de trafico
de los distintos sitios web, podria ser conveniente tener un nimero de
agentes diferente para cada departamento. Ademas, al asignar los agentes,
tenga en cuenta las destrezas y los conocimientos necesarios en los

distintos sitios web y departamentos.
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4. A continuacion, configure el desvio a departamentos basado en

disparadores. Asi todos los chats provenientes de uno de los sitios web
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seran asignados automaticamente al departamento correspondiente. Para

configurarlo siga los pasos siguientes:

Cree un disparador y anada un nombre y una descripcion

Configure la condicién del disparador en:

URL de pdgina del visitante v
contiene v
zopim.com

Defina la accion como sigue:

Establecer departamento del visitante v

Zopim

Ahora los visitantes del sitio "zopim.com” seran dirigidos automaticamente

al departamento Zopim (y seran atendidos por los agentes de ese

departamento).

5. Desactive los formularios previos al chat para que los clientes no tengan la

opcion de cambiar el departamento o seleccionar otro.

6. Por ultimo, se recomienda modificar el widget de Zendesk Chat para que

coincida con la marca de su sitio web. Para ello, debe usar nuestra AP| de

Puede cambiar el color usando el parametro setColor

O bien, puede anadir una imagen diferente usando el parametro
setimage
También puede cambiar el diseno de la ventana de chat mediante

los parametros setColor, setSize y SetTitle.


https://blog.zopim.com/2014/09/09/how-to-route-chats-to-specific-departments-using-triggers/
https://blog.zopim.com/2014/09/09/how-to-route-chats-to-specific-departments-using-triggers/
https://blog.zopim.com/2014/06/05/9-zopim-api-tricks-to-hack-live-chat/
https://blog.zopim.com/2014/06/05/9-zopim-api-tricks-to-hack-live-chat/
https://blog.zopim.com/2014/06/05/9-zopim-api-tricks-to-hack-live-chat/#colors
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EJEMPLO

Puede usar el siguiente script de APl para cambiar el color del widget de

chat en distintas paginas:

< >

$zopim(function() {
$zopim.livechat.theme.setColors({badge: ‘#FFFFFF’,
primary: ‘#000000°});
$zopim.livechat.theme.reload(); // aplicar nueva
configuracion del tema

D;

</ >

Con este script se puede cambiar el color de la insignia de chat ("badge”)
o del widget de chat minimizado ("primary"). El color debe ingresarse en

formato hexadecimal.

De igual manera, también puede cambiarse el esquema de color de la

ventana de chat:

< >

$zopim(function() {
$zopim.livechat.window.setColor(‘#FFCCO00");
$zopim.livechat.theme.reload(); // aplicar nueva
configuracion del tema

D;

</ >
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Foodpanda ha creado un departamento para

cada una de sus marcas y sitios web.

También ha creado un disparador de manera
gue cada vez que un cliente en un sitio
web en particular inicie un chat, este se

envie automaticamente al departamento
correspondiente. Asi puede ofrecer soporte

para varias marcas en distintos paises.

Si desea mas informacion sobre como configurar y usar la API

de Zendesk Chat, lea nuestro blog o comuniguese con support@

Zopim.com.
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RESUMEN

Zendesk Chat puede ser decisivo en ayudar a aumentar las ventas
de su negocio, reducir los costes de soporte y mejorar la satisfaccion
de los clientes. Juntos, Zendesk Chat y Zendesk Support pueden
convertirse en la Unica solucién para todas las comunicaciones con

sus clientes.

Para empezar, recomendamos que planifique meticulosamente el
despliegue de chat. Esto incluye establecer los objetivos correctos,
contratar un nimero adecuado de agentes, capacitarlos bieny crear
un flujo de trabajo. Una vez que el chat marche sobre ruedas, recuerde

seqguir de cerca sus métricas de éxito e iteraciones.

También contamos con un equipo de asesores listos para ayudar en
caso de que necesite una orientacion mas detallada. Envienos un
mensaje de correo electronico y le ayudaremos a prepararse para el

éxito.
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ACERCA DE ZENDESK CHAT

/endesk Chat elabora productos intuitivos que redefinen las experiencias
de los clientes en Internet. La galardonada solucion de chat en vivo de
Zendesk Chat ayuda a los negocios a aumentar las conversiones de
ventas al interactuar con clientes potenciales en sus sitios web. Con

mas de 27.000 clientes, Zendesk Chat se ha convertido en uno de los

proveedores mas importantes en su campo.
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