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Coémo ayuda Zendesk a
los equipos de Tl conla
experiencia de los empleados




Las expectativas de los empleados evolucionan
ala par que las de los clientes. Después de
todo, tus empleados también son consumidores
y esperan de su lugar de trabajo lo mismo
que de los sitios donde compran: servicios
personalizados, eficientes y convenientes.

Segun un reciente estudio de McKinsey, hay tres grandes areas
de insatisfaccion de los empleados con los servicios internos: la
disponibilidad y claridad de la informacién; el tiempo necesario
para completar las tareas que las funciones de soporte requieren;
y el esfuerzo que supone el proceso de dichas funciones de
soporte. De todos los departamentos internos, los de Tl son los
que reciben, de largo, la mayoria de las solicitudes de los
empleados. Y, a medida que aumentan las expectativas de los
empleados, més presion siente Tl ante la necesidad de ofrecer
servicios mas rapidos y personalizados. Una encuesta reveld que,
aunque el 64 % de las organizaciones de Tl tienen objetivos de
tiempo de resolucion, el 76 % no logra cumplirlos de forma
habitual.

Con Zendesk, los equipos de Tl pueden beneficiarse de una
plataforma facil de usar y ampliable que permite al equipo escalar
el soporte en toda la empresa. Zendesk proporciona a los
equipos de Tl las herramientas que necesitan para responder con
eficiencia. Ademas, les permite comprender cémo pueden
mejorar el rendimiento mediante automatizaciones e
integraciones inteligentes de autoservicio, todo ello desde un
mismo centro integrado.


https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/when-the-customer-experience-starts-at-home
https://ww2.numerify.com/rs/673-JZG-719/images/Numerify-Service-Desk-eBook.pdf
https://ww2.numerify.com/rs/673-JZG-719/images/Numerify-Service-Desk-eBook.pdf

Haz participar a los
empleados: utiliza una
base de conocimientos
para ofrecer autoservicio

Los empleados quieren ser capaces de encontrar por su cuenta
respuestas sobre las politicas o los beneficios de la empresa, y se

frustran cuando deben perder tiempo buscando arriba y abajo.
Aunque el volumen de solicitudes de los empleados pueda ser
grande, el tipo de preguntas que realizan suele ser bastante
estandar. En el caso de Tl, pueden ser sobre las politicas de
dispositivos, el acceso al software y la reparacién de equipos.

Aqui es donde Zendesk Guide proporciona a los equipos de
Tl potentes soluciones: Se trata de una base de conocimientos
que permite centralizar toda la informacién institucional.

Los empleados pueden operar mediante autoservicio,

lo que les da la capacidad de buscar y encontrar respuesta

a preguntas habituales en un intuitivo centro de ayuda. Por su
parte, los equipos de Tl se benefician de un soporte escalado
con autoservicio, lo que les permite reservar recursos para los
problemas mas complejos de los empleados.

Articulos en esta seccion

Asi es como funciona Guide: Es posible crear (y personalizar)
répidamente un centro de ayuda, una comunidad en lineay un
portal de atencion al cliente. Los equipos de Tl pueden crear
paginas y articulos relativos a los recursos y preguntas mas
comunes de los empleados, como el acceso a aplicaciones,
informacion sobre ordenadores y dispositivos, y procesos

de seguridad. De este modo, los empleados pueden acceder
a todos los datos en un mismo punto.

Estas herramientas permiten a los clientes (en este caso,

tus empleados) obtener un mejor autoservicio, y los agentes

(los miembros de tu equipo de Tl) ven cémo aumenta la eficiencia
y se acelera la resolucién de problemas.

Okta: Configuracion de inicio de sesion y contrasena para nuevos empleados

Como acceder a Enplug

mediante Okta Michael Diala [
¥® Hoce 1 a0 sctualzado

Como acceder a Expensify
mediante Okta

Propésito:

Okta: Restablecimiento de
contraseia mediante SMs  1Un saludo, nuevo empleado! Bienvenido a Zendesk

Este articulo te explicara como se inicia sesién en Okla y cémo se restablece la contrasefia el pr
Okta: Como iniciar sesion
en 8x8 VOD con Okta

Resumen paso a paso:
Okta: Plugins de

navegador . .
9 1. Ve a zendesk okia com. Inicia sesion con tu nombre de usuario y contrasena de Okla, establecid

Carta de bienvenida.
Okta: Configuracién
de inicio de sesién y

contrasefia para nuevos
empleados zendesk

Okta: Cémo acceder a
las cuentas de servicio -
Buzones compartidos

DUO: Cémo volver
ainscribir un nuevo
dispositivo mediante Okta

Okta: Como iniciar sesion
Ia primera vez

. 2. Se te mostrara un mensaje para «Configurar la autenticacion multifactor» con Seguridad Duo,
Okta: Como personalizar
ol pane Haz clic en «Configuracion». Mirala captura de pantalla siguiente.

Mas informacion

zendesk

Recursos de empleado
Primeros pasos Nuevo en Mac

Formulario de solicitud de acceso a GitHub @ Mac 101: ¢Los ordenadores Mac son una novedad para ti?

{Consulta este articulo!
Okta: Acceso a aplicaciones.

Gmail: Activar la verificacion en dos pasos.

Presentaciones de orientacion para nuevos empleados.

Recursos de la empresa

@® Buscar en Sociedad: Preguntas frecuentes
@ Guia de cambio de nombre de usuario final
Quiénes somos

Donde se encuentra la ayuda de T17

Cémo: Cambiar tu nombre preferido en Workday

Buscar en Sociedad: Como funciona

Con Zendesk Guide, los empleados disfrutan con la
capacidad de encontrar rdpidamente la informacion

que necesitan; por su parte, los equipos de Tl se benefician

del soporte escalado con autoservicio, pues les permite
reservar recursos para los problemas mds complejos.
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https://www.zendesk.es/guide/

Productividad del equipo: mejora la experiencia
del agente con aplicaciones integradas

A lo largo del dia, los departamentos de Tl trabajan con
numerosas aplicaciones y sistemas. Aunque el fin de muchos

de estos sistemas es mejorar la productividad, la cosa puede
complicarse, en cierto modo irénicamente, porque la informacién
importante se encuentra repartida por varios canales. Zendesk
ayuda a aumentar la eficiencia dando a los equipos la capacidad
de integrar las aplicaciones, los sistemas y las interacciones de
los empleados dentro de Zendesk Support. Como resultado,

los equipos pueden acceder mas facilmente a los sistemas

que utilizan para que la experiencia de los empleados resulte
mas répida, mas relevante en el contexto y mas divertida.

Zendesk se integra con mas de 750 aplicaciones, incluidas

aplicaciones de gestién de recursos (Ooomnitza, Panorama?9),
gestion de cambios (Myndbend, Sweethawk), colaboracion

(JIRA, Slack) y asistencia remota (Rescue LogMeln, TeamViewer).
Otras aplicaciones populares para los departamentos de Tl son

Device42, Trello, Dropbox, Workato, Azuqua, Okta, OnelLogin,
Five9 y Box.

Con estas integraciones, los equipos de Tl pueden conectar con
Zendesk Support multiples sistemas de uso diario. Ademas,
Zendesk Support se convierte en el centro donde los equipos de
Tl obtienen informacién e interactian con los sistemas relevantes.

Q HI S
Aplicaciones
Administracién de recursos de Tl n
17464 ~
P ’
Zondesk  FomandoPorolr | 8 Tickeln* 198123 Inceruna conversacién secundaria
#s Ayuda, mi ordenador no se enciende.
. Ops: Nivel 2
ce enviarme CC Asignado a
) @) Respuesta piblca  Nota toma Con Zendesk v O it
buscar nombre o informacian de contacto - Farnando Pereira on Zendesk y Oomnitza,
e — los equipos de Tl pueden
17464-fpereira centralizar la gestion de
Ops: Formularo preceterminado - Namero de serie recursos desde la propia
CO2V51NZHV2T interfaz de Zendesk
— Todos @ Ubicaciart Support. Esto significa
— ot Aowor 8ot SIDREIEEED v que pueden activar
Answer Bot sugirié estos articulos: Estado la creacion automdtica
g « Probiemas comunes conlos potbles Lenovo T440sy céma rewcivaios e .
o et o st s + Cémo desactivar el salvapantallas durants las presentaciones de tickets para realizar
*+ Restablecer PRAM/NVRAM para resolver determinados problemas con el Mac &
Fecha de provisién L.
un seguimiento de los
Habiidades 23/08/2017
@) Formando Pereira sce2 s (sgnan P recursos asignados a los
@) No puedo encender el ordenador y la pantalla se queda en negro. . .
empleados sin necesidad
Notas/Comentarios de realizar ningdn paso
+ Aplcar macr .
= adicional.

Ultima comprobacién en fecha

11/03/2019

Continuar en la solicitud Enviar como Nuevo
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https://www.zendesk.es/apps/

Escalado rapido: utiliza |A y automatizaciones
en apoyo de un equipo creciente

El Informe de tendencias en la experiencia de los clientes de
Zendesk 2019 reveld algunos datos fascinantes sobre IAy CX.
En gran parte, los clientes consideran que la IA es una tecnologia
emergente: En todos los paises, casi dos tercios de los clientes

0 no creen que hayan interactuado con un bot de atencién al
cliente en los Ultimos seis meses, o no lo saben.

Especificamente en Zendesk, ya se han resuelto mas un millén
de tickets empleando herramientas de IA, lo que ha ahorrado
225 000 horas de agente y ha devuelto 2800 afios al cliente.

Los equipos de Tl pueden utilizar la 1A, alimentada por Answer
Bot, para ayudar a los equipos a derivar los tickets y escalar el
soporte en toda la organizacion, al tiempo que los empleados
reciben las respuestas rdpidas que esperan. Answer Bot supone
una bendicién para los equipos de Tl: Trabaja junto al equipo y
utiliza el aprendizaje automatico para ayudar a responder las
preguntas planteadas. Con el contenido de tu base de
conocimientos de Zendesk Guide, Answer Bot sugiere articulos
que podrian ayudar a los empleados a resolver sus problemas.
Por ejemplo, si un empleado envia una pregunta acerca del uso
apropiado del equipo de la empresa, puede activarse Answer Bot

para que sefiale articulos del centro de ayuda relevantes para
este asunto, de modo que el empleado pueda servirse por su
cuenta.

Los equipos de Tl también se benefician de las herramientas

de automatizacion de Zendesk Support, como las macros y
disparadores, pues facilitan el soporte para preguntas repetitivas.
Por ejemplo, podrian configurarse recordatorios automaticos por
correo electrénico sobre la seguridad de las contrasefias, o se
puede configurar un disparador que avise a los empleados de
que su asunto ha sido escalado.

Cuando la empresa crece, aumentan las necesidades de soporte
de los empleados. Los equipos internos, como el de Tl, necesitan
un modo de proporcionar soporte de forma eficiente, al tiempo
que se escalan para satisfacer las expectativas de los empleados.
Nuestro Informe de tendencias de CX descubrié que los equipos
que utilizan las funciones de IA de Zendesk ven aumentar
claramente su eficiencia global: resuelven los tickets un 21 % mas
répido y tienen una tasa de autoservicio dos veces superior,
ademas de gestionar un volumen de solicitudes seis veces
superior al de sus compafieros.

[TI de Zendesk] Re: Mi VPN no funciona. ;,Podéis ayudarme? Inb

Tl de Zendesk

## No escribas nada debajo de esta linea ## Este ticket (n.° 170591) se ha actualizado.

Abhiroop Basu Sep 5,

Tl de Zendesk <support@zendeskit.zendesk.com>
amiv

Gracias por ponerte en contacto con Tl de Zendesk. Nuestro equipo esta ocupandose de tu solicitud

(n° 170591).

Hemos utilizado Answer Bot y aqui tienes algunos buenos articulos que podrian serte de ayuda:

¢Alguno de estos articulos es lo que estabas buscando?

VPN: Sugerencias de resolucién de problemas

Resumen: Aqui tienes algunas sugerencias de resolucion
de problemas de VPN/Global/Protect
Nota: si eres... Mas informacién

8x8: Resolucion de problemas generales

Usuarios de 8x8 proponen ayudar a resolver problemas
con 8x8 Virtual Desktop. {Qué esta cubierto?
Mala calidad de llamada... Mas informacion

Coémo se soluciona: Slack no carga tras el inicio de sesién

Resumen: Este es un arreglo rapido para los problemas de
conexion de Slack después del inicio de sesion, ya sea con
la aplicacion de escritorio o en un navegador... Mas informacion

Si, quiero cerrar mi solicitud

Si, quiero cerrar mi solicitud

Answer Bot trabaja junto al equipo
de soporte y utiliza el aprendizaje
automdtico para ayudar a responder

Si, quiero cerrar mi solicitud

las preguntas de los clientes. Con el
contenido de tu base de conocimientos
de Zendesk Guide, Answer Bot sugiere
articulos para que los empleados
resuelvan los problemas. Por lo tanto,
si un empleado pregunta por soporte
para VPN, puede activarse Answer Bot
para que busque en el centro de ayuda
los articulos relevantes sobre resolucion
de problemas de VPN, de modo que

el propio empleado pueda solucionar
la cuestion.

Cdémo ayuda Zendesk a los equipos de RR. HH. con la experiencia de los empleados



Optimizacién del
rendimiento: utiliza

informes personalizables

para analizar los datos

A nadie le gusta trabajar en la oscuridad o llegar a una reunion
sin respuestas claras. Los equipos de Tl necesitan conocer su
desempefio en objetivos tales como la satisfaccién de los
empleados y la eficiencia genera: es esencial para identificar
oportunidades de mejora, ya sean en cuanto a los tiempos de
respuesta, la reduccion de los tickets en proceso o la mejora
de la puntuaciéon CSAT de los empleados. Poder hacer un
seguimiento constante de las métricas clave para los objetivos
de soporte no es algo deseable: es imprescindible.

Zendesk Explore proporciona a los equipos de Tl un modo de
identificar elementos de accién para asi analizar tendencias,
tiempos de respuesta y puntuaciones de satisfaccion.

Esta informacion les permite identificar problemas y
oportunidades subyacentes para mejorar el rendimiento

del equipo. Explore da a los equipos de Tl la capacidad para
medir y mejorar constantemente el rendimiento de oferta de
servicios mediante herramientas de informes y paneles de
practicas recomendadas. Ademads, los equipos pueden crear
sus propios informes personalizados para realizar un seguimiento
de incidentes, eventos, problemas, solicitudes de servicio,
tiempos de inactividad, etcétera, lo que permite descubrir
ineficiencias y cuellos de botella en los procesos.

Zendesk Support
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110100110
oool0lo0ll

Explore también ofrece a los equipos de Tl la capacidad de
supervisar la participacion de los empleados y recabar sus
opiniones mediante herramientas faciles de usar, como encuestas
CSAT. Ademas, se complementa con otras herramientas de
Zendesk: Los equipos pueden ver si Answer Bot estd ayudando

a resolver de forma mas eficiente las preguntas de los empleados,
y pueden examinar en detalle dreas especificas con el fin de
entender qué pueden mejorar para aumentar la eficacia del
soporte mediante IA.

Tickets Eficiencia Actividad de agente asignado Actualizaciones de agente  Tickets sin resolver Tickets en proceso | Satisfaccion ~ SLA

Fecha ¥ Viendo: 1110/2018 - 1/2/2019
Grupo del ticket Marca del ticket Canal del ticket Formulario de ticket Prioridad del ticket Organizacion solicitante...
Con Zendesk Explore
Puntuacién de Tickets con Tickets con Calificaciones ordenadas Tasa de salisfaccion y la creacion de informes
satisfaccion satisfaccién buena satisfaccion mala de peor a mejor
integrada, los equipos
81,8 % 9 2 0 14,5 % de Tl pueden supervisar
iniciativas clave, como
Tickets con satisfaccion buena frente a mala Embudo de tickets valorados la satisfaccion de los
empleados. Realiza
&t o cmmentanon un seguimiento de tu
2(18 %) 2(18%) @ Malasin comentarios Todos los tickets 100 % puntuacion CSAT a lo largo

7 (64 %)

del tiempo y examina
en detalle las dreas

Tickets encuestados 96 %
problemdticas revisando
tickets y comentarios,

Tickets valorados 14 %

de modo que sepas
donde puedes mejorar.

Cdémo ayuda Zendesk a los equipos de RR. HH. con la experiencia de los empleados


https://www.zendesk.es/explore/

CLIENTE DESTACADO:

TESCO

A L e e

460 000

Empleados

30000

articulos vistos cada semana

79 %

Tickets resueltos con una
Unica intervencién

Hace un par de afios, la cadena de supermercados
Tesco (que sirve 79 millones de compras por
semana en todo el mundo) se dio cuenta de

que necesitaba un método mas eficiente para
administrar las consultas y los problemas internos
de Tl de los 460 000 empleados de la compafiia,
ubicados en nueve paises. El autoservicio
inteligente ha supuesto una gran ventaja

para la empresa, ya que le permite escalar:

Desde su implantaciéon con Zendesk Guide, Tesco
ha comprobado que los empleados consultan unos
30 000 articulos semanales en los distintos centros
de ayuda. La empresa cuenta con cinco instancias
de Zendesk Support y ocho centros de ayuda en
marcha para distintos equipos internacionales,

como TI, Servicios a las personas y Seguridad.

Gracias al autoservicio y una asignacion mas
inteligente de los tickets, Tesco ha podido crear
experiencias mas sencillas para los equipos
internos, que asi dedican mas tiempo a atender

a los clientes. Aproximadamente un 79 % por ciento
de todos los tickets los resuelve el primer grupo
asignado, sin necesidad de redireccion ni

derivacion.

«La demandainterna ha sido enorme
desde la implementacién inicial>»,

dijo Adam Bruce, gerente general de
productos de mesa de ayuda de Tesco.
«Otros equipos han notado que Zendesk
ha mejorado el servicio y también quieren
empezar a usarlo».



Equipos de Tl de todo el mundo
utilizan Zendesk para mejorar
la experiencia de los empleados

(hshopify ~ TESCO  REDFIN XE[O

Tennessee E omada ° o OpenTable*

State Government

Contacta con nosotros si deseas obtener mds informacién
sobre cémo algunos equipos de Tl usan Zendesk para
ofrecer una mejor experiencia a sus empleados.

zendesk.es/contact

A

zendesk
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