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Las métricas importantes de la atencion al cliente

Las métricas del servicio de atencién al cliente nos ayudan a llevar
un control preciso de como cumplimos nuestra misién primordial
que consiste en conseguir un grado alto de satisfaccion del cliente
y hacer que perdure.

Para convertir esa mision en realidad, necesitamos datos que
nos permitan entender nuestras operaciones y la experiencia
del cliente. Lo bueno es que hoy en dia los datos abundan.

Todas las métricas para medir los datos son valiosas, pero
scudles son fiables para medir eficazmente el éxito y garantizar
que estamos tomando las decisiones correctas para el negocio?
¢Qué métricas marcan la diferencia cuando se trata de asegurar
la satisfaccion del cliente? Esta guia fue concebida para ayudar
a los negocios a dar respuesta a esos interrogantes.

Trata de pensarlo de esta manera: si vamos a emprender un viaje
con un destino concreto, debemos planificar todo de modo que
podamos sacar el maximo provecho del trayecto (y no perdernos).
Conseguir que los clientes se sientan plenamente satisfechos y
hacer que ese sentimiento perdure significa que debemos tener
los ojos bien abiertos para determinar cuales son las métricas de
atencion al cliente que son importantes de verdad y como se
pueden utilizar eficazmente.

Al mismo tiempo es como emprender un viaje a un lugar nuevo:
puede ser que tengamos una idea de lo que nos espera en el
camino, pero, probablemente, no faltardn las sorpresas. Siempre
que sepamos cudl es el camino a seguir y mantengamos la mirada
hacia adelante, podremos alcanzar el objetivo final.



Métricas de la relacién con los clientes

Métricas de la relacion
con los clientes

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Debido a que nuestro objetivo principal es la satisfaccion del cliente
(lo que a su vez crea relaciones sélidas), las métricas usadas para
medir su satisfaccién son un buen comienzo. Entonces, ;qué es lo que
hace que los clientes se sientan satisfechos y contentos? La respuesta
es facil: no quieren que nada salga mal, nunca. Sin embargo, si algo
sale mal, o si necesitan ayuda para usar algun producto o servicio,

no quieren que la solicitud de ayuda se convierta en una molestia que
les haga perder su tiempo.

Como lo demuestran los autores del libro Effortless Experience,

los clientes desean tener una experiencia de soporte facil, rapida y
que conlleve poco esfuerzo de su parte.

A fin de medir el éxito, es importante medir la satisfaccion del cliente
a corto y largo plazo, para lo cual es importante:

« Observar las puntuaciones de satisfaccién de las interacciones
de soporte.

« Cuantificar el esfuerzo que hacen los clientes cuando contactan
con la compafiia.

« Encuestar a los clientes para saber cémo se sienten respecto
a su experiencia general con la compafiia.

En esta seccidn, analizaremos las siguientes métricas de la relacion
con los clientes:

. Indices de satisfaccion del cliente (CSAT)
« Puntuacién del esfuerzo del cliente (CES)
« Net Promoter Score (NPS)

« Métricas de redes sociales y de abandono


https://www.challengerinc.com/service.html
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Encuesta de satisfaccion
del cliente (CSAT)

Por cada interaccién que se tiene con un cliente, puedes y debes
medir su satisfaccion con el soporte que ha recibido. Hazlo por medio £Cémo calificarias el soporte que recibiste?

de la breve encuesta “Customer Satisfaction Survey (CSAT)”, que se

. . . Bueno, estoy satisfecho
envia al cliente después de que se resuelve su problema.

Malo, no estoy satisfecho
El método que usamos en Zendesk, es muy sencillo y eficaz: solo

preguntamos si la interaccion fue buena o mala.

Es una manera rapida y facil de que los clientes nos den su opinién.
Ademas, los clientes pueden afiadir un comentario si lo desean.

Luego, con los indices de satisfaccién, se pueden hacer muchas cosas.
En efecto, conforman una métrica que se puede ver desde muchos
angulos. Por ejemplo, se puede hacer seguimiento de lo siguiente:

« Los indices CSAT de los clientes a largo plazo
« Los indices CSAT por tipos de clientes

« Los indices CSAT por canal

« Los indices CSAT por producto o servicio

« El promedio de los indices CSAT para agentes y equipos

Al hacer el seguimiento de los indices CSAT de esta manera,
se pueden identificar las tendencias capaces de incidir en la . .. .

Satisfaccién del cliente
satisfaccion del cliente. ;Abriste un canal nuevo hace poco?

e . . 7 ® CSAT de ch CSAT d CSAT de red ial
Haz seguimiento del indice CSAT de ese canal para ver cémo les ochet e credessoricles

) ) 100
esta yendo a los clientes.

Ademads, los indices de satisfaccién (CSAT) son indicadores clave .\/’—‘\/.

del rendimiento de los agentes porque cada calificacion que se recibe
estd relacionada con el agente que resolvié el problema del cliente.
De ahi se saca un promedio para asignar a cada agente una
puntuaciéon CSAT general.
Como los indices CSAT son tan importantes, se aconseja establecer 80
. . L, . . Abril 2-8 Abril 9-15 Abril 16-22 Abril 23-29 Abril 30-Mayo 6 Mayo 7-13
objetivos de indices CSAT para los agentes y equipos, y luego

comparar su rendimiento con los objetivos establecidos.
Ejemplo del promedio de satisfaccion del cliente a largo plazo, por canal (datos de muestra)
Hablaremos sobre el uso de los indices CSAT para los agentes

y equipos en la secciéon Medicion de la satisfaccion y del rendimiento
de los agentes.
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Métricas de la relacién con los clientes

Indica tu grado de acuerdo o desacuerdo con la siguiente afirmacién:

La compaiiia me permitié manejar mi asunto facilmente:

Ejemplo de la encuesta CES

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Puntuacidn del
esfuerzo del cliente

(CES)

Algunos expertos en atencion al cliente, como los de
CEB (la organizacion que auspicio el libro Effortless
Experience), consideran que la opinién que el cliente
tiene sobre el esfuerzo que realiza al resolver un asunto
puede ser mejor para predecir la lealtad del cliente que
la encuesta CSAT. Eso fue lo que dio lugar a la encuesta
de esfuerzo del cliente llamada Customer Effort Score

(CES).

Al igual que la CSAT, se basa en una transaccion y se
le envia al cliente después de que su problema ha sido

resuelto.

Por lo general, las compafiias que usan la CES lo hacen
en lugar del indice CSAT. Algunas adoptan la CES
después de haber usado la CSAT, una vez que le han

sacado toda la informacion util que podian obtener.

Pero sea que usen la CES o la CSAT, el mensaje

es claro: uno de los principales objetivos de una
organizacién debe ser reducir los esfuerzos del cliente
a fin de mejorar su experiencia y, por consiguiente,

su satisfaccién en general.
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N et P ro m Ote r S C O re ¢Cudl es la probabilidad de 9‘;1e?nos recomiendes
(NPS)

Para ir a la raiz de la relacién con el cliente, mas alld de las inter- Totalmente improbable Muy probable
acciones de soporte individuales, utilizamos la Net Promoter Score

(NPS). La encuesta NPS nos ayuda a entender si hay probabilidades ¢Como calificarias a tus clientes: detractores, pasivos o promotores?

de que el cliente regrese, se mantenga leal y sea promotor de

la marca con otros clientes.

A diferencia de la CSAT y la CES, no mide el soporte de una
transaccion, sino la experiencia de los clientes con nuestra
compafiia a largo plazo.

La Net Promoter Score pregunta cudl es la probabilidad de que los
clientes recomienden el negocio a alguien mas.

Basado en una calificacion de 0 a 10, los clientes se dividen en tres
grupos:

. Detractores (0—6)
« Pasivos (7-8)

- Promotores (9—-10)

Los detractores son clientes insatisfechos que probablemente
no serdn leales y que suelen compartir su insatisfaccion publicamente
a través de redes sociales y resefias desfavorables.

Los pasivos pueden sentirse muy satisfechos, pero no lo dicen a nadie.

Los promotores —los clientes mas felices— son los que tienen
mayores probabilidades de compartir su experiencia positiva con otros
clientes y ayudar a fortalecer el negocio. Ellos son los promotores de la
marca.

La puntuacion NPS se calcula sustrayendo el porcentaje de

detractores del porcentaje de promotores. (Los pasivos no se toman

en cuenta). Si todos los encuestados fueran detractores, la puntuacién

serfa -100. Y si todos fueran promotores, seria +100. Pero claro, Tu puntuacién
ninguno de esos dos resultados es realista. La puntuacién ideal 75

se sitla del lado positivo de la escala (por ejemplo, una puntuacién

de +50 serfa excelente). 0% 25% 75 % 66 %

Detractores Pasivos

La encuesta NPS también permite a los clientes agregar comentarios
escritos acerca de por qué eligieron una determinada calificacion.

Debido a que la NPS no es una encuesta que se ofrece al terminar Resultados de la encuesta NPS (datos de muestra)
una transaccion, es necesario elegir cudndo y con qué frecuencia

invitar a los clientes a que la llenen. Las encuestas NPS son

administradas a menudo por los equipos de éxito del cliente y

de marketing, no por el equipo de atencién al cliente.

En Zendesk Support, se pueden crear encuestas NPS y monitorear
los resultados en el panel Informes.

Las métricas importantes de la atencién al cliente



Métricas de la relacién con los clientes

Angela from Typeform X
Active 15m ago

I'm really sorry to see you leave us ;(

To help us improve, could you please take 2
minutes to answer a few questions?

& ¥

Cuando los clientes se van, preglntales por qué

Los equipos de éxito del cliente desean
que los clientes tengan éxito, que se
queden con la compaiiia y renueven
sus suscripciones. Y cuando no es asi,
quieren conocer de verdad los motivos
que llevan a un cliente a hacer clic en

el temido botdn “cancelar suscripcién”.

Si se encuesta a los clientes cuando
estdn en el trdmite de cancelar su
cuenta (o justo después de haberla
cancelado), se pueden obtener
comentarios importantes.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Métricas de redes
socialesy de
abandono

Otras métricas que hay que observar porque
reflejan la experiencia de tus clientes son las
menciones que hacen en las redes sociales
y los motivos por los que ya no desean
seguir siendo tus clientes.

Qué se dice enlas redes sociales

Haz seguimiento de las menciones positivas y negativas en las redes
sociales porque te pueden ayudar a entender lo que se dice de tu
empresa en publico. Esto incluye Twitter, Facebook, Instagram y los
sitios de resefias de productos.

Con las herramientas que monitorean las redes sociales, puedes
recopilar y analizar facilmente los comentarios de los clientes, y usarlos
para determinar lo siguiente:

. Cudntos comentarios parecen haber sido escritos en
momentos de frustracion, quizas después de una mala
experiencia de atencién ya sea en persona o por Internet?

- ¢Cudntas son preguntas técnicas o especificas de una cuenta?
- ¢Cudntos comentarios son opiniones positivas o negativas?

- ¢Cudntas preguntas se pueden contestar a través de vinculos al
contenido de ayuda existente?

. ;Cuantas menciones de la marca requieren una respuesta, o se
beneficiarian con una?

« ;A qué hora del dia suelen estar mas activos los clientes en las
redes sociales?

La encuesta de abandono

Otra manera excelente de recopilar los comentarios de los clientes
(especialmente si tu negocio funciona por suscripcién) es
preguntandoles por qué tomaron la decisién de cancelar su cuenta.

A partir de esos datos, se puede crear un informe sobre la actividad de
abandono.

Esta pregunta se puede hacer dentro de la interfaz de usuario durante
el proceso de cancelacién o a través de un correo electrénico de
seguimiento una vez que han cancelado. Tu indice de respuesta serd
mucho mas alto si incrustas esta encuesta en la interfaz de usuario.



En sintesis

Descubre si los clientes estan contentos y si se manten-
dran leales preguntandoles si quedaron satisfechos
después de haber resuelto su problema, demostrando
comprensién por el esfuerzo que hicieron para buscar
una solucién y preguntandoles si recomendarian tu
compafiia a alguien mas.

Cuando se fijan objetivos de indices de satisfaccion
del cliente para los agentes y equipos, es posible
centrar toda la atencion en la experiencia del cliente.

Monitorea todos tus canales de comentarios, como

las redes sociales y los comentarios valiosos que
recibes cuando los clientes deciden que ya no quieren
continuar siendo tus clientes.
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Métricas esenciales del
rendimiento y la eficiencia
de agentes y equipos

Medir el rendimiento de agentes individuales y de
equipos es indispensable para estar al dia de las
operaciones cotidianas de tu organizacién de atencién
al cliente.

En esta seccidn, analizamos las métricas de productivi-
dad que se usan para hacer el seguimiento de ese
rendimiento. El objetivo principal es resolver los
problemas de los clientes de manera rapida y eficaz;
por consiguiente, estas métricas giran en torno al
manejo de los asuntos de soporte hasta su resolucién.

Estas métricas se pueden monitorear con las herra-

mientas para elaboracion de informes de Zendesk
Support y con Zendesk Explore. En esta seccién,

analizamos las métricas siguientes:

- Tickets resueltos

« Asuntos por area de resoluciéon

« Tiempo de primera respuesta

« Tiempo promedio de respuesta

« Resolucion en primer contacto

« Tiempo de resolucién

« Métricas del esfuerzo de resolucion
+ Reaperturas de tickets

« Evitar que se repita

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Tickets resueltos

Muchos equipos de atencion al cliente fijan a sus
agentes un objetivo diario de tickets resueltos

(por ejemplo, 15). 112,2 % 110,1 %

Tomando ese nimero como base, calculan el porcentaje

de logro del objetivo a fin de medir el rendimiento de los SEstén los agentes y equipos cumpliendo sus objetivos de tickets resueltos?
agentes y equipos. Este es un ejemplo de cémo se
desempefian dos equipos diferentes para alcanzar su

(datos de muestra)

objetivo de resolucion de tickets.

Se recomienda hacer un andlisis por equipo y por
agente individual. Por supuesto, habra dias en los que
un agente estara por debajo (o por encima) de su
objetivo de 15 tickets resueltos por dia. Hacer el
seguimiento del promedio diario durante un periodo
(en este ejemplo, 30 dias) es de lo mas importante para
identificar tendencias en el rendimiento de los agentes
y en las necesidades de recursos.

Esta métrica se calcula dividiendo el nimero total
de tickets resueltos en los dltimos 30 dias entre
un promedio de 18 dias habiles por mes.

Tickets resueltos y tickets abiertos

Otra manera de utilizar el nimero de tickets resueltos Estasemana

es compararlo con el nimero de tickets abiertos. 258 203
Esto resulta Util para saber si el equipo da abasto con
la demanda de la cola de tickets.

. . . Semana pasada
Analizaremos en detalle la cola de tickets y los tickets en

proceso en la seccion Tickets en proceso. 410 459

Comparacién de tickets nuevos con tickets resueltos (datos de muestra)

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Las métricas importantes de la atencién al cliente

Asuntos por drea de
resolucidon

Los comentarios que llegan a modo de solicitudes de soporte pueden
ser la informacién mas valiosa con la que puedes contar para mejorar
los productos y la experiencia de tus clientes. Por lo tanto, conviene
categorizar las solicitudes de soporte en éreas de producto que
generan asuntos de soporte (por ejemplo, creacién de cuentas,
carritos de compras y asi sucesivamente).

Con esa informacién a la mano, es posible segmentar las solicitudes
de soporte por categorias especificas e investigar a fondo para saber,
por ejemplo, cuantos tickets se estdn generando, cuanto tiempo se
lleva resolverlos (en promedio) y los indices CSAT promedio de cada
area.

En Zendesk, recopilamos esta informacién por medio de un campo de
ticket personalizado que llamamos “Acerca de”.

Se puede pedir a los agentes que categoricen los tickets por medio
del campo “Acerca de” el cual presenta una lista de categorias
predefinidas de productos.

De igual manera, se puede agregar este campo al formulario de
solicitud de soporte para que los clientes seleccionen las dreas de
producto correspondientes cuando envien una solicitud de soporte.
A los clientes no les molesta agregar esta informacién con

la esperanza de que agilice su solicitud.

Por otro lado, puede ser conveniente comparar los datos del campo
“Acerca de” con el volumen general de tickets y el tiempo de
resolucioén para identificar las areas de producto que ameritan
mejorarse. Comparte esa informacién con los equipos de desarrollo
de productos.


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
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Métricas de tiempo de respuesta

La rapidez con la que los agentes responden a los clientes tiene
un efecto significativo en su satisfaccién. Por ello, es importante
concentrarse en las métricas de tiempo de respuesta.

Si ofreces contratos de nivel de servicio (SLA) a los clientes,
es indispensable hacer el seguimiento de esta métrica.

Tiempo de primera respuesta (FRT)

El tiempo de primera respuesta (FRT) es la cantidad de tiempo que
transcurre desde que se crea un ticket hasta cuando un agente
ofrece la primera respuesta al cliente.

En otras palabras, el FRT mide cuénto tiempo tarda una persona (no
una respuesta automatizada) en contactar al cliente. A menudo, al FRT
también se le llama tiempo de primera contestacion.

El objetivo de rendimiento para esta métrica en particular debe
ajustarse a las expectativas que los clientes tienen de los tiempos de
primera respuesta que, por lo general, son los siguientes:

. 24 horas para las solicitudes de soporte enviadas a través de
correo electrénico y formularios web

« 60 minutos para las redes sociales

« Unos cuantos segundos para chat y mensajeria

Claro esté que, desde la perspectiva del cliente, cuanto mas rapido,
mejor.

Monitorea el FRT por canales de soporte para asegurarte de que las
expectativas se estén cumpliendo. También es bueno medir el FRT por
areas de producto si utilizas el campo “Acerca de” como una medida
del rendimiento del equipo.

El FRT es un buen indicador de la eficacia de los procesos de soporte
y de como manejan estos la fluctuacién de los volimenes de tickets
entrantes.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Tiempo promedio de respuesta

El tiempo promedio de respuesta es la cantidad de tiempo en
promedio de todas las respuestas al cliente cuando se resuelve
una solicitud de soporte.

:Coémo se determina lo que es un tiempo promedio aceptable de
respuesta? Considera los siguientes aspectos:

- Sipara las solicitudes enviadas por correo electréonico el FRT es
de 24 horas y la mediana de intervenciones de agentes es de
8 por ticket, la mediana del tiempo promedio de respuesta seria
4 horas o menos. Los tickets con un tiempo promedio de
respuesta superior a 4 horas se deben considerar oportunida-
des para mejorar el rendimiento de los agentes (por ejemplo,
usar mejores documentos o herramientas, o impartir mas
capacitacion).

- Qué dicen los clientes acerca de tu tiempo de respuesta?
Toma nota de los indices CSAT y los comentarios.

En Zendesk Explore, puedes calcular el tiempo promedio de respuesta
con solo dividir el tiempo de espera del solicitante entre el nimero de
comentarios de los agentes.

Cantidad de respuestas
La cantidad de respuestas es el niimero de veces que un agente
respondié al cliente.

Esta es una métrica importante porque es un buen indicador de

la satisfaccion del cliente; disminuye considerablemente después de
tres interacciones con el mismo cliente. También puede indicar cémo
es el rendimiento de un agente. En Zendesk Explore, esta métrica se
captura usando # Comentarios publicos.

Satisfaccién y respuestas

Satisfaccion

Cantidad de respuestas

Los datos lo dicen todo: menos respuestas equivalen a un CSAT mas alto (datos de muestra)
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Métricas de tiempo de resolucién

El tiempo de resolucion es importante para los clientes, ya que a ellos les
interesa una resolucién rdpida y una respuesta inmediata. Contamos con
varias métricas que nos ayudan a estudiar cudnto tiempo necesitan los
agentes para resolver los asuntos.

Resolucién en primer contacto (FCR)

La resolucién en primer contacto (FCR) mide el porcentaje de asuntos
de soporte que fueron resueltos en una sola interaccién.

Esta métrica se conoce también como resolucion en la primera llamada
o resolucion con una unica intervencion.

Una sola interaccidn se define como una sesion de chat en vivo, una llamada
telefénica con un agente o una consulta por correo electrénico que se resolvié
con una sola respuesta.

La FCR influye enormemente en la satisfaccion del cliente, ayuda a reducir
los costos operativos y aumenta la satisfaccion de los agentes con su trabajo.

No obstante, un porcentaje alto de tickets de FCR podria ser indicio de que
hay muchos asuntos de soporte de baja complejidad que se podrian manejar
mejor con el autoservicio. Los agentes deben trabajar en los asuntos méas
complicados, no en los que un cliente puede resolver facilmente leyendo

las respuestas a preguntas frecuentes.

El andlisis de los datos que se obtienen del campo “Acerca de” te pueden
ayudar a detectar las &reas de producto que necesitan contenido de
autoservicio.

Puedes leer més informacion acerca de esta métrica importante en
First-contact resolution: beacon of good support?

Tiempo de resolucién

El tiempo de resolucion mide el tiempo que se necesita para resolver
un asunto de soporte.

Esta métrica también se conoce como tiempo de resolucion y promedio
de tiempo de resolucion (MTTR).

Un asunto de soporte puede haber sido resuelto més de una vez antes de
cerrarlo, porque es posible reabrir un ticket antes de que quede cerrado
definitivamente. En otras palabras, puede haber varios tiempos de resolucion
en el ciclo de vida de un ticket.

El tiempo que llevo resolver un asunto la primera vez se llama tiempo de

primera resolucion. Esto no equivale a una resolucion en primer contacto Ciclo de vida de un ticket

si hubo varias interacciones antes de resolver el asunto. Nuevo
. i . ) Tiempo de primera

Cuando por fin queda resuelto (la resolucion mas reciente) y cerrado (no se resolucion

reabre), lo llamamos tiempo de resolucion completa.

Tiempos de resolucién

Esta es otra métrica que tiene un efecto directo en la satisfaccién del cliente:
la gente no quiere esperar mucho tiempo a que le resuelvan sus problemas. Tiempo de resolucién
Sin embargo, enfocarse solo en el tiempo de resoluciéon no es necesariamente completa

una buena idea. Rapidez no siempre es sinénimo de calidad. Hablaremos

acerca de esto méas adelante en esta guia.

Resuelto Resuelto

Reabierto

Clasificacion de las métricas de tiempo de resolucion

Para entender mejor la experiencia del cliente del tiempo de resolucién (y el
esfuerzo del agente), también analizamos una métrica llamada tiempo de
espera del solicitante, que explicaremos a continuacién.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Cerrado


https://www.zendesk.com/blog/first-contact-resolution-friend-foe-frenemy/
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Métricas de tiempo de resolucién

Entender cudnto tiempo fue necesario para resolver un asunto de
soporte es tan importante como conocer en detalle el esfuerzo
invertido a esa resolucion.

Con ello, se puede saber el tiempo real que el agente dedicé a
resolver el asunto. El tiempo de resolucién total no considera ese
aspecto porque incluye las fases del ciclo de vida del ticket cuando
el agente no estd trabajando en él. Por ejemplo, cuando se envia el
ticket de regreso al cliente para obtener mas informacién y se marca
como Pendiente.

El esfuerzo en general se describe con diferentes nombres; el mas
comun de ellos es tiempo de atencion. Independientemente de cémo

se le llame, con esta métrica, también se puede determinar el costo de

cada interaccién de soporte.

Tiempo de atencién
El tiempo de atencion se refiere al tiempo en que un agente se
dedica a trabajar en una sola interaccién de soporte.

También se conoce esta métrica como el tiempo de atencion
promedio (AHT), el tiempo de atencion promedio de una llamada
(ACHT) y el tiempo de atencion de un contacto.

En Zendesk Support, el tiempo de atencién de los agentes se captura
por medio de la aplicacién Seguimiento del tiempo.

Seguimiento del tiempo

00:05:04

La aplicacion Seguimiento del tiempo captura el tiempo de atencién del agente.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Después de captar estos datos con la aplicaciéon Seguimiento del
tiempo, se puede publicar esa informacién en Zendesk Explore,
para lo cual se emplean las métricas personalizadas tiempo total
transcurrido, tiempo promedio por tickety tiempo promedio por
actualizacion. Obtén mas informacion acerca de cémo crear
métricas personalizadas aqul.

Intervenciones de agentes y comentarios de tickets
Cuando un agente actualiza un ticket, se considera una

intervencion. Eso incluye todos los cambios hechos al estado del
ticket y otras actualizaciones que los clientes podrian no conocer.

Intervenciones de agentes es el término que se utiliza en el panel
de informes de Zendesk. Cuando usas Zendesk Explore, puedes
informar sobre las “intervenciones” con la métrica # Actualizaciones
de tickets.

Para medir con mds precisién la experiencia del cliente, también
analizamos el nimero total de comentarios publicos que un agente
agrega a un ticket con la métrica # Comentarios publicos.

Una gran cantidad de intervenciones de agentes o de comentarios
podria indicar que el agente necesita més capacitacion porque
tarda mas tiempo que el promedio del equipo (por ejemplo) en
resolver los tickets.

Tiempo de espera del solicitante
Zendesk Explore cuenta con una métrica que captura el tiempo que
el cliente espera a que su asunto de soporte sea resuelto.

El tiempo de espera del solicitante mide el tiempo que el ticket
permanece en los estados Nuevo, Abierto y En espera.

En otras palabras, es el tiempo durante el cual el agente y el equipo
de soporte tienen la responsabilidad de buscar una solucién para
el asunto de soporte.

Cuando un ticket esté en el estado Pendiente o Resuelto, quiere
decir que el siguiente paso le corresponde al cliente. Pendiente se
usa cuando un agente necesita mas informacién del cliente. Cuando
un ticket estd en el estado Resuelto, al cliente le corresponde hacer
el cierre. Por ejemplo, una respuesta a la pregunta: ;Le resolvié el
asunto el soporte que le ofrecimos?

A diferencia del tiempo de resolucion, esta métrica no incluye todas
las fases que conforman el ciclo de vida del ticket, sino solo las
fases en las que el cliente estd esperando respuesta de un agente
(estados Nuevo, Abierto y En espera). Por consiguiente, es una
medida del esfuerzo y un indicador de la experiencia de interaccién
de soporte del cliente.


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203664236-Time-Tracking-recipe-The-metrics-you-need-to-be-measuring
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Reaperturas de
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resolviendo por completo los asuntos de soporte
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de los clientes. Esto se puede deber a que se oo oo Enel el W Yoo e

Channel

concentran en las resoluciones en primer contacto

Informes de reaperturas de tickets (datos de muestra)

y en la rapidez, y no en la calidad. Por lo tanto,
es una buena practica monitorear peridédicamente
las reaperturas de los tickets.

Una reapertura ocurre cuando el estado de un
ticket cambia de Resuelto a Abierto.

Los informes de reaperturas de tickets deben
incluir la siguiente informacioén:

- El ndmero total de reaperturas
« El promedio de reaperturas

- El porcentaje de tickets con reaperturas

Cuando los agentes tienen que resolver asuntos
mas complejos, las probabilidades de reabrir
tickets aumentan; por lo tanto, es posible que los

tickets derivados tengan mds reaperturas.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Varias solicitudes de soporte

Fodrizzle Umbrellas @ Candles:Chat

Canales:Chat::API Zopim

Cabber

Producto:Embeddables:Web Widget
HyperX

Canales:Chat::Otros

Sunshine Industries Canales:Voz

® Producto:Centro de ayuda::
Persondlizacién de Centro de ayuda

Helios

0 2 4 6 8 10
Nimero de tickets

Tres o mas solicitudes de soporte por producto o por tema (datos de muestra)
Evitar que se repita
Otro argumento en contra de centrar la atencién en la Compara esta métrica con los resultados de la
rapidez de la resolucion y en el tiempo de atencion del resolucién en primer contacto para ver si existe una
agente es que eso suele generar mas solicitudes del correlacion. Si los indices de FCRy de la métrica “evitar
mismo cliente. que se repita” son altos, es recomendable trabajar para

. . mejorar el primer contacto con el cliente.
En cambio, lo importante es aprovechar el contacto del ! P

cliente para interactuar con él y asegurarse de resolver Al mismo tiempo, si escuchas a tu comunidad, es posible
su problema la primera vez. Eso se puede traducir en que entiendas mejor por qué estds recibiendo tantas
menos resoluciones al dia, pero aumentara la solicitudes de soporte sobre el mismo producto o
satisfaccion del cliente. el mismo tema. Si ya tienes configurados el Centro

I . . . . de ayuda y la comunidad, analiza regularmente las
La métrica “evitar que se repita” considera cuantos Y y 9

10 publicaciones mas importantes de la comunidad
para saber qué piden los clientes y de qué hablan.

clientes han solicitado soporte varias veces para el
mismo producto o sobre el mismo tema.

Por ejemplo, puedes elaborar un informe que indique
cuantos clientes han enviado tres o mas solicitudes de
soporte para el mismo producto o sobre el mismo tema.

Las métricas importantes de la atencién al cliente



En sintesis

Fija el objetivo de tickets que se deben resolver por dia,
pero toma en cuenta que por encima de eso esté la
satisfaccion del cliente, y que cumplir los objetivos de
cuotas no siempre logra el objetivo principal.

Los tiempos de primera respuesta rapidos y las
resoluciones en primer contacto consiguen la
satisfaccion del cliente, pero también asegurate de que
esas métricas no estén encubriendo otro problema,
como reaperturas de tickets. Concéntrate en la calidad,
por encima de la rapidez y la eficiencia.

Aprovecha todas y cada una de las oportunidades para
interactuar con los clientes y anticipar y resolver
cualquier problema que puedan tener en un futuro.
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Las métricas importantes de la atencién al cliente

El acceso y el analisis de la mayoria de las métricas que
hemos visto son faciles con los paneles e informes del
administrador que ofrece Zendesk Support.

Si quieres ir mas a fondo y crear vistas personalizadas
con las métricas, puedes usar los paneles e informes
avanzados de Zendesk Explore.

Pero las herramientas para segmentar y analizar los
datos son solo uno de los aspectos del trabajo.

La manera en que manejas la atencién al cliente es

lo que determina qué métricas son importantes para ti,
es decir, cdmo ves el rendimiento de tu organizacién y
la relacién con tus clientes. ;Cudles son tus objetivos y
prioridades?

En esta seccidn, analizaremos los factores que pueden
incidir en la manera en que una organizacion ofrece
soporte y algunos métodos practicos para establecer
objetivos y administrar activamente las métricas clave de
la atencion al cliente.

« El equilibrio cantidad-calidad

« El establecimiento de criterios de base

« Los usos del promedio y la mediana

- El seguimiento de las métricas en Zendesk

- Algunos ejemplos: métricas clave por canales de
soporte
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El equilibrio cantidad-calidad

Las métricas sirven para entender con
claridad nuestra eficiencia operativa y el
rendimiento de los agentes y equipos.
Ademas, nos revelan como se sienten los
clientes respecto al trabajo que hacemos y
qué probabilidades hay de que contintden
prefiriéndonos.

Para cumplir con ese propdsito, es necesario
buscar el equilibrio entre las métricas que
arrojan datos cuantitativos que nos ayudan
a entender la capacidad de nuestra
organizacion (tickets resueltos por dia,
tiempo de resolucién, promedio del tiempo
de atencion) y las métricas que revelan
aspectos mas cualitativos de lo que significa
ofrecer atencién al cliente (indices CSAT,
esfuerzo del cliente y evitar que se repita

un asunto).

Si comparas los criterios de base con las
necesidades de los clientes y su satisfaccion
y, ademas, tienes en cuenta la relacion a
largo plazo, las métricas apropiadas saltan

a la vista con claridad.

Primera respuestaq, respuesta
rdpida

Como indicamos anteriormente: el tiempo de
primera respuesta mejora la satisfaccion del
cliente, y cuando se mejora la resolucién en
primer contacto aumenta la satisfaccion del
cliente y del empleado y disminuyen los
costos operativos.

Lo dificil es no dejarse llevar por las
estadisticas de rendimiento que aparentan
ser estupendas. La “primera respuesta,
respuesta rdpida” también puede revelar
deficiencias y oportunidades para ofrecer
una mejor atencién al cliente.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Excelente desde el principio

Un indice de FCR elevado es un indicador
excelente si las reaperturas de tickets y los
indices de evitar que se repita un asunto
también son bajos. La resolucién en primer
contacto tiene que ser duradera para que los
clientes no se vean obligados a solicitar mas
soporte. No des prioridad a la rapidez por
encima de la calidad.

Cuando los clientes contactan con una
compafiia en busca de soporte, es
importante asegurarse de que los agentes
dediquen el tiempo necesario a resolver el
asunto. Y durante la interaccion, también es
importante ayudarles a entender mejor cémo
utilizar los productos, evitar los tickets de
seguimiento y mejorar la métrica de evitar
que se repita un problema.

¢El autoservicio es la mejor
opcién?

Un alto porcentaje de asuntos resueltos
como resoluciones en primer contacto puede
indicar que tienes muchos asuntos de
soporte que podrian manejarse mejor con

el autoservicio (porque son de poca
complejidad). El autoservicio ayuda a reducir
los costos de la compafiia, y ahorra tiempo

a los agentes para que se puedan dedicar

a asuntos mas complejos.

Sécale provecho a las métricas y descubre
dénde tendra el maximo efecto el auto-
servicio. Por ejemplo, considera cuéntos
tickets se crean por cada drea de producto
definida con el campo “Acerca de” y compara
esos resultados con el tiempo de atencién
promedio dedicado a resolver los asuntos

en tales dreas.
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Mas alla del autoservicio, esa informacién
podria indicar que algunas dreas necesitan
conocimientos especializados de soporte,
mas capacitacién para ayudarles a los
agentes a resolver esos asuntos o —lo mas
probable— cambios en el producto para que
sea mas facil de usar.

Comentarios, sin pedirlos

Al segmentar el soporte que ofreces por
dreas de producto, también puedes ahorrar
mucho esfuerzo al cliente sin tener que
pedirselo (por ejemplo, por medio de una
encuesta CES).

Ademas de considerar el nimero de tickets
por area de producto, puedes medir el
promedio del tiempo de atencién, la cantidad
de actualizaciones y comentarios de los
agentes, el tiempo de resoluciéon completa,
los indices CSAT y la opinion directa de los
clientes incluida en los comentarios de CSAT
y las encuestas de abandono.
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El establecimiento de criterios de base

Para medir el éxito, establece los criterios de base para tus

métricas de rendimiento clave. La mejor forma de comenzar

es estudiar tu historial de datos. Estas son las métricas clave

para las que recomendamos establecer criterios de base.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Tickets resueltos por dia

Se recomienda establecer un objetivo para los tickets resueltos por dia como una de las
maneras de medir el rendimiento. Con ello, puedes informar de los porcentajes de
cumplimiento por agente, por equipo y como organizacion. Este debe ser uno de los factores
de rendimiento que hay que tomar en cuenta, pero no el Unico.

Para determinar un objetivo razonable de tickets resueltos por dia, es bueno partir del historial
de datos. Identifica al agente con el indice de resoluciones por dia mas alto y al agente con

el indice mas bajo. Selecciona el nimero medio entre los dos y comparalo con indices de
resoluciones por dia de otros agentes. Este criterio de base debe servir de incentivo a los
equipos, sin ser utépico.

indices de satisfaccién del cliente

Establece un objetivo general para el indice CSAT de la organizacién y otro para los agentes
(por ejemplo, entre 90 y 96 % segun la experiencia, el nivel de trabajo y los conocimientos
especializados).

Si tus equipos cumplen sus objetivos sin ningtin problema, también podrias establecer
un objetivo para el indice de respuesta de CSAT.

Tiempo de primera respuesta
Los objetivos del rendimiento del tiempo de primera respuesta varian segun el canal de
soporte y otros factores, como la complejidad de los asuntos.

Para establecer objetivos de FRT, lo més conveniente es estudiar el historial del rendimiento.
;Cudl es el FRT actual? ;Cudl fue el afio pasado? jHay una tendencia hacia el aumento o hacia
la disminucion? A partir de esa informacién, selecciona un objetivo de rendimiento realista que
tome en cuenta el rendimiento histérico del equipo y se ajuste ademas a las expectativas del
cliente. Si esperas reducir el FRT, seria bueno establecer también un objetivo mas ambicioso.

Resolucién en primer contacto

Para establecer un criterio de base para la FCR, sigue los mismos pasos que para el FRT.
Identifica las tendencias histéricas para fijar un objetivo realista. No olvides las particularidades
de la FCR que explicamos en El equilibrio cantidad-calidad.
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Intervenciones de agentes por ticket

Como vimos anteriormente en esta guia, el indice CSAT disminuye con la cantidad de
respuestas de los tickets. Por lo tanto, esta es un drea donde también debes establecer
medidas de rendimiento.

Se puede usar la mediana de respuestas en toda la organizacién y establecerla como criterio
de base. Luego, se recomienda monitorear los tickets que estdn por encima de la mediana
para identificar las oportunidades para mejorar —que pueden ser desde capacitacion y
asesoria para los agentes hasta crear mas documentacién o herramientas de soporte.

Si la mediana de tu tiempo de respuesta no coincide con las expectativas de los clientes y
estd haciendo que tus indices CSAT disminuyan, define un criterio de base més ambicioso y
asesora al personal para alcanzar dicho objetivo.

Tickets resueltos en el Nivel 1

Cuando se trata de una organizaciéon de atencioén al cliente segmentada por niveles, la regla
general es que el equipo de Nivel 1se encargue de resolver entre el 70 y el 80 % de los
problemas de soporte.

El 20 0 30 % restante es mds complejo y costoso porque implica un ir y venir de comuni-
caciones entre agentes y clientes, o entre agentes y otros agentes, un nivel mas alto de
conocimientos técnicos y, por lo general, méas tiempo para buscar una solucién.

Costo por contacto
Esta es una medida de lo que cuesta el esfuerzo que un agente invierte en la resolucién de
un problema de soporte.

Una férmula que te puede ayudar a encontrar el costo por contacto es dividir el presupuesto
anual de la organizacién entre el nimero total de solicitudes de ayuda en todos los productos
y canales para los que ofreces soporte. Luego lo puedes dividir por equipo para establecer
costos mas diferenciados.

A medida que la organizacién crezca y ofrezca servicios mas mezclados, serd necesario afinar
los detalles para mantener la precisién. Sin embargo, conocer el costo por contacto es
importante para demostrar a los encargados del presupuesto que su inversion esta
obteniendo un buen retorno.

Canales de soporte

Muchos de los canales de soporte cuentan con métricas especificas del medio de
comunicacién. Por ejemplo, al usar un canal de soporte telefénico, establece los criterios

de base para métricas como el indice de abandono, el tiempo de espera promedio, el tiempo
en espera promedio, la cantidad de transferencias y asi sucesivamente. Puedes leer més
informacién acerca de estas métricas en Primeros pasos con Zendesk Talk.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Los usos del promedio y la mediana

Antes de explicar como estudiamos estas métricas a modo de informes y en los paneles,
analicemos lo que significan el promedio y la mediana. En muchos de nuestros informes,
consideramos las dos métricas al mismo tiempo porque ambas son reveladoras.

Los promedios son el punto medio (til de un conjunto de nimeros, aunque pueden ser
facilmente sesgados por valores que sean mucho mas altos o mas bajos que el resto. Para los
casos en los que unos cuantos valores atipicos podrian sesgar drasticamente el promedio,

la mediana resulta una mejor medida del punto medio.

Vamos a ilustrar este concepto con un ejemplo.

Tiempo de primera respuesta

350 Tiempo promediod
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250
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50

0
Abril 2-8 Abril 9-15 Abril 16-22 Abril 23-29 Abril 30-Mayo 6 Mayo7-13

Coémo unos cuantos valores atipicos pueden sesgar los promedios (datos de muestra)

Esta es la regla general para decidir entre promedio o mediana.

- Silos datos que se van a comparar son en su mayoria uniformes, conviene utilizar
el promedio.

« Por el contrario, si el conjunto de nimeros tiene algunos valores atipicos, es mejor utilizar
la mediana (o bien, excluir los valores que puedan sesgar los resultados).

Con las herramientas de informes disponibles, se pueden ver ambas métricas.

El promedio es Util para analizar métricas con pocos valores atipicos, como los tiempos de
primera respuesta por teléfono y por chat. También es una buena manera de medir el volumen
general de tickets.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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El seguimiento de las métricas en Zendesk

La familia de herramientas de atencién al cliente de Zendesk cuenta
con muchas opciones para hacer el seguimiento de las métricas y
crear informes y paneles personalizados, lo cual te permite analizar
todos los datos desde distintos angulos.

Zendesk Support

Overview  Efficiency Agent Activity Leaderboa.. Backlog SLAs

Date ¥ Curently viewing: 911212018 —10/11/2018
Ticket Group Ticket Form Ticket Brand Ticket Channel Ticket Assignee Requester Or...
Created Tickets Unsolved Tickets Solved Tickets First Reply Time MED  Full Resolution Time MED
60938 13238 58110 126 min 13.0 hrs
% Tickets Created by Hour Average Tickets Created by Weekday
o% s

3
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2128458678002

15 16 17 18 10 20 21 22 23

Export Go fullscreen A" explore.
Informacion general sobre los informes en Zendesk Support (datos de muestra)

En Zendesk Support, las métricas esenciales de la atencién al cliente
se calculan automaticamente y se presentan en el panel Informes
del administrador.

Zendesk Support

Overvi.. Efficien.. AgentActiv.. Leaderboa.. Backl.. SL..

Agent Ticket Group Ticket Form Ticket Brand Ticket Channel
Solved Tickets First Reply Time MED Full Resolution Time MED Agent Touches AVG
307 2 min 0.0 hrs 2.8

Assignee Name [RISICLNY

Leaderboard
Assignee Name Solved Tickets - First Reply Time - min Full Resolution Time - min
YuHsuan Chao n2 4 37
Andrew Forbes o 2 ano
Greg Dreyfus 14 33
Ryan Nichols 13 6 4587
Joe Abbott 10 436 2358
Philip Jordan 8 1 5
Steven Yan 7 859 869
Maya-Luisa Galvan 7 2344
Polomi Batra 5 2
Abhi Basu a 13
Mark Bloom 4 2908
Export Go fullscreen & explore

Tabla de marcadores en Zendesk Support

Los informes en Zendesk también incluyen paneles para la
Satisfaccion del cliente y Net Promoter Score (dos medidas
esenciales para conocer el estado de las relaciones con nuestros
clientes).

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Los paneles Base de conocimientos, Comunidad y Busqueda
ofrecen un panorama del rendimiento del autoservicio que se
incluye en el Centro de ayuda. Estos los analizamos con més detalle
en la seccion Medicion del canal de autoservicio.

£enaesk Guiae

Answer ... | Knowledge Capt...
Bot Answers by Status Unassisted vs Agent Assisted Bot Resolutions
Unoffer... HUnassis...
1 Offered Assisted
W Clicked
 Resolved LN

34 (72%)

Bot Answers and Resolutions

Answers Offered [l Answers Clicked [l Resolutions
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Bot Resolution and Click-through Rates

B % Answer Click-through Rate W% Click-thi h Rate W% Rate

o%
125ep 18 135ep18 14 5ep 18 155ep 18 16Sep 18 175ep 18 185ep 18

Export Go fullscreen A" explore

Informes de uso inmediato para entender el efecto de la IA

Zendesk Explore emplea una amplia serie de métricas para analizar
minuciosamente el rendimiento de los agentes y de los equipos, el
estado de las colas de tickets y la experiencia del cliente.

En Zendesk Explore, puedes crear con facilidad paneles sumamente
visuales conectdndote a tus datos de Zendesk Support.

Zendesk Explore es la nueva plataforma de andlisis de Zendesk con
capacidad para analizar datos y elaborar informes de todos los
productos Zendesk —Support, Talk, Chat y Guide— de manera
holistica, e integrar a la vez los datos de los clientes obtenidos de
fuentes como programas para CRM, sitios web o un almacén de
datos.

Con Zendesk Explore, puedes medir y entender la experiencia
del cliente en su totalidad. Obtén mas informacion sobre Zendesk
Explore.
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Algunos ejemplos: métricas clave
por canales de soporte

Estos son algunos ejemplos de coémo Zendesk Explore te permite
monitorear facilmente las métricas clave de rendimiento de la atencién
al cliente.

4\ Mediana del tiempo de primera respuesta ¥7 Puntuacién de satisfaccién

1.2h 91,1%

Célculo de la mediana del tiempo de primera respuesta (datos de muestra) indices de satisfaccion del cliente por canal (datos de muestra)

Tickets creados por canal

® web
200.000 sdk_moviles
twitter
o twitter
%] © méviles
é 150000 ® correo_electrsnico
[] ® facebook
o sms
g 100.000 ® centro_ayuda
€ @ chat
E ® opi
® cualquier_canal
50.000
0

Ago'1l6 Sep'l6 Oct’'l6 Nov'lé Dic'lé Ene'l7 Feb’'l7 Mar'l7 Abr'l7 May'l7 Jun’l7 Jul'l7

Mes y afio de creacién de ticket

Seguimiento del volumen de tickets por canal (datos de muestra)

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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En sintesis

Usa las métricas para medir los aspectos cuantitativos y
cualitativos de la manera en que se ofrece atencion al
cliente, pero centra siempre la atenciéon en mejorar las
relaciones con los clientes.

Cuanto menos esfuerzo tengan que hacer los clientes
para buscar soluciones a sus problemas, mas
satisfechos se sentiran. Por eso es que las métricas,
como el tiempo de primera respuesta y la resolucién
en primer contacto, son tan importantes.

Establecer los criterios de base te ayuda a fijar objetivos
de rendimiento realistas para tus equipos y agentes.

Usa un buen juego de herramientas de informes para
monitorear constantemente el rendimiento de la
organizacién con respecto a los criterios de base
establecidos para administrar las colas de tickets y

el bienestar de las relaciones con los clientes.
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Tickets en proceso

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Tickets en proceso se refiere al nimero total de tickets
no resueltos. Es un nimero importante porque deja ver
el volumen de tickets entrantes y la capacidad para
resolverlos dados los recursos existentes.

Como hemos sefialado en esta guia, la rapidez es
importante, pero no a expensas de la calidad. Habrd
veces en que la resolucion de los asuntos de soporte
tardara mas tiempo que el previsto por el cliente o que
el de los objetivos de rendimiento establecidos para

el equipo.

Sin embargo, cuanto mas se demore la resolucion

de un asunto, mayor serd la probabilidad de que la
satisfaccion del cliente se vea afectada. En esta seccion,
analizaremos las formas de monitorear los tickets

en proceso.



Tickets en proceso

Informes sobre
tickets en proceso

El seguimiento de los tickets en proceso es una métrica esencial de
Zendesk; se incluye en la Informacién general sobre los informes y
como un conjunto de métricas en los informes avanzados de Zendesk
Explore.

Aqui veremos primeramente por qué existe este estado y algunas de
las maneras de hacer el seguimiento de los tickets en proceso para
entender como inciden sobre el equipo y los clientes.

Los tickets en proceso actuales

Un grupo de tickets en proceso contiene tickets asignados y no
asignados que no han sido resueltos todavia. Ambos suman el total
de tickets en proceso.

También es una buena idea comparar el volumen de tickets en
proceso con la antigliedad del ticket y el tiempo de primera respuesta.
Un gran volumen de tickets en proceso no es necesariamente algo
negativo si el equipo es capaz de atenderlo.

Por otro lado, un gran volumen de tickets en proceso puede ser algo
negativo, pero una gran cantidad de tickets de alta prioridad es mucho
peor.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Sin asignar E1 E2 E3
actualmente

140 100 30 10

Tickets sin asignar por equipo (datos de muestra)

Equipos:
EL
©E2
®E3

Total de tickets en proceso por equipo (datos de muestra)

Total A ayer Total A ultimos 7 dias

-82 +30

EL E2 E3 E1 E2 E3

-33 -26 -11 +89 -21 -36

Tendencias de tickets en proceso por equipo (datos de muestra)

Estado de los tickets:
@ Nuevo (no visible)
© Abierto

Pendiente

© Enespera

Total de tickets en proceso por estado del ticket (datos de muestra)
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Historial de tickets en proceso 2016
8.000

6.000

2.000

Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr

Historial de tickets en proceso por estado del ticket: un afio (datos de muestra)

Historial de tickets en proceso

8.000
6.000
4.000
2.000
0
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© Abierto
© Pendiente

Enespera

4000 .-. IlI.I.
ol
o akifninnnint

May Jun

@ Abierto
® Pendiente

Enespera

Historial de tickets en proceso por estado del ticket: Gltimos 30 dias (datos de

muestra)

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Historial de tickets en proceso

Cuando se analizan el historial de tickets en proceso y el nimero
actual de tickets en proceso, es posible detectar tendencias en el
volumen de tickets y el rendimiento del equipo.

Administracién de tickets en proceso

Las solicitudes de soporte que permanecen en las colas de tickets en
proceso indican que los clientes estan esperando mas tiempo para
recibir ayuda. La mejor forma de manejar esto es mantener informado
al cliente del estado y el avance de su solicitud.

Los nimeros de tickets en proceso pueden incluir un aumento debido
a los tickets que estdn en el limbo, por ejemplo, cuando el cliente no
ha respondido a una solicitud de mas informacién o para confirmar si
funciond algo que se le propuso. En el gréfico anterior, eso serian los
tickets en estado Pendiente.

Una manera de solucionar esto es crear una automatizaciéon que

le recuerde al cliente que su asunto estd pendiente. Y si no responde
en un numero determinado de dias, el ticket se puede resolver
autométicamente para sacarlo del grupo de tickets en proceso y de
la cola.
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En sintesis

Tener tickets en proceso es normal. Lo mejor en estos
casos es manejar la satisfaccion de los clientes
informandoles del estado en que se encuentran sus
asuntos.

Tu total de tickets en proceso incluye los tickets
asignados y sin asignar que no han sido resueltos.

Monitorea los tickets en proceso para identificar
tendencias de vollimenes de tickets, manejar mejor tus
recursos y medir el rendimiento del equipo en general
con respecto a las expectativas de base de tickets
resueltos.
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Medicién de la satisfaccidn
y del rendimiento de los
agentes

Los agentes que se sienten felices y satisfechos con
su trabajo ofrecen una mejor atencion a los clientes.
Manifiestan mas interés, motivacion y eficiencia.

También permanecen en el equipo por mas tiempo.

Como es sabido, administrar la rotacion de personal
en una organizacién de atencién al cliente es siempre
dificil. Cuando se mide periédicamente la satisfaccion
del trabajo, se obtienen las opiniones necesarias para
crear una mejor experiencia laboral para todos los
integrantes del equipo.

La informacién que obtienes cuando conoces la
satisfaccion de tus agentes, combinada con las
estadisticas de su rendimiento cotidiano, te da un
panorama completo para saber cémo les estd yendo
en la actualidad y hacia dénde se dirigen en el futuro.

En esta seccidn, analizamos cémo medir la satisfaccion
de los agentes, lo que llamamos ASAT, y las métricas
que solemos usar para medir su rendimiento.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Medicién de la satisfaccién de
los agentes (ASAT)

La satisfaccion de los agentes se mide con una También se podrian incluir estas dos preguntas:
encuesta que indaga cuénto les agrada o desagrada
su trabajo a los empleados del equipo de soporte.
Las preguntas son similares a estas: . ;Cudnto te agrada o desagrada trabajar
como un profesional de atencién al

cliente?
|:| ¢Cuanto te agrada o desagrada
tu trabajo actual? + ¢Qué probabilidades hay de que
recomiendes trabajar en tu equipo

. Me agrada mucho .
a un conocido?

« Me agrada moderadamente

- Me agrada un poco

. . Estos son los pasos para llevar a cabo las encuestas
- Ni me agrada ni me desagrada
ASAT:

- M r n . -
SISl RN [ - Encuestar agentes, lideres y administradores

@ LD CIERIE et e e RIS « Encuestar a todos, cada trimestre

o s EeiulEny - Pedir a alguien ajeno al equipo de soporte que

realice la encuesta y evalle y resuma los resultados

|:| :Qué es lo que mas te agrada? - Tomar medidas basadas en los comentarios de
la encuesta

|:| :Qué es lo que mas te desagrada?

La primera pregunta es de opcién mdltiple, que se
puede evaluar como dato numérico (la misma escala
numérica que una NPS), y en las dos preguntas de
seguimiento, los empleados pueden proporcionar mas
informacion acerca de lo que les agrada o desagrada
de su trabajo. Los comentarios de las preguntas de
seguimiento permiten tomar medidas basadas en los
resultados de la encuesta.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Las métricas importantes de la atencién al cliente

Evaluacion del rendimiento
de los agentes

Muchas de las métricas clave que utilizamos para evaluar el
rendimiento de la organizacion de atencién al cliente se aplican
también a las personas. Estas son las métricas que nos han servido
para evaluar el rendimiento personal.

«  Nudmero de tickets resueltos por dia

. Indices de satisfaccién del cliente (CSAT)

- Intervenciones y actualizaciones de agentes
«  Volumen de tickets por canal

«  Numero de derivaciones

. Areas de atencién (campo “Acerca de”)

Es probable que ya cuentes con criterios de base para las métricas
anteriores, de modo que hacerles seguimiento con el tiempo sera facil.

La métrica tiempo de primera respuesta no se incluye en esta lista
porque suele estar fuera del control del agente y puede ser el
indicador mas adecuado de la eficiencia del proceso en general.

A veces, los indices CSAT pueden no ser justos para los agentes
debido a factores ajenos a su control (por ejemplo, la frustracion de
un cliente si un producto no tiene la funciéon que desea, lo cual

ocasiona un indice CSAT desfavorable).

Para obtener un nivel de detalle ain mas profundo y saber lo que
motiva a los clientes a seleccionar los indices, la funcién Razon de
satisfaccion de Zendesk permite hacer un desglose. Cuando un cliente
deja una calificacién mala, le puedes pedir que indique el motivo.

Si usas los comentarios acerca de una mala calificacién y los motivos
que proporcionan, puedes evaluar de manera mas justa el rendimiento
y los indices CSAT de un agente.


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/223152967-Working-with-satisfaction-reasons-Professional-and-Enterprise-
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En sintesis

Los agentes que se sienten felices y satisfechos con
su trabajo ofrecen una mejor atencion a los clientes.
También permanecen en el equipo por mas tiempo,
lo cual reduce la rotacién de personal.

Asi como se hace con los clientes, es bueno encuestar
periéddicamente a los agentes para conocer sus
opiniones. Preguntales si les agrada su trabajo y su
carrera, y si le recomendarian a un amigo que se uniera
a su equipo.

Establece objetivos realistas para los agentes en funcién
de tus métricas clave de rendimiento.

Toma en cuenta los factores que estan fuera del control
de los agentes a la hora de evaluar su rendimiento.
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Medicidon del
canal de autoservicio

Ofrecer un canal de autoservicio es una manera excelente
de mejorar la satisfaccién del cliente en general (a los
clientes les gusta resolver sus propias dudas) y de ampliar
la organizacién de atencion al cliente.

En tu Centro de ayuda, puedes incluir un canal de
autoservicio, ademds de otras formas de aprendizaje y
el contenido de referencia que proporcionas a los clientes.

En esta seccidn, veremos las métricas que ayudan a
determinar si los clientes pueden encontrar y usar el
contenido de autoservicio, si les parece Util y si el Centro
de ayuda funciona como un portal eficaz de autoservicio y
facilita la redireccion de tickets.

Las métricas del autoservicio se categorizan en las
siguientes areas:

- Métricas de vistas e interacciones

« Métricas de la base de conocimientos y de la
comunidad

- Métricas de busquedas

« Puntuacién del autoservicio

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Métricas de vistas e interacciones

Estas son las métricas con las que se suele hacer el seguimiento

del rendimiento del Centro de ayuda (0 de cualquier sitio web)

por medio de los informes de Google Analytics y de la base de

conocimientos que ofrece Zendesk Support.

Vistas

Es el nimero de visualizaciones de pédgina en tu Centro de ayuda.
Se puede hacer el seguimiento de las vistas en Google Analytics y
en la pestafia Informes de la base de conocimientos en Zendesk
Support.

Usuarios

Es el nimero de usuarios Unicos que visitan tu Centro de ayuda.
Cada visita al Centro de ayuda cuenta como una sesion y cada
sesion (normalmente) genera varias visualizaciones de paginas.
Cuando haces seguimiento del nimero de usuarios que visitan

el Centro de ayuda, obtienes una perspectiva de su uso, comparado
con el total de vistas en un periodo especificado. Por ejemplo, un
total de 10.000 vistas al mes comparado con 1.000 usuarios Unicos
dentro de ese mismo periodo indica que esos usuarios ven

un promedio de 10 paginas por sesion. Esta informacién te permite
saber cudntos clientes usan el contenido de autoservicio.

Porcentaje de nuevas sesiones

Saber cuéntos usuarios del Centro de ayuda son nuevos y cudntos
no lo son te ayuda a centrar la atencién en el contenido que atiende
las necesidades de esos usuarios. Un ejemplo seria cuando se
estrena un nuevo producto y se observa un aumento de usuarios
nuevos. Eso quiere decir que es necesario ofrecer informacién sobre
el uso del nuevo producto.

Duracién promedio de sesidén

La duracién promedio de una sesién en el Centro de ayuda indica
cuénto tiempo pasa ahi el usuario y, si se investiga mas a fondo,
cuénto tiempo dedica a leer articulos especificos y las preguntas
comunes. Lo ideal es que dediquen tiempo suficiente a leer

la informacién que les proporcionas. Y si no leen la informacién,
también es importante saberlo porque podria ser que el contenido
no sea interesante o que no incluye la informacién que necesitan.

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Pdaginas por sesidén
Es el promedio de péginas vistas durante una sesién en el Centro
de ayuda. Esto también te indica la cantidad de tu contenido de

autoservicio que se usa.

Tasa de rebote

Se refiere al porcentaje de sesiones de una sola pagina en tu Centro
de ayuda. Un rebote indica que el cliente abandond el Centro de
ayuda después de ver la primera pagina a donde llegé. Un usuario
puede haber llegado al Centro de ayuda sin querer, o es posible que
no le haya gustado lo que vio.
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Métricas de interaccién conla
base de conocimientos y la comunidad

Las pestafas de informes Base de conocimientos y Comunidad en Zendesk

Support te permiten ir al fondo de las métricas que captan cdmo se usa tu

Centro de ayuda. Aqui presentamos las métricas de interaccion.

Votos

Es el nimero total de votos a favor o en contra de determinados
articulos de tu Centro de ayuda. Puedes ver los votos positivos o los
negativos, o bien la suma de todos ellos. Es una manera excelente de
hacer el seguimiento de la opinién de los clientes sobre el contenido.
Los articulos que reciben votos negativos deben ser revisados para
mejorarlos.

Suscripciones

Es el nimero de clientes que eligen hacer seguimiento de los
articulos de tu Centro de ayuda por medio de notificaciones

por correo electrénico que les avisan cuando se actualiza

el contenido o se agregan comentarios. Es una buena medida de
la interaccién, y muchos clientes que tienen conocimientos
especializados en determinadas éreas la utilizan para ayudar a
los usuarios de tu comunidad.

Comentarios

Se agregan comentarios a los articulos cuando los clientes necesitan
mas informacién o una aclaracién sobre la informacion ya
proporcionada. Si bien esto podria indicar que el contenido es
insuficiente (porque algunos clientes necesitan més informacion), es
una buena manera de enriquecer tu base de conocimientos con mas
detalles y casos practicos. También es una manera conveniente de
ayudar a los clientes antes de que envien una solicitud de soporte
(se crea una redireccién del ticket).

Las métricas importantes de la atencién al cliente

Publicaciones en la comunidad

Por el lado de la Comunidad del Centro de ayuda, monitorear la
cantidad de publicaciones hechas por los clientes es una forma
excelente de determinar la eficacia de tu portal de autoservicio.
Tu Centro de ayuda debe ser el lugar a donde los clientes pueden
acudir para buscar informacién, interactuar con otros clientes,
compartir sus conocimientos especializados y aprender unos de
otros.
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Métricas de busquedas

Si los clientes no encuentran la informacién que buscan en tu
Centro de ayuda, debes mejorar el autoservicio que ofreces.

Por suerte, hay métricas que nos ayudan a saber qué es lo que los
clientes buscan y lo que hacen después de buscar respuestas.

Busquedas sin resultados

Es el nimero de busquedas que no arrojaron ningun resultado.
En otras palabras, no habia nada en la base de conocimientos ni
en la comunidad que incluyera las palabras clave de la busqueda.
Aunque esto podria indicar que es necesario crear contenido para
esas busquedas, también podria ser necesario dedicar tiempo

a comprobar que el contenido y los clientes estén usando los
mismos términos.

Busquedas sin ningun clic

Esta métrica suele indicar que los articulos publicados no son
necesarios o, mas probablemente, que los titulos deben modificarse
para que los clientes puedan entender mejor de qué tratan los
articulos.

Tickets creados después de una buisqueda

Quizas esta sea la métrica mas importante de las tres porque indica
claramente que el contenido proporcionado no es suficiente para
ayudar a que el cliente resuelva su problema por si mismo. Esto
también podria ser sefial de un aspecto problematico del producto,
es decir, que los clientes tienen problemas para usarlo incluso
cuando el contenido de autoservicio es suficiente.

Las métricas importantes de la atencién al cliente
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Puntuacidn del
autoservicio

Si bien las métricas anteriores revelan el rendimiento y la calidad

del contenido del Centro de ayuda, la puntuacién de autoservicio

(lo que también se conoce como el ratio de autoservicio) es un intento
de medir el efecto que tiene el Centro de ayuda como canal de
soporte, es decir, de qué manera ayuda a los clientes a resolver sus
problemas y evita que abran solicitudes de soporte que terminan

en manos de los agentes.

La puntuacién de autoservicio se calcula con esta formula:

Puntuacion de autoservicio = Total de usuarios de los centros de
ayuda / Total de usuarios en los tickets

Esta férmula calcula un ratio de 4:1, lo que significa que por cada
cuatro clientes que intentan resolver su problema con el autoservicio,
un cliente envia una solicitud de soporte.

Puedes leer mas informacién sobre el autoservicio y su funcién en la
redireccion de tickets en Ticket deflection: the currency of self-service.



https://www.zendesk.com/blog/ticket-deflection-currency-self-service/
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En sintesis

Muchos clientes prefieren el autoservicio. Este mejora
la satisfaccion del cliente y ayuda al crecimiento de
tu organizacion.

Ademas de usar el sitio web habitual y las herramientas
de Google Analytics para la interaccién con el
contenido, Zendesk brinda métricas potentes y
disefiadas especialmente, ademds de herramientas para
evaluar tu portal de autoservicio.

Medir la puntuacién del autoservicio te ayuda a evaluar
el efecto que este portal tiene en tu volumen de tickets.



Conclusiéon

En ocasiones, uno puede sentirse abrumado y
perder de vista el camino con tanta informacion.
Esto es particularmente valido cuando tenemos
datos y métricas para medir la calidad de la
atencién que ofrecemos a los clientes y de las
relaciones que cultivamos con ellos.

En esta guia, trazamos un camino a través de toda
esa informacién e incluimos los consejos de
expertos acerca de la mejor manera de usar las
métricas que consideramos indispensables para
administrar nuestras propias operaciones de
soporte. Esperamos que la guia te haya sido util.

Puedes leer mas informacién sobre cémo medir
todas nuestras métricas esenciales en
www.zendesk.com.mx/explore.
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