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Como ayuda Zendesk a los
equipos de RR. HH. conla
experiencia de los empleados



Las expectativas de los empleados evolucionan
a medida que aumentan 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 estudio reciente 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. Ahora, mas que nunca, los departamentos de recursos
humanos soportan en buena medida esta presién para optimizar
la participacion de los empleados y aumentar la retencion.

La influencia que puede tener un proceso de incorporacion
funcional y eficiente es descomunal: un estudio descubrié

que un proceso de incorporacién estructurado hace un

58 % mas probable que los empleados se queden en una
empresa tres aflos o mas.

Con Zendesk, los equipos de RR. HH. disponen de una
plataforma intuitiva que les permite escalar el soporte y mantener
la participacion de los empleados durante su estancia en la
empresa. Ademads, Zendesk permite obtener informacién clave,
por ejemplo, cémo pueden los equipos de RR. HH. mejorar el
rendimiento mediante automatizaciones e integraciones de
autoservicio inteligentes, todo ello desde un mismo centro
integrado.

Descubre en detalle las formas en que Zendesk ayuda a los
equipos de recursos humanos a lograr sus objetivos.


https://www.mckinsey.com/business-functions/marketing-and-sales/our-insights/when-the-customer-experience-starts-at-home
https://www.fastcompany.com/1835546/youre-hired-now-figure-things-out-help-whimsical-handbook

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 pierden tiempo buscando por todas partes.
Aunque el volumen de solicitudes de los empleados pueda ser de
gran tamafio, el tipo de preguntas que realizan suele ser bastante
estandar. En lo que respecta a RR. HH., las consultas pueden ser
sobre la incorporacién de nuevos empleados, los beneficios,

las néminas, los dias de libre disposicién y las vacaciones.

Aqui es donde Zendesk Guide proporciona a los equipos de

RR. HH. soluciones de gran utilidad: se trata de una base de
conocimientos que permite centralizar toda la informacién
institucional. Los empleados pueden operar mediante
autoservicio, lo que les brinda la capacidad de buscar y encontrar
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respuestas a preguntas habituales en un intuitivo centro de
ayuda. Por su parte, los equipos de RR. HH. se benefician de un
soporte escalado con autoservicio, lo que les permite reservar
recursos para los problemas més complejos de los empleados.

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 clientes de RR. HH. pueden
crear paginas y articulos relativos a los recursos y preguntas
mdas comunes de los empleados. Estas herramientas permiten

a los clientes (en este caso, tus empleados) obtener un mejor
autoservicio, y los agentes (los miembros de tu equipo de RR. HH.)
ven como aumenta la eficiencia y se acelera la resolucién de
problemas.

Inscripcidén abierta para beneficios 2019
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La Inscripcion abierta es tu oportunidad anual para cambiar de plan, afiadir o eliminar personas
a tu cargo, o inscribirte por primera vez y asi recibir tus beneficios el afio siguiente. Las decisiones

que tomes ahora estaran en vigor desde el 1de enero de 2019 al 31 de diciembre de 2019.

Actualizacion de tus

aportes 401(k) Dénde puedo obtener més i ?
Ofertas de Tenemos una serie recursos que te ayudaran a tomar decisiones informadas. Te animamos a que
fidelidad 401(k)

les eches un vistazo. jY no dejes de invitar a los miembros de tu familia!

Guide permite crear y personalizar rdpidamente un

Mas Informacion

centro de ayuda, una comunidad en linea y un portal

En linea

de atencion al cliente. Los empleados obtienen un

Consulta los detalles en la Guia de 2019. iSei iran los bios para 2019!

mejor autoservicio y el equipo de RR. HH. Comprueba Accede al Consultor de beneficios Alex para ayudarte a elegir el mejor plan médico.

como mejora la eficiencia. Unete al canal #benefits-US-OE2019 de Slack (temporal, para preguntas sobre
la inscripcién abierta).
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https://www.zendesk.com.mx/guide/

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

n Crear ticket nuevo
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A lo largo del dia, los departamentos de RR. HH. 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 al ofrecer 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 més facilmente

a los sistemas que utilizan para que la experiencia de los
empleados resulte mas rapida, mas relevante para el contexto y
mads agradable. Zendesk se integra con mas de 750 aplicaciones,

incluidas aplicaciones de colaboracién (Jira, Slack), de firma y
documentacion (Box, Dropbox, PDF) y de gestién de proyectos
(Trello).

Slack es una de las aplicaciones de colaboracién laboral mas
populares, y es con la que muchos empleados se comunican de
forma interna. La integracién de Slack para Zendesk ofrece a los
equipos de atencién al cliente un modo mas sencillo de facilitar
la comunicacién con los empleados. En concreto, permite a los
empleados iniciar mediante Slack preguntas para el equipo

de RR. HH. A continuacién, Slack notifica al equipo de RR. HH.

y convierte estas publicaciones de forma automética en tickets
en Zendesk Support. Ademas del aumento en la eficiencia,

el equipo interno no perderd el hilo de la conversacion.

La integracion de Slack para
Zendesk proporciona a los
equipos internos un modo
mds sencillo de comunicarse
con los empleados.

Por ejemplo, un empleado
puede hacer una pregunta
en un canal de recursos
humanos de Slack.

@ Mas Informacién sobre Zendesk Cancelar Enviar . .
- Un miembro del equipo de

RR. HH. recibe la notificacion
y puede afadir la pregunta
como un ticket en Zendesk.

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


https://www.zendesk.com.mx/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 revelé algunos datos fascinantes sobre 1A'y CX.
En gran parte, los clientes consideran que la IA es una tecnologia
emergente: en todos los paises, casi dos tercios de los clientes o
no creen haber 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 de 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 RR. HH. pueden utilizar la 1A, alimentada por
Answer Bot, para ayudar a los equipos a derivar los tickets y
escalar el soporte en toda la organizacién, al tiempo que los
empleados reciben las respuestas rapidas que esperan.
Answer Bot supone una bendicion para los equipos de RR. HH:
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 de los pagos, puede activarse Answer Bot para que

[RR. HH. de Zendesk] Re: Ayuda con la seleccion de beneficios 2019

RR. HH. de Zendesk

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

Los equipos de RR. HH. también se benefician de las
herramientas de automatizacién de Zendesk Support, como las
macros y disparadores, pues facilitan el soporte para preguntas
repetitivas. Por ejemplo, podrian configurarse recordatorios
automaticos por correo electrénico para los empleados que aln
no han seleccionado sus beneficios para el afio siguiente, 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 RR. HH,
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 descubrid
que los equipos que utilizan las funciones de IA de Zendesk ven
aumentar claramente su eficiencia global: resuelven los tickets
un 21 % mas rapido y tienen una tasa de autoservicio dos veces
superior, ademds de gestionar un volumen de solicitudes seis
veces superior al de sus compafieros.

Bandeja de entrada

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

Abhiroop Basu Sep 5,

RR. HH. de Zendesk <support@zendeskhr.com
ami v

Gracias por ponerte en contacto con RR. HH. 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 tickets responde tu pregunta?

Resumen de la Guia de beneficios 2019:

Tienes toda la informacion basica acerca de la selec-
cion de beneficios en las preguntas frecuentes sobre
correspondencia 401k

Resumen: ;Te interesa registrarte para un 401k?

Aqui tienes toda la informacién basica necesaria
sobre permisos parentales

Resumen: Descubre nuestra oferta de permisos
parentales para que disfrutes de tranquilidad,
soporte y generosidad.

Si, quiero cerrar mi solicitud

Si, quiero cerrar mi solicitud

Answer Bot utiliza el
aprendizaje automdtico
para ayudar a resolver las
preguntas mds frecuentes,
por ejemplo, sobre los
feriados, los pagos o la
seleccion de beneficios.

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


https://www.zendesk.com.mx/answer-bot/

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 RR. HH. necesitan conocer
su desempefio en objetivos tales como la satisfaccion de los
empleados y la eficiencia general: es esencial para identificar
oportunidades de mejora, ya sean en cuanto a los tiempos de
respuesta, la reduccién de los tickets en proceso o la mejora de la
puntuacién 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 RR. HH. un modo
de identificar elementos de accidén para asi analizar tendencias,
tiempos de respuesta y puntuaciones de satisfaccién. Esta
informacion les permite identificar problemas y oportunidades
subyacentes para mejorar el rendimiento del equipo. Explore le
brinda a los equipos de RR. HH. la capacidad para medir y mejorar
constantemente el rendimiento de oferta de servicios mediante
herramientas de informes y paneles de practicas recomendadas.

Gufa de Zendesk
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Ademas, 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.

Explore también ofrece a los equipos de RR. HH. la capacidad de
supervisar la participaciéon de los empleados y recabar sus opiniones
mediante herramientas faciles de usar, como encuestas CSAT.
Ademads, se complementa con otras herramientas de Zendesk: los
equipos pueden ver si Answer Bot estad ayudando a resolver de forma
mas eficiente las preguntas de los empleados, asi como examinar en
detalle areas especificas con el fin de entender qué pueden mejorar
para aumentar la eficacia del soporte mediante IA.

Click Time MED

0 min

Resoluciones de agentes asistidas por bot frente a las no asistidas

Asistido

11(100 %)

Ofrecido

Con Zendesk Explore, los equipos
de RR. HH. pueden hacerse una mejor

O aNwa® o

15 mar 10

idea de su desempefio en los objetivos
de rendimiento.

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



CLIENTE DESTACADO:

) shopify

300.000

vendedores

600

agentes de soporte y
empleados de Shopify
utilizando la herramienta

92 %

de clasificacion CSAT

Shopify, nombrada por Fast Company una de las diez
empresas minoristas mas innovadoras, lleva desde
2012 creciendo a buen ritmo, pues ha pasado de
20.000 vendedores a mas de 300.000. Durante este
tiempo, la compafiia se adaptd rdpidamente para
mantenerse a la par de sus clientes y no ha dejado

de superar las expectativas desde entonces.

Este crecimiento hizo que Shopify comprendiera que
debia reevaluar las herramientas de soporte con las
que contaba, tanto para los vendedores como para sus
propios empleados. Una vez que el equipo opté por
Zendesk, los responsables de soporte recibieron una
agradable sorpresa. En un solo dia, los agentes sabian
lo necesario para comenzar a trabajar. El equipo
encontré que Zendesk Support era flexible y facil de
usary, lo mas importante, rdpido. Los tiempos de carga
ya no eran un problema y los ejecutivos de soporte

ahora contaban con informacidn casi en tiempo real.

En 2013, Shopify tenia solo 30-40 personas que
trabajaban con Zendesk Support, pero para mediados
de 2016, mas de 600 agentes de soporte y empleados
de Shopify usaban la herramientas para brindar soporte
a los vendedores, y como el punto central de la verdad
de la informacidn para los clientes. De hecho, Support
es tan flexible y tan facil de usar que la herramienta

ha sido adoptada también por otros departamentos
internos, incluidos los equipos de Recursos Humanos
y Tl de Shopify. El impacto en la atencidn al cliente ha
sido tremendo: Shopify ha alcanzado una calificacién
CSAT del 92 %.

"Podemos adaptar de verdad Zendesk
Support a nuestro negocio en lugar

de cambiar nuestro negocio para que

se adapte a Support”, afirmé Wilson.
"Support es el eje, la herramienta central
que se encarga de conectarlo todo.

A medida que vamos creciendo, hay mds
presién por centralizar todo para garantizar
que, cuando los agentes inicien sesién en
Support, tengan todo en un solo lugar”.



Equipos de RR. HH. de todo el mundo
utilizan Zendesk para mejorar la
experiencia de los empleados
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Contdactanos si deseas obtener mds informacién
sobre cémo los equipos de RR. HH. usan Zendesk para
ofrecer una mejor experiencia a sus empleados.

zendesk.com.mx/contact
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