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Introduccion

Enhorabuena por dar el primer paso hacia la migracién a Zendesk Explore,

un producto de andlisis que ayuda alos negocios a medir y mejorar la

experiencia general del cliente. Explore une los datos de cada canal de

Zendesk para proporcionar alos lideres de soporte una visualizacién

completa de la manera en que los clientes interactuan con su negocio.

Al migrar a Explore, obtendras importantes
mejoras en Insights. Notaras al instante

mejoras como las siguientes:

« Mejores herramientas de informes
predisefladas y maneras mas faciles

para crear paneles y graficos

« Opciones completas de calculo

y personalizacion

« Nuevos estandares de cumplimiento
(Localidad de los datos, HIPAA, SOC?2)

y roles y permisos

- Tiempos de actualizaciéon de datos mas
rapidos (en especial, para Soporte de

clientes Professional)

Si todo eso te parece genial, probablemente
ya estés pensando como introducir Explore
en tu equipo. Una parte esencial de la
planificacion de una introduccidén exitosa es
la administracion de cambios. Pero también
sabemos que esto es complicado. Esta guia
cubrird todos los aspectos bdsicos: desde
como definir tu vision hasta como lograr

la participacion de las partes interesadas
adecuadas desde una primera instancia.
Analizaremos cada paso con sugerencias y
trucos para ayudarte durante el proceso de
migracion, a fin de que puedas aprovechar el

poder del andlisis de los clientes en Explore.



Establecer la vision
y obtener apoyo

Planificar los

recursos en
consecuencia
Desarrollar, Comunicary
desarrollar, activar al equipo
desarrollar
Impulsar la
implementacion

y actuar




PASO 1

Establecer
la visidn y
obtener apoyo

Antes de comenzar a desarrollar en Explore,
aprovecha esta oportunidad para definir la
vision y el rol de los datos de servicio para

tu departamento. Este es un buen momento
para evaluar los objetivos que tengas para

la organizacidén y diferenciar las métricas

que sigues para medir el éxito del negocio.
El rol de los datos de servicio probablemente

evoluciond con el crecimiento de tu negocio.



Hemos creado
una lista de
verificacién

de temas de
ejemplo en los que
puedes pensar
para ponerte en
marcha

Planifica y comprende los objetivos operacionales
de tu departamento.

Define qué significa el éxito y qué métricas deben
rastrearse para medirlo; es decir, jcémo defines
el ROl de tu equipo?

Comprende qué puntos de datos se capturan
actualmente en el trayecto del cliente que
contribuyen a un proceso de toma de decisiones
mds enfocado en los datos.

Identifica a las partes interesadas clave: ; quién
necesitard acceso alos datos y con qué frecuencia?

Cuando hayas definido qué quieres obtener de los informes, comunicaselo a las partes

interesadas mas propensas a verse afectadas por la migracion a Explore. Cuando involucras a

los miembros del equipo desde el comienzo, pueden defender el cambio al aportar importantes

comentarios y, en Ultima instancia, al compartir su vision con el resto de la organizacion.



PASO 2

Planificar los
recursos en
consecuencia

Cuando hayas determinado las métricas clave
que seguirds, el proximo paso es identificar
los recursos que te ayudardn a implementar
el plan. Prepara un plan para el proyecto y
establece hitos claros, pero, al mismo tiempo,
asegurate de tener el tiempo suficiente para

desarrollar, capacitar y activar a tu equipo.

Sugerimos crear un grupo de trabajo interno.
En este punto, las partes interesadas que
involucraste en primera instancia pueden
servir como excelentes expertos en el tema
para ayudar con la implementacion de
Explore. Programa reuniones recurrentes para
identificar los préximos pasos accionables

para cada sincronizacién a medida que

avances con el disefio y la revision de tus
nuevos informes de Explore. Realizar esto
en las primeras etapas te ayudard a impulsar
el éxito y la implementacion del andlisis del

cliente en el futuro.

Si necesitas ayuda con la planificacion, un
representante de cuentas de Zendesk puede
ayudarte con cualquier pregunta que tengas.
Para obtener mas ayuda, nuestro equipo

de servicios profesionales de Zendesk esta
preparado para ayudar a tu equipo y brindarte
la ayuda que necesitas para aprovechar al
maximo la migracion. Puedes obtener mas

informacion al respecto aqui.


https://www.zendesk.es/campaign/explore-migration-services/

PASO 3

Desarrollar,
desarrollar,
desarrollar

Cuando comiences a crear tus nuevos
informes, aprovecha nuestros diferentes

recursos en linea para familiarizarte con

Explore. Desde guias hasta capacitacion en
linea o en persona, evaltua qué os iria mejor
a tus compafieros de equipo y a ti. Recuerda

que no es necesario que comiences desde

cero. Hemos incorporado investigacion y
practicas recomendadas para desarrollar
paneles predisefiados, para que puedas
comenzar a usar Explore de inmediato.

Con un entorno sin cédigos, personalizar los
paneles predisefiados segun las necesidades

exclusivas de tu negocio es rdpido y facil.

Brandmuscle, una plataforma de marketing y cumplimiento

globales, usa Explore para comparar el desempefio del equipo

y poder visualizar los volimenes de soporte. Como cliente que

recientemente migré a Explore, Brandmuscle recomienda que

otros negocios que pasen por una migracion similar aprovechen

las herramientas disponibles de autoservicio, los seminarios web

y la capacitacion por video, y que no tengan miedo a empezar

poco a poco y crecer a lo largo del camino.



https://support.zendesk.com/hc/en-us/categories/360001735914-Explore

JAUN no tienes claro como empezar? Hemos dividido este proceso paso a paso:

1  Audita tusinformes de Insights
Trabaja con tu equipo para determinar qué informes de Insights se usan de manera

mas activa y cuales tiene mas sentido llevar a Explore.

2  Prioriza tudesarrollo
Luego de decidir qué informes tu equipo pretende mover a Explore, prioriza los que
desarrollards primero. Sugerimos que comiences con informes clave, como los que
ayudan a tu organizacion a comprender el desempefio del equipo, el estado de tus

operaciones de soporte y las necesidades de tus clientes.

3  Andliza Explore
Ponte manos a la obra sin la preocupacion de romper algo. Navega por el producto

para hacerte una idea de estas asombrosas funciones:

Nuevos paneles predisefiados: Observa los paneles listos para usar. Estos paneles
estan diseflados teniendo en cuenta las practicas recomendadas para que puedas

comenzar a obtener valor de los datos de inmediato.

- Generador de graficos: Crea tu primer grafico en segundos con solo algunos clics.
Puedes elegir entre muchas opciones de visualizacion y personalizacion para que

los graficos sean tuyos.

+ Generador de paneles: Agrega y organiza tus consultas en un panel. Hay muchas
opciones para agregar pestafias e imagenes adicionales o notas para complementar

tus nuevos informes de Insights.

- Opciones de administracion: Administra el acceso a los datos y personaliza lo que

tus comparferos de equipo pueden ver y hacer en Explore.



Comienza por crear tus consultas

Para crear una consulta, selecciona la fuente de datos que contenga la informacion
sobre la que deseas crear un informe. Luego, agrega métricas y atributos para
segmentar los datos de diferentes formas antes de elegir cdmo mostrarlos con las
diferentes opciones de visualizacion disponibles. Puedes crear todas tus consultas

a la vez antes de disponerlas en un panel mas adelante. Para obtener mas informacion

sobre como crear consultas, visita nuestro centro de ayuda aqui.

Crea cdlculos seguin sea necesario
Para crear analisis mds avanzados y ajustar los informes segun las necesidades de
tu negocio, puedes crear métricas y atributos personalizados con el menud Calculo.

Obtén mas informacién sobre como escribir formulas personalizadas aqui.

Agrega consultas en tus paneles
Una vez que creas consultas, puedes agregarlas y disponerlas en un panel. También

puedes complementar tus paneles con imagenes, textos, formas y mas pestafias.

Establece entregas programadas
A continuacion, puedes automatizar el intercambio de nuevos informes al establecer
entregas programadas para grupos o personas. Personaliza la frecuencia y el mensaje

complementario para proporcionar contexto sobre lo que envias.

Configura el acceso y los permisos
Por dltimo, agrega usuarios y configura lo que pueden ver en Explore. Puedes

personalizar diferentes niveles de acceso entre Visualizador, Editor o Administrador.


https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022179334
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360022184794

PASO 4

Comunicar
y activar
al equipo

Ahora que tienes todos los informes listos para

pasar a Explore, considera desarrollar un plan
de comunicaciones y activacion para advertir
a tu equipo sobre los proximos cambios.
Antes de comenzar a usar Explore, dedica
tiempo para recordarle al equipo sobre tu
vision general y la manera en que los informes
que creaste ayudaran a rastrear y a acelerar
el progreso hacia esos objetivos. Durante esta
sesion, destaca los nuevos paneles y realiza
demostraciones explicativas de las métricas
clave que el equipo debe seguir. Establece

un horario laboral antes y después de lanzar
Explore para responder a las preguntas que
surjan a medida que las personas comiencen

a analizar los datos.

Dependiendo del tamafio de tu organizacion,
considera comenzar con un lanzamiento

para un grupo pequefio con el objetivo de
obtener comentarios iniciales. Las preguntas
que surjan en este momento probablemente
sean las preguntas que se plantearan cuando
implementes por completo Explore. Recopila
y consolida estos comentarios para crear
preguntas frecuentes, documentos de ayuda
y otros recursos internos para que el cambio

a Explore sea impecable.



PASO 5

Impulsar la

implementacién

y actuar

iFelicitaciones, lanzaste Explore con
éxito! Ayuda a tu equipo a aprovechar
al mdaximo Explore mediante algunos
de estos pasos paraimpulsar la

participacion.

Asegurate de que tu equipo tenga acceso a
los paneles mas recientes. Descarta cualquier
panel que esté obsoleto y agrega anotaciones
para identificar los informes mas recientes

y precisos. Recuerda reemplazar cualquier
enlace viejo por uno nuevo para dirigir a los

compaferos de equipo al lugar correcto.

Automatiza el uso compartido, en la medida
de lo posible, y asegurate de que los datos
sean accesibles. Reemplaza los informes
programados obsoletos de Insights con
informes recurrentes nuevos en Explore,

para todas las partes interesadas clave.

Por dltimo, contintia desarrollando las
métricas que analizas para optimizary
fomentar el cambio en tu organizacion

de servicio. A medida que tu organizacion
crece, los datos de servicios de los clientes
cambian constantemente. Con Explore,
estds en el camino adecuado para aumentar
la informacion de la que dispones sobre tu

negocio y clientes.



Cierre

Esperamos que esta guia te haya proporcionado lo que necesitas para optimizar tu
analisis en todo tu negocio al migrar al Explore. Explore se ha disefiado para crecer
a la par que la organizacion, los clientes y sus necesidades. jLa informacidén que hoy
te resulta valiosa podria ser diferente de la que te resulte valiosa mafiana! Medir la
experiencia del cliente es un esfuerzo gratificante y los mejores resultados derivan
de la visibilidad, la colaboracidn y la repeticion. Los clientes merecen una excelente

experiencia y Zendesk estard aqui para ayudarte en cada paso del camino.

Obtén mds informacidén en:

Para obtener mas recursos de ayudaq, visita el

A

zendesk


http://www.zendesk.es/explore
https://support.zendesk.com/hc/en-us/categories/360001735914-Explore

