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Las mejores CX 
se crean con 
Zendesk



Colaboración y mensajería
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Zendesk y el COVID-19
El impacto del COVID-19 y la importancia de implementar una estrategia omnicanal1
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Zendesk y el COVID-191

La importancia de los datos
La importancia de los datos para una mejor experiencia del cliente



LA IMPORTANCIA DE LOS DATOS

Las operaciones ganan en eficiencia y 
eficacia compartiendo los datos a 
disposición de los Clientes y creando una 
visión completa.
La herramientas que permite crear permiten 
llegar a  una experiencia del cliente sin 
fisuras.

Datos y CX



Los líderes de ventas que esperan un crecimiento en los ingresos tienen más probabilidades de 
valorar la colaboración

APROVECHAR DATOS ENTRE EQUIPOS Y ENTRE CANALES

Todos los 
demás Líderes que dicen que crecerán los ingresos

La colaboración entre equipos 
es fundamental para el éxito de una empresa

Más herramientas para colaborar 
ayudará a cerrar más negocios

Las herramientas de servicio de atención al 
cliente y de automatización de fuerza de 

ventas ya están integradas

0
% de líderes de ventas que están de acuerdo
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Las empresas que usan Sell y Support 
obtienen el doble de negocios por 
trimestre
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Easy to use

Increíblemente sencillo

Abierto y flexible

Basado en datos

El mejor coste 

Basado en la experiencia del cliente



64% 
de los clientes esperan 
recibir asistencia en 
tiempo real 
independientemente del 
canal de atención al 
cliente que utilicen

Source: Zendesk CX Benchmark



El espacio del 
agente
■ Las conversaciones de los tickets 

incluyen Support y Chat 
■ Estado del agente 
■ Los agentes pueden terminar los 

chats dentro de Support 
■ Transferir a otro agente
■ Historial de la interacción (Support)



Apoyar a los 
agentes en un 
mundo complejo

Ranked #2 on VoC: La 
gestión de la carga de trabajo 

es muy difícil para los 
usuarios omnicanal



Permitir que los 
agentes trabajen de 
manera más eficiente 
con “Agent 
Workspace”

Los agentes de Chat + Talk + Support pueden trabajar de manera más eficiente al 
poder responder a los chats, correos electrónicos y llamadas telefónicas de los 
clientes desde un único lugar.

Mejorar el proceso de colaboración dando a los agentes la posibilidad de transferir a 
otro agente de Chat directamente desde la interfaz de Support

Acelere el tiempo de cierre terminando un chat de forma nativa en la interfaz de 
soporte para terminar completamente la sesión - sin aplicar macros o esperar a que 
un cliente termine el chat. 



Colaboración y mensajería
La herramientas para gestionar la reapertura y la continuidad del negocio tras la 
desescalada.
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COLLABORATION ADD-ON

Los clientes esperan que toda su empresa 
colabore para ofrecer una gran experiencia.
Los procesos y los flujos de colaboración 
son cada vez más complejos: es necesario 
tener todo bajo control y centralizar todos 
los hilos de comunicación, para garantizar 
una experiencia del cliente sin fisuras.

Colaboración 
y CX



EL FUTURO DE LA COLABORACIÓN EN ZENDESK

Search & API
Introducir una pestaña que permite a los 

clientes buscar en las conversaciones 
paralelas.

Esta API permite a los clientes exportar 
datos de conversaciones paralelas para 

archivarlos o analizarlos, o automatizar la 
creación y el listado de conversaciones 

paralelas. 

Follow-up tickets
Crear automáticamente tickets de 

seguimiento cuando se responde a una 
conversación lateral en un ticket 

cerrado.

Child ticket
Tener conversaciones paralelas con 

otros equipos creando pequeños tickets 
(además del correo electrónico y 
Slack). Usar las conversaciones 

paralelas como una forma de asignar 
entradas a individuos o grupos 

específicos.



95%

de los clientes utilizan 
tres canales

“Los clientes quieren utilizar
una amplitud de canales de 
comunicación y puntos de 
contacto para interactuar con 
una organización de servicio al 
cliente…”

Source: Forrester Research Trends -
The Future of Customer Service



Mensajería
Desbloquea las aplicaciones de mensajería más 
populares para los clientes dentro de Zendesk 
Support y Support Suite. 

᷾ WhatsApp 

᷾ Facebook Messenger

᷾ Twitter Direct Messaging

᷾ WeChat

᷾ Line



Respuestas automáticas
Definir un mensaje de autorespuesta por 
WhatsApp gestionado en Zendesk, para 

notificar al cliente de la recepción del texto y 
establecer sus expectativas

Vista de 
notificaciones en 

vivo
Las interacciones de los mensajes se 

enumeran en un buzón de entrada 
común en tiempo real, para la gestión 

adecuada de la conversación y la 
respuesta

Creador de opciones de 
"Envíanos un mensaje"

Crear un botón para colocar en su entorno de cara al 
cliente la posibilidad de iniciar una conversación de 

WhatsApp



Vamos a 
verlo en 
acción



Gracias


