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Zendesk y el COVID-19

El impacto del COVID-19 y la importancia de implementar una estrategia omnicanal

La importancia de los datos

Colaboracion y mensajeria



Media de solicitudes (miles)

El promedio de tickets semanales ha aumentado un 24% desde 2019.
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Media de solicitudes (miles)

En algunos sectores se sigue observando un aumento de las
solicitudes, mientras que en otros ha disminuido
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EN UNA CRISIS, ;A QUE CANALES ACUDEN LOS
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Las solicitudes surgieron a través de la mensajeria y el chat, y los

clientes recurrieron al autoservicio
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Numero total de entradas resueltas por el Answerbot

(miles)

Las empresas han aumentado con la IA, resolviendo mas peticiones
con el Answer Bot.
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Zendesk y el COVID-19

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

Colaboracion y mensajeria



LA IMPORTANCIA DE LOS DATOS

Datos y CX

Las operaciones ganan en eficiencia y
eficacia compartiendo los datos a
disposicion de los Clientes y creando una
vision completa.

La herramientas que permite crear permiten
llegar a una experiencia del cliente sin
fisuras.

o Payment Details

/

Purchase History 0

Support History
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APROVECHAR DATOS ENTRE EQUIPOS Y ENTRE CANALES

Los lideres de ventas que esperan un crecimiento en los ingresos tienen mas probabilidades de

valorar la colaboracion

Todos los
demas

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

Mas herramientas para colaborar
ayudara a cerrar mas negocios

Las herramientas de servicio de atencion al
cliente y de automatizacion de fuerza de
ventas ya estan integradas

Ie <
support sell

® Lideres que dicen que creceran los ingresos

20 30 40 50 60 70

% de lideres de ventas que estan de acuerdo

Las empresas que usan Sell y Support
obtienen el doble de negocios por
trimestre
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Basado en la experiencia del cliente

Increiblemente sencillo

Abierto y flexible

Basado en datos

El mejor coste
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64%

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




El espacio del
agente

m Las conversaciones de los tickets
incluyen Support y Chat

m  Estado del agente
Los agentes pueden terminar los
chats dentro de Support

m  Transferir a otro agente

m  Historial de la interaccion (Support)

Dwayne Heath
Hello, where can |

Organization (Create) ~ Riley Green

Assignee
& You
Followers

@ Kim Schmitt x @ Jayne Cole
© RobBates x  § Hope Hall

© ke Rose x +
Form
Regular Form

Tags

omni channel

Priority

High
Type Priority
Problem Normal
Busines impact
Level 3 - Moderate

About *

Product area

Loyd Burke Riley Green < lssuewith
es, the order
Newl Chat with Riley Green  Side conversations

e Chatwith Riley Green

a Riley via whatsar

Can you send me the receipt of my most recent purchase?

3 Alex

Hi Riley. We can absolutely do that for you. Could you confirm the order number for

me?

Riley via whatsapy

Yes. the order number is #456789. Could you send me the receipt to my email?
Call
Email ks for reaching out to us today. I'll send that email shortly!

Whatsapp

Internal note

2 Reply via email
To @ Riley Green

Hi Riley
Thanks for reaching out earlier. Here's a copy of your receipt

3 Order #456789.pdf

Apply macro
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Chats © | H 3
.

User Apps
a Riley Green
rgreen@work.com
+1(415)123-4567

Riley Green

premium priority shopping

Interactions

W Chat with Riley
Order #456789
B Change email address

B chat with Riley
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mundo complejo
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Ranked #2 on VoC: La
gestion de la carga de trabajo

es muy dificil para los
G
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Permitir que los
agentes trabajen de
manera mas eficiente
con “Agent
Workspace”

=
N

Los agentes de Chat + Talk + Support pueden trabajar de manera mas eficiente al
poder responder a los chats, correos electronicos y llamadas telefonicas de los
clientes desde un unico lugar.

Mejorar el proceso de colaboracion 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 sesion - sin aplicar macros o esperar a que

un cliente termine el chat.
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Zendesk y el COVID-19

La importancia de los datos

Colaboracion y mensajeria
La herramientas para gestionar la reapertura y la continuidad del negocio tras la
desescalada.



COLLABORATION ADD-ON

Colaboracion
y CX

Los clientes esperan que toda su empresa

colabore para ofrecer una gran experiencia.

Los procesos y los flujos de colaboracion

son cada vez mas complejos: es necesario
tener todo bajo control y centralizar todos
los hilos de comunicacion, para garantizar
una experiencia del cliente sin fisuras.

o Payment Details

/

Purchase History e

Support History
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EL FUTURO DE LA COLABORACION EN ZENDESK

D S
\‘8&‘\% \\‘&s
S $
S=SiCO)y | Sde conversations | + X Ticket #18070 Side conversations 1®  +
X Email
m Where'smyordel .. g
Jan 14, 2019 14:52 + Ha rombey #s Re:Difficult Return
« Via support@funkyfu.c #s Ticket .
Feb 19 14:31 « Laterstars LLC laterstars(

Follow-up to ticket #40

& Public reply Internal note

To: ¥ Harlowe Thrombey /"

Follow-up tickets

Crear automaticamente tickets de

Child ticket

Tener conversaciones paralelas con
otros equipos creando pequefios tickets
(ademas del correo electronico y

seguimiento cuando se responde a una
conversacion lateral en un ticket

Slack). Usar las conversaciones cerrado.
paralelas como una forma de asignar
entradas a individuos o grupos
especificos. -y
Aa
zendesk

Test Filters

Tickets (14) Users (0) Articles (0) Organizations (0) Side Conversations (3)

Search & API

Introducir una pestafia 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
creacion y el listado de conversaciones

paralelas.



“Los clientes quieren utilizar
una amplitud de canales de

comunicacion y puntos de 95 0/
contacto para interactuar con

una organizacion de servicio al lI’

cliente...” /

de los clientes utilizan
tres canales




Mensajeria

Desbloquea las aplicaciones de mensajeria mas
populares para los clientes dentro de Zendesk
Support y Support Suite.

- WhatsApp
° Facebook Messenger

Twitter Direct Messaging

% WeChat

{ LINE } Llne
III‘ﬁ

Dwayne Heath Loyd Burke Riley Green } g lssue with
Hello, where can | es, the order
Organization (Create) ~ Riley Green ~ [NaW Chat with Riley Green Side conversations
Assignee e Chat with Riley Green
& You
a Riley via .
N Can you send me the receipt of my most recent purchase?

@ Kim Schmitt x @ Jayne Cole
© Rob Bates x § Hope Hall x
© Ike Rose x + 2 more

Form
Regular Form

Tags

omni channel

Priority
High

Type Priority
Problem Normal

Busines impact

Level 3 - Moderate

About *

Product area

3 Alex

Hi Riley. We can absolutely do that for you. Could you confirm the order number for

me?

Riley via whatsapg

Yes. the order number is #456789. Could you send me the receipt to my email?

Call
Ente

Email

O Whatsapp
Internal note

2 Reply via email
To @ Riley Green

Hi Riley
Thanks for reaching out earlier. Here's a copy of your receipt

3 Order #456789.pdf

Apply macro

ks for reaching out to us today. I'll send that email shortly!
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User Apps

e Riley Green
rgreen@work.com
+1(415)123-4567
Riley Green

premium  priority shopping

Interactions

N Chat with Riley
Order #456789
oo nn

B Change email address

B Chat with Riley
1



Sacial messaging

Assigned to you €3

o Sree

You sent a message

@ Julian Garritano

User sent a message
Matt Preston
B ot sent s massage

Débora Barbosa
B ot s messae

Abayo Stevens.

User started a new chat

Chikanso Chima

Unassigned €E)

Vista de

notificaciones en

VivVO

Las interacciones de los mensajes se
enumeran en un buzon de entrada
comun en tiempo real, para la gestion

adecuada de la conversacion y la

respuesta

Settings

Color Preview

O Ugttgeen  Telgnen  viite

Code snippet

Copy your button's code below and Integrte t 10 your websie:

Creador de opciones de
"Envianos un mensaje"

Crear un botdn para colocar en su entorno de cara al
cliente la posibilidad de iniciar una conversacion de
WhatsApp
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il AT&T LTE 10:50 AM ® ¥ 82% w.
€ s Shoelala support (@ AN
Today
& Messages to this chat and calls are now secured
with end-to-end encryption. +1(438) 476-1172
‘may use another company to store, read, and

respond to your messages and calls. Tap for more
info.

This chat is with a business account. Tap for more
info.

Hi! | ordered some shoes a couple of
days ago and wondering when they'll
arrive. Could you share an order status?

Hi Hannah, thank you for reaching out.
An agent will be right with you.

el G ® 9
QWERTY U I OFP
A S D F G H J K L

4 Z X CVBNM &

Respuestas automaticas

Definir un mensaje de autorespuesta por
WhatsApp gestionado en Zendesk, para
notificar al cliente de la recepcion del texto y

establecer sus expectativas
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