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BENCHMARK La receta para optimizar la atención al cliente
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Introducción A medida que Zendesk ha ido creciendo (más de 15.000 compañías usan ahora Zendesk para estrechar el compromiso con sus clientes), hemos pensado en lo formidable y útil que sería que nuestros clientes pudieran comparar su rendimiento de atención al cliente con el de sus semejantes. Después de todo, las interacciones con los clientes producen muchos resultados: tickets de soporte, vistas de páginas de foros, comentarios, tweets, calificaciones de satisfacción del cliente, etc. Así pues, ¿qué mejor manera de entender esas métricas que en el contexto de compañías similares a la propia? Esas métricas siempre han estado disponibles en cada compañía. Y ahora los usuarios de Zendesk las tienen a su plena disposición, en todas partes. Los agentes pueden ver las calificaciones de satisfacción de la compañía; es fácil ver los análisis de los foros de Zendesk; los líderes de equipos y los administradores pueden analizar minuciosamente y cuando lo consideren conveniente las métricas clave de soporte. Toda esa información, de por sí muy valiosa para su compañía, adquiere aún más valor cuando se compara con más de otras 15.000 compañías que también usan Zendesk. Esa es una de las causas principales por las que todos utilizamos herramientas de software basadas en la nube: para beneficiarnos del saber colectivo, compartir mejores prácticas y optimizar la administración de nuestros negocios. Justamente de eso trata nuestra nueva iniciativa: Zendesk Benchmark.



Introducción a Zendesk Benchmark En el transcurso de este último año, Zendesk se ha dedicado a recopilar datos demográficos y de uso del producto para producir la primera versión de Zendesk Benchmark. La comparación se basa en datos recopilados en el cuarto trimestre de 2011 (de octubre a diciembre): más de 15.000 mesas de ayuda, 25 millones de tickets y 50 millones de vistas de páginas de foros que han brindado soporte a más de 65 millones de clientes finales. No se trata de una encuesta “experta” común y corriente. Se trata de métricas que se basan en el uso real del producto y en el compromiso del cliente. La comparación ofrece a su compañía: • • 



Un conocimiento profundo sobre el uso real de la mesa de ayuda: las métricas necesarias para medir el volumen de soporte, la eficiencia del soporte y la calidad del compromiso del cliente Toda una gama de comparaciones: uno puede compararse con el conjunto global de mesas de ayuda de Zendesk, con negocios del sector al que pertenece y con compañías de un tamaño similar o que ofrecen soporte a usuarios semejantes.



En este documento, analizaremos las métricas y los sectores que conforman Zendesk Benchmark. Después le facilitaremos algunas estrategias sobre cómo mejorar sus propias métricas, en caso de que se encuentre un poco a la zaga de sus semejantes. Si ya conoce esta metodología de comparación y las métricas de soporte, no dude en ir directamente a la sección sobre cómo mejorar sus propias métricas.
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Lo que más cuenta: las métricas clave Zendesk Benchmark reúne diez métricas individuales, pero con solo tres se puede medir el rendimiento global en materia de soporte. En términos técnicos: Satisfacción del cliente = F(x) (escala * eficiencia * calidad). En otras palabras, si puede dar soporte de alta calidad, de manera eficiente y a gran escala, tendrá clientes satisfechos: garantizado.



Zendesk Benchmark: los resultados globales Teniendo eso presente, las siguientes son las métricas acumuladas de satisfacción del cliente, cantidad y eficiencia que cubren la totalidad de la cartera de clientes de Zendesk:



86,3%



Satisfacción del cliente



630



Tickets al mes



23,6h Tiempo promedio de primera respuesta



• Satisfacción. Pregúntele a cualquier persona que conozca que trabaje en atención al cliente y todas le dirán lo mismo: la satisfacción del cliente es la medida que más cuenta. Por esa razón, decidimos integrar calificaciones de satisfacción al flujo de tickets de Zendesk. Si incluimos a todos nuestros clientes, el promedio de calificación de satisfacción es del 86%, lo cual está bastante bien. • Escala. No se puede negar: el tamaño sí importa. Los equipos de soporte de hoy en día se enfrentan con un flujo constante de tickets procedentes de muchos canales. Cada ticket constituye una interacción con un cliente, de modo que es una buena medida para conocer la frecuencia y la escala de los contactos con los clientes. En promedio, una mesa de ayuda basada en Zendesk maneja más de 600 tickets al mes. • Eficiencia. Nuestro presupuesto y personal son limitados, de modo que tenemos que asegurarnos de complacer a la mayor cantidad de clientes y de la manera más eficiente posible. Por esa razón, el tiempo que transcurre hasta dar la primera respuesta es una excelente medida de eficiencia. El tiempo promedio para dar la primera respuesta tomando en cuenta todos los tickets de Zendesk es de casi 24 horas*. Si se demora más de un día en responder a sus clientes, quizás le convenga intentar mejorar. *En Zendesk nos sorprendimos de ver esta cifra. No nos gusta ver un tiempo de primera respuesta tan alto, si bien es cierto que, en parte, el resultado tiene que ver con la manera de hacer los cálculos: juntamos todos los tickets de la mesa de ayuda, incluidos los de asuntos no prioritarios y los que tienden a quedarse sin abrir durante mucho tiempo. Por otro lado, esa métrica no toma en consideración por completo las horas laborales (una función que solo está disponible para las cuentas Zendesk Plus+ y Enterprise). No obstante, hemos observado que muchos equipos de soporte no atienden los asuntos de sus clientes con prontitud. Nos interesa reducir esta cifra para todos los usuarios de Zendesk. Según dijo un cliente: “el tiempo de primera respuesta es el mejor indicador de satisfacción del cliente. Cuando no es ideal, los clientes quedan insatisfechos”. En general, se puede afirmar que la calidad de la atención que brindamos al cliente depende probablemente de esas tres métricas. La pregunta es: ¿qué tal le va con estas medidas?
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Análisis más profundo de los datos: métricas comparativas Más allá de las tres métricas principales, estamos haciendo un seguimiento de otras que pueden ilustrar de manera más completa las diferencias entre su compañía y otras semejantes. Hemos dividido esas métricas en dos categorías: las métricas de tickets (que miden el grado en que una compañía presta una atención satisfactoria a todos sus clientes de una manera directa e individual) y las métricas de foro (que miden el grado de autoservicio de los clientes de una determinada compañía y el éxito de este). Sin intención de abrumarle, lo que queremos es ofrecer un poco más de contexto en caso de que desee ver los factores que contribuyen a la satisfacción del cliente, la eficiencia del soporte y el volumen del compromiso del cliente.



Métricas de tickets: atención al cliente directa e individual Satisfacción del cliente



Tickets al mes 



Tiempo de primera respuesta



Tickets/agente activo



% tickets 1 contacto



86%



630



23,6 h



167



85%







• Satisfacción del cliente: calificación global de la satisfacción del cliente • Tickets al mes: volumen total de tickets nuevos • Tiempo de primera respuesta: tiempo promedio que se tarda en responder a un ticket nuevo • Tickets por agente: número de tickets resueltos por agente activo • % de tickets resueltos en un contacto: tickets que se resuelven con una interacción humana



Métricas de foro: autoservicio del cliente Vistas de foro



Proporción foro:tickets



CTR de búsquedas



2.615



4,2



30%



• Total de vistas de foro: número de páginas vistas en el foro • Proporción de vistas de foro:tickets: medida del autoservicio del cliente; entre más alto sea el número, más clientes están buscando ayuda solos • CTR de búsquedas: mide la frecuencia con la que el cliente encuentra lo que busca cuando hace búsquedas en sus foros
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Comparación de métricas por sector, por caso de uso o por tamaño de la compañía Parece que todas las compañías se hacen la misma pregunta sobre sus métricas de soporte: “¿qué diferencia hay entre mis resultados y los de mis semejantes?” Nosotros hacemos análisis desde todos los ángulos, ya sea por sector, por tamaño de la compañía o por el grupo que más soporte recibe. Más de 10.000 compañías han elegido Zendesk Benchmark. La cartera de clientes de Zendesk es muy amplia, lo que nos ha permitido reunir métricas de 20 sectores distintos, de una amplia gama de pymes y compañías grandes, y de equipos de soporte de todo tipo (desde los que atienden al cliente hasta los que atienden negocios, pasando por las mesas de atención dentro de la propia compañía). Todo esto quiere decir que puede comparar su rendimiento de soporte con el de otras compañías por sector, tamaño y tipo de cliente.



Sector Sector



Satisfacción del cliente



Tickets al mes



Tiempo de primera respuesta



Tickets/ agente activo



Tickets/ agente



% tickets 1 contacto



Vistas de foro



ProCTR de porción búsforo: quedas tickets



Servicios y consultoría de TI



95%



181



28,2 h



64



49



78%



466



2,6



30%



Educación



91%



505



30,8 h



101



76



82%



1.360



2,7



28%



Entretenimiento y arte



77%



1.560



31,5 h



530



408



90%



9.845



6,3



18%



Servicios financieros y de seguros



93%



613



28,6 h



151



109



85%



2.736



4,5



31%



Tecnología: hardware



85%



337



28,1 h



84



58



71%



3.003



8,9



31%



Asistencia médica



94%



413



22,9 h



101



78



88%



650



1,6



22%



Tecnología: hosting



91%



360



14,5 h



86



65



76%



1.055



2,9



33%



Industrial



85%



385



38,2 h



98



72



77%



710



1,8



18%



Marketing



85%



979



32,7 h



291



212



89%



706



0,7



26%



Medios y telecomunicaciones



88%



692



22,7 h



138



99



86%



2.769



4,0



30%



Sin fines de lucro



93%



267



28,3 h



86



55



85%



1.843



6,9



24%



Servicios profesionales



94%



261



18,2 h



104



73



85%



1.432



5,5



31%



Bienes raíces



96%



212



24,8 h



57



36



82%



1.413



6,7



26%



Minorista y mayorista



82%



1.413



26,6 h



325



276



87%



1.579



1,1



19%



Medios sociales



78%



1.625



25,9 h



484



370



85%



7.157



4,4



28%



Software



87%



527



21,5 h



121



79



82%



3.609



6,9



34%



Servicios de soporte personal y comercial



94%



315



22,3 h



121



94



82%



450



1,4



26%



Viajes, hostelería y turismo



91%



1.495



14,7 h



197



141



84%



4.865



3,3



24%



Aplicaciones web



86%



675



18,1 h



195



142



86%



2.610



3,9



33%



Otros



81%



1.054



25,6 h



262



179



86%



832



0,8



18%



Promedio



86%



630



23,6 h



167



121



85%



2.615



4,2



30%
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Al observar las métricas de comparación por sector, notamos algunas tendencias que cabría esperar y otras que no: • • • • • 



Existe una correlación bastante clara entre los tiempos de respuesta lentos y una satisfacción del cliente baja (lo cual se aprecia sobre todo en los medios sociales y las compañías de entretenimiento). Las compañías de hosting dan mucha importancia al tiempo de primera respuesta: son las que registran el tiempo de primera respuesta más bajo de todos los sectores, con gran diferencia. ¿Está encantado con su proveedor de asistencia médica? ¿Su agente de bienes raíces? ¿Su consultor? Esos tres sectores gozan de los niveles más altos de satisfacción del cliente. Los sectores que tratan directamente con el consumidor son los que tramitan más tickets y se enfrentan a mayores desafíos cuando es preciso ampliar el servicio de soporte (tiempos de espera prolongados, niveles de satisfacción bajos). Las compañías de hardware encabezan la clasificación en cuanto a autoservicio de los clientes, con la mejor proporción foro:tickets de todos los sectores.



Tamaño de la compañía Tamaño de la compañía (n.º de empleados)



Satisfacción del cliente



Tickets al mes



Tiempo de primera respuesta



Tickets/ agente activo



Tickets/ agente



% tickets 1 contacto



Vistas de foro



ProCTR de porción búsforo: quedas tickets



1-9



91%



203



25,2 h



103



80



85%



1.324



6,5



31%



10-99



84%



1.092



22,2 h



231



166



86%



3.494



3,2



30%



100-499



88%



1.189



25,7 h



164



116



82%



5.309



4,5



30%



500-4.999



93%



734



31,0 h



68



48



77%



3.822



5,2



23%



+5000



90%



942



25,5 h



107



61



86%



7.656



8,1



18%



Promedio



86%



630



23,6 h



167



121



85%



2.615



4,2



30%



Algunas observaciones: • • • • 



Las compañías muy pequeñas y las muy grandes obtuvieron calificaciones altas de satisfacción del cliente, mientras que las medianas (de 10 a 99 empleados y de 100 a 499) no registraron notas altas. ¿Podría deberse a las dificultades de ir expandiendo las operaciones? Las compañías más grandes (de más de 5.000 empleados) son las mejores en lo que se refiere a promover el autoservicio (con una proporción foro:tickets superior a 8). Pero, a la vez, la proporción de clics (CTR) de las compañías grandes es bastante baja, lo que indica que entre más grande es la compañía, más complicados se vuelven los foros y la base de conocimientos. No los descuide. Las categorías de 10 a 99 y de 100 a 499 empleados son las que sin duda manejan el número más alto de tickets por agente, lo que viene a corroborar la estadística de calificaciones de baja satisfacción que caracteriza a estas compañías, y podría servir de advertencia para quienes se encuentren dentro de este grupo. A medida que crece, no descuide su equipo de soporte.
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Grupo meta Grupo meta



Satisfacción del cliente



Tickets al mes



Tiempo de primera respuesta



Tickets/ agente activo



Tickets/ agente



% tickets 1 contacto



Vistas de tickets



ProCTR de porción búsforo: quedas tickets



Negocios



93%



284



22,3 h



79



55



80%



1.505



5,3



34%



Consumidores



82%



1.420



23,3 h



380



296



88%



4.750



3,4



26%



Empleados internos



94%



382



28,6 h



82



59



79%



889



2,3



29%



Promedio



86%



630



23,6 h



167



121



85%



2.615



4,2



30%



• • 



Los equipos de soporte interno (TI, mesas de ayuda, etc.) registraron calificaciones de satisfacción del cliente más altas que los equipos que dan soporte a consumidores o a otros negocios. ¿Acaso la gente quiere quedar bien con sus colegas o es que, sin más, se le da mala fama al departamento de TI? Las compañías de bienes de consumo reciben, lógicamente, más tickets que otros sectores, lo que indica que la eficiencia podría llegar a ser un problema.



Regiones Las diferencias también se pueden analizar según las regiones. La siguiente es una lista de las calificaciones de satisfacción de algunas compañías radicadas en los países con un PIB más alto: Australia



93%



Canadá



93%



Alemania



88%



Estados Unidos



87%



Reino Unido



83%



España



81%



Italia



81%



Rusia



80%



Brasil



79%



India



70%



Francia



57%



Y la lista no termina ahí. Lo más importante es compararse con compañías que sean semejantes a la propia. De eso trata la siguiente sección, así como también de qué hacer si no se está a la altura.
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La receta Una vez que entendamos las métricas señaladas, podremos estimar con mayor precisión la calidad del soporte que brindamos en relación con la que ofrecen nuestros semejantes (por sector, caso de uso y tipo de cliente). Pero no es cuestión solo de entender: también hay que mejorar el soporte brindado al cliente y aumentar su satisfacción. Como ya hemos dicho, la satisfacción del cliente está íntimamente ligada a la calidad y la eficiencia del soporte. Una vez que vea los resultados de sus métricas, podrá enfocarse en las áreas susceptibles de mejora.



Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Las compañías más destacadas



Tiempos de respuesta lentos



A nivel elemental, esto significa que la cantidad de tickets que tiene que tramitar cada agente está aumentando o que la cantidad de tickets a los que están respondiendo los agentes (es decir, su productividad) está disminuyendo.



En este caso, conviene abordar el problema por dos flancos. El primero es reducir el número de tickets ofreciendo más opciones de autoservicio. El segundo, aumentar la productividad de los agentes automatizando su flujo de trabajo siempre que sea posible y organizando mejor la estructura de soporte.



Las compañías que promedian un tiempo de primera respuesta de menos de 10 horas registran una satisfacción del cliente de más del 90%.



Métrica: tiempo promedio de primera respuesta por encima de 24 horas



En cualquier caso, se trata de un problema de escala: a medida que el negocio crece, lo hacen también las interacciones de soporte. Entre mayor sea el volumen de trabajo, mayores serán las dificultades para mantener todo bajo control.



En Zendesk, se pueden aprovechar los foros, donde se pueden publicar respuestas a las preguntas frecuentes y, al mismo tiempo, se crea un ambiente propicio para que los clientes se comuniquen entre sí. Los disparadores, las automatizaciones y las macros facilitan de muchas maneras la automatización del flujo de trabajo de los clientes (por ejemplo, agilizando la respuesta a preguntas frecuentes y enviando recordatorios a los agentes cuando los tickets necesitan respuesta).
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Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Tickets que se resuelven con demasiado esfuerzo



Un porcentaje bajo de resolución en un contacto podría no ser un problema. Si los asuntos tratados por el equipo de soporte son generalmente difíciles o enrevesados, tiene que haber una buena cantidad de interacción para poder resolverlos con eficiencia. Recuerde: la satisfacción del cliente es la métrica más importante y dar una respuesta satisfactoria es mejor que tratar de dejarlo todo atado a la primera.



Para aumentar el número de tickets resueltos en un contacto, se debe asegurar que todas las preguntas se deriven a la persona que esté mejor preparada para responderlas. Se puede emplear un método de clasificación manual o automático. En todo caso, lo que hay que hacer es crear un sistema que, al recibir los tickets entrantes, los analice y los asigne al agente idóneo.



Métrica: % de tickets resueltos en 1 contacto < 75%



No obstante, un cambio considerable en ese número podría ser una señal de que las respuestas están perdiendo calidad o de que la dificultad de las preguntas es mayor. También en este caso, una escala más grande suele desencadenar ese problema, ya que entre más tickets tenga que responder un agente, menos considerada será su respuesta. Sin embargo, un porcentaje bajo también podría ser un síntoma de que la formación profesional no da abasto con el crecimiento del equipo.



Las compañías más destacadas Los equipos de soporte con un volumen de trabajo alto resuelven más del 90% de sus tickets en el primer contacto.



En Zendesk, primero se pueden organizar los agentes por grupos de acuerdo con su especialidad (por ejemplo: facturación, soporte técnico, etc.), y luego se puede seleccionar un grupo que se dedique principalmente a clasificar. Este último ve todos los tickets que llegan (organizados en una vista), decide qué grupo está mejor preparado para responder la pregunta y la asigna. Una vez hecho esto, puede enviarse una alerta a cada uno de los miembros de ese grupo mediante los disparadores para avisarles de que hay un ticket pendiente.



Una investigación tradicional ayudará a entender por qué ha cambiado el porcentaje de resolución en un contacto. En Zendesk, se puede crear una vista de los tickets recién resueltos (junto con otros parámetros si se desea). Esto hace que sea más fácil tener una idea de lo que está sucediendo en la organización de soporte.
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Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Volumen de tickets alto



Por lo general, esta es una buena señal e indica crecimiento y, además, compromiso por parte del cliente.



El secreto es no dejar que el volumen alto de tickets interfiera con la satisfacción del cliente o la eficiencia del soporte. Es recomendable seguir el consejo anterior para reducir el número de tickets, que incluye crear contenido de foros de buena calidad y recurrir a la automatización y la organización.



Métrica: n.º de tickets al mes superior a 1.500



Sin embargo, podría dar lugar a problemas de eficiencia o de satisfacción del cliente si uno no está preparado para este crecimiento en el volumen de tickets.



Debido a la abundancia de solicitudes de soporte que llegan, también hay que dar importancia a los informes (si está leyendo este documento, lo más seguro es que ya lo esté haciendo). Con un volumen de tickets alto, los pequeños cambios en el rendimiento de la mesa de ayuda pueden afectar a mucha gente. Manténgase al día del soporte mediante el monitoreo. Con la integración de Zendesk-GoodData, se consigue acceso a excelentes informes de rendimiento.
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Las compañías más destacadas Las compañías más destacadas con más de 10.000 tickets al mes dirigen un tráfico significativo hacia los foros de autoservicio, con una proporción de foro:tickets de más de 5:1
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Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Rendimiento bajo de tickets por agente



Una productividad baja del agente suele indicar que algo anda mal en el flujo de trabajo del soporte. Si bien es cierto que algunos agentes son menos productivos que otros, un rendimiento general bajo en el trámite de tickets pone de relieve un problema en el proceso en su conjunto. A menudo esto se manifiesta de dos maneras: mediante un flujo de trabajo poco claro (los agentes no están seguros de qué casos tienen que atender) o mediante un flujo de trabajo ineficiente (los agentes están realizando más trabajo del necesario y repitiendo muchas tareas).



Aumente la productividad definiendo procesos de trabajo claros para el equipo y empleando herramientas que sirvan para acelerar esos procesos. Asegúrese de que su equipo tenga un método y una estructura adecuados para manejar cualquier caso que llegue. Trate de responder preguntas como: ¿qué pasa cuando llega un ticket nuevo?, ¿cómo debe responder si no sabe la respuesta al problema planteado por el cliente?, ¿cuáles son los tiempos deseados para resolver cada ticket y qué hacer si el ticket excede esos objetivos? Cada asunto de soporte trae consigo una serie de puntos de decisión: asegúrese de que todos los miembros de su equipo sepan cuáles son. Construya el equipo de soporte alrededor de ese proceso: en Zendesk se puede organizar mediante grupos.



Métrica: < 100 tickets cerrados por agente al mes



Desde luego, también puede haber problemas de administración: un equipo que sufre de moral baja, mala administración, formación profesional insulsa, etc.



Las compañías más destacadas Las organizaciones de soporte más destacadas pueden cerrar hasta 500 tickets por agente en un mes e implementar los procesos a escala.



Una vez definido un proceso, se buscan los puntos donde sea factible recurrir a la automatización o usar herramientas de soporte para que todo sea más eficiente. Zendesk permite crear respuestas a preguntas comunes que se pueden mantener en reserva (reciben el nombre de macros). Asimismo, se pueden crear recordatorios dirigidos al equipo para cuando un determinado ticket haya excedido el límite del tiempo deseado mediante automatizaciones. Entender el proceso ayuda a usar la herramienta con mayor eficiencia y a aumentar la productividad general de los agentes.
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Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Actividad baja en el foro



Tener un foro es como hacer una fiesta: uno quiere que la gente llegue y que haya buen ambiente. Si eso no sucede, puede haber varias razones. En primer lugar, ¿ya está funcionando el foro?, ¿tiene buen contenido y se mantiene actualizado?, ¿está organizado de manera que tenga sentido para los usuarios?, ¿pueden los usuarios encontrarlo desde el sitio web? Si cualquiera de las preguntas anteriores recibe una respuesta negativa, la actividad del foro será más baja de lo normal.



Por suerte, el remedio es sencillo, aunque requiere cierto esfuerzo. Los foros son una especie de “fiesta”: la gente llega, si se le invita y sabe cómo llegar.



Métrica: tráfico del foro inferior a 1.000 vistas al mes o Proporción < 1:1 de vistas de foro:tickets



El factor n.º 1 es descubrirlos: ¿pueden sus clientes encontrar los foros?, ¿aparecen en su sitio web?, ¿está dirigiendo el tráfico a los foros desde todos los canales (el sitio web, la pestaña de ayuda, las aplicaciones, etc.) El factor n.º 2 es el contenido: asegúrese de entender lo que desean sus clientes.



Las compañías más destacadas Las compañías más destacadas pueden dirigir más de 50.000 vistas al mes a sus foros y conseguir una proporción foro:tickets superior a 10:1, lo que se traduce en una satisfacción del cliente muy por encima del 90%.



El análisis de foros brinda una forma increíble de conseguir esa información. El contenido de autoservicio es una de las mejores maneras de aumentar la eficiencia de su organización de soporte, de modo que la inversión vale la pena. Vamos a suponer que cuenta con los recursos para producir buen contenido que dé respuesta a las preguntas de sus clientes. El siguiente paso es hacer que el contenido se pueda encontrar y se puedan hacer búsquedas dentro de él. Vincule los foros directamente desde la parte superior de navegación de su sitio web y ponga vínculos en todos los materiales de marketing. Haga que sus usuarios se enteren de que existen. En Zendesk, se puede incluso poner contenido de foro antes de que un usuario envíe una pregunta a los agentes de soporte. Instale la pestaña de ayuda en su sitio web. La pestaña les da a los clientes la oportunidad de hacer preguntas directamente desde su sitio web, pero también les permite recibir contenido pertinente del foro de acuerdo con sus preguntas. A menudo, las preguntas se responden sin necesidad de que intervenga ningún agente. Al poner contenido del foro en momentos estratégicos en la interacción de soporte y permitir que los usuarios lo encuentren con facilidad, aumentará la actividad del foro. www.zendesk.com | [email protected] | 1.888.670.4887
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Problema



Significado probable



“Tratamiento”



Proporción de clics baja en las búsquedas de los foros



Una proporción baja de clics en las búsquedas de los foros quiere decir que los usuarios no están encontrando lo que buscan (p. ej., buscan un término, pero nada en el contenido del foro les satisface).



Igual que con el análisis de tráfico, el primer paso es entender qué están buscando los usuarios. Zendesk ofrece un análisis de búsquedas que ilustra qué es lo que están buscando los usuarios y con qué frecuencia encuentran algo basado en lo que están buscando. Pregúntese si tiene el contenido necesario para satisfacer las búsquedas de los usuarios. Lo que requiere más atención son los términos que son objeto de búsqueda constante, pero que tienen una proporción de clics muy baja. Eso significa que la demanda de esa información es muy alta y que la oferta es muy baja. Examine el contenido en función de los términos que se buscan con frecuencia; cree contenido nuevo y mejor donde se necesite y, con el tiempo, vaya probando títulos distintos para ver cuáles resultan más útiles.



Métrica: CTR de búsquedas < 20%



Eso indica que el contenido del foro no refleja la realidad de lo que buscan los usuarios. También podría suceder que, a pesar de que el contenido es apropiado, los títulos de los temas no son muy buenos.



Las compañías más destacadas Las compañías más destacadas pueden conseguir una proporción de clics de más del 30 o el 35% en foros bien diseñados y bien organizados.



Conclusión La información es útil solo en la medida en que se utiliza. Con las métricas del rendimiento de soporte, uno se puede comparar con frecuencia con sus semejantes para darse cuenta de los aspectos que se deben mejorar. Las herramientas como Zendesk, combinadas con el tipo de mentalidad que refleja el cuadro anterior, ayudan a realizar las mejoras.
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Recapitulación: la ciencia que hay detrás Zendesk ha estado recopilando información de encuestas de clientes y usuarios en periodos de prueba desde noviembre de 2010 a través de seis preguntas demográficas esenciales (sector, número de empleados, segmento de soporte principal, etc.). Más de 10.000 compañías han completado la encuesta. Además, hemos recopilado información de uso de absolutamente toda la cartera de clientes para todas las cuentas activas durante el periodo de octubre a diciembre de 2011. A partir de esas dos listas, creamos un conjunto de datos de comparación empleando los siguientes criterios: 



• compañías que optaron por el servicio de comparación Zendesk Benchmark y completaron la encuesta; • cuentas de Zendesk activas, con tickets en octubre de 2011 y diciembre de 2011.



Ese método arrojó un conjunto comparativo de más de 4.400 compañías únicas, un subconjunto del total de 15.000 compañías que usan Zendesk. Para generar métricas exactas y valiosas, hicimos algunos ajustes. • • • • 



Sesgo de uso excesivo: eliminamos las cuentas que registraban el volumen de tickets más alto, ya que estaban introduciendo un sesgo considerable en algunos promedios. Sesgo de uso nulo: eliminamos las cuentas que registraban un volumen de tickets cercano a cero y ajustamos las métricas de foro (promedio de vistas de foro; búsquedas y proporción de clics o CTR) para dar razón de las mesas de ayuda que no usan mucho los foros de Zendesk. Comparamos las cuentas que optaron por el servicio de comparación con todo el conjunto de cuentas de Zendesk y las métricas resultaron ser muy similares, lo que indica la imparcialidad de los participantes. Utilizamos promedios ponderados y valores medios siempre que fue posible para asegurar la exactitud.



Algunas de las métricas son difíciles de medir, pero se incluyeron de todas formas. • El promedio del tiempo de primera respuesta es una métrica difícil de medir con eficiencia en una cantidad considerable de cuentas, especialmente dada la dinámica de las horas laborales. Los únicos clientes que pueden usar la función de horas laborales y reglas de negocio para cerrar un ticket son los que tienen cuentas Plus+ y Enterprise. El tiempo de resolución completa (que Zendesk somete a seguimiento) fluctuaba demasiado y no se incluyó en la comparación. • Las tasas de respuesta de las calificaciones de satisfacción daban un promedio de entre el 25 y el 30% en la mayoría de las cuentas. No obstante, solo una parte de la cartera de clientes de Zendesk utiliza las calificaciones de satisfacción del cliente. Zendesk tiene previsto actualizar Zendesk Benchmark cada trimestre.
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benchmark - Zendesk 

Vergleich von Metriken nach Branche, Anwendungsfall und. FirmengrÃ¶ÃŸe ... (eine Funktion, die nur in Zendesk Plus+- und Enterprise-Konten verfÃ¼gbar ist).
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ZENDESK BENCHMARK 

Page 1. Satisfacción del cliente global: 94.7%. *. Satisfacción del cliente: 93.0%. *. Satisfacción del cliente: 91.4%.
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ZENDESK BENCHMARK 

Insgesamt wird Zendesk von Ã¼ber 40.000 Unternehmen ver- wendet, die ... IT-Dienstleistungen und -Consulting ... Unternehmen, die das nicht tun, riskieren.
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zendesk benchmark 

Technologie â€“ Hardware. Fertigung. Marketing. Einzel- und GroÃŸhandel. Soziale Medien. Unterhaltung und Kunst. KUNDEN. ZUFRIEDENHEIT. GLOBALE. 86%.










 


[image: alt]





Zendesk-Benchmark Q2 2013 

Frankreich. Niederlande. Italien. Israel ... Software. Reise-/Gastgewerbe,. Tourismus .... und Fertigung), die leicht zu be-. 4,1. Reise-/Gastgewerbe, Tourismus.
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der zendesk benchmark 

... noch Verbesserungen vornehmen kann und wie wir im Vergleich zur restlichen ... deren Supportdaten erfolgreich in ihr GoodData-Konto Ã¼bertragen wurden.
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el benchmark de zendesk 

Cada trimestre, examinamos cómo son comparables las compañías por país e industria en términos de la satisfacción del cl
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Benchmark sectorial NPS_Mercado staffing 

TNS Benchmarking Sectorial NPS – Mercado staffing: Cómo valoran los clientes a las empresas de selección de personal con
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benchmark test answers pdf 

We have many PDF Ebook and user guide is also associated with benchmark test answers PDF. Ebook, include : Best Friends Over 1000 Reusable Stickers, Bewitched Body And Soul, Bibliographie. Der Freimaurerei Und Der Mit Ihr In Verbindung Gesetzten Gehe
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User Experience 5uestionnaire Benchmark 

(IV 9)5 EPW MRXIVRIW &IRGLQEVO. -RWXVYQIRX. Die DATEV eG verwendet seit .... In: A.M. Heinecke H. Paul (Hrsg.): Mensch Computer 2006 z Mensch und.
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STOFFSTROMMANAGEMENT EVALUATION UND BENCHMARK 

The regular type of help documentation is really a hard copy manual that's printed, nicely bound, and functional. Itoperates as a reference manual - skim the TOC ...
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Benchmark sectorial NPS_Mercado staffing 

La recogida de información se realizó en dos momentos diferentes, del 16 de junio al 14 de julio y del 16 de. Noviembre
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Benchmark 1: Target Population 

Section II: PARENT/LEGAL GUARDIAN INFORMATION ... None Some Certificate of Completion Associate's Degree Bachelor's Degr
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Benutzungs-orientierte Benchmark-Tests: 

wenig Wissen Ã¼ber die Population der End-Benutzer vorliegt, lohnt es sich, die ... Beide Variablen sollten gemessen werden, um sie spÃ¤ter bei der statisti-.
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globalen support anbieten - Zendesk 

mÃ¶chte, sollten Sie sich Ã¼berlegen, welche MaÃŸnahmen Sie jetzt ergreifen .... zu wissen, wo sich die Kunden befinden, sondern auch, wie man ihnen den ...
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Zendesk Workstyle jp 
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zendesk corporate datasheet 2019 de 
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vom email- zum cloudsupport - Zendesk 

auf der Welt also gut 15.000. ... E-Mail ist alles andere als zuverlÃ¤ssig, und ... Ein Ticket ist eine Aufzeichnung aller Konversationen; alles wird an einer zentralen.
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Zendesk Guide Datasheet v4 DE 
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DIBELS 6TH EDITION BENCHMARK PDF 

dibels 6th edition benchmark | Get Read & Download Ebook dibels 6th edition benchmark as PDF for free at The Biggest ebook library in the world. Get dibels ...
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Mobile Enterprise Benchmark 2013 - Microsoft 

Anbieter Benchmark Mobile Device Management Software fÃ¼r Smartphones ..... Abbildung 16: Mobility Consulting Management Services, Large Accounts ...
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Statista European Football Benchmark 2018 

FC Köln. - 1. FC Nürnberg. - 1. FSV Mainz 05. - Bayer 04 Leverkusen. - Borussia Dortmund .... Brighton & Hove Albion ... West Bromwich Albion. - West Ham ...
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ZENDESK FÃœR GLOBALE UNTERNEHMEN 

Zendesk bietet multilinguale Funktionen, mit denen Sie in jeder Sprache. Kundensupport bieten kÃ¶nnen. Unsere native UnterstÃ¼tzung fÃ¼r unterschiedliche.
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Zendesk CX Strategy eBook JP 
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