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Mit steigenden Kundenerwartungen wachsen auch die Erwartungen der Mitarbeiter. Schließlich sind Ihre Mitarbeiter auch Verbraucher, und sie erwarten an ihrem Arbeitsplatz den gleichen Service wie ihn auch die von ihnen betreuten Unternehmen wünschen: persönlich, effizient und bequem.



Laut einer aktuellen Studie von McKinsey gibt es drei wesentliche Bereiche, in denen die Mitarbeiter mit internen Services unzufrieden sind: die Verfügbarkeit und Klarheit von Informationen, die Gesamtzeit, die benötigt wird, um die von Supportfunktionen benötigten Aufgaben zu erledigen, und den Aufwand, der erforderlich ist, um Prozesse mit Supportfunktionen zu durchlaufen. Mehr denn je trägt die HR-Abteilung einen Großteil dieses Drucks zur Optimierung des Mitarbeiterengagements und der Mitarbeiterbindung. Der Einfluss eines funktionalen, effizienten Onboarding-Prozesses allein ist erstaunlich: Eine Studie hat gezeigt, dass ein strukturierter Onboarding-Prozess dazu beiträgt, dass die Wahrscheinlichkeit, dass Mitarbeiter drei Jahre oder länger bei einem Unternehmen bleiben, um 58 % steigt. Mit Zendesk verfügen HR-Teams über eine intuitive Plattform, die es ihnen ermöglicht, den Support zu skalieren und das Engagement der Mitarbeiter während ihres gesamten Lebenszyklus in einem Unternehmen aufrechtzuerhalten. Darüber hinaus ermöglicht Zendesk wichtige Erkenntnisse, einschließlich der Frage, wie HR-Teams die Leistung durch intelligente Self-Services, Automatisierung und Integration verbessern können.... alles zentralisiert in einem integrierten Hub. Lesen Sie weiter, um zu erfahren, wie Zendesk HR-Teams hilft, ihre Ziele zu erreichen.
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Engagierte Mitarbeiter: Verwenden einer Wissensdatenbank für Self-Service Mitarbeiter wollen selbstständig Antworten auf Fragen zu Unternehmensrichtlinien oder Sozialleistungen finden können – und es ist für sie frustrierend, wenn sie diese Antworten an vielen verschiedenen Stellen suchen müssen. Es werden zwar viele Anfragen von Mitarbeitern gestellt, aber die Art der Fragen, die die Mitarbeiter haben, ist oft ähnlich. Bezüglich HR könnten dies Fragen zur Neueinstellungen, Onboarding, Sozialleistungen, Gehaltsabrechnung, bezahlter Urlaub und Betriebsferien sein. An dieser Stelle bietet Zendesk Guide HR-Teams leistungsstarke Lösungen: Es ist eine Wissensdatenbank, die die Zentralisierung des institutionellen Wissens ermöglicht. Die Mitarbeiter können eigenständig arbeiten und haben die Möglichkeit, in einem intuitiven Help Center Antworten auf häufige Fragen zu suchen.



HR-Teams wiederum profitieren von der Skalierung des Supports mit Self-Service und sparen so Teamressourcen bei komplexeren Mitarbeiterproblemen. So funktioniert Guide: Sie erstellen im Nu ein anpassbares Help Center, eine Online-Community und ein Kundenportal. HR-Teams können Seiten und Beiträge zu Mitarbeiterressourcen und häufigen Fragen erstellen. Diese Tools ermöglichen es Kunden (in diesem Fall Ihren Mitarbeitern), einen besseren Self‑Service zu erhalten und Agenten (Mitglieder Ihres HR-Teams) können effizientere und schnellere Lösungen anbieten.



Mit Guide erstellen Sie im Nu ein anpassbares Help Center, eine Online-Community und ein Kundenportal. Mitarbeiter erhalten einen besseren Self-Service und Ihr HR-Team kann effizienter arbeiten.
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Teamproduktivität: Ein besseres Agentenerlebnis mit integrierten Anwendungen HR-Abteilungen arbeiten jeden Tag mit zahlreichen Anwendungen und Systemen. Obwohl viele dieser Systeme darauf ausgelegt sind, die Produktivität zu verbessern, wird es aber kompliziert, da wichtige Informationen kanalübergreifend gespeichert sind. Zendesk trägt zur Effizienzsteigerung bei, indem es Teams die Möglichkeit gibt, Anwendungen, Systeme und Mitarbeiterinteraktionen in Zendesk Support zu integrieren. Das Ergebnis: Teams können leichter auf die Systeme zugreifen, die sie verwenden, um schneller, kontextbezogener und bequemer zu arbeiten. Zendesk bietet mehr als 750 App‑Integrationen, darunter Apps für Zusammenarbeit (Jira, Slack), Signaturen & Dokumentation (Box, Dropbox, PDF), Projektmanagement (Trello). Viele Mitarbeiter kommunizieren intern über eine der beliebtesten Anwendungen für die Zusammenarbeit am Arbeitsplatz, Slack. Die Slack-Integration für Zendesk bietet Help Desk-Teams eine einfachere Möglichkeit, die Kommunikation mit den Mitarbeitern zu optimieren. Konkret haben Mitarbeitern die Möglichkeit, über Slack Fragen an das HR-Team zu stellen. Anschließend werden die Mitglieder des HR-Teams benachrichtigt und diese Beiträge werden automatisch als Tickets in Zendesk Support erstellt. Neben der zusätzlichen Effizienz verliert Ihr internes Team nicht den Faden der Konversation.



Die Slack-Integration für Zendesk bietet eine nahtlose Möglichkeit für interne Teams, mit den Mitarbeitern zu kommunizieren. So kann beispielsweise ein Mitarbeiter auf einem HR-Slack-Kanal eine Frage stellen. Dadurch wird ein HR-Teammitglied benachrichtigt, das dann diese Frage als Ticket in Zendesk hinzufügen kann.
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Schnelles Skalieren: Verwendung von AI und Automatisierung zur Unterstützung wachsender Teams Der Bericht „Zendesk präsentiert: Kundenerlebnis-Trends 2019“ ergab einige interessante Einblicke zu AI in CX. Für Verbraucher ist AI größtenteils eine aufstrebende Technologie: Länderübergreifend gaben zwei Drittel der Kunden an, in den letzten sechs Monaten mit keinem Supportbot interagiert zu haben oder es nicht genau zu wissen. Insbesondere auf Zendesk wurden bereits mehr als eine Million Tickets mit AI-Tools gelöst. Dadurch konnten 225.000 Agentenstunden eingespart und 2.800 Jahre an den Kunden zurückgegeben werden. HR-Teams können die AI, basierend auf Answer Bot, nutzen, um Teams bei der Umleitung von Tickets und der Skalierung des Supports im gesamten Unternehmen zu unterstützen und gleichzeitig den Mitarbeitern die schnellen Antworten zur Verfügung stellen, die sie erwarten. Antwort Bot ist ein Segen für HR-Teams: Er arbeitet Hand in Hand mit Ihrem Supportteam und unterstützt es mittels maschinellem Lernen beim Beantworten der eingehenden Fragen. Mit Inhalten aus Ihrer Zendesk Guide‑Wissensdatenbank schlägt Answer Bot Beiträge vor, mit denen Mitarbeiter ihre Fragen beantworten können. Wenn



ein Mitarbeiter beispielsweise eine Frage zur Gehaltsabrechnung stellt, kann Answer Bot relevante Help Center-Beiträge zum Thema Gehaltsabrechnung vorschlagen, damit der Mitarbeiter schnell selbstständig die gewünschten Antworten finden kann. HR-Teams können auch von Automatisierungstools im Zendesk Support profitieren, wie Makros und Auslöser, um den Support für sich wiederholende Fragen zu optimieren. Ein Beispiel könnte die Einrichtung automatisierter E-Mail-Erinnerungen sein, wenn ein Mitarbeiter seine Sozialleistungen für das kommende Jahr noch nicht ausgewählt hat, oder die Einrichtung eines Auslösers, der die Mitarbeiter darüber informiert, dass ihr Problem eskaliert wird. Wenn das Unternehmen wächst, benötigen die Mitarbeiter mehr Unterstützung. Interne Teams wie die HR-Abteilung müssen einen Weg finden, effizienten Support zu bieten, um die Erwartungen von Mitarbeitern weiterhin zu erfüllen. Unser Bericht zu CX-Trends hat gezeigt, dass Supportteams, die mit den AI-Funktionen von Zendesk arbeiten, insgesamt eine deutliche Effizienzsteigerung verzeichnen – sie lösen Tickets um 21 % schneller und haben ein doppelt so hohes Self-Service-Verhältnis. Dazu können sie circa sechs Mal mehr Anfragen bearbeiten als ihre Kollegen.



[Zendesk HR] Re: Hilfe bei der Auswahl der Sozialleistungen 2019



Posteingang



Zendesk HR ## Bitte nicht unter diese Zeile schreiben. ## Dieses Ticket (#170591) wurde aktualisiert. Abhiroop Basu 5. September



Zendesk HR 
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