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HISTORIAS DE CLIENTES

Estado de Tennessee + Zendesk:
soporte fluido al ciudadano

Agencias gubernamentales visionarias del Estado de Tennessee han modernizado la experiencia de los
ciudadanos, ofreciendo a sus 6,6 millones de residentes soporte a través de chat, teléfono y correo
electrénico con Zendesk. También ahorré un cuarto de milléon de ddlares en tarifas de mantenimiento
anual al realizar el cambio. Su métrica mas importante, la satisfaccion ciudadana, ha aumentado un 35%.

“Esa es la belleza de Zendesk: no requiere mucho conocimiento de TI,
no requiere mucha ayuda y es muy facil simplemente usando tus formularios
y tu base de conocimientos”.

- Dustin Swayne

Comisionado Adjunto, Departamento de Trabajo y Desarrollo Laboral de Tennessee - Estado de Tennessee

EMPRESAS SERVIDAS RESIDENTES SERVIDOS
120,000 6.6 Millones

35% 90% $250K 20,000

Aumento de CSAT con Talk Resolucion al primer contacto Ahorro en cuotas de Llamadas Promedio / Semana
mantenimiento anual

A veces sucede que un call center ve un cambio inexplicable y alarmante en las métricas. Para el Departamento de Trabajo y Desarrollo Laboral
de Tennessee, eso se produjo en forma de una reduccion repentina y drastica en su indice de satisfaccién del cliente. Una respuesta natural

podria ser entrar en panico y luchar para descubrir lo sucedido.

En cualquier industria esto seria un problema, pero cuando involucra al sector publico, el problema puede tener un impacto mayor. Los ciudadanos
descontentos conducen a legisladores descontentos y, como le dird cualquier funcionario publico, ese no es el tipo de atencién que desea de los
politicos que controlan su presupuesto. Sin embargo, el pénico no es una caracteristica del Departamento. Al asumir sus cargos, el comisionado
Burns Phillips y el comisionado adjunto Dustin Swayne crearon una cultura que adopto la tecnologia de la informacion como la forma de crear un

gobierno centrado en el cliente. Consideraron que la métrica de desempefio més critica era la satisfaccion del cliente.

La Satisfaccion del Cliente (CSAT) se captura y se comunica mediante el uso de Zendesk Support por parte del departamento, por lo que Swayne
y el equipo pudieron identificar la causa raiz. Un botén cominmente utilizado por los residentes para consultar sobre el estado de sus solicitudes

de compensacién por desempleo habia sido enterrado durante una actualizacién del sitio web, algo facil de suceder y también de pasar por alto.

“Solo pudimos lograrlo porque teniamos Zendesk”, afirmé Swayne. “Teniamos informacién en tiempo real que estdbamos monitoreando y
teniamos detalles que podiamos profundizar rdpidamente para encontrar la raiz del problema. En el pasado, eso habria requerido varias reuniones

de gestion y muchas charlas sobre como adivinar qué estaba mal, y muchos aciertos fallidos sobre cudles habrian sido nuestras soluciones”.
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Ese botdn, dicho sea de paso, habia sido la funcién nimero uno solicitada a través de Zendesk cuando se implementd el producto por primera

vez. A los 30 minutos de su reemplazo, la satisfaccién comenzd a aumentar.

El Departamento de Trabajo y Desarrollo de la Fuerza Laboral de Tennessee supervisa un presupuesto de 171 millones de Ddlares que incluye el

programa OSHA del estado, compensacion laboral, leyes y estdndares laborales, asi como la supervision de ascensores, calderas y dispositivos de

entretenimiento. Es mucho terreno por recorrer para un estado de 6,6 millones de residentes y 120.000 empresas.

..l departamento ha
visto tanto una reduccién
de tickets, asi como un
beneficio que los
tennesianos aprecian:
legar exactamente a
quienes necesitan mds
rdpido, con menos
confusién y Erustracién.

Mejor experiencia, mayor eficiencia en el
Estado de Tennessee

Inicialmente, el departamento recurrié a Zendesk Support en marzo de 2014 porque necesitaba
métricas para determinar qué no funcionaba en su proceso de seguro de desempleo. A partir de
aproximadamente 35 puestos y una licencia de prueba, el departamento comenzo a ver resultados
inmediatos, lo que llevé a otras divisiones a adoptar los productos de Zendesk. De hecho, el
Departamento de Trabajo y Desarrollo Laboral de Tennessee pronto amplié su solucién con

Zendesk para incluir Zendesk Guide, Chat y Talk para brindar una experiencia omnicanal perfecta.

"Pusimos el cédigo en el sitio y comenzamos a recibir tickets instantdneamente", dijo Swayne.
“Comenzamos con el formulario web y el Web Widget en linea. Luego abrimos el chat, que
realmente despeg6. Optamos por la aplicacién de voz al final porque sabiamos que ese iba a

ser nuestro canal mas importante; asi habia sido tradicionalmente”.
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El personal que atiende consultas telefénicas se amplié en enero de 2017, poco mas de medio afio después de que el departamento comenzara
a utilizar Zendesk Talk. "Todavia recibimos alrededor del 80 por ciento de los tickets creados por llamadas entrantes, por lo que agregamos
muchos més agentes para el canal de voz en Zendesk", dijo el Director de Exito del Cliente, Joseph Garcia. Esa medida por si sola impulsé las
métricas de servicio al cliente en todos los dmbitos, incluido el tiempo de resolucion total, el tiempo de primera respuesta y la satisfaccion del
cliente. “Si nos fijamos en el puntaje de satisfaccién de enero, cuando agregamos 30 agentes del centro de llamadas, eso fue del 62,4 por ciento

y luego, en ocho meses, habia aumentado del 35 por ciento al 84,2 por ciento”, dijo Garcia.

El comisionado Phillips queria modernizar el departamento mediante tecnologias del siglo XXI, simplemente, cambiar la forma en que el gobierno
lleva su gestién. Al principio, el departamento eligié Zendesk Support como parte de este esfuerzo y sélo después comprendié hasta qué punto
podia servir mejor a los residentes de Tennessee. “Originalmente, no se trataba de la satisfaccion de nuestros clientes; en cierto modo, era
realmente egoista”, dijo Swayne. "La forma en que utilizamos el sistema ahora es para brindar un mejor servicio al cliente, pero al principio, era

para que pudiéramos controlar nuestras operaciones actuales y las cosas que necesitdbamos arreglar".

Una cuestién que surgié de inmediato fue la necesidad de capturar el conocimiento invaluable de los empleados, especialmente el de los
funcionarios publicos veteranos que pueden dejar un gran vacio una vez que se jubilan. Zendesk Guide abordé ese problema para el departamento
al permitir la captura de conocimientos, pero también brindé otro beneficio: los tiempos de incorporacion de nuevos empleados se redujeron de
seis meses a seis semanas. "Lo que encontramos es que si podemos transferir ese conocimiento de los empleados de 30 o 40 afios a articulos
en la base de conocimiento, entonces cualquier personal temporal o de tiempo parcial puede usar ese conocimiento para responder el mismo
tipo de preguntas que estan haciendo". "No me preguntan por teléfono y suenan como si hubieran estado aqui durante 10 afios", dijo Swayne.

"Alguien que nunca haya trabajado en el seguro de desempleo puede llegar, ser productivo y empezar a responder tickets en una semana".

El departamento utiliza dos instancias de Zendesk Guide: una orientada internamente para Recursos Humanos e IT, y la otra accesible
externamente para residentes y nuevos empleados que estén aprendiendo su gestion. Mientras tanto, la combinacién de Zendesk Guide y
Zendesk Chat ha revelado nuevas formas en que el departamento puede servir a los ciudadanos mientras utiliza el dinero de sus impuestos de

manera mas eficiente: mediante la reduccion de tickets y més.

"Acabamos de terminar una conferencia de tres dias para nuestro grupo de servicios laborales donde vamos a comenzar a operar un centro
profesional virtual, donde todos nuestros socios participardn en chats grupales con individuos", dijo Swayne. “El ahorro de costos en torno a esto

es enorme. Si una persona visita un centro de carreras, cuesta alrededor de $35. Si lo hacen online a través de un chat, cuesta alrededor de 1ddlar”.

El comisionado Phillips creé un entorno que fomentaba la innovacién y la experimentacion y la expectativa de que se implementaran nuevas
tecnologias que mejoraran el lugar de trabajo y mejoraran el funcionamiento general del departamento. Esto incluyé no solo buscar otras
aplicaciones innovadoras de los productos Zendesk, sino también buscar herramientas de terceros que pudieran integrarse con esa solucion.
Dos son Innotas para gestionar proyectos y Oomnitza para realizar un seguimiento de los activos de TI. Ademds, Geckoboard y Rise Vision, un
producto de cédigo abierto, proporcionan paneles de KPI y sefializacién digital, respectivamente, para televisores inteligentes que mantienen

a los directores y otros empleados al tanto del desempefio del departamento.
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Los agentes también utilizan la aplicacion Sugerencia de Respuestas creada por Zendesk para ayudarlos a encontrar rdpidamente articulos de
ayuda basados en el lenguaje utilizado en una llamada con el que quizas aun no estén familiarizados. “Lo bueno de Zendesk es que no sélo es
una buena herramienta para capturar informacion, sino que también es una buena herramienta para devolver informacién a las personas que

toman decisiones”, afirmé Swayne.

Mientras tanto, el departamento también aproveché la APl de Zendesk para ayudar a limpiar e integrar datos como perfiles de residentes
duplicados, asi como para alimentar el panel del gobernador con KPI que se actualizan en tiempo real. Antes de Zendesk, cuando el departamento
utilizaba un sistema patentado de respuesta de voz interactiva (IVR), chat y formularios web, ninguno de los cuales estaba conectado, la idea de

poder eliminar datos, y mucho menos proporcionar informacién de KPI en tiempo real, estaba fuera de alcance.

"Simplemente tenia sentido fusionarlo todo, eso y el hecho de que al hacerlo ahorramos un cuarto de millén de ddlares en tarifas de mantenimiento

anualmente", dijo Swayne.

Al adoptar plenamente la solucién omnicanal de Zendesk, el departamento ha observado tanto la reduccion de tickets como un beneficio que

los tennesianos aprecian: estar conectados con quién necesitan hablar mas rdpido y con menos confusién y frustracion.

“El comisionado considera que la recopilacion y el andlisis de datos, lo més cerca posible del tiempo real, son fundamentales para tomar
decisiones de gestion inteligentes. Decisiones basadas en la realidad. El hecho de que podamos tener todos los contactos en un solo lugar nos
brinda una rica base de datos a partir de la cual tomar decisiones informadas”, afirmé Swayne. “Asi que no sélo podemos mantener un cierto nivel
de servicio, sino que Zendesk también nos brinda la informacién para mejorar continuamente ese servicio porque estamos constantemente

investigando y diciendo: 'Ok, ;qué mas podemos cambiar?' "
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