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HISTORIAS DE CLIENTES

MTData

A Telstra Company

MTData transforma la atencién
al cliente con Zendesk y alcanza
un pico de CSAT del 97 %

MTData, pionera en telematica vehicular, se dedica a ofrecer soluciones
personalizadas a sus clientes. A medida que sus operaciones crecieron,
también lo hicieron la complejidad y el volumen de sus solicitudes de soporte.
MTData recurrié a Zendesk Assist para ofrecer un sistema de soporte al cliente
mas robusto y aprovechar al médximo Zendesk Suite. Esto se tradujo en una mayor
eficiencia operativa y un indice de satisfaccion del cliente del 97%.

Con Zendesk Suite, estamos mejor preparados Zendesk mejoro varias dreas de nuestro negocio,
para recopilar datos, hacer preguntas pertinentes y no solo la atencién al cliente. Por ejemplo, nuestros
proporcionar informacién de calidad a nuestros clientes equipos de ventas y gestién de cuentas lo utilizan
mediante tickets. Con las integraciones de TSM, JIRA'y como sistema de pedidos. Antes, esto se gestionaba
Slack, los detalles sobre las tareas completadas por los mediante largas cadenas de correo electrénico.
técnicos de campo se relacionan automaticamente con los Ahora, cuando se genera un pedido, se registra a
clientes. Con las integraciones con TSMy Jira, los través de Zendesk, lo que agiliza el proceso
sobre las tareas se escalan més facilmente a los datos para nuestro equipo de logistica de salida.
departamentos internos y los detalles sobre los trabajos
completados se transmiten automaticamente a los clientes. - Norman Arena

Gerente de Operaciones de Clientes - MTData

- Christopher Pryde

Gerente de Atencidn al Cliente - MTData

INDUSTRIA SEDE CORPORATIVA TAMARNO DE LA
EMPRESA
Telecomunicaciones Australia 500-1000

97% 4x 2.5hrs

CSAT Reduccién en la Tiempo de primera
acumulacion de tickets respuesta vs. dias o semanas

Desde 2003, MTData, filial de Telstra, ha revolucionado las empresas con sus soluciones de vanguardia en telemdtica vehicular, rastreo GPS y
gestion de flotas. Ayudan a clientes de sectores tan diversos como el transporte y la logistica, la mineria, el petréleo y el gas, y la silvicultura y la
agricultura (entre otros) a acceder de inmediato a los indicadores clave de rendimiento (KPI), conocer el estado del vehiculo para reducir el
mantenimiento e identificar y controlar los factores de riesgo. MTData logra esto mediante dispositivos 10T de vanguardia, que impulsan muchos
de los grandes camiones que recorren Australia. "Estos dispositivos capturan diversos datos para proporcionar informacion a nuestros clientes,
como el comportamiento del conductor, el consumo de combustible, la seguridad y el cumplimiento normativo", explica Norman Arena, Gerente
de Operaciones de Clientes de MTData. "Nos enorgullecemos de ofrecer soluciones premium a medida para nuestros clientes, basadas en sus

necesidades especificas, ya sean de hardware o software".
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Pero para MTData, la tecnologia es solo una cara de la moneda. "La experiencia del cliente es la otra", afirma Arena. "Priorizamos no solo la
profesionalidad, sino también la experiencia. Nuestro equipo estd formado por personas que realmente comprenden nuestros productos y pueden
brindar un soporte eficaz a nuestros clientes".

Esta dedicacion a la excelencia impulsé a MTData a reevaluar su sistema de soporte. "Antes de Zendesk, utilizdbamos un sistema automatizado
de correo electrénico a ticket mas sencillo para registrar los tickets de soporte y responder a ellos", recuerda Christopher Pryde, Gerente de
Atencién al Cliente de MTData. "A medida que creciamos, nos dimos cuenta de que necesitdbamos un sistema més robusto y centrado en el

cliente para documentar y analizar mejor nuestros tickets y optimizar nuestro servicio al cliente".

Ventajas de la eficiencia experta

En su camino hacia el uso completo de Zendesk, MTData se asocié con Zendesk Assist, un equipo de expertos dedicados que brindan ayuda
tactica y asistencia practica con las implementaciones de Zendesk. "Trabajar con el equipo de Zendesk Assist ha sido transformador", afirma
Arena. Con su experiencia en atencién al cliente y su profundo conocimiento del producto, el equipo ayudé a MTData a brindar la experiencia
diferenciada que buscaba ofrecer a sus clientes. "Si bien Zendesk ofrece una amplia gama de articulos y guias, no estdbamos seguros de cémo

realizar mejor ciertas tareas. Contar con la asistencia experta de Zendesk Assist para guiarnos fue un punto de inflexion", afirma Pryde.

Gracias a esta colaboracion, MTData creé flujos de trabajo optimizados y utilizd sus sistemas y personal para realizar mas trabajo en menos tiempo
"Queriamos sacar el mdximo provecho de Zendesk y resolver los problemas lo mas rapido posible. Trabajando con el equipo de Assist, creamos
paneles de control para clientes, generamos informes y optimizamos los flujos de trabajo. El equipo también nos ayudé a encontrar soluciones

répidas a cualquier desafio empresarial aue suraiera en el camino".

Centradlizando de las operaciones de soporte

Dada la diversidad de los negocios de sus clientes y la importancia de los servicios que prestaban — que incluian la gestion de flotas para servicios
de emergencia —, MTData queria recopilar més detalles sobre los problemas que encontraban y automatizar los flujos de trabajo para ofrecer una
experiencia mas personalizada. "Usdbamos Zendesk Suite hace dos afios, pero no lo habiamos optimizado por completo", sefiala Arena. "Al

reconocer su potencial, queriamos aprovechar al médximo Zendesk y disefiarlo para que satisficiera mejor las necesidades Unicas de MTData".
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MTData ahora cuenta con 61 agentes que usan la suite Zendesk regularmente y otros 38 agentes light. "Zendesk nos brinda mayor autonomia en
nuestras tareas y mejor visibilidad de nuestros tickets, como déonde podemos usar disparadores y otras funcionalidades", explica Pryde. MTData
dejé de depender excesivamente del correo electréonico para centralizar las funciones dentro de Zendesk, integrdndolo con The Service Manager
(TSM), JIRA y Slack. Esta sinergia permitié que todos los departamentos, desde soporte, ventas y administracién de cuentas hasta finanzas,
recurrieran a Zendesk para sus tareas diarias.

La gestion de tickets se ha transformado en MTData. Con la integracién de sistemas, el equipo de soporte puede aprovechar los datos y usar macros
(respuestas preescritas) facilmente para brindar respuestas més rdpidas, precisas y de mayor calidad a los clientes. "Esto permite que se completen

las hojas de trabajo y que los técnicos de campo se desplacen cuando y donde se necesitan", afirma Pryde.

Otros departamentos de MTData, como el equipo de cuentas y el de TI, también utilizan Zendesk. “Nuestro equipo de cuentas usa Zendesk para
extraer informacion de los tickets para la facturacion. Una vez que facturamos a un cliente, este puede cerrar el ticket”, comparte Arena. “Otro

cambio estd en la forma en que gestionamos los problemas de TI: en lugar de enviar un correo electrénico o hablar directamente con el gerente
de TI, ahora tenemos un grupo de correo electrénico dedicado que registra los problemas dentro de Zendesk. Esto les brinda mayor visibilidad y

una mejor gestion de los tickets”, afiade Pryde.

Mejorando las interacciones con los clientes

La optimizacién de Zendesk ha mejorado tanto la eficiencia operativa de MTData como la experiencia del cliente. Para optimizarla ain més, MTData
renovd el modelo de atencidn al cliente. "Ahora, los roles de cada uno estan claramente definidos: llamadas, tickets y técnicos. Organizamos los
tickets segun la prioridad y el tiempo que el cliente lleva esperando una respuesta. Este modelo de Zendesk ha transformado nuestras operaciones.
Nuestros indices de satisfaccion del cliente (CSAT) se dispararon, alcanzando un méximo del 97%", comparte Arena.

Al comenzar su dia iniciando sesion en Zendesk y revisando su cola, los agentes de MTData ahora pueden priorizar los tickets y responder con
mayor rapidez. Este cambio también redujo la duracion de la primera respuesta de MTData de dias o semanas a tan solo 2.5 horas. "Observamos
una reduccién de cuatro veces en la cola de tickets. Antes, un reto importante en la gestion de tickets era mantener la concentracién. Un agente
podia estar absorto en una tarea durante 20 o 30 minutos, solo para ser interrumpido por una llamada. Retomar los tickets complejos después de
tales interrupciones podia ser dificil", explica Pryde. Al definir claramente los roles, los agentes de guardia ahora pueden gestionar tickets mas
sencillos durante los periodos de inactividad, mientras que quienes se dedican a la gestion de tickets pueden trabajar de forma sistematica, priorizando
segun su antigliedad e importancia. Como resultado, el nimero de llamadas perdidas se ha reducido en un 90%.

a sido muy beneficioso para gestionar los tickets sin intervencién humana", comparte Pryde.
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Capacidades de soporte evolutivas

De cara al futuro, MTData planea seguir profundizando en las capacidades de Zendesk. "Pretendemos proporcionar informes més completos a
nuestros clientes y animarlos a usar Zendesk directamente, lo que mejorard ain mas su experiencia", sefiala Pryde. MTData quiere ofrecer a clientes
de sectores como el transporte, la logistica, la energia, la gestion de residuos, la construccién y los servicios de emergencia la posibilidad de
rastrear sus pedidos o el estado de sus tickets, de forma similar a como lo harian en plataformas como Amazon o eBay. MTData también planea
enriquecer los datos de sus clientes no solo para aumentar la eficiencia de su soporte, sino también para minimizar las tareas manuales, fomentando
alin mas la productividad de los agentes.

La empresa prevé una integracion holistica de Zendesk en todos los departamentos, ya sean recursos humanos, ventas o gestién de cuentas.

Me entusiasma la idea de que llegue el momento en que todos los departamentos usen Zendesk. Actualmente, muchos atin dependen del correo
electrdnico. Si todos usaran la misma plataforma, se obtendria claridad sobre el estado y el progreso de todos los departamentos. Poder clasificar
y cuantificar los problemas nos brinda una base sélida para abordarlos con la empresa en general. Si podemos medir un problema, capta la atencién.
Luego, podemos resolverlo e incluso asegurarnos de que no se repita. Esa es la experiencia que buscamos ofrecer a nuestros clientes»,

concluye Arena.
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