Zendesk es reconocido como lider en el
Cuadrante Mdgico de Gartner 2021

Zendesk es reconocido como lider en el Cuadrante Magico de Gartner 2021
para el CRM Customer Engagement Center por sexto afio consecutivo. Seguin
Gartner, Zendesk se ubicé como lider en funcién de la capacidad de

ejecucion y la integridad de la vision.

Acerca del Cuadrante
Mdgico de Gartner

Este Cuadrante Magico examina el mercado
global en busca de aplicaciones de atencién
al cliente y soporte "utilizadas para brindar
servicio de atencién al cliente y soporte
mediante el compromiso inteligente, tanto
proactivo como reactivo, con los clientes al
responder preguntas, resolver problemas y
brindar asesoramiento".

Segun Gartner, "La orquestacién de procesos
inteligentes de servicio de atencidn al cliente
a través de una aplicacién del Centro de
compromiso del cliente (Customer
Engagement Center, CEC) implica tanto
momentos de asistencia como de
autoservicio dentro de los recorridos del
cliente. Un CEC generalmente se basa en
registros y procesos de gestién de casos,
pero también se extiende a enfoques
emergentes, como la participacién del cliente
basada en conversaciones. Las aplicaciones
del CEC deben disefiarse para una
plataforma comun con las aplicaciones
utilizadas por los clientes. Se espera que las
aplicaciones lideres del CEC controlen los

Evaluaron a 16 proveedores; consulta a continuacion.

Figure 1: Magic Quadrant for the CRM Customer Engagement Center
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datos maestros del cliente durante las interacciones
con el cliente. En torno al soporte de una aplicacién del
CEC para la gestién de casos, la gestion del flujo de
trabajo y la administracién del conocimiento, hay otras
caracteristicas y funciones desarrolladas: canales de
participacién digital, funcionalidad de voz del cliente,
participacién proactiva (digital) mediante inteligencia
continua, andlisis predictivo del servicio al cliente,
motores adaptativos de reglas de negocio,
automatizacién de interacciones, conexiones del
Internet de las Cosas (loT)".

El informe de 2021 reconoce el impacto de la pandemia
de COVID-19 en las organizaciones de atencién al
cliente, incluida la necesidad de tomar medidas de
inmediato para adaptar y continuar las operaciones en
tiempos de interrupcion e incertidumbre. Se evaluaron
16 proveedores en este Cuadrante Mdgico.

Punto de vista de Zendesk
en Zendesk

Por sexto aflo consecutivo, Zendesk se encuentra en
el cuadrante de los lideres, lo que consideramos un
reflejo del éxito mundial de nuestros mas de

170 00O clientes.

A medida que las empresas contindan haciendo
cambios répidos y enérgicos en la forma en que se
conectan con sus clientes, nos enfocamos en lanzar
actualizaciones y caracteristicas clave que generen
un impacto inmediato, como la orquestacién
automatizada de conversaciones en todos los
canales y la gestién de la fuerza laboral. En vista de
la pandemia de COVID-19, también ofrecimos ayuda
para las licencias, una disponibilidad mds rédpida de
las capacidades digitales de servicio de atencion al
cliente, un paquete de soporte remoto y la solucién
de administracién de vacunas en Zendesk (en
asociacion con TCS). También hicimos mejoras
notables en los precios, con paquetes predisefiados
que incluyen soporte omnicanal, asi como nuevas
opciones de complementos. Aunque seguimos
innovando, mantuvimos nuestra facilidad de uso,
personalizacién y administracién para que las
empresas puedan atender mejor a sus clientes.

Mas de 170 000 clientes y
seguimos creciendo

Zendesk es una compafiia de software de servicio de
atencién al cliente con productos de soporte y ventas
disefiados para mejorar las relaciones con los clientes.
Ofrecemos servicios a 170 000 clientes de diversas
industrias en mas de 160 paises. Impulsamos algunas de

las experiencias de los clientes mds innovadoras del mundo
para marcas globales, como Slack, Shopify, Netflix y mas.

Zendesk Suite (Zendesk for Service) retine los
componentes criticos para brindar experiencias de cliente
realmente excelentes, lo que permite a la organizacién de
atencion al cliente hacer lo siguiente:

- Facilitales las cosas a tus clientes: brindales experiencias
de conversacion personalizadas e impecables a través
de sus canales y dispositivos preferidos.

«  Prepara a tus equipos para el éxito con un poderoso
espacio de trabajo que centraliza todas las conversaciones
y capacita a los agentes con las herramientas que
necesitan para resolver el problema en cuestion.

- Mantén tu negocio sincronizado con analisis
incorporados, integraciones y flujos de trabajo
integrados que permiten que tu operacién de soporte se
mantenga agil y sincronizada con el resto de tu negocio.

Todo esto se basa en nuestra plataforma abierta, flexible y
segura, de modo que respeta tus inversiones actuales y
funciona con tu pila tecnoldgica.

Para ver el informe completo,
haz clic aqui.

Obtén mds informacién sobre Zendesk

y mira una demostracién hoy mismo.

Gartner no respalda a ninglin proveedor, producto o servicio descrito en sus publicaciones
de investigacion, y no aconseja a los usuarios de tecnologia que seleccionen solo a los
proveedores con las calificaciones mas altas u otra designacion. Las publicaciones de
investigacion de Gartner consisten en las opiniones de la organizacién de investigacion de
Gartner y no deben interpretarse como declaraciones de hechos. Gartner niega todas las
garantias, expresas o implicitas, con respecto a esta investigacion, incluidas las garantias
de comerciabilidad o idoneidad para un propdsito particular.

Este gréfico fue publicado por Gartner, Inc. como parte de un documento de
investigaciéon mas amplio y debe evaluarse en el contexto de todo el documento. El
documento de Gartner esta disponible a pedido de Zendesk.
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