
Tendencias de la experiencia
del empleado 2023

Este año 2023, las organizaciones necesitan transformar la tecnología del 
lugar de trabajo para poder apoyar mejor el trabajo híbrido, aumentar la 
productividad de los empleados y reducir los costos.
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Conclusión



La IA ayuda a los equipos a lograr 
más con menos
El cambio hacia el trabajo híbrido requiere una experiencia digital más 
unificada que conecte el conocimiento, las aplicaciones y la IA para 
aumentar la productividad y satisfacción de los empleados

La tendencia al trabajo híbrido impulsada 
por la pandemia se ha convertido en una 
característica permanente del lugar de trabajo. 
Las organizaciones deben decidir cuál es la 
mejor manera de impulsar la productividad de los 
empleados en equipos distribuidos.

Una nueva base de expectativas para los 
empleados ha surgido, sin importar si son 
principalmente presenciales o si pueden trabajar 
a distancia. Los empleados esperan que los 
conocimientos y el soporte estén al alcance de 
la mano desde cualquier lugar. Quieren tener 
experiencias de conversación modernas que 
no interrumpan su jornada laboral. Cada minuto 
es valioso, y las herramientas digitales deben 
aumentar la productividad, no disminuirla. 

En Zendesk, hemos diseñado la experiencia de 
nuestros empleados de manera que sea nativo 
digital, pero no solo digital. Estamos orgullosos 
de nuestra capacidad para dar soporte y de 
poder adaptar a los empleados en todo el mundo, 
incluida una combinación de puestos totalmente 
remotos, híbridos y  presenciales. Creemos que 
la flexibilidad es fundamental para el éxito y la 
supervivencia de cualquier empresa.
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Muchas organizaciones siguen luchando por hacer 
realidad la visión de un lugar de trabajo flexible 
y nativo digital porque la tecnología que utilizan 
simplemente no se creó para resolver los retos 
empresariales actuales. Se están dando cuenta 
de que necesitan transformar la experiencia de 
sus empleados si quieren retener a los mejores 
y proteger su resultado final. Los obstáculos 
técnicos, como la infraestructura existente, los 
datos aislados y la proliferación de aplicaciones, 
son incompatibles con la productividad y el 
compromiso de los empleados, y algo tiene  
que cambiar.



Conclusiones clave de  
Tendencias de la EX 2023:

La transformación digital es 
prioritaria

La tecnología en el lugar de trabajo 
sigue siendo un punto débil para 
los empleados

Los chatbots de IA son una 
oportunidad para aumentar la 
eficiencia y controlar los gastos

El 84 % de los profesionales de la EX 
coincidieron en que mejorar su capacidad 
para apoyar a los empleados remotos, 
híbridos y presenciales es una prioridad 
absoluta para su empresa.

El 52 % de los empleados creen que el 
software relacionado con su experiencia de 
empleado es anticuado y difícil de usar.

El 68 % de los profesionales de la EX creen 
que la IA y los bots generarán grandes 
ahorros de costos en los próximos años.

La experiencia de los empleados va muy unida 
a la de los clientes. Cuando tus empleados 
tienen la capacidad de encontrar información y 
resolver problemas, pueden centrarse en ofrecer 
aún más valor y reforzar las relaciones con tus 
clientes fieles.

Esperamos que disfrutes de este estudio y que 
obtengas información práctica que puedas 
utilizar para transformar la tecnología de tu lugar 
de trabajo en beneficio de los empleados, los 
clientes, y la empresa.
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Introducción

de los profesionales de la EX 
coincidieron en que mejorar su 
capacidad para apoyar a los 
empleados remotos, híbridos y 
presenciales es una prioridad 
absoluta para su empresa.

La experiencia del empleado es un 
movimiento interfuncional que afecta 
a todas las áreas de la empresa

84 %

La transformación del lugar de trabajo requiere 
la participación transversal de las partes 
interesadas de la EX de toda la empresa, incluidos 
los departamentos de Recursos Humanos, TI, 
Operaciones, Asuntos Jurídicos y la alta dirección. 

Estos grupos tienen que trabajar juntos para 
equilibrar las necesidades de los empleados 
(experiencias digitales rápidas y fiables) con 
las necesidades de la empresa (seguridad y 
cumplimiento), de modo que puedan ofrecer 
transformaciones en toda la empresa que mejoren 
la productividad y aumenten la satisfacción de  
los empleados. En nuestra encuesta a más de  
370 líderes empresariales y empleados, el 84 %  
de los profesionales de la EX coincidieron  
en que mejorar su capacidad para dar soporte a 
los empleados remotos, híbridos y presenciales es 
una prioridad máxima para su empresa.

Esto concuerda con una investigación externa de 
McKinsey & Company que demostró que el 87 % 
de los trabajadores estadounidenses trabajan a 
distancia al menos un día a la semana, si se les da 
la opción. 

La flexibilidad se está convirtiendo en la norma, sin 
importar si los empleados trabajan en su mayoría 
de forma remota o presencial. Las organizaciones 
necesitan invertir en la modernización de sus 
experiencias digitales para todos los empleados 
y en la agilización del servicio de atención al 
empleado, de modo que puedan ofrecer un 
soporte rápido y fiable en diferentes ubicaciones y 
modelos de empleo.
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https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it
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La EX abandona las sombras 
para pasar al centro de  
la escena

Las funciones internas, como TI, Recursos 
Humanos y Operaciones, están pasando a ser el 
centro de atención y desempeñan 
un rol más importante en la configuración 
de la experiencia de los empleados en sus 
organizaciones. Todos, desde los gerentes 
sénior hasta los altos directivos, recurren a estos 
expertos internos para orientar la estrategia de 
EX de su organización.

Los resultados de la encuesta muestran que una 
buena experiencia del empleado es beneficiosa 
para el negocio, pero a pesar del entusiasmo de 
los altos ejecutivos, los equipos siguen teniendo 
dificultades en algunas áreas clave. 

78 % afirma que los gerentes  
sénior prestan más atención que 
nunca a la EX.

87 % dice que ofrecer una gran 
experiencia al empleado ayuda a 
retener y atraer talento.

Para impulsar la transformación del 
lugar de trabajo, los líderes de TI 
tendrán que unificar herramientas 
y sistemas dispares para crear 
una experiencia de empleado más 
cohesionada en toda la organización. 

de los profesionales de la EX afirman que la 
experiencia de los empleados será una las 
mayores prioridades de la organización en los 
próximos 12 meses.

de los profesionales de la EX afirman que su 
organización aumentará el gasto en software 
para la EX en los próximos 12 meses.

79 % 

61 % 

Transformación digital:

Soporte interno:

Retención de empleados:

52 % de los empleados creen que el software  
relacionado con su experiencia como 
empleados es anticuado y difícil de usar.

30 % de los empleados no saben cómo ponerse 
en contacto con los equipos internos de su 
empresa (por ejemplo, Recursos Humanos, TI, 
Asuntos Jurídicos y Operaciones).

41 % de los profesionales de la EX afirman  
que una experiencia negativa de los empleados  
ha provocado un aumento de la rotación en el 
último año.
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Los departamentos de TI están 
rediseñando sus pilas de tecno-
logía para dar un mejor soporte 
a los trabajadores híbridos

Los departamentos de TI tendrán un rol aún 
más importante a la hora de dar forma a las 
experiencias digitales en toda la empresa. 
Tendrán que rediseñar sus pilas de tecnología 
y, en algunos casos, asumir una transformación 
digital completa para poder habilitar a 
empleados, proveedores y socios estratégicos sin 
importar su ubicación.

Aunque algunas empresas están ordenándoles a 
sus empleados volver a la oficina, más de la mitad 
de los equipos encuestados siguen necesitando 
soluciones de trabajo desde cualquier lugar.

Pero incluso los lugares de trabajo presenciales 
pueden beneficiarse de herramientas y estrategias 
nativas digitales. Por ejemplo, al permitir el 
intercambio de conocimientos entre equipos, 
departamentos y ubicaciones, o al desplegar 
chatbots para ofrecer soporte a los empleados  
las 24 horas del día, los 7 días de la semana. 

La capacitación a distancia es un gran atractivo 
para los empleados actuales y futuros. Casi  
la mitad de los solicitantes de empleo desean 
trabajar a distancia, según datos de la SHRM.  
Otro estudio de Zapier reveló que el 61 %  
renunciaría a su trabajo actual por una 
oportunidad de trabajo remoto.

Se ha producido un cambio a nivel mundial 
en la forma de concebir el trabajo. En nuestra 
investigación, el 57 % de los encuestados de 
Europa y Medio Oriente afirmaron que sus 
empresas son principalmente híbridas o remotas. 
Esa cifra fue aún mayor en la región Asia-Pacífico. 

principalmente
remoto

principalmente
híbrido

principalmente
en la oficina

17 %

35 %

49 % 
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¿Regreso a la oficina o trabajo 
remoto? Esto es lo que dicen 
los datos

¿CUÁL ES EL MODELO DE EMPLEO 
DE TU ORGANIZACIÓN?

https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/


Para dar cabida a los empleados híbridos, las 
empresas deben pensar de forma diferente sobre 
su experiencia digital. En lugar de dejar que cada 
departamento aplique sus propias soluciones, la EX 
debe ser un movimiento interfuncional "integrado, 
incorporado y entrelazado" con la organización.

En los últimos años ha aumentado la  
cantidad de herramientas de trabajo y 
aplicaciones de productividad, pero más 
herramientas no significa necesariamente  
una mejor experiencia.

de los empleados creen que el software 
relacionado con la experiencia de los 
empleados se encuentra repartido por 
sistemas y lugares.

de los empleados creen que el software 
relacionado con la experiencia de los 
empleados es anticuado y difícil de usar.

Los sistemas dispersos y dispares merman la 
productividad (y la moral de los empleados). Un 
estudio independiente realizado por la aplicación 
de gestión de proyectos Asana ha demostrado que 
los trabajadores dedican el 58 % de su tiempo al 
"trabajo sobre el trabajo", es decir, a cosas como 
buscar información, cambiar de una aplicación a 
otra, gestionar prioridades cambiantes y perseguir 
actualizaciones de estado. 

Para frenar esta tendencia, es necesario un nuevo 
enfoque en el que los equipos de TI tomen la 
iniciativa en la creación de sus propias experiencias 
integradas que se adapten a las necesidades 
específicas de la organización y a los casos de uso.

de los encuestados en Europa y Medio 
Oriente eran híbridos o a remotos.

de los encuestados en Asia-Pacífico  
eran híbridos o remotos.

Ahorro de costos a 
partir de un cambio 
gracias a la API  
de Zendesk.

Ahorro de tiempo a 
partir de un cambio 
gracias a la API  
de Zendesk.

57 %

61 %

La tecnología es un punto  
conflictivo para los empleados

Pasar de aplicaciones 
dispersas a  
soluciones integradas

$20 000/trimestre 8 horas/semana

Workrise, una solución de administración de 
vendedores y fuerza laboral en la industria 
energética, usa Zendesk para administrar el soporte 
interno y externo a través de 18 equipos diferentes, 
cada uno con distintos enfoques verticales y flujos 
de trabajo. 

Han aprovechado las API de Zendesk con 
funciones listas para usar para crear una solución 
personalizada que satisface las necesidades de sus 
equipos y reduce los costos. 

Por ejemplo, al vincular un lector de PDF con una 
API, Workrise pudo ahorrar 8 horas de trabajo a 
la semana, lo que equivale a $20 000 de ahorro 
trimestral, todo a partir de un solo cambio  
en Zendesk.
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59 % 

52 % 

https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2023/01/22/ceos-say-hr-is-central-to-business-success-5-critical-shifts/?sh=772b531b62f8
https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2023/01/22/ceos-say-hr-is-central-to-business-success-5-critical-shifts/?sh=772b531b62f8
https://asana.com/es/resources/anatomy-of-work
https://asana.com/es/resources/anatomy-of-work
https://www.zendesk.es/customer/workrise/
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Los equipos de EX incorporan 
la IA para reducir gastos y 
ofrecer un soporte más rápido

Prevemos que la IA desempeñará un rol más 
importante en la experiencia de los empleados en 
los años venideros. 

Cada vez más organizaciones están probando la IA y  
obteniendo mejores resultados. En el último año, los 
equipos de EX han informado que cada vez están 
más impresionados (y menos decepcionados) con el 
uso de la IA y los chatbots para la experiencia de  
los empleados.

Las organizaciones se enfrentan a numerosos 
y complejos retos empresariales, y la inminente 
recesión económica ha ejercido una gran presión 
sobre los equipos internos para mantener los 
costos bajos y aumentar la productividad. La IA es 
una solución evidente.   

Aunque los profesionales de la EX reconocen que 
la tecnología de IA ha avanzado de manera 
significativa en los últimos años, no están 
aprovechando al máximo sus capacidades. Más de 
la mitad de los profesionales de la EX encuestados 
creen que su organización se está quedando atrás 
en el uso de bots para la EX, y el 44 % reconoce 
que sus bots no son muy avanzados. 
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afirma que el rendimiento de la IA ha 
mejorado de forma significativa en los 
últimos 12 meses.

cree que los bots han supuesto un gran 
ahorro de costos en el último año.

dice que el uso de IA/bots ha 
evolucionado más allá de la  
simple redirección.

67 %

60 %

66 %

¿Cuán avanzados crees 
que son los bots de EX de 
tu organización?

Muy avanzados

Algo avanzados

En algún punto intermedio

Algo básicos

Muy básicos

24 %
32 %

23 %
9 %
7 %



La IA en el lugar de trabajo 
evoluciona con rapidez y las 
organizaciones deben prepararse

El futuro de la IA para  
la experiencia  
del empleado

Los equipos que utilizan IA 
pueden sacar más partido a  
su dinero

Es probable que las aplicaciones de la IA en 
el lugar de trabajo se amplíen en los próximos 
años. Mientras que es difícil predecir con certeza, 
es justo decir que las organizaciones deben 
prepararse para que la IA organice tareas cada 
vez más complejas, y lo haga con un grado de 
precisión aún mayor. 

Los equipos de EX y TI que intentan ampliar el 
uso de la IA en su organización se enfrentan a 
obstáculos internos, como estrategias ad hoc 
y datos aislados.

El servicio de atención al empleado ha sido históricamente 
una función manual y reactiva del lugar de trabajo. Pero 
la llegada de la IA al lugar de trabajo tiene el potencial de 
sacudir las cosas, en el buen sentido.

Imagina que pudieras preguntar por el estado de un 
proyecto del mismo modo que le preguntas a Alexa por 
el tiempo. Es posible que, algún día, la IA actuará como 
un asistente virtual inteligente para todos en el lugar de 
trabajo, coordinando el flujo de información a través de una 
compleja red de conocimientos internos, bases de datos y 
aplicaciones. Conectará los puntos en cada paso del viaje 
del empleado: proporcionará respuestas instantáneas 
a casi cualquier pregunta, clasificará las solicitudes de 
los empleados por sentimiento y tono, se integrará con 
las herramientas de Recursos Humanos y la Gestión de 
Servicios de TI y servirá como ventanilla única para el 
conocimiento de la empresa. Muchas de estas bases ya son 
posibles hoy en día. 

En el futuro, ¿se convertirá el servicio de atención al 
empleado en un servicio totalmente automatizado por bots? 
Es posible. Pero lo más probable es que la IA absorba las 
funciones rutinarias y repetitivas del trabajo, y libere a los 
equipos internos para que se centren en proyectos que 
requieran capacidad de procesamiento humano.

Ahora es el momento de sentar las bases para un 
futuro impulsado por la IA. Puede que sea necesario 
hacer alguna inversión para modernizar las 
soluciones obsoletas, pero el ahorro de costos que 
supone la IA es demasiado grande para ignorarlo.

68 % cree que la IA y los bots generarán grandes 
ahorros de costos en los próximos años.

65 % espera que la IA y los bots sustituyan a 
algunos agentes humanos en los próximos años.

71 % está de acuerdo en que la IA y los bots ayudan 
a dar continuidad cuando los equipos de soporte 
interno son escasos.

de los profesionales de la EX 
reconocen que los datos aislados entre 
departamentos dificultan el uso de IA/
bots de forma más avanzada.
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La asistencia personalizada 
impulsa la productividad y 
satisfacción de los empleados

Hay muchos obstáculos a la productividad de los 
empleados, y uno de ellos es que pedir 
ayuda interna es un proceso confuso e ineficaz. 

El uso de los datos de los empleados para 
proporcionar una orientación más específica y 
personalizada acelera el proceso tanto para los 
empleados como para el personal de asistencia, y 
permite a las organizaciones elaborar estrategias en  
todo el recorrido del empleado.

Con la personalización, el objetivo es que las 
solicitudes internas y las cuestiones administrativas 
se aborden con rapidez y con el menor número de 
intervenciones posible. Esto ayuda a los empleados a 
sentirse más respaldados y les permite centrarse en 
proyectos importantes, lo que, en última instancia, es 
mejor para la empresa.

Los profesionales de la EX coinciden en 
gran medida en el valor de las experiencias 
personalizadas, y muchos tienen previsto añadir 
o ampliar sus capacidades en este ámbito en los 
próximos 12 meses. 

87 % de los profesionales de la EX creen que  
la personalización aumenta la satisfacción de  
los empleados. 

71 % de los profesionales de la EX creen que su 
organización tiene un plan claro para avanzar 
en sus capacidades de personalización de la 
experiencia del empleado.

59 % de los equipos de EX ofrecen actualmente 
comunicaciones personalizadas a los empleados, y 
el 23 % tienen previsto incorporar esta función en 
los próximos 12 meses.
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Los equipos de EX aumentan 
sus capacidades  
de personalización



La importancia de la 
asistencia personalizada 
a los empleados del 
sector de la salud

En qué aspectos las 
organizaciones 
planean agregar capacidades  
de personalización en los  
próximos 12 meses:

Los profesionales de la salud son expertos muy 
cualificados en su campo, pero también son empleados. 
Como cualquier empleado, es probable que tengan 
preguntas o se encuentren con problemas que requieran 
el apoyo de otros equipos. Dado que están en contacto 
con los pacientes, es fundamental que puedan resolver 
los problemas con rapidez. 

OneMedical, un consultorio de atención primaria basado 
en membresías, utiliza Zendesk para proporcionar 
soporte interno de TI, Recursos Humanos y Operaciones 
a los 1300 empleados de la compañía, incluidos 
asistentes administrativos y proveedores médicos. Su 
equipo ha personalizado su solución Zendesk con una 
serie de aplicaciones que permiten una asistencia más 
rápida y personalizada, para que los proveedores puedan 
centrarse en cumplir la promesa de OneMedical de 
atender a los pacientes a tiempo. 

El equipo mantiene un 80 % de cumplimiento de 
un tiempo medio de respuesta de dos horas, y 
aproximadamente el 60 % de las solicitudes se resuelven 
en el mismo día laborable. 
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Opciones tecnológicas/actualizaciones personalizadas

Comunicaciones de los empleados personalizadas

Capacitación personalizada

Beneficios personalizados

28 %
23 %
21 %
18 %

https://www.zendesk.es/customer/one-medical/


Conclusión
A medida que las organizaciones se enfrentan a retos 
empresariales complejos, como el aumento de los costos y 
los desafíos de dotación de personal, deben considerar cómo 
están aprovechando la tecnología en el lugar de trabajo para 
optimizar los flujos de trabajo, aumentar el compromiso de los 
empleados y obtener más valor con menos recursos.

La tecnología es el hilo conductor que  
une todos estos retos, y una estrategia de 
transformación digital será fundamental para  
crear eficiencias operativas escalables y  
controlar los costos. 

Al equilibrar las necesidades de los empleados y 
los retos organizacionales, los líderes tecnológicos 
pueden diseñar una experiencia digital que permita 
a los equipos colaborar sin problemas, sin importar 
dónde se encuentren trabajando ese día. Optimizar 
los flujos de trabajo internos hace que el trabajo 
diario sea menos estresante y más productivo.

Las organizaciones modernas que quieran 
retener a sus mejores empleados y proteger sus 
resultados finales tendrán que seguir el ritmo de la 
competencia e invertir en la modernización de la 
experiencia del empleado.	

Los líderes de EX y tecnología 
tienen algunas áreas clave 
para crecer en 2023: 

Creación de soluciones digitales modernas y 
seguras que permitan el trabajo híbrido y flexible 
en distintas ubicaciones, equipos y funciones. 

Integración de capacidades de EX más avanzadas, 
como chatbots de IA y operaciones inteligentes 
para ayudar con el servicio a los empleados cuando 
los equipos internos sean escasos. 

Medir los comentarios y la satisfacción de los 
empleados, para que los líderes puedan realizar 
recomendaciones basadas en datos sobre cómo 
mejorar el compromiso y la productividad.
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La transformación es más fácil con  
un socio de confianza

Zendesk se fundó hace 15 años con la convicción 
de que todas las experiencias de servicio deberían 
ser bellamente simples pero poderosas. En la 
actualidad, más de 100 000 empresas confían 
en Zendesk para aprovechar el potencial de sus 
empleados y clientes. 

Cuando utilizas Zendesk para la experiencia de los 
empleados, puedes ofrecer experiencias modernas 
que aumentan la productividad y el rendimiento de 
los empleados en toda la compañía. 

Las soluciones de Zendesk se diseñan para que 
puedan usarse de inmediato con una configuración 
mínima, y pueden modificarse para satisfacer 
las necesidades específicas de tu organización. 
Zendesk ofrece miles de integraciones de socios 
"listas para usar" con aplicaciones, como Slack, 
Microsoft Teams, SweetHawk y Myndbend, y 
puedes ir un paso más allá creando tus propias 
aplicaciones e integraciones personalizadas sobre 
Zendesk para mejorar tu experiencia y  
obtener más valor.

Servicio al empleado: 
Ofrece una experiencia unificada en 
correo electrónico, mensajería, Slack y 
mucho más.  

Automatización del flujo de trabajo:
Automatiza los procesos de Recursos 
Humanos, TI y otros procesos 
interdepartamentales para aumentar  
la eficacia.

IA: 
Utiliza los bots de Zendesk para el 
autoservicio de los empleados, la 
optimización del contenido del centro  
de ayuda y mucho más. 

Datos y análisis: 
Mide los KPI y muestra el valor  
de tus inversiones en EX a los  
altos directivos.

Obtén más información sobre Zendesk para la 
experiencia del empleado
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https://www.zendesk.com.mx/marketplace/
https://www.zendesk.com.mx/employee-experience/?_ga=2.54271208.1733538811.1688068056-906247451.1585666363&_gl=1*zd1o2*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY4ODE1MDE3Ni42OS4xLjE2ODgxNTM3MDAuNi4wLjA.
https://www.zendesk.com.mx/employee-experience/?_ga=2.54271208.1733538811.1688068056-906247451.1585666363&_gl=1*zd1o2*_ga*OTA2MjQ3NDUxLjE1ODU2NjYzNjM.*_ga_FBP7C61M6Z*MTY4ODE1MDE3Ni42OS4xLjE2ODgxNTM3MDAuNi4wLjA.


Metodología

Encuestamos a más de 370 líderes de 
la experiencia del empleado, agentes y 
compradores de tecnología de 20 países y 
organizaciones que van desde pequeñas 
hasta grandes empresas durante julio y agosto 
de 2022. Los resultados de cada encuesta 
se ponderaron para eliminar el sesgo de las 
muestras de la encuesta.

Los países encuestados incluyen los 
siguientes: Alemania, Australia, Bélgica, Brasil, 
Canadá, Corea del Sur, Dinamarca, España, 
Estados Unidos, Finlandia, Francia, India, Italia, 
Japón, México, Noruega, Países Bajos, Reino 
Unido, Singapur y Suecia.


