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Quando pensi alle migliori esperienze con il servizio clienti, 
cosa ricordi?

Probabilmente, avrai avuto un accesso semplice alle 
informazioni di contatto dell'assistenza clienti, avrai utilizzato 
il canale più adatto alle tue esigenze e avrai conversato con 
un rappresentante del servizio clienti amichevole e che ti ha 
ascoltato davvero, facendo tutto il possibile per risolvere il tuo 
problema. La persona all'altro capo della linea o della chat dava 
sempre l'impressione di conoscere il contesto del tuo problema, 
indipendentemente dal numero di interazioni avvenute prima 
della soluzione. E anche se non hai avuto un contatto faccia 
a faccia, hai comunque notato che quella persona ti ha servito 
sorridendo e ha mostrato un interesse genuino.

Man mano che la tua azienda cresce, diventa sempre 
più complicato offrire quel tipo di esperienze personali e 
significative che restano impresse nella memoria dei clienti. 
Tuttavia, ciò non significa che sia impossibile. Gli agenti 
propensi ad affrontare problemi difficili, dotati di tecnologie 
con le quali osservare il contesto più importante di ogni 
caso gestito, sono l'elemento fondamentale per garantire 
un'assistenza clienti di eccellenza e su vasta scala.

Abbiamo avuto diverse opportunità di vedere quanto possa 
essere efficace questa combinazione. In tutti i settori, le 
aziende di classe enterprise hanno migliorato l'efficienza, 
ottimizzato il ritorno sull'investimento e hanno offerto un 
servizio clienti eccezionale unendo gli strumenti ideali a un 
approccio strategico e focalizzato sul cliente. Probabilmente, 
stai pensando a quanto sia gravoso il compito di implementare 
tali strumenti e tecnologie, nonché avviare questo tipo di 
trasformazione nella tua organizzazione. Tuttavia, questa 
operazione può essere semplice, grazie a una soluzione CRM 
facile da usare e implementabile con rapidità, in grado di 
risolvere i problemi e sostenere la crescita aziendale fin dal 
primo giorno.

Per aiutarti a visualizzare questo percorso per la tua azienda, 
abbiamo raccolto alcune storie di successo.

La tua azienda deve garantire un'esperienza 
efficace e personale nell'ambito del servizio 
clienti, indipendentemente dalle dimensioni.

Introduzione
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Implementazione: come 
risolvere la complessità con 
una soluzione semplice e 
rapida da implementare

Diversificare il portafoglio di prodotti, 
fornire servizi a diverse fasce di pubblico 
o affidarsi a vari partner tecnologici per una 
gestione più efficiente dell'azienda, tutto 
questo contribuisce a complicare le tue 
esigenze. Tuttavia, indipendentemente dalla 
configurazione del back-end, il cliente deve 
essere sempre al centro di tutto e la sua 
esperienza deve essere priva di ostacoli.

Le piattaforme tecnologiche, a volte, 
aumentano le complessità nelle aziende 
in crescita. Migrazioni disorganizzate, 
una gestione inefficiente del codice e 
strategie poco chiare per le piattaforme 
con sistemi obsoleti possono condurre 
a complicazioni superflue all'interno 
dell'azienda, con un impatto negativo 
sull'esperienza dei clienti che hanno 
bisogno di aiuto. Tuttavia, scegliere 
una piattaforma semplice e intuitiva 
può contribuire a risolvere il problema, 
permettendoti di centralizzare le 
operazioni e creare fin da subito 
un'esperienza migliore per i tuoi clienti.

1

Non c'è crescita senza 
complessità.
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Stanley Black and Decker è la più importante azienda 
produttrice di utensili al mondo, di conseguenza il 
team dell'assistenza clienti deve affrontare diverse 
sfide organizzative. L'azienda è attiva da oltre 
un secolo e gestisce diverse linee di business, 
con una crescente operatività a livello globale. 
Di conseguenza, l'azienda deve offrire il servizio 
clienti su vari canali, ma anche in diverse lingue e per 
una vasta gamma di tipologie di prodotti. A tale scopo, 
deve gestire in modo efficiente i team nei call center 
dislocati in vari fusi orari, dalla Turchia all'Argentina, 
fino al Brasile.

In precedenza, il team di assistenza faticava a gestire 
tale complessità con conseguenze negative sul 
servizio clienti. "I nostri centri di contatto non erano 
progettati per fornire risposte multicanale, pertanto 
non avevamo modo di rispondere alle domande 
provenienti da vari canali", spiega Orlando Gadea Ros, 
Business Innovation Manager.

Tuttavia, passare a soluzioni alternative costituiva un 
rischio. A fronte di una media di 10 mila ticket gestiti 
al mese, un'eventuale interruzione dei processi del 
servizio clienti potrebbe generare migliaia di clienti 
insoddisfatti, un risultato a dir poco inaccettabile.

La sfida

Complessità dell'azienda
20 brand

50 utensili venduti al secondo

10 mila ticket gestiti al mese

4 lingue

5 canali di assistenza

Semplicità ottenuta
Tempo di implementazione dei prodotti: 
3 settimane

Tempo di formazione: 1 giorno

Canali di assistenza integrati

Sedi dei centri assistenza connesse

Risultati dell'esperienza clienti
CSAT del 90%

100% di conformità al SLA di 1 ora

500% di aumento delle vendite annue 
in occasione del Black Friday

https://www.stanleyblackanddecker.com/our-businesses/our-brands
https://www.stanleyblackanddecker.com/our-businesses/tools-and-storage
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"Volevamo una soluzione che integrasse tutti i 
canali e che ci desse la flessibilità necessaria per 
implementarli nel modo più adatto alle nostre 
esigenze", afferma Gadea. Aveva già sperimentato 
Zendesk e sapeva che era in grado di offrire 
l'assistenza omnicanale cercata dall'azienda.

Il time-to-value era pressoché nullo. 
L'implementazione semplice consentiva di rendere 
operativo l'intero sistema in tre settimane, mentre la 
formazione degli agenti per la piattaforma richiedeva 
un solo giorno.

Collegando tutti i canali di assistenza sul back-end, 
una soluzione davvero omnicanale, Zendesk ha reso 
possibile un'esperienza migliore per i clienti e un 
workflow più efficiente e intuitivo per gli agenti.

"Pensando a Zendesk, penso all'efficienza", 
afferma Gadea.

Semplificare l'esperienza cliente con la nuova 
soluzione omnicanale si è rivelata una scelta 
particolarmente vincente in occasione del primo 
Black Friday dopo l'implementazione. Web Widget di 
Zendesk, che incorpora le opzioni del servizio clienti 
nell'intero sito web, contribuisce ad aumentare le 
vendite del 500% rispetto all'anno precedente.

Il passaggio

"È stato incredibile mostrare le 
potenzialità della tecnologia 
e ciò che possiamo fare con 
dati in tempo reale: Zendesk ci 
aiuta a essere efficienti, senza 
dover investire grandi budget."

Orlando Gadea Ros
Business Innovation Manager
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Uber ha avuto un tasso di crescita nettamente 
superiore a qualsiasi altra startup, portando le 
operazioni in oltre 420 città, accogliendo rapidamente 
nuovi autisti e acquisendo clienti in ogni area 
geografica. Ma non è solo la community a crescere 
con un ritmo vertiginoso: l'azienda stessa ha aggiunto 
nuove linee di business al proprio servizio di ride 
sharing, come Uber Eats e Uber for Business.

La crescita, unita al modello di business di Uber, 
che richiede l'interazione e la gestione di relazioni 
con varie fasce di pubblico, determina sfide uniche. 
Il team dell'assistenza gestisce l'intera community, 
che comprende clienti, autisti e ristoranti. Per poter 
continuare a creare esperienze perfette per tutti, 
anche il team dell'assistenza è cresciuto, passando 
da alcune decine a oltre 1.000 agenti dedicati in 
pochi anni.

Per ogni problema presentato al servizio clienti, 
l'azienda necessita di un modo per far sì che tutte 
le parti si ritrovino sulla stessa frequenza e siano in 
grado di comunicare in tempo reale. Inoltre, occorre 
poter risolvere i problemi in tempi rapidi: i clienti 
che hanno fretta di raggiungere l'aeroporto per non 
perdere il volo o qualcuno davvero affamato che 
vuole cenare subito non sarà molto soddisfatto se 
lasciato ad attendere.

La sfida

Complessità dell'azienda
30.000 chat alla settimana

Migliaia di agenti

10 lingue

450 città

79 Paesi

Diversi prodotti

Semplicità ottenuta
Onboarding rapido

Comunicazione in tempo reale

Workflow migliorati

Risultati dell'esperienza clienti
CSAT del 95%

Prima risposta in chat: < 30 secondi
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Uber ha iniziato a usare Zendesk all'inizio della 
propria attività. Di conseguenza, anziché effettuare 
il passaggio, l'azienda è stata in grado di adattare 
il prodotto alle proprie esigenze, che cambiavano 
di pari passo alla crescita. A fronte di una maggiore 
quantità di relazioni da gestire e della disponibilità 
di altri prodotti, Zendesk Chat si è rivelato uno 
strumento particolarmente importante.

"Chat ci permette di inserire facilmente nuovi autisti, 
offrendo agli agenti la possibilità di rispondere a molte 
domande in un'unica interazione", afferma Ashley 
Bradford, Global Chat Support Program Manager. 
Il modello di business è efficace solo in presenza 
di un numero sufficiente di autisti, pertanto renderli 
pronti al primo giro è importante per il conseguimento 
degli obiettivi.

"Anche Uber Eats è un interessante caso d'uso per 
la chat", aggiunge Bradford, "dal momento che 
mettiamo in contatto tre parti: i clienti con i ristoranti 
e i corrieri che gestiscono la consegna."

Affinché avvenga correttamente, una consegna Uber 
Eats richiede, come minimo, un'attenta coordinazione 
fra l'autista e il ristorante e, in molti casi, anche con 
un agente. Tutto questo avviene "dietro le quinte", 
pertanto l'esperienza cliente resta omogenea e senza 
interruzioni. Le funzioni della dashboard e della chat 
in tempo reale di Zendesk rendono possibile tutto 
questo. Inoltre, muovere i primi passi è facilissimo. 
Gli strumenti aiutano il team di Bradford a mantenere 
il punteggio CSAT medio oltre il 95%.

Scalabilità con Zendesk

"Possiamo configurare 
Zendesk Chat in modo 
veloce e usarlo per testare 
l'esperienza utente. Tutto 
quello che serve è una buona 
connessione a Internet."

Ashley Bradford
Global Chat Support Program Manager

Capitolo 1  -  Implementazione: come risolvere la complessità con una soluzione semplice
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Connessioni e 
personalizzazioni:  
come sfruttare al meglio 
la tecnologia

In media, le aziende di classe enterprise hanno oltre 

1.000 diversi prodotti tecnologici solo nel cloud. 

Una delle complessità connesse alla gestione 

di un'impresa moderna è assicurarsi che tutte le 

tecnologie da cui dipende l'azienda si integrino bene 

a vicenda. È altrettanto importante che tali tecnologie 

dispongano di funzioni integrate, come workflow 

avanzati, AI e altre integrazioni pronte all'uso, al fine 

di semplificare la personalizzazione e soddisfare le 

esigenze specifiche della tua azienda.

2

https://resources.netskope.com/cloud-reports/april-2017-worldwide-cloud-report
https://relate.zendesk.com/articles/how-to-choose-the-right-technology-partner/
https://relate.zendesk.com/articles/how-to-choose-the-right-technology-partner/
https://relate.zendesk.com/articles/how-to-choose-the-right-technology-partner/
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Ingersoll Rand ha un portafoglio di prodotti 
diversificato, che comprende elettroutensili, veicoli e 
unità di climatizzazione. L'azienda è fiera di realizzare 
prodotti di lunga durata, di conseguenza deve offrire 
ai clienti garanzie complete e servizi di riparazione 
eccezionali.

Con 5.000 distributori autorizzati per la vendita 
e l'assistenza di tutti i propri prodotti, Ingersoll 
Rand gestisce un gran numero di richieste per il 
servizio clienti. Per un certo periodo, il team ha 
provato a gestirle tutte con Lotus Notes e Microsoft 
Outlook, ma non riusciva a monitorare i tempi di 
replica sulle piattaforme, pertanto non era in grado 
di soddisfare pienamente le esigenze dei clienti 
e diventare più efficiente. La soluzione scelta ha 
migliorato il monitoraggio e ha reso possibile un 
approccio maggiormente integrato ai processi del 
servizio cliente.

La sfida

Integrazioni ottenute
UPS

InContact

Molto altro in arrivo...

Risultati dell'esperienza clienti
Aumento di 35 punti del CSAT

SLA di 4 ore rispettato nel 95% dei casi
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Dopo aver adottato Zendesk Support e Guide, 
il team ha iniziato a monitorare i tempi di replica e 
la soddisfazione dei clienti (CSAT) in modo facile. 
Per la prima volta, l'azienda disponeva di metriche 
da seguire per creare un'esperienza cliente migliore. 
Inoltre, l'API Zendesk ha consentito di collegare 
il servizio clienti alle altre tecnologie in uso per 
monitorare le operazioni e plasmare l'esperienza 
cliente.

Per iniziare, l'azienda ha usato l'API per collegare 
Zendesk al servizio di consegna. "Abbiamo creato 
un'integrazione con UPS in modo da generare 
velocemente le etichette per UPS destinate alla 
valutazione ai fini della garanzia, alla riparazioni e 
ai resi", dichiara James Ripley, tecnico dell'assistenza 
prodotti. "L'integrazione è assolutamente perfetta", 
aggiunge.

Inoltre, ha collegato il proprio sistema di assistenza 
clienti online al sistema telefonico InContact. I ticket 
vocali vengono generati per ogni chiamata in arrivo e 
ciò ne semplifica il monitoraggio insieme ai messaggi 
email, che rappresentano la maggior parte delle 
richieste di assistenza.

Grazie a un sistema più semplice, l'azienda ha 
registrato un aumento di 35 punti nella valutazione 
della soddisfazione. Adesso il team di assistenza 
raggiunge il proprio obiettivo di risposta ai ticket 
entro 4 ore, nel 95% dei casi.

"Si tratta di un notevole passo avanti", afferma Ripley. 
E dal momento che tali integrazioni si sono rivelate 
molto efficaci, l'azienda prevede di utilizzare l'API 
per creare un'integrazione più grande, in grado di 
collegare i sistemi di back-end per l'invio dei reclami 
in garanzia, gli ordini di ricambi e le comunicazioni 
con i centri di riparazione.

Il passaggio

"Zendesk ha sempre 
collaborato con il mio team, 
formandoci e aiutandoci 
a crescere."

Kelly Dees
Vicepresidente, Global Customer Experience for 
Fluid Management

Capitolo 2  -  Connessioni e personalizzazioni: come sfruttare al meglio la tecnologia

https://developer.zendesk.com/
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Il modello di business di Instacart implica la gestione 
efficace di due segmenti di pubblico unici: shopper 
e clienti. Il processo di assistenza dipende dalla 
presenza di dati su entrambi i segmenti di pubblico, 
nonché dalla possibilità di trovarli al momento del 
bisogno. A tale scopo, l'azienda necessitava di 
un sistema in grado di integrarsi con gli strumenti 
interni personalizzati, in uso per il monitoraggio e 
l'organizzazione dei dati.

"Quando aiutiamo i clienti, è importante conoscere 
le informazioni di contatto, i dati sugli ordini più 
recenti e il saldo di coupon e credito", afferma Jeremy 
Flanagan, Customer Ops Project Lead of Tools. 

"Quando aiutiamo gli shopper, è fondamentale sapere 
a quale tipologia appartengono e se il loro stato è 
attivo o inattivo."

Il team necessitava di un modo per tenere questi due 
ambiti di dati separati, ma ugualmente accessibili. 
Inoltre, il sistema doveva essere in grado di aiutarli 
in modo efficiente a gestire un volume elevato di 
richieste di assistenza, ovvero fino a 20.000 chiamate 
e altrettante email alla settimana.

La sfida

Esigenze uniche
Segmentazione per due gruppi 

di pubblico

Integrazione con strumenti personalizzati

40.000 fra chiamate email all'assistenza 

alla settimana

Personalizzazioni e integrazioni 
ottenute
Dati utente inclusi nella vista del prodotto

App Cinque più recenti

Assistenza interna fornita

Risultati dell'esperienza clienti
CSAT di oltre il 90%

Migliore conoscenza del percorso 

del cliente

https://www.zendesk.it/apps/support/five-most-recent/
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La funzione più importante ricercata dall'azienda nei 
prodotti per l'assistenza clienti era la possibilità di 
richiamare i dati utente all'occorrenza. Dal momento 
che si integra perfettamente con gli strumenti 
personalizzati dell'azienda per la gestione dati, 
Zendesk contribuisce a fornire una visione d'insieme 
della relazione fra l'azienda e ogni cliente e shopper, 
rendendo possibili conversazioni più produttive nei 
momenti più importanti.

"Abbiamo a disposizione quasi tutti i dati pertinenti 
sul ticket, in base all'utente", dichiara Flanagan. 
Ciò aiuta l'azienda a inoltrare le richieste all'agente 
dell'assistenza più indicato e garantisce la 
disponibilità di tutte le informazioni necessarie, al fine 
di offrire un servizio rapido ed efficace, spianando la 
strada per un'esperienza cliente eccezionale.

L'app Cinque più recenti di Zendesk offre informazioni 
ancora più utili quando gli agenti aiutano i clienti, 
mostrando gli ultimi cinque ticket inviati. "È sempre 
utile ottenere maggiore contesto sulle precedenti 
richieste di assistenza di un utente", afferma Flanagan.

Il passaggio

"Per noi è fondamentale poter 
realizzare esattamente 
ciò che ci serve. Zendesk 
offre una vasta gamma di 
integrazioni e opportunità di 
integrazione all'interno del 
nostro abbonamento."

Jeremy Flanagan
Customer Ops Project Lead of Tools, Instacart

Capitolo 2  -  Connessioni e personalizzazioni: come sfruttare al meglio la tecnologia

https://www.zendesk.it/apps/five-most-recent/
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Differenziarsi con 
l'esperienza clienti:  
come offrire esperienze 
di livello superiore

La velocità di implementazione e l'efficienza migliorata 

sono fattori importanti che ogni azienda deve 

prendere in considerazione per scegliere il fornitore 

ideale. Ma l'aspetto più importante nel servizio clienti è 

creare la migliore esperienza possibile per le persone 

che si rivolgono a te.

Il software ideale per il servizio clienti consente ai tuoi 

agenti di offrire un'esperienza cliente eccezionale, 

mentre il fornitore più indicato collaborerà con te per 

aiutare il tuo team a raggiungere tale obiettivo. Ma non 

preoccuparti: non dovrai scegliere tra un'esperienza 

ottimale e la velocità, l'efficienza e il risparmio sui costi. 

I clienti di Zendesk possono beneficiare di tutto quanto.

3
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Una parte importante di un servizio clienti ottimale 
è comprendere le loro necessità e le domande 
più comuni. Bill.com ha potuto affidarsi al provider 
precedente, Oracle RightNow per fornire risposte 
rapide. Ma dal momento che non riuscivano a riunire 
tutti i canali in un unico sistema, hanno riscontrato 
alcune difficoltà per via della mancanza di un'unica 
fonte di dati. Gestire ogni richiesta caso per caso 
impediva all'azienda di adottare un approccio olistico 
alla strategia per il servizio clienti. La soluzione è stata 
affidarsi a un partner che le consentisse di essere più 
proattiva.

"Desideriamo ottimizzare la nostra organizzazione 
dedicata all'assistenza e l'esperienza clienti, per 
soddisfare le esigenze dei clienti anche prima che 
si rendano condo di averle", spiega Ashish Patel, 
Director of Customer Support.

La sfida

Sfide dei clienti
8 brand

2,5 milioni di membri

18.000 ticket al mese

50 agenti

4 canali

Risultati dell'esperienza clienti
CSAT del 95%

80% di conformità agli SLA
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Trasferire il sistema di assistenza clienti a Zendesk 
ha semplificato i processi interni, garantendo che 
tutte le conversazioni di assistenza sui vari canali 
avvenissero in un unico luogo. Ciò ha reso molto più 
facile monitorare i desideri e le esigenze dei clienti 
nei vari punti del loro percorso.

"Adesso osserviamo ciò che si verifica realmente con 
il cliente, in qualsiasi punto del percorso si trovino", 
afferma Patel.

Anziché rispondere a fatica a ogni ticket in arrivo, gli 
agenti iniziano ogni interazione sapendo esattamente 
dove si trova il cliente nel suo percorso. Inoltre, 
gli agenti vengono formati affinché riconoscano le 
problematiche principali di ogni fase. Ad esempio, 
conoscono la differenza fra le domande più comuni 
poste dai nuovi clienti e quelle sollevate da chi utilizza 
Bill.com già da tempo.

"Zendesk è diventato il nostro punto di riferimento e ci 
ha consentito di adottare un approccio strategico che 
non avremmo mai potuto avere con altri provider di 
software", sostiene Patel.

Avendo a disposizione tutte le informazioni 
necessarie, l'azienda ha la certezza che gli agenti 
possano soddisfare SLA alquanto ambiziosi, 
rispondendo a tutte le email entro un giorno 
lavorativo, gestendo l'80% delle chat in meno di due 
minuti ed effettuando l'80% delle chiamate pianificate 
entro un'ora. Gli agenti li soddisfano nell'80% dei casi.

Il passaggio

"La nostra soluzione con 
Zendesk ha creato un 
ecosistema che ci offre 
un'unica fonte di dati dal 
punto di vista dell'assistenza 
clienti, ma ci ha anche aiutati 
a ottimizzare l'esperienza 
agente all'interno 
dell'organizzazione."

Ashish Patel
Director of Customer Support
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Airbnb è passata dal ricevere prenotazioni da tre 
milioni di viaggiatori all'anno nel 2012 (surclassando 
di già diverse catene di hotel ben consolidate) a oltre 
100 milioni nel 2017. Oltre a gestire un gran numero 
di viaggiatori, l'azienda si rivolge anche ai padroni di 
casa, situati in oltre 65 mila città.

Per soddisfare l'esigenza di un numero così elevato 
di persone, l'azienda impiega migliaia di agenti del 
servizio clienti che operano da oltre 20 sedi nel 
mondo. Data la natura di questa attività, le persone 
tendono ad aver bisogno di aiuto in tempi rapidi. 
Gli agenti necessitano di un modo per affrontare 
rapidamente la situazione dei viaggiatori o dei padroni 
di casa che li contattano, indipendentemente dal 
canale in uso, come email, social media, SMS o altri 
canali di messaggistica.

Inoltre, ogni problema affrontato dai clienti è unico 
e gli agenti devono personalizzare le risposte in 
modo che siano adatte al luogo del viaggiatore o del 
padrone di casa, al tipo di affitto in questione e allo 
specifico problema affrontato dal cliente.

Fornire assistenza personalizzata a diverse fasce 
di pubblico, in oltre 100 Paesi e in 20 lingue, non è 
un'operazione semplice. L'azienda necessitava di uno 
strumento in grado di gestire tale complessità e un 
fornitore desideroso di aiutarla a personalizzarlo in 
base alle proprie esigenze.

La sfida

Sfide dei clienti
191 Paesi

65.000 città

20 lingue

4 milioni di annunci

Oltre 100 milioni di viaggiatori

Risultati dell'esperienza clienti
Assistenza personalizzata

Visione a 360° dei clienti

Risposta alle chiamate entro pochi minuti

Risposta alle email entro 24 ore

Messaggistica personale abilitata
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Sebbene il team stesse valutando le varie opzioni 
alla ricerca del prodotto ideale per il servizio clienti, 

"la scalabilità, l'affidabilità e la disponibilità 24/7 del 
sistema erano fattori preponderanti", afferma Shirley 
Lin, Product Lead, Support Products Group. L'azienda 
si è affidata a Zendesk dall'inizio e man mano che le 
esigenze diventavano più complesse, il software ha 
continuato garantire i risultati attesi.

"Alcuni dei nostri clienti, prenotando la camera, 
prenotano anche cene al ristorante e altri tipi 
di esperienze", spiega. Quando i clienti entrano 
in contatto il servizio clienti, l'agente deve poter 
consultare i dettagli del rapporto con Airbnb, nonché 
tutte le prenotazioni e gli affitti associati ai loro 
account, in modo semplice. Collegando Zendesk agli 
strumenti interni di Airbnb, l'azienda accede a una 
visione a 360° di ogni cliente e del loro storico.

In questo modo, può fornire rapidamente risposte 
precise e personalizzate. La maggior parte delle 
chiamate viene gestita entro pochi minuti durante 
i periodi di picco, mentre le email ricevono risposta 
solitamente entro 24 ore. Questo workflow è il 
risultato della collaborazione a stretto contatto con 
Zendesk per la personalizzazione del prodotto in base 
alle esigenze dell'azienda.

"È importantissimo avere un partner che capisce 
veramente il nostro business e le nostre ambizioni, 
poiché l'assistenza deve sempre essere in sincronia 
con ogni singola operazione all'interno di Airbnb", 
afferma Lin.

Scalabilità con Zendesk

"Zendesk è stato un ottimo 
partner. Ha costantemente 
lavorato con noi per 
assicurarsi che Zendesk 
cresca con Airbnb, il che 
non è cosa da nulla."

Shirley Lin
Product Lead, Support Products Group

Capitolo 3  -  Differenziarsi con l'esperienza clienti: come offrire esperienze di livello superiore
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I numeri non mentono: 
come garantire il ritorno 
sull'investimento

Il software per il servizio clienti è pensato per 

semplificare la vita di tutta l'organizzazione, non 

solo dell'assistenza. Sebbene gli effetti a cascata si 

noteranno in ogni ambito, il software per l'assistenza 

deve fornire valore il prima possibile. Per questo 

motivo, è fondamentale scegliere una soluzione 

che garantisca il ritorno sull'investimento, in termini 

di risparmi economici ed efficienza del servizio 

di assistenza.

Per i clienti che hanno già potuto esaminare i numeri, 

il ritorno sull'investimento in Zendesk è evidente.

4



Il passaggio: come 8 aziende hanno migliorato l'esperienza cliente con Zendesk

20

First Utility è il più grande fornitore di energia 
indipendente nel Regno Unito e offre vari servizi 
a oltre 800 mila utenze domestiche. Oltre alle 
complicazioni relative alla fornitura di più servizi a un 
numero di clienti così grande, la quantità di tecnologia 
richiesta per gestire un'azienda del settore energetico 
apporta ulteriore complessità. First Utility si avvale di 
più sistemi per vari tipi di energia, per la fatturazione, 
per nuove forniture e per i traslochi.

Dal momento che le offerte e il numero di sistemi da 
cui l'azienda dipende sono cresciuti, la piattaforma 
Salesforce adottata in precedenza è diventata sempre 
più difficile da integrare con altri elementi.

"Abbiamo iniziato ad avere grossi problemi di 
gestione", spiega Rob Harris, Head of Customer 
Service Platforms. "Ci siamo ritrovati ad avere 
un'interfaccia molto complessa che, di conseguenza, 
ha avuto un impatto negativo sull'esperienza dei 
consulenti."

Mentre l'azienda faticava a soddisfare le esigenze dei 
clienti a fronte di una crescita continua, la piattaforma 
Salesforce non riusciva ad adattarsi alle nuove 
esigenze, limitando l'azienda nel raggiungimento 
dei propri obiettivi. "Ci siamo trovati di fronte a 
molte limitazioni. Dipendevamo da un sistema molto 
complicato, con costi sempre più alti nel tempo", 
sostiene Harris.

La sfida

I numeri del ritorno 
sull'investimento
200 milioni di sterline risparmiate 

ogni anno

50% di riduzione dei tempi di onboarding

Risultati dell'esperienza clienti
Premio Customer Service of the Year 2017

Riduzione di 20 secondi del tempo medio 

di gestione
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Harris era alla ricerca di un prodotto in grado di 
integrarsi alla perfezione con gli altri sistemi in 
uso e garantire una facilità d'uso che la soluzione 
precedente non offriva. Passando a Zendesk, 
l'azienda ha visto subito la differenza.

"Gestire la soluzione Zendesk è molto più semplice 
rispetto alla piattaforma Salesforce, in parte poiché 
abbiamo potuto ripulire l'interfaccia ed eliminare 
diversi elementi inutili e ingombranti", afferma Harris.

Tale semplicità ha garantito risultati misurabili in 
termini di efficienza. Per via della maggiore rapidità 
con cui è possibile formare i consulenti sul prodotto, 
il tempo di onboarding si è dimezzato, mentre il 
tempo medio di gestione si è ridotto di 20 secondi.

Il passaggio

"La decisione presa quest'anno 
ci ha garantito circa 2 milioni di 
sterline in benefit annualizzati 
e ci aspettiamo di crescere 
per il prossimo anno, quando 
svilupperemo altre app 
Zendesk per sostituire i vari 
sistemi utilizzati dai consulenti 
quando forniscono assistenza 
ai clienti."

Rob Harris
Head of Customer Service Platforms

Capitolo 4  -  I numeri non mentono: come garantire il ritorno sull'investimento
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Mediaocean ha scelto Zendesk per la prima volta nel 
2012. L'azienda ha preso in considerazione 10 opzioni 
prima di scegliere Zendesk Support per via della sua 
interfaccia semplice e la possibilità di aumentare 
l'efficienza.

"Abbiamo riscontrato un maggiore ritorno 
sull'investimento in Zendesk rispetto ad altre opzioni", 
afferma Stephanie Dorman, Vicepresidente Senior, 
Client Services. "Abbiamo effettuato un'analisi dei 
costi e abbiamo dimostrato i risparmi e l'aumento di 
produttività che avremmo ottenuto con Zendesk."

I calcoli durante il processo decisionale si sono rivelati 
corretti e l'azienda si ritiene soddisfatta della propria 
scelta. "Sia gli utenti interni che i clienti apprezzano il 
prodotto", sostiene Dorman.

Tutto andava per il meglio, finché l'azienda non è stata 
acquisita e, secondo un mandato dei nuovi proprietari, 
non è stato necessario passare a un altro prodotto 
per il servizio clienti. I problemi con il nuovo prodotto 
hanno iniziato a manifestarsi fin dall'implementazione. 

"Era complicato e incredibilmente costoso. C'erano 
costantemente nuove personalizzazioni o costi 
imprevisti", afferma Dorman

La produttività degli agenti e l'esperienza cliente 
hanno subito alcuni effetti negativi. Il numero medio di 
ticket chiusi al giorno si è ridotto, mentre l'utilizzo del 
portale web è calato del 75%.

La sfida

I numeri del ritorno 
sull'investimento
Tempo di implementazione dei prodotti: 

2 mesi

90% delle esigenze soddisfatte  

in tempi rapidi

Soddisfazione dei dipendenti aumentata 

di 20 punti

Tasso di abbandono < 3%

Risultati dell'esperienza clienti
CSAT del 98%

Adozione del portale aumentato del 305%
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E mentre i problemi con il nuovo fornitore si 
accumulavano, Dorman ha raccolto i dati sulle 
conseguenze del passaggio. Oltre al calo di efficienza, 
una matrice creata dal team sotto la sua guida 
ha dimostrato che il 90% delle esigenze veniva 
soddisfatto da Zendesk in versione standard, senza 
la necessità delle costose personalizzazioni richieste 
per il prodotto che sono stati costretti a usare.

Tuttavia, tornare indietro non era ancora facile. 
"Abbiamo speso moltissimo denaro per questo 
cambiamento", spiega. E tornare allo stato precedente 
al contratto significava investire ancora altre migliaia 
di dollari. "Ma più andavamo avanti con il processo, 
più ci rendevamo conto che dovevamo tornare 
indietro", afferma.

La decisione di tornare a Zendesk si è dimostrata 
vincente. La soddisfazione dei dipendenti è salita 
di 40 punti. I clienti sono tornati al portale, con un 
aumento del 305% nell'utilizzo. Anche i tempi di 
formazione sono diminuiti. In generale, l'azienda ha 
riscontrato maggiore efficienza, risparmi sui costi e 
una migliore soddisfazione dei clienti.

Il passaggio (indietro)

"Abbiamo riscontrato 
un maggiore ritorno 
sull'investimento in 
Zendesk rispetto ad 
altre opzioni. Abbiamo 
effettuato un'analisi dei 
costi e abbiamo dimostrato 
i risparmi e l'aumento di 
produttività che avremmo 
ottenuto con Zendesk."

Stephanie Dorman
Vicepresidente Senior, Client Services

Capitolo 4  -  I numeri non mentono: come garantire il ritorno sull'investimento
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Conclusione
Implementare una nuova soluzione per il servizio clienti 

può destare preoccupazione, in particolare per le aziende 

con molti stakeholder e processi interconnessi. Ma grazie 

a un prodotto intuitivo, facile da usare e ricco di funzionalità, 

in grado di soddisfare le tue esigenze e migliorare il ritorno 

sull'investimento, il passaggio può portare rapidamente i suoi 

frutti, con disagi minimi.

Zendesk offre l'insieme di semplicità, flessibilità e le 

eccezionali funzioni di cui le aziende hanno bisogno per 

raggiungere i propri obiettivi per il servizio clienti, con un 

occhio di riguardo anche ai ricavi. Contattaci per ulteriori 

informazioni su come effettuare il passaggio.

https://www.zendesk.it/enterprise/

