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EXPÉRIENCE DES EMPLOYÉS



L’influence des attentes des consommateurs sur le lieu de travail



plus large et à toucher diverses facettes de la vie quotidienne des consommateurs, notamment l’endroit où beaucoup passent le plus clair de leur temps : leur lieu de travail. Les attentes des employés évoluent parallèlement aux attentes toujours plus nombreuses des clients. Après tout, vos employés sont eux aussi des consommateurs et ils attendent le même genre de service sur leur lieu de travail que celui qu’ils attendent des entreprises auprès desquelles ils font leurs achats : un service personnalisé, efficace et pratique. Un client peut avoir des questions au sujet de la date de livraison, de la politique de retour ou de la garantie, et attend un service rapide et poli. Un employé, quant à lui, peut avoir des questions sur



Toute entreprise florissante comprend désormais qu’une expérience client fluide et homogène est un impératif.



les prestations sociales, les salaires, son ordinateur



L’omniprésence des applications et du service sur de



ou d’intégration. Vous pouvez impressionner



nombreux canaux (le téléphone et l’e-mail, mais aussi



un nouvel employé par votre efficacité ou le laisser



le chat et des plateformes comme Twitter) a créé chez



dans le noir quant à sa mutuelle santé. Mais



les consommateurs l’attente d’un service omnicanal



aujourd’hui, les consommateurs et les employés



fluide et homogène. Pensez à Uber et Instacart.



partagent la même attente, celle d’un service



Ce concept essentiel commence à avoir un impact



exceptionnel.



portable qui marche mal ou la perte de son badge de sécurité. Il se formera aussi une opinion de votre entreprise en fonction de vos processus d’entrevue
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Attentes, rétention et réussite D’après une étude récente réalisée par McKinsey, il y a trois domaines de mécontentement majeurs chez les employés pour les services internes : la disponibilité et la clarté des informations, le temps global nécessaire aux tâches effectuées par les services d’assistance et les efforts nécessaires pour suivre les processus impliquant les équipes d’assistance. Un lieu de travail agréable est directement lié à la rétention des employés, un indicateur de plus en plus important. « Les employés modernes savent ce qui est important pour eux et ne veulent pas faire de compromis », a déclaré Gallup, en ajoutant que la plupart « veulent que leur travail ait un sens et un but. Ils veulent exploiter leurs talents et leurs



« Les employés modernes savent ce qui est important pour eux et ne veulent pas faire de compromis. »



compétences pour faire ce qu’ils font le mieux, chaque jour. Ils veulent apprendre et évoluer. » Il n’est peut-être pas compliqué de retenir les employés démotivés... ceux qui, au mieux, font le strict minimum et, au pire, empoisonnent toute l’entreprise. Une étude des entreprises ayant été nommées meilleurs lieux de travail a révélé que de 2009 à 2014, les entreprises figurant sur la liste annuelle de Fortune dépassaient celles du S&P 500 de 84 %, et celles qui figuraient dans un rapport similaire produit par Accenture battaient le marché de 122 %. Une expérience positive sur leur lieu de travail donne l’impression aux employés d’être appréciés, et des employés satisfaits travaillent mieux. Ils sont motivés, plus loyaux et plus enclins à collaborer. Une autre étude a souligné le lien entre la satisfaction des employés et les mesures des performances de l’entreprise, par exemple la marge opérationnelle, les revenus par employé et le rendement des actifs de l’entreprise.
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Facteurs clés de l’expérience des employés Deux services ont le plus d’interactions avec les employés et donc l’impact au jour le jour le plus important : l’informatique et les ressources humaines. Superhéros discrets, ce sont aussi eux qui subissent la plus forte pression pour fournir les meilleures expériences aux employés et s’assurer que ces derniers réussissent dans leur travail et soient satisfaits. « Les ressources humaines voient une transformation de leurs processus opérationnels qui deviennent automatisés et fondés sur les données », a déclaré Ann CatrinaKligman, directrice mondiale, services partagés RH, chez Zendesk. « Un tel accès aux données permet aux RH de passer d’un rôle administratif et réactif de back-office à un rôle de partenaire stratégique entreprise, axé sur les données, utilisant des informations proactives pour



l’informatique, les RH, le marketing et les finances, et offre une expérience exceptionnelle aux employés », a expliqué Jim Gearhart, directeur principal, développement et applications pour les grandes entreprises chez Zendesk.



adapter les stratégies liées aux employés et l’avenir du



Des milliers d’entreprises de par le monde utilisent



travail. »



Zendesk pour fournir une expérience fluide et



Autre exemple d’utilisation interne, le service informatique fait des choix qui affectent chaque employé, et collabore avec votre personnel pour dépanner et résoudre les problèmes, petits ou grands. Les entreprises peuvent créer et utiliser un portail interne souple et facile à utiliser, qui permet aux équipes de venir en aide aux employés qu’ils se trouvent dans le même bâtiment ou à l’autre bout du monde, en leur fournissant une plateforme unique pour toutes leurs démarches, de la demande de congés payés à la consultation des événements prévus dans leur région, en passant par les dernières opportunités de bénévolat. « Nous adorons le self-service et l’avons configuré pour que nos clients (les employés Zendesk) puissent



homogène à leurs clients. Mais Zendesk peut tout autant fournir une expérience fluide et homogène aux employés... ce qui est peut-être encore plus important pour la réussite de votre entreprise. Les offres comme le self-service, l’IA, les intégrations et les rapports encouragent l’efficacité et promeuvent le développement de services d’assistance internes performants. Accenture a découvert que plus de la moitié des cadres ou chefs d’entreprise disent projeter de créer pour leurs employés des expériences comparables à celles des clients. Poursuivez votre lecture pour mieux comprendre comment implémenter les trois principaux piliers de l’expérience des employés.



facilement trouver ce dont ils ont besoin. Cela réduit les pressions que subissent les services comme
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Comment encourager les employés à s’impliquer Un vieux dicton dit qu’une seule brebis galeuse peut



affectant des priorités aux demandes et en assurant leur



contaminer tout le troupeau. Le rapport Gallup 2017 sur



suivi, ce qui crée une culture de la transparence.



le lieu de travail aux États-Unis a révélé que seuls 33 % des employés américains étaient impliqués au travail, contre 70 % dans les meilleures organisations du monde. Un seul employé activement désengagé (qui recherche ouvertement un autre travail, qui critique l’équipe et l’entreprise, qui est toujours de mauvaise humeur) peut propager l’apathie et la méfiance. Selon Gallup, 16 % des employés américains sont désengagés, sont malheureux au travail et détruisent ce que construisent les employés les plus impliqués. S’ils restent, vous êtes perdant. S’ils partent et inspirent d’autres employés à faire de même, les coûts de remplacement sont importants, d’après la Society for Human Resource Management (SHRM), le remplacement d’un employé coûte six à neuf mois du salaire de cette personne. Sans parler des effets difficilement mesurables des avis Glassdoor et du bouche-à-oreille. Les employés impliqués ont un impact positif sur tout leur entourage, et boostent la motivation et la satisfaction générale. Gallup dit que ces employés adorent leur travail et rendent leur organisation meilleure, jour après jour. Mais encourager les employés à s’impliquer n’est pas une mince affaire. Les employés peuvent se sentir dépassés par le nombre de systèmes et de ressources internes disponibles, au risque de ne pas savoir où chercher les informations dont ils ont besoin. Ils peuvent être frustrés par le manque de transparence ou de réactivité à leurs demandes.



Un Centre d’aide interne de qualité, fourni par Zendesk Guide, est l’une des façons dont les équipes d’assistance peuvent donner aux employés les moyens de réussir grâce au self-service. Un Centre d’aide est un outil convivial, qui permet aux employés de trouver rapidement et facilement des informations et peut être utilisé par toutes les équipes, notamment les RH, l’informatique, le marketing et les finances. Pour assurer des communications constantes avec les employés, Zendesk Connect permet aux équipes de les contacter de façon proactive au sujet des modifications à venir ou des avis urgents, comme une indisponibilité du service. Et en permettant aux employés de rester connectés sur tous les canaux, notamment le chat, l’e-mail et le téléphone, Zendesk contribue à ce qu’ils s’impliquent plus et se sentent plus habilités dans leurs rôles. Fin 2015, Tesco, géant des supermarchés qui sert 79 millions de clients par semaine dans le monde, s’est rendu compte qu’il lui fallait un moyen plus efficace pour gérer les demandes et problèmes technologiques internes de ses 460 000 employés dispersés dans 9 pays. Depuis le déploiement du self-service Zendesk Guide, les employés de Tesco consultent environ 30 000 articles par semaine dans ses divers Centres d’aide. Environ 79 % des tickets sont résolus par le premier groupe auquel ils sont affectés, sans transfert. « La demande interne a été énorme dès le déploiement initial », a déclaré Adam Bruce, responsable principal des produits pour le service d’assistance de Tesco.



Un Centre d’aide interne de qualité est l’une des



« D’autres équipes ont vu les améliorations qu’avait



contributions potentielles de Zendesk. Zendesk peut



apportées Zendesk et ont aussi voulu commencer à



offrir aux employés une meilleure visibilité sur leurs



l’utiliser. »



demandes et les tenir au courant de leur statut en
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Comment booster la productivité des équipes S’assurer que les équipes d’assistance sont productives et efficaces et disposent de toutes les informations nécessaires pour résoudre les demandes des employés est tout aussi important pour établir une culture de transparence et satisfaire aux attentes des employés. Mais avec les volumes de ticket élevés que les équipes d’assistance internes reçoivent chaque jour et le nombre d’outils qu’elles utilisent quotidiennement, satisfaire aux demandes des employés avec des ressources limitées représente un véritable défi.



1,8 heure L’employé moyen passe 1,8 heure chaque jour à chercher et recueillir des informations dans le cadre de son travail.



L’employé moyen passe 1,8 heure chaque jour à chercher et recueillir des informations dans le cadre de son travail. La plupart des équipes d’assistance utilisent chaque jour plusieurs outils, systèmes et applications pour résoudre les problèmes des employés. Un nombre d’applications trop important peut présenter de nombreux défis pour les équipes d’assistance, notamment l’impact que tous ces outils ont sur leur efficacité, créant du travail supplémentaire du fait de la surmultiplication des endroits où rechercher des informations pour répondre à un ticket. Zendesk permet aux équipes d’intégrer les applications, les systèmes et les interactions avec les employés au sein d’une seule plateforme centralisée. Cela leur permet d’accéder plus facilement aux systèmes qu’elles utilisent quotidiennement et ainsi de fournir aux employés une expérience plus contextuelle, plus pertinente et plus agréable. Zendesk propose plus de 750 intégrations, notamment les applications les plus utiles pour les équipes d’assistance comme les applications de productivité et de suivi du temps (Tymeshift), de gestion des modifications et des actifs
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(Oomnitza, Myndbend, Samanage, Panorama9), et de



d’agent, pourrait envoyer une demande au service



gestion de projets et de collaboration (Slack, Dropbox,



informatique en tant qu’employé. Cela a bien sûr un



Trello).



impact sur le volume de demandes que reçoivent les



Au départ, le ministère du Travail et du Développe ment de la main-d’œuvre du Tennessee a choisi Zendesk Support en mars 2014, car il avait besoin de mesures pour déterminer ce qui ne fonctionnait pas dans son processus d’assurance chômage, mais au fil



équipes d’assistance. Dans le cas d’un grand retailer par exemple, seule une fraction des clients contacteront l’assistance, mais chaque employé la contactera à un moment ou à un autre, et aucune entreprise ne peut traiter chaque demande efficacement.



du temps, il a considérablement élargi son utilisation



C’est là que l’automatisation entre en jeu. L’IA est un



de Zendesk, en cherchant non seulement d’autres



outil essentiel pour gérer les questions simples et ainsi



applications novatrices des produits Zendesk, mais



libérer vos employés pour qu’ils puissent se consacrer



aussi des outils tiers capables de s’intégrer à leur



aux problèmes plus complexes. Avec Answer Bot, les



solution. Il a choisi notamment Innotas pour la gestion



équipes d’assistance peuvent automatiser les réponses



de projets et Oomnitza pour le suivi des actifs



aux questions récurrentes des employés, comme la date



informatiques. En outre, Geckoboard et Rise Vision, un



de paie, ce qui accélère le processus d’assistance.



produit open source, sont derrière les tableaux de



En outre, l’application Capture des connaissances



bord de KPI et la signalétique numérique pour les



permet aux agents de résoudre les tickets plus



téléviseurs intelligents qui aident les directeurs et



rapidement grâce à un contenu de centre d’aide



autres employés à comprendre les performances du



pertinent. Elle recherche et suggère automatiquement



ministère.



des articles en fonction de la marque et de la langue



Quand Zendesk sert au service client, les agents et les administrateurs sont les principaux utilisateurs. Mais quand vous utilisez Zendesk en interne, vos



du ticket, ce qui lui permet de faire des suggestions d’articles fondées sur l’IA, que les agents peuvent lier à leurs réponses aux tickets en un seul clic.



clients sont les employés et donc aussi les agents. Un responsable des RH, par exemple, qui jour le rôle



L’IA est un outil essentiel pour gérer les questions simples et ainsi libérer vos employés pour qu’ils puissent se consacrer aux problèmes plus complexes.
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données du benchmark Zendesk, notre indice de près de 50 000 entreprises utilisant Zendesk dans le monde, nous avons découvert que les entreprises qui optimisent les performances en utilisant les analyses enregistrent une baisse des délais de résolution moyenne de 16 %. Ces rapports sont essentiels pour les équipes comme les RH, les finances et l’informatique afin d’identifier les goulets d’étrangle ment, de mesurer les prévisions de tickets non traités et de gérer la productivité globale, et ainsi s’assurer que les objectifs de productivité sont atteints. Chez Homebridge, organisme de prêts immobiliers, les services de marketing, RH, conformité, opérations et succès clients de toutes les marques utilisent Zendesk Support, Guide et Chat pour traiter les



Optimisation des performances



demandes d’assistance par téléphone, e-mail et chat, ainsi que pour fournir le self-service.



En matière de performances opérationnelles, les administrateurs se sont longtemps débattus avec la visibilité qui représente un problème aussi important pour les équipes internes que pour les services d’assistance. Il est difficile, voire impossible, de réussir si vous ne savez pas ce qui se passe. Cela est encore plus périlleux pour les entreprises qui essaient de s’agrandir, surtout avec un budget limité.



« Zendesk est un contributeur clé et un véritable atout pour garantir que l’entreprise de gros est capable de travailler à un tel rythme », a expliqué Chapman, directeur des analyses et de l’expérience client chez Homebridge. « Non seulement par le biais des améliorations du workflow, du tri et du service, mais aussi grâce à la gestion des données qui doivent être échangées entre les clients et les équipes qui traitent



Une vision claire des performances des équipes est essentielle. Avec Zendesk Explore, vous bénéficiez d’un accès immédiat aux analyses client importantes et profitez ainsi d’une meilleure compréhension de vos



ces prêts. Zendesk Explore nous aide à surveiller les lacunes potentielles et à voir où les employés ont du retard, et ainsi à améliorer les performances globales. »



clients et de leur activité. Les équipes peuvent suivre les mesures comme la satisfaction client, le délai avant première réponse et le délai de résolution pour les aider à analyser leurs performances, évaluer les mesures opérationnelles ou mieux comprendre



« Nous pouvons tout voir, nous pouvons créer des rapports sur tout, a ajouté Chapman. Nous pouvons regrouper les conversations internes et externes pour mieux collaborer. »



l’expérience de leurs employés. En étudiant les
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Conclusion Une expérience positive, fluide et homogène, pour les employés est la clé de l’avenir du monde du travail. Les employés que vous souhaitez conserver ont des choix et attendent les mêmes choses de l’entreprise pour laquelle ils travaillent que des entreprises auprès desquelles ils font leurs achats. De la même façon qu’ils facilitent les relations avec vos clients, les logiciels Zendesk peuvent créer une visibilité supérieure, vous aider à recueillir des commentaires critiques et promouvoir l’engagement et l’implication au sein de votre entreprise.



En savoir plus sur la façon dont Zendesk peut vous aider à créer de meilleures expériences pour vos employés.
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