Education Partnership
North East construye su
hegocio con Zoho Desk
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Acerca de Education Partnership North East

Zoho Desk EPNE

Education Partnership North East, también conocida como EPNE, es uno de los
principales proveedores de educacion y formacion, y uno de los grupos de
centros educativos mas grandes del Reino Unido. Con un equipo comprometido
con transformar vidas y ofrecer una experiencia excepcional a sus estudiantes,
cuenta con un numero destacado de alumnos que acceden a universidades de
primer nivel, entre ellas Oxford, Cambridge, el Liverpool Institute for Performing
Artsy Laine Theatre Arts.

EPNE sigue el lema de inspirar a jovenes y adultos para gue alcancen todo su
Sector Tamafo Tipo 9 P J Y Paraqg

, , otencial, sus ambiciones vitales y sus metas profesionales a través de la
Educacion Superior 1,001-5,000 Institucion Educativa P Y P

educaciony laformacion, al tiempo que ofrece un servicio de apoyo esencial que
contribuye al éxito del proyecto. Asimismo, es uno de los mayores proveedores
de formacion en practicas y contratos de aprendizaje de la region.
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El principal motivo por el que EPNE decidid migrar a Zoho Desk fue la necesidad
de centralizar todos los datos que fluian hacia su sistema y estructurarlos de
forma que cada conversacion con el cliente pudiera registrarse y gestionarse sin
interrupciones. La llegada de Zoho Desk supuso un cambio cultural importante
para muchos empleados: quienes anteriormente no podian consultar el estado
de sus solicitudes en tiempo real, disponian ahora de acceso a todas las
actualizacionesy al historial completo de cada conversacion de soporte.

5% Los retos

El sistema anterior de EPNE generaba datos dispersos y flujos de trabajo

fragmentados, lo que impedia obtener una vision clara del rendimiento del
equipo. Era evidente que se necesitaba una solucion que centralizara todas las
solicitudes, facilitara su seguimiento y resolucion, y proporcionara métricas
accionables para mejorar de forma continua.



Gracias a la configuracion omnicanal de Zoho Desk, el equipo de
Tl de EPNE cuenta ahora con un unico punto de contacto para
todos sus usuarios. La organizacion del equipo en
departamentos especializados no solo optimizo la gestion de las
solicitudes, sino que también permitio establecer un flujo de
trabajo estructurado que antes no existia.

Actualmente, el departamento de Tl se encarga de todas las
consultas relacionadas con el mantenimiento, mientras que el
departamento de instalaciones gestiona las incidencias
vinculadas a la infraestructura general. De este modo, cada
solicitud que ingresa al sistema recibe una atencion adecuaday
eficiente. El equipo es notificado en el mismo momento en que
se registra la solicitud y, tras analizarla para validar su informacion
y contexto, la asigna al departamento correspondiente.




VE Los beneficios

Este nuevo modelo permitio a EPNE medir con precision el rendimiento
del equipo y consolidar una gestion verdaderamente estructurada de
las solicitudes. El impacto fue notable: aun cuando el volumen de
tickets se multiplico por 200 en el transcurso de un ano, la organizacion
consiguio reducir el tiempo de respuesta de los agentes en casi un 70 %
en comparacion con el periodo anterior.

Gracias a esta visibilidad y a un conocimiento mas profundo de las
necesidades de sus usuarios, el equipo puede anticiparse mejor,
planificar con mayor eficacia y ofrecer una experiencia agil, coherente y
centrada en el usuario, cerrando asi un proceso de transformacion que
fortalecio tanto la eficiencia operativa como la calidad del servicio.



