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Agenda

Qué significa deleitar clientes

Términos comunes usados en servicio al cliente

13 ejemplos de cémo usar HubSpot para fidelizacion
y deleite



T

Ingresa tus preguntas en la
herramienta de



; Qué en este webinario?

Por qué es importante la fidelizacién y deleite

de clientes
Cdémo puedes usar el growth stack de HubSpot

para llevar a cabo iniciativas de fidelizacion
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La Ruta Inbound

El 89% de los
usuarios en linea
utiliza buscadores

para hacer compras

WEBSITE SOCIAL ANUNCIOS a través de Internet.

ATRAER

La publicacién de
contenidos genera 3
veces mds oportunidades
de venta que el marketing

LANDING- FORMULARIOS tradicional y cuesta un

CONVERTI R PAGES 62% menos.

Las empresas que

@ @} 0 % emplean la nutricién de
[N oportunidades de venta
generan un 50% mds de
EMAIL MARKETING BASE DE DATOS LEAD- ventas a un coste un 33%
MARKETING AUTOMATION DE CONTACTOS SCORING menor.

CERRAR

El 88% de los consumidores
han leido comentarios en
linea para determinar la

HUBSPOT CONNECT SMART CORREOS REPORTING & calidad de tu empresa.
DELE'TAR PARA INTEGRACIONES CONTENT TRANSACCIONALES ANALYTICS




Proceso de conversion
Paginas Pilares

Redes Sociales

Email Marketing
Automatizacion

Smart Content

Lead Scoring

Buyer Persona
Buyer's Journey
Mapa de Contenido
SEO

Blog

Formularios y CTA
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; Qué significa deleitar clientes?



exceder las expectativas




Una verdadera experiencia Inbound esta basada en
ubicar de tu estrategia.




Debes asegurarte que tu
brijula esté apuntando
siempre en direccién a los
clientes.




; Como impacta esta estrategia
tu negocio?



Tu base de datos de clientes
actuales es tu palanca de
adquisicion mas grande.




La clave es retener tantos
clientes como sea posible a
través de diferentes
programas para que ellos
. sean exitosos con tu
) producto o servicio.

--------------------------------




Los numeros no mienten...



Es

mas costoso consequir un cliente
nuevo que mantener uno existente

SOURCE: HARVARD BUSINESS REVIEW
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| os chentes tlenen todo el contro\ por Io tanto
mantener clientes felices es la mejor forma de
crecer tu negocio.
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Compaiifas que tienen un crecimiento rapido tienden a priorizar el éxito del cliente

/" Por favor evalte qué tan importante es la siguiente declaracion: )
Habilita los clientes de tu empresa para que sean exitosos.

. Muy Importante . Importante Neutral . Sin Importancia

Empresas Ingresos Estan Empresas Ingresos Estan
k incrementado disminuyendo o estancados /

Base: 752 C-level and VP business leaders in the UK, US, Ireland, Mexico, and Colombia;

515 Growing companies, 237 Stagnant companies
Qniirca HithQnnt Crictamar Qiirrace Qiineav N2 2017




La reputacion de una
organizacion generalmente

es definida por la
de los clientes

con los productos o
Serviclios.
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Gracias a la tecnologia, ahora los usuarios
pueden calificar y expresar su experiencia
online, haciendo que su opinidn se disperse
rapidamente y sea escuchada por muchos.



Por lo tanto, tus clientes deben
tener interacciones humanas,
contextuales, conversacionales y
personalizadas con tu

® » . .,
organizacion.




Para esto necesitas que
el servicio al cliente de
tu empresa siempre
ponga el cliente
primero.




iAhora si vamos al grano!



; Como puedes ayudar
a tu cliente a crecer?



Términos mas comunes: Deleite de clientes

1. Soporte técnico
2. Servicio al cliente
3. Equipo éxito de clientes



Téerminos mas comunes
deleite de clientes

1. Soporte técnico Debes reaccionar proactivamente a

las dificultades de los clientes.
Se trata de estar ahi para ellos,




Téerminos mas comunes
deleite de clientes
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En vez de que el cliente te diga que
necesita o hace falta, tu debes

2. Servicio al cliente y crear
herramientas para el cliente que

estén disponible en todo momento.




Téerminos mas comunes
deleite de clientes

b

Ayuda a tus clientes a
, especialmente cuando ni
ellos mismos tienen muy claras sus
metas o no saben cémo hacerlo.

3. Equipo éxito de clientes




Si tu organizacion puede proveer soporte
técnico y servicio al cliente al interactuary
guiar al cliente proactivamente...



iVas por el camino correcto!
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Y ahora HubSpot tambien
te ayudara a poner
el cliente primero...



Fidelizacion y deleite con

HubSpot Growth Stack




3 tipos de aplicaciones

» B

Programas a gran Fidelizacion a Servicio al cliente

escala través de integrado
Marketing Hub




Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracién con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell




Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracion con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell



HubSpot ayuda:

=» Landings para ingresar al programa y obtener un
codigo

=>» Workflows para comunicacion por email

=» Seguimiento de codigos a traves de propiedades
de contacto



Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracion con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell



HubSpot ayuda:

=» Segmentacion por Etapa del Ciclo de Vida
(Lifecycle Stage)

=» Worktlows para automatizar promociones y
eventos

=» Contenido inteligente en pagina web y landings



Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracion con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell



HubSpot ayuda:

=» Comunicacion por email con registrados y
asistentes

=>» Tracking de asistencia

=» "Gamification” con premios

=» Medicién del ROl e impacto



Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracién con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell




HubSpot ayuda:

> Integracién “real time” de informaciéon de uso de
tu producto de software

=» Segmentacion de clientes por uso

> Recomendaciones y alertas automatizadas en base
a uso

=>» Notitficaciones a servicio al cliente para atencién



Programas a gran escala

1. Programa de referidos

2. Empoderamiento de evangelistas

3. Webinars para clientes (ej: EN VIVO)

4. Integracion con tu producto (si vendes software)

5. Segmentacion para up-sell y cross-sell



HubSpot ayuda:

=» Creacion de listas en base a historial de compras,
visitas online, aperturas de emails

=» Envios de promociones y ofertas personalizados

=» Reportes para mediciéon del lifetime value de los
clientes y la efectividad de estas estrategias



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizacién con Contenido Inteligente

2. Automatizacién en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Worktlows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizaciéon con Contenido Inteligente

2. Automatizacion en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Workflows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



|deas:

> Contenido inteligente con informacién
personalizada en landings y website

=>» Articulos de blog recomendados en base a
historial de visita

=» Personalizar toda la comunicacién por email y live
chat!



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizacion con Contenido Inteligente

2. Automatizacion en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Workflows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



|deas:

> Workflows de bienvenida a clientes

> Workflows en base a fecha de
subscripcion/renovacion

=» Reconocimiento oficial de “cliente especial o
evangelista”



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizacion con Contenido Inteligente

2. Automatizacion en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Workflows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



|deas:

> "“Streams” en Twitter con la herramienta de Redes
Sociales

=» Manejar y responder comentarios directo desde
HubSpot

=» Bandeja de entrada comun para plataformas



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizacion con Contenido Inteligente

2. Automatizacién en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Worktlows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



|deas:

> Workflows centrados en una propiedad de fecha
=» Promociones y especiales por cumpleanos



Fidelizacion a través de Marketing Hub

1. Personalizacion con Contenido Inteligente

2. Automatizacién en base a ciclo de vida de cliente

3. Social Listening para interactuar con tus
clientes/leads

4. Workflows de cumpleafos

5. Newsletter exclusivo para clientes



|deas:

> Newsletter mensual con informacién exclusiva y
especiales para clientes

=» Mientras mas personalizado mejor (contenido
inteligente)



Servicio al cliente integrado

1. Soporte técnico online con manejo de tickets/casos
2. Base de conocimiento para preguntas frecuentes
3. Encuestas de satisfaccion de cliente



Introducing

HubSpot
Service Hub



El software que convierte tus clientes
en promotores y tus servicios en crecimiento

Service Hub es un software de servicio de atencién al cliente con el que podras
administrar, conectarte y ayudar de verdad a tus clientes. Aumentaras la
satisfaccion de tus clientes, mejoraras tus tasas de retencion y conseguiras un

crecimiento mas rapido para tu empresa.

(eoe . )

Tickets - Tetse l Nowd Search for a ticket

Contacta con tus clientes adaptandote a

ellos para ayudarlos a crecer contigo

Comienza a utilizar Service Hub de HubSpot para crear

un sistema moderno de atencion al cliente.
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Customers

Sales

Base de Feedback de

Tickets Conocimiento Clientes
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EN VIVO

Service Hub

Miércoles 27 de junio



iGracias!

Equipo EN VIVO
HubSpot
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Alguna Pregunta?



