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Agenda

Service Hub: El rol de servicio al cliente en |a
metodologia Inbound

El camino de Cliente a Promotor

Las 3 herramientas del Service Hub + Demo de cada
uno

Platatorma de Conversaciones

Precios



T

Ingresa tus preguntas en la
herramienta de



; Qué en este webinario?

Cdémo encaja el Service Hub en la metodologia
Inbound

Cdémo funcionan las 3 herramientas del Service
Hub

Cémo funciona la nueva platatorma de
Conversaciones



Inbound + Service Hub
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; Como se comporta
el cliente moderno?



CONOCE LOS DATOS

60%

de los consumidores ha
dejado de colaborar con una
marca debido a una
experiencia negativa de
servicio de atencion al

cliente

Informe del Estado del Servicio Global
al Cliente de Microsoft (2016)




LSABIAS QUE...?

Los clientes B2B con altos
indices de interaccion suelen

lograr un
mas de ingresos o ventas.

Guia de Gallup sobre el Informe de
Centricidad de los Clientes (2016)




Gracias a la tecnologia



Ahora los compradores
tienen acceso a una vision
clara sobre como una

organizacion interactua con
sus clientes.
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Por lo tanto



% Ogle tiendas de chocolate en peru

Rating ~ Hours ~ Your past visits ~

%% % ¥ (6) - Chocolate Shop
go de Surco, Peru

érica
%% %% (2):Ch

iguel, Peru

%% % ¥ (36) - Chocolate £

La Ibérica

A7 b4 ACnnnlo roviowe

La Ibérica

Centro Comercial Jockey Plaza, 1er nivel, Tienda, Av. Javier Prado Este 4200,
Santiago de Surco, Peru

47 ****“ 6 reviews

Marisa Echegaray

Local Guide - 50 reviews - 5 photos
%% %% * 10 months ago
100/100 chocolate delicioso.

(Translated by Google)
100/100 delicious chocolate.

|. Like

Branco Z
Local Guide - 456 reviews - 22 photos

%% %%k ayearago
Chocolate de primera

(Translated by Google)
Chocolate first

iy Like

A7 henry sulca alvarado

Sort by: Most relevant ~

La voz del cliente

es el factor que

la reputacion

de una organizacion.



experiencia positiva
ayudarlo a crecer




0%

De las empresas creen @ creen
que entregan un servicio excepcional




El Camino de

Cliente a Promotor




Antes de convertir a tus clientes en
promotores, asegurate que ya hayas



Solucionado los problemas del cliente al
cubrir sus necesidades técnicas y de
Servicios.

Agregado valor a su experiencia como
cliente con tu producto o servicio.



Estructura del mapa del recorrido de un cliente

Valor Deseado Valor Extendido

;Cuando se sienten ;Cuando estéan de ¢Cuando sienten los
los clientes seguros acuerdo los clientes clientes que han

de que obtendran lo en que obtuvieron el obtenido aun mas
que querian de valor que querian de valor de lo que

nosotros? nosotros? inicialmente
esperaban?

¢Cudl es la primera
experiencia que los
clientes tienen con
nosotros?

Descripcién del Descripcién del Descripcién del Descripcién del
momento clave momento clave momento clave momento clave

“Nuestro cliente “Nuestro cliente “Nuestro cliente “Nuestro cliente
debe...” debe...” debe...” debe...”




Servicios Inbound
Interactua, guia y ayuda a tus clientes a crecer mejor

CLIENTES PROMOTORES




Como interactuar con el cliente moderno que
ahora tiene todo el control



CLIENTES PROMOTORES

Interactda rapida y humanamente con herramientas
conversacionales y contextuales



PROMOTORES
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% Guia a los clientes a conseguir buenos resultados y forma
relaciones duraderas y confiables



CLIENTES PROMOTORES

% Crece de su lado con retroalimentacion y critica
constructiva, convirtiendo a clientes en promotores



Servicios Inbound
Interactua, guia y ayuda a tus clientes a crecer mejor

CLIENTES PROMOTORES




Agrega Valor




Piramide de Servicio al Cliente

Abogacia

Clientes son una maquina de crecimiento

Crecimiento

Crecimiento a largo plazo para beneficio de ambas partes

Proactividad

Entregar herramientas que guien al cliente por el camino indicado

Reactividad

Responder a preguntas adecuadamente a través de diferentes canales




Etapa de Reactividad




Etapa de Proactividad




Etapa de Crecimiento




Etapa de Abogacia




Como guiar a tus clientes
de la mejor manera



- Permite el autoservicio y reduce la friccién de los clientes
cuando tienen preguntas o problemas

- Crea contenido para resolver preguntas recurrentes y guia a
los clientes proactivamente

- Brindar orientacion en el momento indicado durante el
recorrido del cliente



Una herramienta como el Service Hub de
HubSpot hara que sea mas facil integrar todo
con tus sistemas de Marketing, CRM y Ventas



Equipos Integrados
y proceso continuo

Service Hub
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Service Hub
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Crea un sistema moderno de servicio
de atencion al cliente con



Service Hub te ofrece modernas
herramientas de servicio de
atencion al cliente para
adaptarte a los clientes actuales
y SUs exigencias.




De este modo, podras

comprender mejor sus
necesidades, mejorar su
. experiencia y superar sus

expectativas.
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Registra los problemas de tus
clientes en forma de tickets que
puedes asignar a diferentes
miembros de tu equipo, asi como
organizar, priorizar y monitorear
desde un Unico lugar.




e 2

e 2

Escenario actual

® Las preguntas de los clientes se generan en multiples canales.
© Sincronizacién de datos de multiples sistemas es dificil

¢ Es dificil organizar y visualizar el proceso de soporte

Impacto al usar la herramienta

€ Equipo de soporte mas eficiente > Clientes mas felices

€ Managers pueden crear reportes y tener métricas disponibles
® Direcciona los clientes de mayor impacto al canal adecuado



Etapa Servicios Inbound Funciones Principales

Interactla

Crea pipelines o colas de trabajos.
Estandariza propiedades que tu
equipo debe llenar para crear
tickets

Crea y configura estados de
seguimiento los tickets.

Guarda diferentes filtros segun el
tipo de tickets




5 Formas de crear tickets en HubSpot

1. Manualmente
2. A través de un Inbox conectado a HS

3. Workflows | Flujos de trabajo
4. Formulario de soporte
5. Bot
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Exploremos la herramienta de tickets
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Convierte las preguntas rereTy—
técnicas y tickets mas

frecuentes de tus clientes en
una base de conocimiento o

optimiza da y consolidada que 555555
contenga articulos y otra —
documentacion de ayuda A
iIndexada en los motores de e

busqueda.



Ten en cuenta:

1. No se puede agregar cédigo
oersonalizado o styling
2. No se pueden exportar las paginas (por

ahora)
3. Reportes incluidos en el dashboard de

Servicios




> Escenario actual
¢ Clientes quieren buscar preguntas en Google o web
® Los equipos pasan mucho tiempo respondiendo la misma pregunta
©® 50% de las preguntas vienen de canales online

> Impacto al usar la herramienta
® Mejorar la experiencia web de los clientes
© Ahorrar dinero al desviar preguntas directamente al recurso digital
¢ Impacto al SEO



Etapa Servicios Inbound Funciones Principales

Guia

Categorias y subcategorias para
cada articulo

Creacion rapida de articulos de
base de conocimiento

Opcién para diferentes idiomas
Automaticamente indexado por
Google




Ten en cuenta:

1. No se puede agregar cédigo
oersonalizado o styling
2. No se pueden exportar las paginas (por

ahora)
3. Reportes incluidos en el dashboard de

Servicios




Exploremos la herramienta de Base de
conocimiento
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Mide la satisfaccién de tus @

clientes y lanza encuestas

| . o 7 Fidelidad del cliente Asistencia técnica Experiencia d
| : a ra r E C a a r S u : | : I n I : n y Monitoriza con tinuamente cuan Evalda la experiencia de asistencia Obtén comentar io
7 probable es que los clientes te técnica de tus clientes y descubre cualquier parte de la

O d e r a S I C re a r u n a recomienden con dos sencillas cuan facil es para ellos encontrar cliente sobre la que
preguntas. ayuda cuando la necesitan. mas.

experiencia mejor para tus
clientes.



e 2

e 2

Escenario actual
©® Menos costoso incentivar un recompra que obtener un cliente nuevo

© El crecimiento de la org depende del éxito del cliente

® Enviar encuestas es dificil

Impacto al usar la herramienta

® Empieza a aprender de tus clientes inmediatamente

¢ Identifica detractores y promotores y toma accion

© Analiza las tendencias y resultados para mejorar la experiencia del
cliente



Etapa SerVICIOS InbOUﬂd Funciones Principales
Medir lealtad del cliente por medio
de encuestas via email o

directamente en tu web

&3 S Experiencia combinada con tickets
Desempeno por representante
Acceso a resultados desde la linea
del tiempo y en reporte especial




Exploremos la herramienta de feedback
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Administra las
comunicaciones individuales
con los clientes a través una
bandeja de entrada universal
y colaborativa que incluye
chats con los clientes,
correos electrénicos, y otras
caracteristicas: todo
accesible para tu equipo.




Etapa Servicios Inbound Funciones Principales

Interactla

Inbox Compartido

Filtros por status: abierto o cerrado
Filtros por Propietario de HS
Puedes hacer uso de las plantillas y

los fragmentos

Convierte facilmente en tickets de
soporte

Bots + Integracion con Slack.




Exploremos la platatorma de
Conversaciones



El proximo Miercoles 4 de julio

no habra EN VIVO
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Alguna Pregunta?



iGracias!

Equipo EN VIVO
HubSpot



