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QUÉ APRENDERÁS HOY

1. Qué es y cómo crear una base de conocimiento
2. Beneficios de tener una base de conocimiento
3. Cómo usar la herramienta de Base de Conocimiento 

en HubSpot Service Hub



Ingresa tus preguntas
en la herramienta de  

Q&A
de Zoom. 



Qué es una BC

#1



Hoy en día brindar un 
excelente servicio al cliente es 

fundamental para cualquier 
organización. 



Las encuestas dicen

70%
de los clientes prefieren 

usar el sitio web para 
encontrar respuestas

 Forrester

Para el 2020

85%
de las relaciones con 

clientes serán manejadas 
sin interacción humana 

Cerca del

45%
de empresas que ofrecen 

autoayuda vieron aumento 
en el tráfico y disminución 

en llamadas

http://go.forrester.com/blogs/10-04-06-do_your_customers_want_to_telephone_you_for_service/


Pero lograr ofrecer un servicio 
de clase de mundial no es algo 

fácil de realizar...



Tu organización debe trabajar 
constantemente en su estrategia de 
servicio al cliente para asegurarse 
que estén cumpliendo las 
necesidades del cliente moderno. 



Empieza preguntándote…. 



Si tu equipo de servicio es actualmente más 
reactivo que proactivo ...

Si quieres invertir en construir una experiencia 
mejor y escalable para tus clientes ...



¡Es hora de implementar una BC!



Primero lo primero…
Qué es una BC?



Una BC es una biblioteca de recursos de 
autoservicio que incluye información sobre tu 

producto, servicio o tema específico



Los equipos de servicio al cliente: 

1. Atienden a los clientes principalmente a 
través de un sistema para manejo de tickets 

2. Usan múltiples canales de comunicación, 
generalmente desconectados



¡SON SOLUCIONES REACTIVAS! 



➔ Consumen más tiempo 
➔ Son menos productivas
➔ No ofrecen la mejor experiencia





Finalmente, cuál es el impacto directo en tu 
organización al implementar una BC ?



➔ Incremento en la adopción de servicios o 
productos por parte del cliente.

➔ Reducción de la cantidad de tickets/casos 
creados en el tiempo.



Cómo crear una BC

#2



Tipos de Artículos BC:

● Preguntas Frecuentes (FAQ)
● Foro de usuarios
● Artículos paso a paso
● Casos de estudio
● Videotutoriales
● Guías de usuario



1. Define responsables
2. Documenta las preguntas más frecuentes
3. Estandariza el tono y estilo
4. Usa contenido variado como videos
5. Mide los resultados

5 Pasos



01
Equipo encargado de crear y 
priorizar artículos

5 Pasos para crear una BC

● Frecuencia de publicación 
y actualización

● Creación de contenido



02
Escoge las inquietudes más 
comunes de los clientes

5 Pasos para crear una BC

● Divide por categorías
● Entrevista a tu equipo



03
Asegúrate de usar el mismo 
estilo y tono en la BC

5 Pasos para crear una BC

● Estandariza el formato



04
Usa diferentes formatos como 
videos y guías descargables

5 Pasos para crear una BC

● Busca ser claro, directo y 
entretenido



05
Cuántos clientes están viendo 
los artículos? 
Están siendo de ayuda?

● Facilidad de búsqueda
● Valor

5 Pasos para crear una BC



Elección de temas y buenas prácticas

#3



Empieza por buscar tendencias de preguntas 
y temas con los equipos que interactúan 

directa o más cercanamente con los clientes  



Escribir artículos para la BC es muy similar a 
escribir un artículo blog educativo:

● Encabezado claro y conciso
● Instrucciones detalladas
● Meta final definida



Miremos nuestras recomendaciones



1. Escribe un título descriptivo
2. Se específico y detallado en tu contenido
3. Usa links a otros artículos
4. Ten presente la experiencia del usuario
5. Automatiza las preguntas más frecuentes 

con autorespuestas o chatbots
6. Evita errores gramaticales y de ortografía

Recomendaciones
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Ejemplos y plataformas disponibles

#4



Service Hub



1. Wordpress con el plugin WP 
Knowledge Base

2. Zendesk

Otras plataformas 
disponibles



¡Revisemos algunos ejemplos!



Ejemplos de Bases de Conocimiento 

1. Airbnb

2. Expedia

3. Facebook

4. KMW México

5. HubSpot

https://es.airbnb.com/help?from=footer
https://www.expedia.mx/service/
https://es-la.facebook.com/business/help?ref=mobile_logo
https://centrodeayuda.kmwmexico.com/knowledge
https://academy.hubspot.es/


Herramienta de Base de Conocimiento
Service Hub

#5



¿Qué hace la herramienta? 

1. Crear y publicar artículos de ayuda de manera fácil y 
rápida

2. Organizar los artículos en categorías 

3. Búsqueda fácil desde la página principal y Google

4. Analizar desempeño de artículos y comportamiento de 
búsqueda de los usuarios



Disponible con Service Hub 
Professional y Enterprise



¡Exploremos la herramienta de 
Base de Conocimiento!



Recordatorio: EN VIVO en 2019 
es cada dos semanas.

Próximo webinar:
Miércoles 27 de febrero 2019



Thank you¡Gracias! 


