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TEMA DE HOY

Base de Conocimiento como estrategia de
servicio al cliente
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QUE APRENDERAS HOY

Qué es y como crear una base de conocimiento
Beneficios de tener una base de conocimiento
Coémo usar la herramienta de Base de Conocimiento
en HubSpot Service Hub



Ingresa tus preguntas
en la herramienta de

©1.°7:

de Zoom.







Hoy en dia brindar un
excelente servicio al cliente es
fundamental para cualquier
organizacion.



Las encuestas dicen

0%

de los clientes prefieren
usar el sitio web para
encontrar respuestas

Para el 2020

de las relaciones con

clientes serdn manejadas
sin interaccién humana

Cerca del

de empresas que ofrecen
autoayuda vieron aumento

en el tréfico y disminucién
en llamadas

Forrester


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
facil de realizar...




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




Empieza preguntéandote....
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Si tu equipo de servicio es actualmente mas
reactivo que proactivo ...

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



iEs hora de implementar una BC!



Primero lo primero...
Qué es una BC?



Una BC es una biblioteca de recursos de
autoservicio que incluye informacion sobre tu
producto, servicio o tema especitico



Los equipos de servicio al cliente:

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

2. Usan multiples canales de comunicacion,
generalmente desconectados



'SON SOLUCIONES REACTIVAS!



= Consumen mas tiempo
> Son menos productivas
> No ofrecen la mejor experiencia



Growing companies are more likely to prioritize customer success

Please rate the following statement in terms of importance for your company:
Making the company's customers successful

B veryimportant [ important | Neutral [} Notimportant

70%

14%
3% 2% | 1%
Company revenue Company revenue is
is growing stagnant or decreasing
Base: 752 C-evel and VP business leaders in the UK, US, Ireland, Mexico, and Colombia; -
515 Growing companlies, 237 Stagnant companies d
Source: HubSpot Customer Success Survey, Q2 2017



Finalmente, cual es el impacto directo en tu
organizacion al implementar una BC ?



> Incremento en la adopcion de servicios o

productos por parte del cliente.
> Reduccion de la cantidad de tickets/casos

creados en el tiempo.






Tipos de Articulos BC:

» Preguntas Frecuentes (FAQ)
» Foro de usuarios

» Articulos paso a paso

o Casos de estudio

» Videotutoriales

o Quias de usuario



5 Pasos

ok wbd =

Define responsables

Documenta las preguntas mas frecuentes
Estandariza el tono y estilo

Usa contenido variado como videos
Mide los resultados



5 Pasos para crear una BC

Equipo encargado de creary e Frecuencia de publicacién

priorizar articulos y actualizacién
| e Creacién de contenido




5 Pasos para crear una BC

N
%

Escoge las inquietudes mas e Divide por categorias
comunes de los clientes - ® Entrevista a tu equipo




5 Pasos para crear una BC

Asegurate de usar el mismo e Estandariza el formato
estilo y tono en la BC |




5 Pasos para crear una BC

Usa diferentes formatos como e Busca ser claro, directo y
videos y guias descargables entretenido




5 Pasos para crear una BC

Cuantos clientes estan viendo e Facilidad de busqueda
los articulos? e Valor
Estan siendo de ayuda? '
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Eleccion de temas y buenas practicas



-
_
Empieza por buscar tendencias de preguntas

y temas con los equipos que interactdan
directa o mas cercanamente con los clientes

‘-‘




Escribir articulos para la BC es muy similar a
escribir un articulo blog educativo:

e Encabezado claro y conciso
o Instrucciones detalladas
o Meta final definida
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Miremos nuestras recomendaciones



Recomendaciones

abkwbd =

Escribe un titulo descriptivo

Se especifico y detallado en tu contenido
Usa links a otros articulos

Ten presente la experiencia del usuario
Automatiza las preguntas mas frecuentes
con autorespuestas o chatbots

Evita errores gramaticales y de ortografia



=. Microsoft I Office Productos -~ Recursos Todo Microsoft ~ Buscar O  Carro W Iniciar sesion

Plantillas  Soporte técnico Comprar Office 365

Aplicaciones Instalar Cuenta Aprendizaje Administrador

Aprendizaje de Excel para Windows

"o

Inicio réapido

A

Formato

 —
Tablas dindmicas

—1
Introduccién a Excel

Férmulas y funciones

®
E——
Compartir y trabajar en
coautoria

-
o

Filas y columnas

Tablas

| I,

Dar un paseo
Descargar plantilla >

———
Celdas

e

Gréficos

Tutorial sobre formulas
Descargar plantilla >



1. Escribe un titulo descriptivo

Recomendaciones




=. Microsoft | Office Productos ~  Recursos ~ Plantillas  Soporte técnico Comprar Office 365 Todo Microsoft ~  Buscar O Carro W Iniciar sesi

Aplicaciones v Instalar Cuenta Aprendizaje Administrador

Ayuda y aprendizaje de Excel / Inicio rapido de Excel / Crear un libro m
c : .
-~ Crear un libro en Excel .

Guardar un libro en OneDrive
Articulo

Analizar y aplicar formato
Articulo

Colaborar
Articulo

Configurar las aplicaciones para m...
Articulo

Obtener méas informacién
Articulo

Siguiente: Introduccién a Excel

Con Excel, dominara facilmente los nimeros. Con Excel, puede simplificar la entrada de datos con
Autorrellenar. Después, obtenga gréficos recomendados basados en sus datos, que podré crear con un



2. Se especifico y detallado en el contenido

Recomendaciones




=. Microsoft | Office Productos ~  Recursos ~ Plantillas  Soporte técnico Comprar Office 365 Todo Microsoft ~  Buscar O Carro W Iniciar sesi

Aplicaciones v Instalar Cuenta Aprendizaje Administrador
Ayuda y aprendizaje de Excel / Inicio rapido de Excel / Crear un libro

S Crear un libro en Excel

Guardar un libro en OneDrive
Articulo

Analizar y aplicar formato
Articulo

Colaborar
Articulo

Configurar las aplicaciones para m...
Articulo

Obtener méas informacién
Articulo

Siguiente: Introduccién a Excel

Con Excel, dominara facilmente los nimeros. Con Excel, puede simplificar la entrada de datos con
Autorrellenar. Después, obtenga gréficos recomendados basados en sus datos, que podré crear con un




3. Usa links a otros articulos

Recomendaciones




=. Microsoft I Office Productos ~  Recursos ~ Plantillas  Soporte técnico Comprar Office 365 Todo Microsoft ~  Buscar O Carro W Iniciar sesi

Aplicaciones v Instalar Cuenta Aprendizaje Administrador

Ayuda y aprendizaje de Excel / Inicio rapido de Excel / Crear un libro

S Crear un libro en Excel

Guardar un libro en OneDrive

Articulo
2. Presione ENTRAR o TAB para pasar a la celda
siguiente. ~ [Ere. JFeb. IMar. | Abr. __May. Jun. |
Analizar y aplicar formato ;g;; ——-
Articulo Para rellenar una serie de datos: 201
2017}
2018)
Colaborar 1. Escriba el principio de la serie en dos celdas
’ (por ejemplo, enero y febrero, o bien 2014 y
Articulo 2015).
Conﬂgurar las aplicaciones para m... 2. Seleccione las dos celdas que contienen la
Articulo serie y después arrastre el controlador de
relleno =—1 en sentido vertical u horizontal por
las celdas.

Obtener méas informacién

Articulo
Siguiente: Guardar un libro en OneDrive

Siguiente: Introduccién a Excel

Obtener soporte técnico Ampliar sus conocimientos de
Office

EXPLORAR LOS CURSOS >

PONGASE EN CONTACTO CON NOSOTROS >

Con Excel, dominara facilmente los nimeros. Con Excel, puede simplificar la entrada de datos con
Autorrellenar. Después, obtenga gréficos recomendados basados en sus datos, que podré crear con un




Recomendaciones 4. Ten presente la experiencia del usuario




aciones v stalar

Ayuda y aprendiza!

Crear un libro
Articulo

Guardar un libro en OneDrive
Articulo

Analizar y aplicar formato
Articulo

Colaborar
Articulo

Configurar las aplicaciones para m...

Articulo

Obtener méas informacién
Articulo

Siguiente: Introduccién a Excel

icrosoft I Office Productos -

Cuenta

Recursos

Aprendizaje

Plantillas  Soporte técnico Comprar Office 365

Administrador

e Excel / Inicio rapido de Excel / Crear un libro

Crear un libro en Excel

2. Presione ENTRAR o TAB para pasar a la celda

siguiente.

Para rellenar una serie de datos:

. Escriba el principio de la serie en dos celdas

(por ejemplo, enero y febrero, o bien 2014 y
2015).

. Seleccione las dos celdas que contienen la

serie y después arrastre el controlador de
relleno =—% en sentido vertical u horizontal por
las celdas.

Siguiente: Guardar un libro en OneDrive

Obtener soporte técnico

PONGASE EN CONTACTO CON NOSOTROS >

Todo Microsoft -

Buscar O

Carro @

Ene. [Feb. [Mar. _Abr. _ May. Jun.

ks ==

2015

201
2017
2018

Ampliar sus conocimientos de
Office

EXPLORAR LOS CURSOS >

Con Excel, dominara facilmente los nimeros. Con Excel, puede simplificar la entrada de datos con

Autorrellenar. Después, obtenga gréficos recomendados basados en sus datos, que podré crear con un

Iniciar sesi



Recomendaciones

5. Automatiza las preguntas mas frecuentes
con autorespuestas o chatbots




Mas informacién

*%s
&

Marketing Hub

ware de marketing para
darte a aumentar tu tréfico,
vertir mas visitantes y ejecutar
'pafas de inbound marketing

grales.

CARACTERISTICAS POPULARES
Generacién de oportunidades
renta

Automatizacién del marketing

Analiticas

Todo lo que necesitas para organizar, monitorizar y nutrir las

relaciones con tus oportunidades de venta y clientes. Es

completamente gratuito de manera ilimitada.

CARACTERISTICAS POPULARES

@ Contactos @ Negocios

2,

Sales Hub

Software de ventas que te permitira
ahorrar tiempo y obtener datos mas
relevantes de tus prospectos,
automatizar las tareas mas tediosas

y cerrar negocios con mas rapidez.

CARACTERISTICAS POPULARES
@ Sseguimiento de correos
electrénicos
@ Programacién de reuniones

© Automatizacién del correo
electrénico

Service Hub

Software de servicio de atencién al
cliente para conectar con clientes,
superar sus expectativas y
convertirlos en promotores para
potenciar el crecimiento de tu

empresa.

CARACTERISTICAS POPULARES

Q@ Tickets
@ Feedback de clientes

@ Base de conocimientos

HubBot

13 de febrero

Hola, estoy aqui para resolver tus
dudas

¢ Te puedo ayudar en algo?

Informacién de productos que estoy
utilizando

Ayuda con productos que no utilizo

@ Otros
X

Hola, estoy aqui para resolver
tus dudas

Escriba un mensaje

B Agregue chat en vivo gratis a su sitio



Recomendaciones

6. Evita errores gramaticales y de ortografia
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Ejemplos y plataformas disponibles



HubSpot

Service Hub



1. Wordpress con el plugin WP
Knowledge Base

2. Zendesk

Otras plataformas

disponibles




iRevisemos algunos ejemplos!



Ejemplos de Bases de Conocimiento

1. Airbnb
Expedia
Facebook

KMW México

o kB W b

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/

#5

Herramienta de Base de Conocimiento
Service Hub



; Qué hace la herramienta?

1. Creary publicar articulos de ayuda de manera facil y
rapida

2. Organizar los articulos en categorias
Busqueda facil desde la pagina principal y Google
Analizar desempefio de articulos y comportamiento de
blusqueda de los usuarios




Disponible con Service Hub
Protessional y Enterprise



iExploremos la herramienta de
Base de Conocimiento!



%o

EN VIVO en 2019
es cada dos semanas.




iGracias!



