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Servicio al cliente Inbound y manejo de 
tickets

TEMA DE HOY



1. Introducción a Inbound Service 
2. Introducción a tickets 
3. Creación de sistema de tickets con HubSpot Service Hub
4. Ejemplos de uso de tickets con el complemento de otras 

herramientas de HubSpot

AGENDA



QUÉ APRENDERÁS HOY

1. Cómo encaja el Service Hub en la metodología 
Inbound

2. Cómo tener éxito en tu servicio al cliente con el uso 
de tickets



Ingresa tus preguntas
en la herramienta de  

Q&A
de Zoom. 



Introducción a Inbound Service

#1



¿Cómo se comporta 
el cliente moderno?







Ahora los compradores 
tienen acceso a una visión 
clara sobre cómo una 
organización interactúa con 
sus clientes.



La voz del cliente 
es el factor que 

define la reputación 
de una organización.



Tu responsabilidad con 
el cliente es entregarle 
una experiencia positiva 
y ayudarlo a crecer de la 
mano de tu 
organización.



80%
De las empresas creen 

que entregan un servicio excepcional

Shankman | Honig (Customer Saved infographic) 

8%
De clientes creen 

que su experiencia es excepcional 



El Camino de
Cliente a Promotor



➔ 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.

Antes de convertir un cliente en promotor, 
asegurate de haber: 



Servicios Inbound
Interactúa, guía y ayuda a tus clientes a crecer mejor

Interactúa

Guia

CreceCLIENTES PROMOTORES



¿Cómo interactuar con el cliente moderno que 
ahora tiene todo el control?



Interactúa

Guia

CreceCLIENTES PROMOTORES

★ Interactúa rápida y humanamente con herramientas 
conversacionales y contextuales



Interactua

Guia

CreceCLIENTES PROMOTORES

★ Guía a los clientes a conseguir buenos resultados y forma 
relaciones duraderas y confiables



Interactua

Guia

CreceCLIENTES PROMOTORES

★ Crece de su lado con retroalimentación y crítica 
constructiva, convirtiendo a clientes en promotores



Pirámide de Servicio al Cliente

Clientes son una maquina de crecimiento

Abogacía

Crecimiento
Crecimiento a largo plazo para beneficio de ambas partes

Entregar herramientas  que guíen al cliente por el camino indicado

Responder a preguntas adecuadamente a través de diferentes canales

Proactividad

Reactividad



¿Cómo guiar a tus clientes 
de la mejor manera?



➔ Permite el autoservicio y reduce la fricción de los clientes 
cuando tienen preguntas o problemas

➔ Crea contenido para resolver preguntas recurrentes y guía a 
los clientes proactivamente

➔ Brindar orientación en el momento indicado durante el recorrido 
del cliente



Equipos Integrados y 
proceso continuo

Service Hub



Introducción a tickets

#2



Introducción a tickets

1. ¿Qué es un ticket?

2. ¿Para qué sirven los tickets?

3. ¿Cuándo se debe crear un ticket?



¿Qué es un 
ticket?

1

Es una herramienta  que 
permite documentar las 

solicitudes de ayuda, soporte o 
servicio de nuestros clientes y 
las interacciones alrededor de 

éstas en un solo lugar. 



¿Para qué sirven 
los tickets?

2

● Es la forma en la que podemos 
hacer seguimiento a las 

conversaciones con nuestros 
clientes y organizar las notas y 

documentos relacionados. 

● Nos permite organizar y 
priorizar las solicitudes de los 

clientes.

● Es uno de los secretos para 
poder ofrecer un muy buen 

servicio al cliente mientras se 
aumenta la productividad de 

nuestros reps.   



● Es una gran herramienta para obtener reportes 
sobre los temas que predominan en las 

solicitudes de los clientes, el estado de los 
tickets, el número de tickets en espera, el tiempo 

de respuesta de nuestros equipos y más. 



¿Cuándo se debe 
crear un ticket? 

3

Los tickets son la continuación a una 
conversación (chat, email, llamada)  y 
se deben crear cuando:

1. Requerimos investigar 
internamente

2. Requerimos soporte de otra área 
especializada 

3. Requerimos reportar el problema

4. Requerimos reportar notas  

Los tickets se pueden crear y asociar a 
contactos individuales o a compañías



Creación de sistema de tickets con 
HubSpot Service Hub

#3



Un sistema de tickets permite a las organizaciones administrar sus 
casos de soporte y de servicio al cliente.  

Para crear un sistema de tickets en HubSpot debemos responder las 
siguientes preguntas:

1. ¿Cómo queremos crear los tickets?

2. ¿Cómo queremos procesar los tickets?
(Se requiere Service Pro)



3. ¿Se requieren múltiples pipelines?
(Se requiere Service Pro)

4. ¿Qué estados de tickets debemos crear?
(Se requiere Service Pro)

- Nuevo
- En espera de respuesta del cliente 
- En espera de respuesta nuestra
- Cerrado

*Se recomienda tener el menor número de etapas posibles 

5. ¿A qué le queremos hacer seguimiento y sobre qué queremos 
obtener reportes?

● Propiedades de los tickets 
● Filtros 
● Panel de Servicio 





6. ¿Cómo queremos priorizar los tickets?

- Pipelines
- Etapas
- Filtros



Webinar EN VIVO 

Service Hub



Ejemplos de uso de tickets con el complemento de 
otras herramientas de HubSpot

#4



1.Plantillas

Las plantillas son correos electrónicos preelaborados que puedes enviar a los contactos y 

personalizar, sin tener que volver a escribir el mismo contenido cada vez. 

Las plantillas que recomendamos tener siempre presentes para servicio al cliente son: 

● Respuesta a un cliente molesto.

● Correo de autoservicio (Le dice al cliente cómo solucionar un problema por su cuenta)

● Actualización sobre algún problema o inconveniente



2. Secuencias  

Las secuencias nos sirven para hacer seguimiento a clientes de los cuales no 

hemos recibido respuesta sobre un ticket que ya está abierto. 

● Ayudan porque te permiten hacer seguimiento de forma automática. 

● Estás demostrando interés en resolver el problema que se le presentó a tu cliente.

●  Personalización en el servicio al cliente de forma efectiva y atenta puede ser muy 

importante para tu cliente.



3. Llamadas

Las llamadas nos permiten ser más efectivos al momento de recibir información 

sobre un ticket en el que estamos estancados o intercambiando muchos emails. 

● Se puede realizar llamadas directamente desde la pantalla de tickets.

● Tienes la posibilidad de grabar las llamadas desde HubSpot.

● Te permite tomar notas sobre la llamada con tu cliente.

● Enviar correos de seguimiento desde la misma pantalla.



4. Link de reuniones

Le permite a un cliente que necesita tu ayuda, elegir un tiempo en tu calendario 

sin tener que intercambiar emails con la disponibilidad que tiene cada uno.

● Ahorra tiempo para los dos.

● Permite que el cliente elija la hora que mejor se ajusta en su calendario.

● Crea un evento en el calendario de los dos, les permite tener la llamada y solucionar el 

ticket efectivamente.



5. Conversaciones

La herramienta de conversaciones permite conectar tu chat y correo de servicio al 
cliente a un mismo inbox para responder a todas las solicitudes y abrir tickets 
efectivamente. 

● Te permite responder efectivamente desde una misma pantalla.
● Puedes filtrar por canales de conversación si tienes equipos separados respondiendo en 

cada uno.
● Puedes llevar trazabilidad sobre la información que estás intercambiando con tus 

clientes.



Empecemos con las   

preguntas
de Zoom. 



Thank you¡Gracias! 


