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TEMA DE HOY

Servicio al cliente Inbound y manejo de
tickets
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Introduccidn a Inbound Service

Introduccion a tickets
Creacidn de sistema de tickets con HubSpot Service Hub

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



QUE APRENDERAS HOY

Cémo encaja el Service Hub en la metodologia
Inbound

Coémo tener éxito en tu servicio al cliente con el uso
de tickets



Ingresa tus preguntas
en la herramienta de

©1.°7:

de Zoom.
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Introduccidn a Inbound Service



; 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)




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)




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

organizacion interactua con
sus clientes.

KOKROKAKAK



Google tiendas de chocolate en peru

& Rating ~ Hours ~ Your past visits ~

La Ibérica

4.7 % %% % ¥ (6) - Chocolate Shop : La |bé|’ica *

Santiago de Surco, Peru
9 4.7 %% %k 6 Google reviews

Chocolate Shop

La Ibérica

La voz del cliente
SOXKRKXD O | 5 |bérica [ oes o
San Miguel, Peru g::;r:gg%rzegﬁgo ch;:reuy Plaza, 1er nivel, Tienda, Av. Javier Prado Este 4200, e S e | -F a C-t O r q u e

4 . 7 *** *“ 6 reviews Sort by: Most relevant

o 7
ot la reputacion
Local Guide - 50 reviews - 5 photos

%% %% # 10 months ago

. de una organizacién.

(Translated by Google)
100/100 delicious chocolate.

iy Like

Branco Z
Local Guide - 456 reviews - 22 photos

* %%k * ayearago
Chocolate de primera

(Translated by Google)
Chocolate first

|. Like

A, henry sulca alvarado




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 un cliente en promotor,
asegurate de haber:

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.



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

CLIENTES » ‘ @

% B
\ b

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

cuenes | 9 2

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



CLIENTES PROMOTORES

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



Pirdmide 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




Coémo 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 orientacién en el momento indicado durante el recorrido
del cliente



Equipos Integrados y
proceso continuo
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Service Hub







Introduccidn a tickets

1. :Qué es un ticket?
2. iPara qué sirven los tickets?

3. iCuando se debe crear un ticket?




; Qué es un
ticket?

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.



e Eslaforma en la que podemos
hacer seguimiento a las
conversaciones con nuestros

e clientes y organizar las notas y
documentos relacionados.

(;Pa ra qUé sirven e Nos permite organizary
: 3 priorizar las solicitudes de los
los tickets” ST,

e Esuno de los secretos para
poder ofrecer un muy buen
servicio al cliente mientras se
aumenta la productividad de
nuestros reps.




e Esuna gran herramienta para obtener reportes
sobre los temas que predominan en las
solicitudes de los clientes, el estado de los
tickets, el nimero de tickets en espera, el tiempo
de respuesta de nuestros equipos y mas.




Los tickets son la continuacidon a una
conversacion (chat, email, lamada) y
se deben crear cuando:

e 1. Requerimos investigar
internamente
(',CU an d O se d e be 2. Requerimos soporte de otra area

especializada

crear un ticket?

3. Requerimos reportar el problema
4. Requerimos reportar notas

Los tickets se pueden crear y asociar a
contactos individuales o a compafiias
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Creacidon de sistema de tickets con
HubSpot Service Hub



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. ¢Coémo queremos crear los tickets?

2. ¢Cbmo queremos procesar los tickets?
(Se requiere Service Pro)




3. ¢Se requieren multiples 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 nimero de etapas posibles

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

e Propiedades de los tickets
e Filtros
e Panel de Servicio




- C @& https://app.hubspot.com/reports-dashboard/1976760/service Qa % 00 Eb

Panel de SerV|C|OS v Crear panel ‘ ‘ Exportar ‘ ’ Compartir v ‘

3 Filtrar panel Visibilidad: Compartido Acciones ~

Tickets by Category e Tickets by Status e
Intervalo de fechas: Este afio hasta ahora | En comparacién con el afio pasado Intervalo de fechas: En los Ultimos 30 dias

Periodo anterior @ Total de Tickets ® Total de Tickets

300 .
Setup Sheet Received

Onboarding Complets
First Consultation
Onbosrding Call 3
Onbosrding Call 1
Closed

(8}
o
o

Total de Tickets

Waiting on Customer

New

-
]
=
S
=
o}
100 o
o
<
£
7
w

Onboarding Call 2

Waiting on us

Kick Off Call

Closed

20 25
Category . Total de Tickets

Average Ticket Response Time By Source o Tickets Closed by Owner e

Intervalo de fechas: En los Gltimos 30 dias Intervalo de fechas: En los dltimos 30 dias




6. ; Como queremos priorizar los tickets?

- Pipelines
- Etapas
- Filtros

»> €

Contactos ~

Conversaciones v Marketing

& https://app.hubspot.com/contacts/1976760/tickets/board/view/all/?

Ventas ~ Servicio

Automatizacion ~

Informes

Qax OO0 R® O :

# a

biglytics.net -

Tickets ~

Todos los tickets
Todos los tickets

Todos los filtros guardados
>

Pipeline

[*] Support Pipeline »
PP P 1

[*] Support Pipeline
[*] Onboarding Pipeline
[*] Customer Onboarding

Synergi Projects [SAVE]

test

Abrir 4 dias
Propietario: David Gutla

asdf

Abrir 4 dias
Propietario: David Gutla

&

Invitation: A Rocky Road to the
Bake Off @ Fri 12 Apr 2019
12:30pm - 1pm (IST) (Jarlath
McDonald)

Abrir 4 dias

Propietario: Nathan Hodge

oD

® Ao

12  WAITING ON US

DayBreak LED Ticket
Abrir 7 horas

Propietario: Richard Cardinale

oD

DING! MRR: USD 160.00.
Hannah Weitzel has closed a
deal with Chute Laundry
Delivery LLC.

Abrir 13 horas

Propietario: Nathan Hodge

oD

® Alto

Dan Impact

Abrir 7 dias
Propietario: Edward Pang

Lista Tablero Buscar un ticket Q

24 WAITING ON CUSTOMER

W

2

this is a test for creating a deal

Abrir 3 dias

Propietario: Sally Smiles

oD

Chris Impey - Bertrams

Abrir 4 dias
Propietario: Sally Smiles

o

test for oliver
Abrir 6 dias
Propietario: Wei Li Lim

O ® =:o

Acciones ¥

CLOSED 1.732

test

Cerrado el 03/06/2019

Propietario: Sally Smiles

test 2
Cerrado el 31/05/2019

Propietario: Sally Smiles

oD

BCN3D Sigma Printer issue
Cerrado el 30/05/2019

Propietario: Carlos Martin

Martinez

N2




Service Hub

Episodio 28

’ Descargar Diapositivas ‘
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Ejemplos de uso de tickets con el complemento de
otras herramientas de HubSpot



1.Plantillas

Las plantillas son correos electrénicos 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:

e Respuesta a un cliente molesto.
e Correo de autoservicio (Le dice al cliente cémo solucionar un problema por su cuenta)

e Actualizacion sobre algin 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 esté abierto.

e Ayudan porque te permiten hacer seguimiento de forma automatica.
e Estads demostrando interés en resolver el problema que se le presenté a tu cliente.
e Personalizacién en el servicio al cliente de forma efectiva y atenta puede ser muy

importante para tu cliente.




3. Llamadas

Las llamadas nos permiten ser mas efectivos al momento de recibir informacién

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

e Se puede realizar llamadas directamente desde la pantalla de tickets.
e Tienes la posibilidad de grabar las llamadas desde HubSpot.
e Te permite tomar notas sobre la llamada con tu cliente.

e 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.
e Ahorra tiempo para los dos.
e Permite que el cliente elija la hora que mejor se ajusta en su calendario.
e Creaun 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.

e Te permite responder efectivamente desde una misma pantalla.

e Puedes filtrar por canales de conversacion si tienes equipos separados respondiendo en
cada uno.
e Puedes llevar trazabilidad sobre la informacién que estés intercambiando con tus

clientes.




Empecemos con las

preguntas

de Zoom.




iGracias!



