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Unidad 2.1 Casos o tickets, el soporte

En este segundo modulo vamos a abordar el concepto de
casos o tickets y la importancia que tienen en las

organizaciones.

Te invito a pensar en lo siguiente: ;cuantas veces te ha
pasado que llamaste al 0800 de tu banco local y dejaste
asentado un pedido de, por ejemplo, «reenvio de resumen
anual de consumos de tu tarjeta de crédito» y, joh, sorpresal,
al contactarlos por ChatBot te dicen que no hay ningun

pedido?

O alguna vez compraste un set de remera y pantaldon para
una fiesta en un local de Las Varillas, dejaste asentado en la
compra online algunos detalles y, al retirar, no esta, por

ejemplo, la factura generada.

Esos momentos, que serian como quiebres en |Ia
comunicacion, tienen un impacto importante en la vida del

cliente en la empresa en la que estas. Desde un simple



detalle cuando piden reservar un cuarto de hotel en Hotel I
Hirondelle de La Falda para celebrar aniversario de casados o
de novios, donde el mensaje es «piso alto y buena vista para
amanecer». Detalles que hacen al vinculo, a |la satisfaccion
del cliente y a la experiencia en general: una delgada, fina y
poderosa linea que divide entre que los recomienden vy

vuelvan a comprar o Nno.

Por eso, en el mundo de la atencion al cliente solemos usar la
palabra «tickets» o «casos». Pensemos asi: son la unidad
estandar para medir un problema o solicitud que requiere
una resolucion (y que dependera de los procesos o

procedimientos internos de |la organizacion).

Entonces, los «casos» o «tickets» en los sistemas de gestion
CRM son los registros de solicitudes, problemas o
consultas de clientes que se generan a través de diversos
canales como correo electronico, chat de WhatsApp, llamada
telefénica o hasta formularios web que tenga la pagina de tu
empresa. Estos registros permiten que los equipos de
atencion al cliente puedan gestionar, seguir y resolver
incidencias de manera organizada desde la recepcion hasta
la resolucion final, asegurando una atencion consistente y

eficiente.



FUNCIONES CLAVE ¢POR QUE SON IMPORTANTES?

- Registro y seguimiento: cada ticket o caso recibe un ndmero
Unico de identificacién/ |ID para facilitar su localizacion vy
seguimiento; esto depende de la solucion y plataforma contratada,
ya que muchas versiones gratuitas tienen ciertas limitaciones.

- Gestion organizada: se pueden y permiten asignar
responsabilidades, priorizar solicitudes (por demora, criticidad,
reclamo reiterado) y hacer un seguimiento del progreso hasta la
resolucion.

- Centralizacion de informacion: se unifica la informacion del
cliente con el ticket o caso y, de esta forma, todas las personas que
estan dando soporte al cliente tienen una vision completa de la
iNnteraccion.

- Automatizacion: dependiendo del CRM contratado, se pueden
configurar flujos de trabajo automaticos (es decir, pasos a Pasos)
para asignar, categorizar y priorizar tickets, lo que aumenta la
velocidad de respuesta.

- Base de conocimientos: cuando se pudieron llevar a cabo las
soluciones, se pueden almacenar junto con la informacion de los
Casos resueltos para consultas futuras y para mejorar la eficiencia
del equipo de soporte.



FUNCIONES CLAVE ¢POR QUE SON IMPORTANTES?

- Mejoran la experiencia del cliente: garantizan que las solicitudes
de los clientes no se pierdan y se gestionen de manera consistente.

- Aumentan la productividad: los equipos de soporte pueden
gestionar un mayor volumen de solicitudes de manera mas
eficiente.

- Proporcionan visibilidad: permiten a los gerentes ver a simple
vista el estado de las incidencias, como cuantas estan abiertas o
resueltas.

- Facilitan la colaboracion: permiten asignar tickets a diferentes
miembros del equipo o departamentos para su resolucion conjunta

En Zoho CRM, a estos tickets se les denomina «casos» Yy se
contratan como un servicio adicional. Vas a poder conocer su
funcionamiento a partir del siguiente video. Para ello, te
recomendamos ver a partir del minuto 5 aproximadamente.



25:27

AprendeConSagitaZ (12 abr 2020). ZOHO CRM Avanzado | Médulo de Casos [Archivo de

Video]. YouTube. https:/mwww.youtube.com/watch?v=KP4eshbAa_U

(Qué es un «caso» o «ticket»?

Un caso o ticket (usaremos el primer término de aqui en
adelante) es un registro dentro del sistema de gestién/CRM
donde dejamos asentada o documentada una solicitud
especifica de un cliente que necesita ser trabajada y resuelta

por tu equipo.

EJEMPLOS DE CUANDO CREAR UN CASO


https://www.youtube.com/watch?v=KP4eshbAa_U

- Un cliente les envia un correo electronico diciendo que el producto
qgue compro llegoé danado o con fallas.

- Otro cliente llama preguntando como configurar una funcion
especifica del SmartTV que compro en Cyber Monday.

- Una clienta solicita la factura fiscal de ARCA que no recibio junto a
su compra.

ilmportante recordatorio! A continuacion, mencionamos las

diferencias claves.

[ El contacto (persona): es quien tiene el

problema (por ejemplo, Maria Lopez).

° La cuenta (empresa): es la organizacién a la

gue pertenece Maria (por ejemplo, Lopez S.A.).

[ El caso (el problema): es qué le sucede (por
ejemplo, «error en la instalacion de Netflix v

2.0 en su Smart TV»).



Dato: un mismo contacto puede tener multiples casos a lo
largo del tiempo. EIl CRM es la herramienta que une todo

esto.

CREACION DE CASOS MULTICANAL

La multicanalidad (o formas/canales) diferentes con las que un
cliente se contacta con la empresa en la que estas o estaras
trabajando requiere tener presente que los medios son solo la via. La
importancia esta en el registro que vas dejando del contacto,
pedido, reclamo o queja, ya que es la forma de saber el
«termometro» con el que estamos vinculados.

Las formas (y beneficios) de contacto son las que mencionaremaos a
continuacion.

. Correo electrénico: lo mejor de usar un sistema de tickets es
gue unifica la comunicacion. Al recibir todos los correos en una
misma plataforma, el equipo puede gestionar y responder las
consultas de distintas direcciones de manera mucho mas agil y
organizada.

. Redes sociales: también puedes seguir y manejar los mensajes
de los clientes que llegan por redes sociales como Instagram,
Facebook o X, todo desde el mismo panel. Y, dependiendo del
CRM contratado, se puede incluso responder posts y tuits sin
salir del sistema de tickets, y hasta activar alertas con palabras
clave para que no se te pase ninguna mencion importante.

. Chat en vivo: «<hablar» por chat con tus clientes te va a permitir
entender mejor qué les preocupa y ayudarlos de forma mas
rapida y personalizada; por otro lado, el sistema de tickets hace



mMuy sencillo convertir una charla en vivo en un ticket cuando el
tema necesita un seguimiento mas detallado. Recuerda,
siempre es en funcion del CRM contratado.

. Telefonia: crear un ticket a partir de las llamadas telefénicas (ya
sea que se genere por un centro de atencion al cliente o un
ejecutivo de cuentas asignado) permite también ser versatiles a
la hora de cargar, gestionar y responder los reclamos o pedidos
gue surgiesen dentro del vinculo entre ambos. Incluso si parece
algo raro, no lo es; los clientes valoran que la informacion no se
pierda entre areas distintas.

. Formulario web: si la pagina web (o landing page) de la PyME
en la que estas trabajando (0 que estas por hacerlo) tiene un
botdn o link de «contactanosy, también se podra, de acuerdo a la
solucion contratada, generar un caso o ticket para ser
gestionado por un representante de atencion al cliente.

Resumiendo: por encima de que la PyME venda servicios o
productos y mas alla de la industria en la que estés trabajando
(manufactura, entretenimiento, salud, comercio, etc.), el

vinculo o relaciéon sera mas fuerte si se escucha al cliente, si

dejamos registros y atendemos a su voz, ya que, justamente, la

voz del cliente es la que te permitird entender qué le esta

sucediendo o necesitando.




CONTINUAR
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Unidad 2.2 Creacidén y captura de casos

En la version gratuita de Zoho CRM, podemos registrar estos
problemas de manera manual y, por asi decirlo, mas
artesanal, puesto que en el plan gratuito no esta la
posibilidad de generar casos o tickets. Si bien existen
automatizaciones (como convertir correos en casos), estas
requieren configuraciones que a veces tocan Ilimites vy

deberia tener un pago anual o mensual.

Por este motivo es que nos enfocaremos en la gestion
manual (veras un video en breve) que es esencial dominar
sin falta desde un primer momento. Luego, dependiendo del
sistema de gestion que haya contratado la PyME en la que
estas, sera mas intuitivo y sencillo entender la |6gica de este

tipo de cargas y gestiones.

Paso a paso: creando un caso manual



e En la barra de navegacion superior de Zoho
CRM (en este caso, veras pantallas en inglés),
estd el moédulo «casos» (o cases). En caso de
gue no se vea, debemos hacer click en los tres

puntos para que se abra el listado completo.

Figura 1: Médulo casos

P Zoho CRM - Cases x

< CcC 0 @ httpsy//crm zoho.com/crm/org39648147/tab/Cases/custom-view/1224727000000012739/list r 1,

All Cases ~ |fay " E{ + Import Jopee

Touched Records 1224727000022436015 Ne funciona la red Email

Untouched Recordte 1224727000019070088 Problema interno Email Juan Alfonso

[

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

e Ahora debes hacer click en el botdn azul
«crear caso o sigho +» (generalmente arriba a

la derecha).

Figura 2: Crear caso


https://bit.ly/4b3tecp

@ https://crmzoho.com/crm/org39648147 ftab/Cases/custom-view/ 12247 2700000001 2739/ list Y 4

M ['_'{ D\mpan

is & 1224727000022436015 Ne funciona la red Email k

ders My Jobs Home Salesinbox Leads Cases

SE NUMBER

Fuente: elaboracidn propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

Te va a mostrar la pantalla del formulario de «crear caso» en

Zoho CRMy te indicara los campos obligatorios.

Figura 3: Formulario para crear caso

Create Case curae Loy Cancel Seve and New m

Informacion sobre Caso

Case Origin I one b - Case Owner Julia Flores - &
Subject [ Status Nuevo -

Producto Name B Priority
Type None - Case Reason MNone- -

Related To Juan Alfonso @ Reported By

Cuenta Name Alfonso Email

Opeortunidad Name ] Dropbox Folder ID

Fuente: elaboracion propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

e Llenado de campos criticos/ importantes


https://bit.ly/4b3tecp
https://bit.ly/4b3tecp

Es vital llenar la informacion correctamente
para que el caso sea Uutil para todas las
personas que se relacionen con el mismo.
Aqui lo mas basico; recuerda que aplica para
ZOHO CRM, pero también deberas saber qué
sistema de gestion tienen en la PyME en la

gue tu estas trabajando.

« Asunto (generalmente es obligatorio): un
resumen breve pero claro del problema.
Ten en cuenta que es la voz del cliente; por
lo tanto, trata de dejar expuesto el
problema lo mas fiel o real posible segun

sus palabras (y no tu interpretacion).

o Mal ejemplo: «probleman.

o Buen ejemplo: «producto danado en
envio via OCA - Pedido #1234».

« Nombre del contacto (clave). aqui es
donde vas a vincular el problema a la
persona. Para ello, es conveniente usar la
lupa para buscar al cliente existente en tu
CRM. Si no vinculas esto, el historial podria

llegar a perderse.

Figura 4: Informacioén sobre el caso



Informacion sobre Caso
Case Origin Mone Y -
Subject
Producto Name 5

Type .

Related To Juan Alfenso

Cuenta Name Alfonso

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

[ Nombre de la cuenta: recuerda que se llena
solo al seleccionar el contacto si este
pertenece a una empresa. Si NO es una
empresa, No ingreses ninguna informacion

aqui.

[ Tipo: permite personalizar si el contacto es por

un «probleman, «caracteristica» o «preguntan.

Figura 5: Especificaciones del caso


https://bit.ly/4b3tecp

Type lane 43 -

-Mone-
Related To @
Problema
Cuenta Mame Sugerencis
Pregunta
Jportunidad Name (]

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https://bit.ly/4b3tecp

[ Origen del caso: ;como te ha contactado el
cliente? (teléfono, correo electréonico, web).
Esto ayudara a saber por dénde entran mas
contactos y poder segmentar o tener una

vision mas clara del volumen por cada canal.

Figura 6: Origen del caso

Case Origin None -
-Mone-
Subject
Email
M
‘oducto Name teletons m
Web

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp



https://bit.ly/4b3tecp
https://bit.ly/4b3tecp

[ Estado (status): siempre que crees uno por

primera vez, sera «<NUevo».

Figura 7: Estado

—
K Zoho CRM - Module Builder x
&« CcC 0O @ https//crm.zoho.com/crm/org29648147/settings/modules/Cases/layouts/1224727000001680045 w 1
Cases Estindar v & Cancel
: -
New Fields CREATE
= Single Line = Multi-Line
& Email & Phone
e i Case Image
3 Pick List = MultiSelect
Cd Date/Time
B
i Informacion sobre Caso
Case Number Case Owner
# Long Integer
Ry URL Case Origin Status
fx Formula
Subject Priority
T, File Upload
#2 Multi-Select Lookup Producte Name Case Reason
[5 Sublom Type No. of comments
[ NEW SECTION :
- o & 2 akze | D D B BT O
13

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

° Descripcion: el detalle completo del
problema. Escribe todo lo que el cliente dijo.

Mientras mas detalles, mejor.

Figura 8: Descripciones


https://bit.ly/4b3tecp

¥ Zoho CRM - Madule Builder x

CcC O @ https://crm.zoho.com/crm/org39648147/settings/modules/Cases/layouts/ * D
Cases Estandar ~ & Cancel
& Emall @ Phone
CREATE
3 Pick List = Multi-Select —_
& Date 3 Date/Time
123 Number 3 Auto-Number
Add Comment
% currency 00 Decimal
% Percent .7 Long Integer
[ Checkbox Sy URL
€ Lookup fx  Formula ! Informacion de la descri £
& User 1. File Upload
Description -
2 Mulii-Select Lookup
B Subform N
[ 9
[ NEW SECTION | Internal Comments
Unused Fields > .

-

CR | AskZia o [c) e}

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

Para terminar, haz click en «guardar».

Figura 9: Guardar el caso

Create Case

Informacion sobre Caso
Case Origin
Subject
Producto Name

Type

Dalatad Ta

Teléfono -

No puede acceder a su sistema

Escaner ®
Problema -
liimm Alfamen =B

Case Owner

Status

Priority

Case Reason

Danmrtad Bu

Cancel Save and Ne| -

Juan José Diaz - A
i Escalado o
Alto -
Problema nuevo -


https://bit.ly/4b3tecp

Fuente: elaboracion propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

Nota para tu desarrollo: acabas de crear un «contenedor

digital» para el problema del cliente. Ahora, ese problema

existe oficialmente en la empresa y no depende de tu

memoria.

CONTINUAR



https://bit.ly/4b3tecp
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Unidad 2.3 Gestionando el flujo de trabajo del
caso

Le [lamamos también el «ciclo de vida del caso». Por eso, un
Caso NO se crea para quedarse «<NUevo» Por siempre, sino que

debe moverse hacia una solucion, es decir, gestionandolo.

A continuacion, veamos el ciclo de vida basico de un caso
sabiendo que puede variar entre diferentes CRMs.

Nuevo -> En progreso -> En espera del cliente ->
Cerrado/resuelto.

Nota importante: actualizar estos estados es lo que
diferencia a una empresa organizada de una cadtica, por lo
tanto, pensemos en que cada detalle es una gran diferencia
a la hora de que te vuelvan a elegir como proveedor.

e Actualizando el estado y la prioridad

Una vez que se ha creado el caso nuevo,

puedes entrar haciendo click en donde te



permita acceder. Una vez dentro, veras la vista

detallada del registro.

e Prioridad: no todos los casos son iguales,
lo sabemos desde que hablamos que
existen varios CRMs. Si un cliente nos dice
«no puedo pagar la compra que quiero
hacer», eso es alta prioridad. Si dice
«quiero agregar un par de medias en la
compra», quizas sea baja o media, ya que

puedes resolverlo de otras maneras.

Figura 10: Prioridad del caso

Priority -Nane- -
-Mone-
Case Reason v
Alto_
:‘:n'_.':]
Reported By nedic
Bajo

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

[ « Estado: ahora bien, si ya empezaste a
investigar el problema puedes cambiar el

estado de «nuevo» a «en Ccurso» 0O «en


https://bit.ly/4b3tecp

progreso». Esto avisa al resto del equipo
gue alguien ya lo esta atendiendo para no

pisar gestiones.

Figura 11: Estado del caso

Status Nuesvo “

+ Nuevo
Priority -
Esca{ﬂjﬁs
En espera
Case Reason P .
Cerrado

Reported By

Fuente: elaboracién propia con base en captura de pantalla de Zoho CMR.
https:/bit.ly/4b3tecp

Muestra la vista detallada de un caso abierto, senalando
donde estan los menus desplegables de «estado» vy

«prioridad».

a Asignacion de responsables (propietario del

caso)


https://bit.ly/4b3tecp

En una PyME, quizas tu eres ventas, soporte y
administracion. Pero si tienes un equipo,

debes asignar el caso.

- Busca el campo «propietario del caso». Por

defecto, eres tu (quien lo cred).

- Si este problema técnico debe resolverlo
«Juan el técnico», haz click en el icono de
editar (lapiz) junto al nombre del propietario y
selecciona a Juan de la lista de usuarios de tu
Zoho CRM.

- Beneficio: Juan recibira una notificacion y el
Caso aparecera en su lista de tareas, no en la

tuya.

El poder de las notas y comentarios (la

comunicacion interna)

Esta es una de las funciones mas utiles, ya que
evita que le digas a tu companero de oficina/

area: «;qué pasod con el caso de Maria Lopez?».

Dentro del caso, en el panel lateral o inferior
(dependiendo de tu vista), encontraras la

seccion «notas».



- Uso de notas: registra aqui cualquier

accion interna.

- Por ejemplo: «llamé al transporte
de cargas para verificar el envio y
me dijeron que darian respuesta en
24 h». [AQui irfa «tu nombre» para

que quede tu dato].

- Recuerda: estas notas son internas, el
cliente no las ve ni deberia saber todos
los detalles. Sirven para dejar un rastro
de gestion, control, informacion de lo
gue intentaste hacer para resolver su

problema.

CONTINUAR




Leccion 4 de 5

Unidad 2.4 El «historial de interacciones»

Aqui es donde todo el esfuerzo de usar un CRM cobra
sentido. Imagina que el cliente «Pedro Gémez» llama muy
molesto por un caso abierto. Si solo miras el caso, vas a poder
ver el problema actual, pero si miras el historial de
interacciones (dependiendo de coémo es el CRM contratado),

podras ver el contexto completo.

¢Qué es el historial de interacciones? _

Es la linea de tiempo de todo lo que ha ocurrido entre tu empresa y
ese cliente: correos enviados, llamadas registradas, reuniones, tareas
completadas y casos anteriores.

¢Coémo acceder al historial? _

Hay dos formas principales. Recuerda que los CRM gue poseen una
prueba gratuita no permiten funcionalidades importantes sin
cargo; igualmente, veamos a continuacion como seria.




1. Desde el contacto (recomendada)
o Entrando al mdédulo de contactos.

o Hacemos click en el nombre del cliente (por ejemplo: «Pedro
Gomezy).

o Cuando se abre la vista detallada del contacto, deberas
buscar la seccion (usualmente a la izquierda en la mayoria
de los CRM) llamada «linea de tiempo» o «actividades
cerradas».

o Y ahi estara una lista cronologica inversa, donde mostrara
gue ayer se le envio, por ejemplo, un presupuesto por correo
y hoy temprano llamo (y si, también se registro la llamada) y
hace una hora le abrieron un caso de soporte.

2. Desde el caso

« Dentro de un caso abierto, si haces click en el nombre del
contacto relacionado, se abrira a la vista que recién
referenciamos en el punto 1. Entonces se muestra la vista
principal de un contacto donde llama la atencion (con un
recuadro rojo) la lista relacionada de «casos» (para ver tickets
previos, tickets o también llamados «casos historicos») y una
seccion de «linea de tiempo/actividades» para ver el historial
de comunicaciones.

cPor qué es vital esto para una PyME? —

. Evita que hagamos el ridiculo: no le vamos a poder vender un
paquete «premium» de caja de ahorro de Bancor a un cliente



que tiene 3 casos de soporte abiertos por mal servicio esta
semana.

. Personalizaciéon: puedes decir: «aqui encontré que habld con
mi colega Laura Miriappe ayer sobre este tema. Ok, no se
preocupe, voy a retomar donde lo dejaron». El cliente se siente
escuchado y valorado. ;O no?

Cierre del médulo y conclusiones clave —

« Los «casos» en Zoho CRM son la forma de profesionalizar tu
atencion al cliente, dejando de depender de correos sueltos vy
haciendo que la PyME se valorice en cuanto al contacto y
resolucion.

. Siempre vincula (jsiempre!) un caso a un contacto. Un caso sin
contacto, un huérfano, es informacion inutil a largo plazo. Y no
sirve esto.

. El verdadero poder esta en revisar el historial de interacciones
del contacto antes de generar un nuevo caso. El contexto es la
clave, jsin dudas!

. Utiliza los estados (nuevo, en curso, cerrado) y las notas
internas para mantener el orden y la comunicacion en el
equipo.



CONTINUAR
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