El rol de la tecnologia
en una gran experiencia de cliente

Edgar Guzman
Customer Success Manager



66

La experiencia del cliente es el proximo campo de

batalla competitivo.
Jerry Gregoire

.........



Implementacion de nuevas tecnologias

ZOHO

Antes, los proyectos tecnoldgicos tardaban meses en ser comprendidos por
los usuarios.

En el entorno actual, la adopcion tecnoldgica debe ser rapida, lo que
demanda procesos mas agiles por parte de los implementadores.

.Se han encontrado en una situacion donde se una herramienta,
pero no hay una guia clara para empezar?




Errores comunes en laimplementacion /:/ D)

Capacitacion insuficiente.
Dejar al usuario solo después de la entrega.

B. Escalabilidad mal planteada
Se elige una herramienta sin pensar en el crecimiento del negocio.
Migraciones innecesarias a corto plazo.

CRM desconectado del ERP, WhatsApp, Email, etc.
El usuario se frustra al duplicar tareas.

D. Mala experiencia del usuario
Interfaces complejas.
Funciones poco intuitivas.




Agenda D

El desafio: Adopcion

« ¢Quéesunaplataformade CX?

- Conseguir, Adquirir, Conservar

« Encuestas, chatbot, ventas, soporte...
- Alenanaliticaavanzada

« Preguntas




El desafio de la adopcion

ZOHO

Resistencia al cambio.
Falta de capacitacion o exceso de complejidad.
Escasa comunicacion durante el despliegue.

Ejemplos reales o breves anécdotas.




Como los implementadores lo resuelven

Procesos definidos.
Capacitacion eficiente.

Acompanamiento y soporte.

Automatizaciéon y UX (Experiencia de usuario).




Resultados de un buen proceso

ZOHO

Reduccion del tiempo de adopcion.
Menos tickets de soporte.
Mayor aprovechamiento funcional de la herramienta.

Clientes mas satisfechos.




;Qué es una plataforma CX?



Las empresas hoy en dia buscan

desde diferentes angulos
sus aplicaciones y relacionarlas entre
si para consolidar la informacion en

una misma plataforma.

ZOHO



cicLO DE

EXITO DEL

CLIENTE







<
o © Encuestas
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o

AllSurveys  Compartidoconmige  Compartidespormi  Borradores  Publicade  Cerradas

« Customer Satisfaction S... EDITOR CONFIGURACION TEMAS INTEGRACIONES LANZAR
TIPOS DE PREGUNTA aginal -

@ Opcién multiple (Una respuesta)

Opcion multiple Apellidos

respuestas)

Menu desplegable (Una

respuesta)

Menu desplegable (Muchas
respuestas) Empresa

Seleccion de imagen
Escala de puntuacion

Numero de estrellas . . L.
¢Qué te parecio nuestro servicio?

NPS Bueno Regular
Escala de desplazamiento Otros (especifique)

Suma continua

Clasificacién

Booleano (Si/No) Comentarios

ion de matriz (Una respue

ion de matriz

estas)

Escala de puntuacion de matriz
0420000

Numero de estrellas de matriz




Eventos

Ul AGENDA  ORADORES  TICKETS EMPLAZAMIENTO EXHIBITORS v INICIAR SESION

Actualizaciones

2024

jul. 12,2024 © 08:00 AM

© Santiago de Querétaro, Querétaro - México

23 09 31 03

DiAS HORAS MINUTOS SEGUNDOS




Eventos

Enejecucion Activo Borrador Pasado Todo Cancelado Papelera paginaweb ~ Q + = '9

Actualizaciones 2024
" @ vie. jul. 12,2024 -08:00 AM (CST)

Nombre del evento * Resumen 49/140

Actualizaciones 2024 Nuevos lanzamientos y actualizaciones del sistema

Proyecto de marketing

Promocion de articulos i alabras clave significativas en el resumen para que el sitio web de su evento se pueda encontrar rapidarr
Internet
Fechay hora 24-hour format @

Descripcion 0/10000
jul.12,2024 B 8:00 AM jul. 12,2024 & 5:00 PM

P AALA B I US = =% A AKX OQ—x x* L
Acceso al micrositio web del evento
Publico
Cualquier visitante puede acceder a este micrositio web del evento.

Ubicacién
Querétaro, Santiago de Querétaro, Querétaro, México
Santiago de Querétaro

Ampliar el mapa
Categoria

Otros

Etiquetas

| @ s h San José
g Seraio el Alto

I
Villaseror 3 Use palabras cla que d ban su evento para ayudar a todos a el trarlo facilmente. Separe las etiquetas

COLORADO SQuerétarc  concomas

Direccion Editar | Eliminar
Paginas sociales/Identificadores
Centro

Twitter v

Agenda Oradores Tickets Sponsors Exhibitors Diseno




L) e | @ GAaLd_m;)orﬂllimavez:Junfl?JOZA10:04AM’ —

El café primero, Luego los planes.

Your content goes here.




Panel de informacion Campaiias Contactos Automatizacion

Contactos en CRM ~

Enviado Activado Aug 09, 2022 07:58 PM CST

Comercio electronico Biblioteca Informes

Resumen del informe Actividades del destinatario Actividades de pulsacién w Rebotes y respuestas automaticas Estadisticas de las redes sociales

Datos de campaiia en tiempo real Alcance de la campafia

12

emails sent
Aug 09, 2022 07:58 PM CST

&

Campaigns

100.0% Entregado 5
Alcance total

Entregado 100.0% Devoluciones 0.0% No enviado 0.0%

12 Contactos 0 Contactos 0 Contactos

[41.7% + 58.3% ]
Correo electrénico 5 Vistas

Aperturas tnicas 41.7% B Clics Gnicos 0.0% Sin abrir 58.3%

5 Contactos 0 Contactos 7 Contactos Compartir esta campana en las redes sociales puede ayudarle a aumentar su alcance.

Compartir ahora
@ Indice de clics/... 0.0% Cancelacicnes ... 0.0% @ Quejas 0.0%

0 Contactos 0 Contactos




——/'Automatizacion de
marketing

Demand Generation

AGREGADO A LALISTA

Activar para contactos existentes y
nuevos agregados a la lista SQL 2024

ADMINI N DE SL

a Configurar administracién de

suscripciones
ALERT,

@

Enviar campafia de DG May 2024 a los
contactos

Entregado
Abierto

Hanrespond...

RETA

Configurar retardo TUALIZAR PUNT 7 . CTUALIZAR PUNTUACH o ACTUALIZAR PUNTUACI
. Aumentar la puntuaciéndel contacto en

Jli; mentar la puntuacién del contacto en s Modificar puntuacion

@

ACTUALIZAR CAMPC

@

Actualizar el campo de contacto Lead




Redes Sociales

Home Posts Messages Inbox

. Salud de la marca
CHANNELS
) spaceccoffe
spaceccoffe

© Danivilla

@ el_villasenor

Publicaciones recientes

@) spaceccoffe
através de Zoho Social por Daniel Vill ..

13 Jun at 02:1¢

https://www.youtube.com/watch
?v=nz2iPTCo-bw Te gusta este
contendido, entra y danos un like -.-
Me gusta

Comentarios

Monitor Connections

TOTAL FOLLOWERS
14 004 0
2 +100.0% 0
1790 0.0

644

spaceccoffe
directamente a través de Instagram

SpaceCoffe

Me gusta

Comentarios

Collaborate Reports

NEW FOLLOWERS”

Lead Forms

© Danivilla
directamente a través de YouTube

1Junat09:48

Me gusta

Valoraciones negativas

REACH

ENGAGEMENTS

8 00.0%

0

3,025

Agregar mascanales @ @ © @ @

© el villasenor
directly via TikTok

X = S SEA ey

una vuelta mas a QRO #shorts
#queretaro #mtb #queretarock
#calor #lluvia #

Me gusta

Comentarios

pagina web -

Acciones rapidas

e Nueva publicacion Programacion en blog

Live Stream

Aqui verd actualizaciones de actividades
de las redes sociales.




N

Brand Studio

Proyectos de marketing Activos de marca Budget Board Zoho GoldMotor ~

Ofertas de primavera

Activo ~

Ofertas de primavera @ Tom Holland

Vision general Aumentar las ventas Marketing digital @ Global
Listas de tareas pe...

Recursos Cronologia Budget Information Edit

Debates Planned Budget 60,000.00 MXN
Budget Summary
Spent 52,200.00 MXN (&
\ ) Ofertas de primavera ha comenzado
Actividades ~ Remaining 7.800.00 MXN

Campanasde corr...

icaci Actividades INICIADO ~ PROGRAMADO  PENDIENTE
(R D= CAMPARIA POR CORREO TRONICO
Encuestas 1 Campanas de correo

Campana de verano an:
electrénico

Eventos (1 . ) ) .
Tareas pendientes: 3 S Created By : Erika Type : Coupon

Seminarios web 1 Publicaciones en redes

sociales
Campafias por SMS 1

vallas publicitarias ' 1 / . . Encuestas
\ / Iniciar Ofertas de primavera

Eventos
Analizar
. . Seminarios web
Actividad en sitio ...
\ CAMPARA POR CORREO ELECTRONICO N ~
Monitor de redess... — Campanas por SMS
Campaha de correos
Analytics

Vallas publicitarias
5. Propietario : Tom Holland P

Tareas pendientes

4 Abrir
% iNo te pierdas nuestros cupones de primavera! ¢ Desde el 10% hastael ... 0 Encurso

outof 4

2, Creado por: Erika < Canal: @) Enespera

Favoril




Ventas

Contact Account

ASSET DETAILS

Mini Cooper - Vintage. KHC347
Registered

Available

PRODUCT MAGE

Case
. Mini Cooper - Vintage Car

| Priority Status
High Escalated

B Details Emaiis Timeline

CASE INFORMATION

Mini Cooper - Vintage Car

The following models and color variants
have been ordered

Coaler
Col

White - 2, Silver - 2

Type Color

2VCT White - 2, Silver-1

SHOWROOM DETAILS

Ernest Motors Ltd Jacksol

n Rodriguez

1. Done with the phone call, pricing quote
-y

has been sent. Awaiting response.
Jackson @

*; Asset details have been updated.
Assembly line informed.

Jackson @

Additional request made. New asset
added in record, pending approval.
Jackson @

AGENT DETAILS

3- John Glover




Personalizacion

Best time to Call
Mobes Mo best time for the:
Properties
Deals (2021 4161431
Chpan Artivities . Dusses M
Abiachmank ' Frim Patiner Coi Friatman
Iwibed Meviings
Quates
Salex Qrdery
Inaices
St Dol Shte vine
Rl ProgualPrics Quete Sita Dema
Choged i
o0

Chechlisis




Reuniones en linea

Home Webinars Meetings Files paginaweb ~ + = '@

Inicio

(L Wed, Jun 12,2024 - 12:14 AM

Meeting Webinar

Create a meeting, invite participants, and interact through screen sharing and audio/video Organize a webinar, invite your audience to register, and engage with attendees by
conferencing. sharing your screen.

Meet Now Schedule Broadcast Now Schedule

Webinar




Organizer 01
‘h You

Co-organizer 02

9 Benjamin
€4 Robert Pattinson

Attendees 23

3 » Michelle Watson

\1 William Kevin
‘L Patricia Roy
e Bella Stephen

q Rachel Ross
&




Mesa de ayuda

Salesinbox

SdEludn Base de conocimiento
Cuartel General
Anuncios de equipo
Vistas Q +

TODAS LAS VISTAS

Todos los tickets

Tickets cerrados

Tickets de cliente respondidos
Chats perdidos

Mis tickets ablertos

Mis tickets vencides

Mis tickets de respuesta vendi..
Tickets ablertos de mi equipe
Mis Tickets

Tickets abiertos

Tickets vencidos

Tickets de respuesta vencidos
Cola de agentes
Cola de equipo

Etiquetas

Interaccion

Comunidad Chat Contactos Tableros Social Actividades Zylker Motors= aQ 4+

T Tickets de Nathan Brooks ~

#170 Incapaz de cargar los sitios de Zylker Motor

Nathan Brooks

#164 Sitio de registro para prueba de manejo no funciona

MNathan Brooks

#162 Actualizaciones de produccién

Nathan Braoks

o@ Austin Southaby

#161 Produccion de motores

Nathan Brocks

#154 Registro en linea de Zylker Moters no funciona NECESItO ayUda - PrOblema anadlendo nuevo
e Sree usuario como administrador en sistema

#151 Mejoras en tecnologia

Nathan Brooks

#153 No se puede acceder a envio de motores 201

Nathan Bracks Departamento : Zylker Widgets Inc

Pais : Estados Unidos

#138 Correo electrénico no enviado regresado a remitente

Nathan Brooks

Enlace de origen

ACEPTAR IGNORAR



Chatbots

Live view My Chats Calls AllChats Visitors Feedback Reports Resources My profile

SaleslQ




nicio

ojects

Inicio Fuente Informes

ED-13 Construccidn

Panel de informa... Tareas

Estado ~ Todo abierto ~

|5 ll&  Mostraropcion v

CO1-M
Limpieza

Final review

03-21-2025 ﬂ
v

CO1-T2
Finalizacion e inspeccion

Z Final review

03-24-2025 a
v

CO1-T3

Pequenas modificaciones y
retoques

Final review

03-27-2025 ﬂ
v

Calendario Proyectos

Informes Documentos Hitos

Discusion Generalidades

Hoja de horas

CO1-T19
Trabajo de interior

Electrical and Wiring

12-16-2024 6

CO1-T20
Panel de servicio eléctrico

= Electrical and Wiring

Construccion ~

II'l Kanban ~ | Automatizacion Agregar tarea

CO1-T30
Diseno de fontaneria
Fontaneria
L o

‘\\ 3

!
| o
4
| T
-
|

11-20-2024 a

CO1-T31
Fontaneria bajo losas

Fontaneria

11-23-2024 a

CO1-T87
Aprobar los planes revisados

Revision de documentos

CO1-188
Imprimir planos de construccion

Revision de documentos

06-25-2024 q

CO1-T21 CO1-T32 CO1-T90 Revision y finalizacion de...

(3] @




Inicio Fuente Informes Calendario Proyectos Discusién Generalidades Construccién ~ Q + @ @ n ] (&O

ED-13 Construccion Abrir det

ici Panel de informa... Tareas Informes Documentos Hitos Hojade horas =+

Agrupar por listade tareas + > Todo abierto « ¥ Lista ~
Nombre De La Tarea &a Propietario = Estado & Etiqu... [ Fecha De Ini... E) Fecha De ...
= Requerimientos Generales (1) [} 03-15-2024 05-03-2024
CO1-TIM Costos financieros ©  Noasoc 9 Edgar Guz 03-15-2024 03-24-2024 10 dias
CO1-T112 Costosteproduseton No asoc 9 Edgar Guz errado 03-25-2024 04-05-2024 12 dias
Projects
Contratos y acuerdos (7) i: 03-30-2024 05-17-2024
CO1-T93 Financiacion segura % Noasoc 9 Edgar Guz 03-30-2024 04-07-2024 9 dias
CO1-T94 Liquidacién del préstamo de construccién ) Noasoc 9 Edgar Guz 04-08-2024 05-17-2024 40 dias
CO1-T95 Planes de contratos de suministro No asoc ﬂ Erika Haro 04-08-2024 04-17-2024 10 dias
CO1-T96 -] Plano del contrato de suministros % Noasoc ﬁ Edgar Guz 04-05-2024 04-08-2024 4 dias
CO1-T97 Dibujar un plano aproximado ; No asoc 9 Edgar ¢ +2 04-09-2024 04-15-2024 7dias
CO1-T98 Hifahresite e 77 Abrir detalles No asoc ﬁ Erika Haro 04-10-2024 04-25-2024 16 dias
CO1-T100 Acuerdo de suministro No asoc a Erika Haro 04-09-2024 04-16-2024 8 dias
CO1-T101 Construction agreement 5 Noasoc 9 Edgar Guz 04-10-2024 04-13-2024 4 dias

(3]

S :,i/crmpIus.zor’:o.cnmfde\uxec‘;r‘a,’index.do,’cxa_pp,’porlaI,'deluxeqro#al\prnjec(s




Analitica avanzada *

--Seleccionar-- v | --Seleccionar -- ﬁ Todos v | --Seleccionar-- ¥ | Todos ~| | Todos v Todos ~| | Todos v |--Seleccionar-- ¥
Prevision de Clientes potenciales Fuentes de posible cliente
Leyenda Fuente de Posible cliente
100 M cantidad ¥ No identificado 41
B Prevision B Facebook 36
> - Formularios Web 34
o
3 o0 M chat 32
B~
5 . Referencia Externa 24
o
20 . WhatsApp - Farmacias San Juan 20
+12 més...
-20
Sep2022 Dec2022 Mar2023 Jun2023 Sep2023 Dec2023 Mar2024 Jun2024 Sep 2024
Fecha v
Objetivo de Ventas
Comparacién de ingresos
Total de clientes Total de cuentas Total de tratos MX$20,000,000.00
437 200 433 MX$ 4.84M |
2023: MX$ 8.60M
. . .
. . .
. . .
Ingresos Perdidos del afio Ingresos del aiio Ingresos Esperados del afio Comisiones Totales

Vendedor con més comisiones: Manuel Callejas

MX$4.84M MX$ 104.72M 8.66M 4,959,516.90




de informes con IA

Q muestrame en mapa las ventas totales por pais y por categoria de producto en el 2025

Preguntas recientes Preguntas recomendadas

2¢n Conclusiones ©

. Detalles y observaciones para total Ventas
Categoria de Prod...

Allivienitss + Total de Ventas es $60,077

Muebles @

Papeleria

Ventas

El valor mas bajo de total de Ventas es $

alto de total de Ventas es

de total de Ventas es

El total de Ventas fue consistente para cada trimestre en Fecha

Se observa total de Ventas relativamente uniforme para todo registro

constante de Ventas

i i . Detalles y observaciones para Categoria de Producto - Alimentos
rando: Total Ventas agrupado por Pais y Categoria de Producto donde Fecha en el 2024




Datos

ZoHO
Panel de Ventas % = LISCIE - ZOPreguntaraZIA  Compartir  Temas
v Filters Categoriade Prod... Ventas: Costo: Tipo de Venta: Sucursal: Producto: Nombre del cliente: Pais:

Todos v (@) o © ®  -Seleccionar- v -Seleccionar- v -Seleccionar- v -Seleccionar- v -Seleccionar- v

$0.00 $14,960C $0.00 $6,370.0(

Conclusiones L X

Primeros 4 registros de Pais, contribuyeron en 57.27% del total de Ventas

Primeros 2 registros de Pais, contribuyeron en 34.8% del total de Ventas y
Primeros 4 registros de Pais, contribuyeron en 57.27% del total de Ventas

El valor maximo de Ventas es $594,564 y se observé en 2017 mientras que el
valor minimo de Ventas es $60,077 y se observé en 2024

En 2024, total de Ventas bajé 72

La proyeccidn de Ventas en 3 afios es $114,211.67 (+90.11%) en 2025,
$81,713.64 (+36.02%) en 2026, $49,215.62 (- 18.08%) en 2027

El registro que mas subi6 fue el de Panama en Ventas de 2024 con un valor de
595.21%. Por el contrario, el registro que mas baja present6 fue el de
Argentina en 2024 conun valor de 98.23

Ventas de Honduras y Chile se correlacionan de manera positiva (0.84)




unificada

@ Zia Search  alejandra mendoza i Buscar

EERRCEEE ™ (7] Contactos Alejandra Mendoza [/

Personas Alejandra Mendoza

Vitalorg
Qro
Contactos 2l

alejandra@ventas.deluxeqro.com

&) Correo (edgar@deluxeqro.com)

. Fecha de la factura : 25 ago 2021
Mail £

@
@ Correo
G

Clig Términos :  Pagadero a la recepcién
Alejandra Mendoza has submitted a new ticket (
Fecha de

7

25 ago 202
Conectar vago22l

X

vencimiento :
Alejandra Mendoza
Av Antea #1088 piso 9. Col, Jurica, Santiago de Querétaro N.° de orden de
Santiago de Querétaro compra :
43660 Hidalgo
Libros Mexico
[##803##] A new ticket from Alejandra Mendoza ha... 15/02/23

2

CRM S0-00014

Vendedor : Edgar Guzman

&

Factura Principal SO Descripcién Manufacturer i Descuento

O i)

2 Gold Coffee Single Origin  Cofft { 100.00%
Desk ® CRM - Vitalorg jold Coffee Single Origin  Coffee %

Estate Reserve House

Creador Alejandra Mendoza -

@

Subtotal 0.00
Andrea Mejia Mejia

Datos analitic... Total MXN0.00
INV-000011

Wiki SO-00004 Facturas Saldo adeudado MXN0.00

Paginas de ay... INV=000014

? ~ 8 &

Campaigns = 5
,,,, Thank you for the payment. You just made our day
D

&5 Libros - Vitalorg

WorkDrive
Alejandra Mendoza




ZOHO

Areas en constante Vision 360° del

Ventajas operativas comunicacién negocio
de una

Vista completa del
cliente




Conclusion: Base datos unificada + escalabilidad )

ZOHO

Una implementacion exitosa no solo debe funcionar hoy, sino también
prepararse para lo que viene mafana.

La escalabilidad no es un lujo, es una
Una plataforma bien implementada, con usuarios comprometidos,

integraciones correctas y acompafamiento estratégico, es una
plataforma que crece con la empresa.




Una abre puertas hacia
nuevas oportunidades.




QD

Gracias




150+ 120+ 7

MILLONES DE USUARIOS

PAISES
v
S0
(OIS
55+ 20 18K+
APPS ZOHO EMPLEADOS
Tecnologia
ore Una empresa de softwate %é%
4O
ECOSISTEMA
29+ CONECTADO
ANOS

Hecho in India. Hecho para el mundo




ZOHDO

Innovando y creciendo

Q
% §

OFFICE
INTEGRATOR
ZOHO ONE @]
gg ToOLKIT
@ PECPLE PLUS
WORKPLACE CC)
ﬁ LENS
@ ANALYTICS =
ITMANAGEMENT Q @
@ PAYROLL  BACKTOWORK
CHECKOUT
FINANCE PLUS g
OFFICE SUITE @ WORKERLY ZEPTOMAIL
a s
B ((_); 24 PHONEBRIDGE
G}% = n ﬁj’
ONEAUTH [B
DELUGE
L WORKDRIVE ~ EAMINBOX
E] @ g [3 BACKSTAGE
= SIGN @
SHEZ’ ‘%; EXPENSE G @ BIGIN
iE CONNECT E/] @ i
@0 - = T;j PAGESENSE
INVOICE 9% @ B NDTE-ODK cLig = @-_)
CREATOR 03 I .
) = ﬂfﬂ fo SilEsie FORMS (Z} aARFETIIG: BOOKINGS
<& Books CAMPAIGNS SURVEY g AUTOMATION
® [ PEOPLE ASSIST @ o
||; l SPRINTS
MARKETPLACE G
i i @ @ ﬁ cRmpLus  VENTORY ___..--—*""—'r.r,.
°
<% %’ @ REC(;UIT CALENDAR  BUGTRACKER SIES ._______.—o-'""—_-. _________...a."""'r—"éo
MAIL —" .
MEETING —_———— — il
. I Million
PROJECTS ',_______.______-————-"_____— '____________,..—-—-—_" 30 ag L
—— illi
— T —— 5 20 e "
’“5::531:::::::——-"‘—f- 1 Million b
Nilfen Users
sers
2005 2006 2007 2008 2009 2010 20m 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

@

CATALYST

CONTRACTS

A

DATAPREP

&

LEARN

201

(A

ZILLUM

el

WEBINAR

&

MARKETING PLUS

LANDINGPAGE

&

THRIVE

/

/
e 100

Million
Usars

2022

]

START

@

PRACTICE

12

QENGINE

@

BILLING

®
%)
PUBLISH

s

FSM

B

-

Million
Users

2023

@

RPA

APPTICS

%?

TABLES

Lim/. /
— [

2024



IOLICS
I I'» 3

LATAM

DOMINICAN REPUBLIC PANAMA GUATEMALA

JUN 16, 2025 JUN 18, 2025 JUN 20, 2025

Crown Plaza Santo Domingo Sheraton Grand Panama Barcel6 Guatemala City

DESCUBRE MAS DESCUBRE MAS

https://www.zoho.com/es-xl/zoholics/latam.html
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