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Guia especializada de Gestion de
Citas y Filas Virtuales: CoOmo
optimizar la atencion al cliente con
soluciones digitales escalables



Introduccion: por qué gestionar Citas
y Filas ya no es opcional

Hoy, la experiencia del cliente esta directamente relacionada con el tiempo, la
zorganizacion y la percepcion de control. Largas esperas, falta de informacion
o procesos desordenados generan frustracion, abandono y una mala imagen
institucional, incluso cuando el producto o servicio es de alta calidad.

Las organizaciones modernas necesitan ordenar, automatizar y anticiparse a la
demanda. Por eso, la Gestion de Citas y Colas Virtuales se ha convertido en un
pilar clave de la experiencia del cliente en sectores como banca, salud, gobierno,
educacion, retail y telecomunicaciones.

ACF Technologies desarrolla soluciones que permiten a empresas e instituciones
orquestar la atencion de forma inteligente, conectando canales digitales y fisicos
en un solo ecosistema.
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;/Qué es la Gestion de Citas
y Filas Virtuales?

Paso 1
Seleccionar servicio

Paso 2
Seleccionar sucursal

La Gestion de Citas y Filas Virtuales es un conjunto de soluciones
tecnoldgicas que permiten organizar, priorizar y administrar la atencién al
cliente antes, durante y después de la visita, sin depender exclusivamente
de la presencia fisica.

A Paso 3
Fecha & Hora

Finalizar y Confirmar

Gestion de citas Colas Virtuales

Permite que los clientes: Permite que los clientes:

« Programen, editen o cancelen citas en linea. « Tomen un turno desde su celular, web,
- Elijan fecha, hora, servicio y sucursal. kiosco o WhatsApp.

» Reciban confirmaciones y recordatorios - Esperen desde cualquier lugar (casa, oficina, vehiculo).
automaticos. + Reciban notificaciones sobre su tiempo de
» Reduzcan incertidumbre y tiempos muertos. esperay posicion en fila.

» Sean llamados justo cuando su atencion esta proxima.

"

El resultado es una experiencia ordenada, transparente y sin friccion. ' i
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¢Como funcionan las soluciones %
de Citas y Colas de ACF?

Las soluciones de ACF funcionan sobre la plataforma Q-Flow, disenada
para gestionar flujos de atencion omnicanal. V]

Antes de la visita Durante la visita

- Reserva de citas en linea (web, » Check-in omnicanal (QR, mdvil,
app, WhatsApp) kiosco, WhatsApp)

« Formularios previos y validacion de  Filas virtuales con ticket digital.
informacion.

» Enrutamiento inteligente segun

» Recordatorios automaticos para X e .
servicio, prioridad o perfil.

reducir ausencias.

« Informacion en tiempo real para

« Prediccion de demanda y planificacion :
clientes y personal.

de recursos.

Cliente,
iEs tu turno!

Después de la visita

« Encuestas de satisfaccion.
» Reportes operativos y de experiencia.

« Analisis de tiempos, abandonos y
desempeno.

« Datos para mejora continua.

Todo el flujo es parametrizable, seguro y
adaptable al modelo de cada organizacion.
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Beneficios clave para
empresas e instituciones

Implementar gestion de citas y filas virtuales genera beneficios
inmediatos y medibles:

Seguimiento de

actualizaciones en vivo

Tiempo )
promedio 12 minutos
\ de espera
!

En la fila 15 clientes

Para el cliente

Menos tiempo de espera.

Mayor sensacion de control
y confianza.

Informacion clara y actualizada.

Experiencia modernay sin
friccion.

Para la organizacion

Mejor uso del personal y recursos.

Disminucion de ausencias 'y
abandonos.

Mayor productividad operativa.

Para la gestion

 Visibilidad total de la operacion.

« Datos en tiempo real para
decisiones estrategicas.

« Escalabilidad sin perder control.

» Cumplimiento de SLAs y
estandares de servicio.

Reduccion de tiempos de
espera hasta un 50%.

Mejora significativa en satisfaccion
y percepcion de marca.
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Escalabilidad: una solucion que
se adapta a cualquier industria

Las soluciones de Gestion de Citas y Filas de ACF estan disenadas para escalar en
complejidad, volumeny canales, sin importar el tamano o sector.

Sectores donde se adaptan facilmente:

Bancay finanzas Educacion
Aperturas de cuentas, asesorias, Admisiones, servicios
estudiantiles, bibliotecas.

servicio posventa.

Salud H Retail
Agendamiento médico, recordatorios, w Citas en tienda, personal shopper,

check-in, telemedicina. click & collect.
La plataforma puede operar:
Gobierno (( )) Telco ,
o . o . o * Enla nube o on-premise. * Integrada con CRM, core
Tramites ciudadanos, priorizacion, Instalaciones, soporte tecnico, bancario. HIS. ERP u otros

transparencia y control. portabilidad. - En multiples idiomas. St G e



Guia Especializada de Gestion de Citas y Filas Virtuales ACF Technologies

iInteligencia que potencia
la gestion de citas y colas Nourd Son

Detecta anomalias como: picos de
La verdadera diferenciacion llega cuando la gestion de citas y filas se combina con demanda, aumento de ausencias, riesgo
inteligencia artificial aplicada a la operacion. de incumplimiento de SLAs.

] ) Monitorea colas y agendas en tiempo real.
:Qué es Neuro Insights?
Envia alertas predictivas antes de que el

Neuro Al es la capa de inteligencia de Q-Flow. Analiza los datos operativos en tiempo
problema escale.

real y los convierte en insights, alertas y acciones inteligentes.

(Como potencia la gestion de citas y filas?

s

Neuro Insights Neuro Pulse

Recomienda y ejecuta acciones como: Abrir

Responde preguntas en lenguaje natural Genera reportes dinamicos sin analisis

como: “;Cudl es el tiempo promedio de manual. nuevas filas, ajustar agendas, redistribuir
espera hoy?” o “;Qué sucursal tiene mas personal y habilitar canales alternos.
ausencias esta semana?” Permite decisiones rapidas basadas en

Automatiza decisiones operativas con

datos reales. o
supervision humana.
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Nueva notificacion
Tu turno se aprgxima

Conclusion: una experiencia
ordenada, inteligente y escalable

La Gestion de Citas y Filas Virtuales no es solo una solucion operativa, es una
estrategia de experiencia del cliente.

Al integrar tecnologia, datos e inteligencia artificial, las organizaciones:

* Reducen friccion.

« Mejoran la percepcion del servicio.
«  Optimizan recursos.

« Y construyen experiencias mas humanas y eficientes.

Con ACF Technologies, las citas y filas dejan de ser un problema y se convierten
en una ventaja competitiva.
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www.acftechnologies.com


https://www.acftechnologies.com/es/contactanos
https://www.acftechnologies.com/es/
www.acftechnologies.com/es
https://www.facebook.com/acftechnologies.latam/
https://sv.linkedin.com/company/acf-technologies-latam
https://www.instagram.com/acftechnologies.latam/

