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BCiel

Juan Carlos Reyes Piza

Chief Commercial Officer — Ciel® Ingenieria

* Ingeniero de Sistemas, emprendedor, visionario y experto en procesos de
Transformacion Digital para MyPimes y grandes empresas.

« Actualmente se desempeiia como Director Comercial en Ciel Ingenieria,
compania especializada en el desarrollo de soluciones para los procesos
de Atencion y Comunicacion Inteligente que permiten transformar las
organizaciones y la experiencia de sus usuarios, a traves de tecnologias en
constante desarrollo, para canales digitales, autogestion, planificacion y
optimizacion de recursos, video atencion, medicion de audiencias
y asistentes virtuales, entre otros.

 Comprometido con la gestion adaptativa en procesos tecnologicos

Integrales para diversos modelos de negocio. Cuenta con mas de 18 anos
de experiencia en tecnologias de la informacion, soluciones digitales,
desarrollo de hardware y software, 15 de ellos liderando proyectos y
desarrollando soluciones de software para Sistemas Integrales de Gestion
en el mercado colombiano y LATAM.

Emprendedor, visionario, Ingeniero, esposo y padre de familia

www.cielingenieria.com servados.
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| Acerca de Nosotros

INGENIO PARA LA VIDA

@Cief

Desde 1983 facilitamos las relaciones entre las
organizaciones y sus clientes mediante el diseno
e implementacion de soluciones innovadoras
para los procesos de atencion y comunicacion.
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www.cielingenieria.com

Qracas

Tome sutwte

Buscamos mas tiempo
para sonreir y disfrutar

la vida.

Horarlos de atenclén Ofina princlpal en Bogota Lunes a Viernes 8:00am a 6pm

@ael

Tu turno

S478

Pedro
T turmo gencrado es ol 5478 (v
3 dOCOMmos eSPerar en sl ¢ o4
Hamade, tiompo apraximado de
esperas min,

Tw tumo $478 sera atendido en
elmodino 2.

Tu tuino S478 finalizo, gracias
portu visita.

Su turno

- ® § !
Ciel' S478 ::-
Ingenio para b vida g
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tencidn general

Bienvenido
En un momento le atenderemos

CIEL INGENIERIA S.A.S. | Todos los derechos reservados
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| Acerca de Nosotros @ C. I®

SOmaos ploneros en

SOI U CIO n e.S +20‘OOO icgszclt:;ez?}esizn Inteligente®
de Atencion
y Comunicacién £ +6.000.000

d eS d e 1 9 8 3 Usuarios son atendidos con Digiturno® cada dia
\' +3.000 pantallas

\ i
7 Pa I'SES conforman nuestra red ’
de Partners estratégicos
Colombia | Argentina | Costa Rica | Ecuador | México

Panama | Republica Dominicana

AR
AR EN
AR RN

Instaladas transmiten contenidos digitales
a las audiencias de nuestros clientes diariamente

[I Clientes en los principales sectores
de la industria.
+3.500

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S. | Todos los derechos reservados
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| Partners

] N
| MOVILL

Nuestros
Partners LATAM

- Argentina | Concepto Verdant s | ML

EEEEEEEEEEEE

e Costa Rical ADC Movil

« Ecuador | Bitsoft Team

k!. :ﬁ
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 Meéxico | Multimedia Corporativa

 Panama | Netcorp Technologies
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* Republica Dominicana | Rutech
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| Generalidades

Que es la experiencia
el cliente

Es el conjunto de atributos asociados a.

kAT
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* Producto y/o servicio que se ofrece  Canales de contacto

« Atencion al cliente « Publicidad
 Reconocimiento de marca * Facilidad de compra
Confiabilidad * Facilidad de uso

- Disponibilidad Soporte .
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| Generalidades

¢ Como se siente el cliente
mientras espera?

Buscamos mas tiempo
para sonreir y disfrutar
la vida.

FOrmula del Servicio

(o) '
g .

Satisfaccion = Percepcion - Expectativa

Harvard
Business
Review

elingenieria oS derechos re
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| Generalidades

LOsS principios
de la espera:

“El aburrimiento es el resultado de estar
atento al paso del tiempo”

Willlam James

1. El tiempo desocupado parece mas largo.

2.

_a espera previa a la atencion parece mas larga que el
Droceso de atencion.

_as esperas inciertas (sin informacidn) parecen mas

argas.

4. Cuanto mas interés en el servicio, mas tiempo esta

dispuesto a esperar el cliente.

o] Harvard

¢ Rusiness

www.cielingenieria.com

Sabemos que estas aqui y nos
estas esperando

LENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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¢Qué pasa
con los modelos de atencion

actualmente?
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| Modelos de Atencidn s ®
Modelo de Atencion ®C'EI

tradicional
QL
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!
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Chat Presencial Video Voz tradicional WhatsApp Pagina Web
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| Modelos de Atencion

Los Clientes ahora

tienen el control.

oY%

de los consumidores estan
dispuestos a pagar mas
por una buena experiencia
garantizada.

i

THINKJAR

0%

de las personas se iria a la
competencia después de una
mala experiencia.

A

zendesk

81%

de las empresas entiende
gue la experiencia del
consumidor es un
diferenciador competitivo.

O

NTT

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reserva

dos.
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| Generalidades

¢ Por qué es importante brindar

Un buen servicio?

Entre un 4%
y un 8%

por encima del mercado, es el

crecimiento de las companias
gue brindan excelente
experiencia al cliente

O,

BAIN & COMPANY

www.cielingenieria.com

84%

de las empresas que trabajan
para mejorar la experiencia
del cliente reportan mayores
INngresos.

dimension A
data AA

19%

de los consumidores dice que
quiere gue las marcas
demuestren que les importan
antes de considerar una compra

+WUNDERMAN
THOMPSON

Commerce

43%

de los consumidores
latinoamericanos considera que
el servicio al cliente es algo
secundario para las empresas.

A

zendesk

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.


http://www.cielingenieria.com/

| Generalidades

¢ Qué impacto tiene una mala

experiencia de servicio al cliente?

www.cielingenieria.com

+50%

de los consumidores han
abandonado una compra
planificada debido a un mal
servicio.

r

ANVIERICAN
EXPRESS

o1%

de los clientes dicen que nunca
volveran a comprar de una
empresa después de tener una
experiencia negativa

NN\ New\VoiceMedia

A Vonage® Company

Entre 5y 25
vVeces

Puede costar adquirir un nuevo
cliente que retener a un cliente
actual.

iy Harvard

WY Rl

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reserva
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| Generalidades

Tendencias
de soporte.omnicanal

69%

de los adultos en
linea dicen que
compran mas con
empresas cuyo
servicio al cliente
online y offline es
constante.

FORRESTER

www.cielingenieria.com

(5%

de los consumidores
esperan recibir un
buen servicio, ya sea
por telefono, en
persona, en linea o en
las redes sociales.

salesforce

04%

de los consumidores
utilizaron el correo
electronico por
problemas de servicio al
cliente en el ultimo ano.

FORRESTER

04%

de los consumidores dice
gue espera asistencia en
tiempo real,
Independientemente del
canal de servicio al
cliente que utilicen.

Az

zendesk

BCiel

En un
82%

Los lideres
latinoamericanos son
mas propensos a
cambiar a los clientes
de un canal de
servicio hacia otro.

4z

zendesk

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.


http://www.cielingenieria.com/

=
(@)
S
Lo
3
=
()
(@)
=
o
o
2
s
S



http://www.cielingenieria.com/

| Atencién y Comunicacion Inteligente

Ecosistema Digital

de Atencion
y Comunicacion

|

I3us) ey .
eIy SELEITTEMT]

ad Aumentada
presencial

Realid

Solucidon de |A gue busca integrar el ecosistema
digital de aplicaciones de la organizacion.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos res

www.cielingenieria.com
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| Atencién y Comunicacion Inteligente

Principales
componentes

Integracion

Establece las comunicaciones con cada
una de las aplicaciones de la
organizacion mediante el consumo de
APIs o servicios web.

www.cielingenieria.com

Respuesta Inteligente

Componentes de |IA para establecer una
conversacion intuitiva con el usuario final, quien
obtiene una respuesta efectiva a la solicitud

. presentada.

Ciel
Facilitamos las
relaciones entre las

organizaciones y sus
Clientes

Business Analytics

Permite hacer analisis de datos a partir de
consultas, reportes y tableros de gerencia
, visual.

—_y —’
~-————_—

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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Atencion Inteligente
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| Atencion y Comunicacion Inteligente o o
y . Digiturno s
Atencion Inteligente @ 5

100% paperless y mayor movilidad para usuarios y
funcionarios.

Su turno asignado es el A002, el tiempo
de espera es de 20 minutos, le avisaremos
cuando su turno este siendo llamado.

Derivacion hacia canales digitales como chatbots,
call centers o video atencion.

Su turno A002, est4 siendo llamado.

Eliminacion del desplazamiento para la gestion de
tramites o citas.

oma de decisiones a traves del uso de tecnologias
de analisis de datos.

QR QK

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Atencion Inteligente @ Digitu rnO 5

Solucion Omnicanal
gue se adapta
al viaje del cliente

Buscamos mas tiempo
para sonreir y disfrutar
la vida.

Qracas

RSSO Horarlos de atenclén Ofina principal en Bogota Lunes a Vlernes 8:00am a 6pm

Gestione y personalice la - ®

V) experiencia de sus clientes a traves o lome
: : - aqui

de un ecosistema de interaccion 1
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I I Tu turno
| 5478
e T tumeo gencrado es el S#78. 10
radecomos esperar en s o #
Hamade, tiompo apraximado de

espera s min.

U tume S478 sera stendidoen
elmodiso 2. 3

\/ Canales interconectados en todo el
ciclo de vida del Cliente

T tuino S478 finalizo, gracias
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e
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Ciel' S478

Ingerio para b vida
1111111111

Ztencién general

Bienvenido
En un momento le atenderemos

www.cielingenieria.com
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| Atencidn Inteligente

Como mejorar la experiencia

@Digiturnds

del cliente a través de Digiturno.

GENERACION
DEL TURNO

MEDIOS DISPONIBLES.

EERREE

SELECTOR

DIGITURNO SELECTOR SELECTOR

TURNO WEB
VIRTUAL APP FISICO WEB
Impresora Estéandar Atril touch (MPC) Tableta
de tiquetes Atril botones PNP

ATENCION

MEDIOS
DISPONIBLES.

20 =

TERMINAL TERMINAL
VIRTUAL FISICA

O
B

TABLETA VIDEO
ATENCION

VV VUV VWV . VIl I Uil Ul I A ULl

ESPERA
TRANSMISION DE

CONTENIDO.
.
DIGITURNO DIGITAL OTRAS
APP SIGNAGE

PLATAFORMAS

CALIFICACION
DEL SERVICIO

RECOLECCION DE
INFORMACION.

0Ol (&2

e
=
 m— |

TERMINAL DE TABLETA
CALIFICACION
FISICA

Estandar o
personalizada

ENCUESTAS

LLAMADO
MEDIOS DISPONIBLES.

FUNCIONARIOS CLIENTES

@) #

[ e |

AS P9
B8 M2

TERMINAL TERMINAL TABLEROS LED MONITORES DIGITURNO DIGIBEEP LLAMADO
VIRTUAL FISICA $pi - APP DE VOZ
Numeéricos
Estandar Ciel Alfanuméricos PANTALLAS
Simplificada Tableta PLANAS
Integral

ANALISIS DE
LA INFORMACION

PLAN DE
MEJORA

INTELIGENCIA DE NEGOCIOS. DE LA
, EXPERIENCIA
TIEMPO REAL HISTORICO
O_ oooo e %gg
PANTALLA DASHBOARD INTELIGENCIA CcuBOS CONSULTORIA MACHINE
GERENCIAL DE OLAP ESPECIALIZADA LEARNING

NEGOCIOS
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El viaje del usuario
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| El viaje del usuario @ c. I®
: ‘>
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| El viaje del usuario @ C. I®

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario @ C. I®

Kiosco de Turnos

Muestra los servicios, y
asigna un turno para su
respectiva atencion.

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario

www.cielingenieria.com

Kiosco de Video
Atencion

Permite la atencion
remota por cualquier
agente de servicio o
persona de call center

gue este disponible.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario @ C. I®

Kiosco Autogestion
Permite a los clientes

consultar sus servicios,
radicar y/o imprimir
documentos, realizar
pagos, entre otros.

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario

www.cielingenieria.com

Centros de experiencia

Desde este dispositivo el cliente
puede ingresar a la pagina web
de la compaiiia, aplicaciones,
contenido de interés de la
empresa, solicitar video
atencion , descargar facturas
y/o certificados, entre otros.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario Wall Panel

Cuenta con una pantalla interactiva
tactil que permitira reproducir
contenido dinamico de la empresa,
para desplegar informacion
corporativa a los clientes gque se
encuentren en esta area. Permite
la conexidn a internet y acceso a la
pagina web de la entidad.

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| El viaje del usuario

www.cielingenieria.com

Pantalla de Turnos

Esta pantalla da aviso y
llamado al turno del cliente,
mostrando su nombre, su
turno y el médulo en el que
sera atendido. Permite
mostrar contenido dinamico.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Atencidn Inteligente

Elimine el desplazamiento de los clientes que requieren
atencion, interactuando con ellos de manera remota

mediante una video llamada.

@Ciel' I Video atencién @Ciel' | Video atencion

Bienvenido Por favor Ingrese sus datos
Un funcionario la(o) atendera a través o
de una Video llamada Sas
Um0 de identAcacin * 7988421
Neovmbre o rande wocial * Andrés
Apetido* Gomez Yepes
Nummero celuias * 3133447839
. Solicitar Crdminko’  ayepesggmailcom
Video Atencion Mt RESES
Cweccion tesidencia * Carre 97 8 49- 56
Departaments * tander

www.cielingenieria.com

@Ciel' I Video atencién

Asistente de escaneo de documentos

.

Archivos enviados

Digiturno

oS derechos reservados.


http://www.cielingenieria.com/

Autogestion
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| Atencidon y Comunicacion Inteligente = ®
g @Clel
Autogestion

Interoperar con plataformas para realizar tramites,
consultas, transacciones y pagos

Interactuar con un funcionario en otra sede u oficina
a través de una video llamada.

Escanear e imprimir documentos para la gestion de
tramites.

Q QK

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Autogestion

Otorgue a sus
clientes autonomia
de gestion

my,
%
20%

Los clientes deben contar con la posibilidad de
buscar respuestas a sus dudas y solucion a
sus problemas por si mismos.

statista ¥a

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Autogestion = ®
Ciel

Kioscos de Autogestion
Multifuncionales
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Comunicacion Inteligente
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Atencion y Comunicacion Inteligente

1> Digiturno

Descarga Digiturno’ App
vy empieza a vivir sin filas.

www.cielingenieria.com

Disparadores de contenido multimedia de manera
personalizada y dinamica.

Tecnologias que permiten medir el impacto de la
comunicacion en tiempo real.

Sistemas interactivos moviles de orientacion
espacial (wayfinding).

Toma de decisiones a través del uso de tecnologias
de analisis de datos.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Comunicacion Inteligente

Soluciones y servicios

=)

HH

(>

www.cielingenieria.com

Comunicacion Inteligente

Partiendo de su estrategia de comunicacion,
conceptualizamos, disenamos y administramos
sus contenidos, contemplando la interactividad y
el dialogo entre su organizacion y sus audiencias.

Video Walls

ldeas configurables en gran formato para
espacios culturales, entre otros sectores, con
posibilidad de integracion a Digiturno® 5.

Monitores industriales

Distribuimos contenidos digitales para sus
clientes, usuarios, visitantes o colaboradores, a
través de monitores industriales controlados vy
administrados remotamente via web.

2

dg)

@C-Medid

Software de Carteleria Digital

Nuestro software de digital signage, es una
plataforma Integral que gestiona contenidos de
manera precisa Yy eficiente, garantizando Ila
correcta visualizacion en cada una de las
pantallas de su red.

Servicios
Soporte y mantenimiento preventivo y correctivo,
servicio in house, desarrollo de software

Consultoria y Capacitacion

Hacemos converger nuestro conocimiento en
iIngenieria, diseio y comunicacion para ofrecerle
soluciones que permitan mejorar la experiencia
del usuario.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Comunicacidn Inteligente

Permite conocer cuantas personas
han prestado atencion a la
publicidad presentada, por cuanto
tiempo y caracteristicas como edad,
genero y emociones al interactuar
con el contenido.

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Atencidon y Comunicacion Inteligente

Ahor ro
de costes

=

Nuev os
modelos de
negocio

Tiempo
de respue sta
mas corto

Conclusiones

Clientes /%

O -
Q ' . o
La Personalizar

tecnologia

la o ferta

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.



http://www.cielingenieria.com/

| Atencidn y Comunicacion Inteligente C. I®

Conclusiones

Para atender mejor a un cliente no siempre se necesita aumentar la cantidad
de personal de servicio.

@ Multiples canales de atencidon no aseguran una buena experiencia para el cliente.

Las tecnologias digitales de la informacion permiten crear un ecosistema de atencion
y experiencia acorde a las necesidades y momentos de interaccion de los usuarios.

El gran desafio actual es lograr la satisfaccion de un cliente + digital + online, e
hiperconectado para competir en el mercado actual.

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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Preguntas

@Cief

www.cielingenieria.com CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos reservados.
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| Contactanos

¢Quieres

una solucion

a la medida

de tu empresa?

Esteban Mejia Gutiéerrez
GERENTE DE VENTAS INTERNACIONALES

« emejia@cielingenieria.com
 +57 3134668157
* www.clelingenieria.com

www.cielingenieria.com

CIEL INGENIERIA S.A.S | Todos los derechos re
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Graclas

Advertencias y Confidencialidad

La informacion expresada en este documento es propiedad de CIEL® Ingenio para la vida. Este documento contiene
informacion sobre el disefio, funcionamiento y configuracion de Dlgiturno®5, cuyo software y hardware se
encuentran debidamente registrados ante la oficina competente.

CIEL® INGENIO PARA LA VIDA se reserva todos los derechos sobre el contenido, propiedad del documento y la

informacion que este contiene. Se prohibe su distribucion, copia, transmision o divulgacion de este documento, sin la
correspondiente autorizacion por parte de Ciel® Ingenio para la vida.
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