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1- Introduccion

Nos complace presentarte las uUltimas mejoras en el modulo
de reporteria de Cari AI. Hemos escuchado tus sugerencias y
trabajado arduamente para ofrecerte una experiencia mas
intuitiva, eficiente y completa.

Nuevas Agrupaciones en el MenG: Hemos reorganizado el
mend de Cari en cuatro principales agrupaciones para unad
navegacion mds sencilla:

Dashboard: Aqui podrds acceder a reportes de monitoreo del
dia actual y en tiempo real de tu servicio, lo que te permitira
tomar decisiones rdpidas y basadas en datos actualizados.

Supervision: Este apartado contiene todos los reportes
relacionados con el estado actual de tu servicio, ademads de
herramientas especialmente disefiadas para facilitar la
gestion del supervisor.

Indicadores: Un espacio dedicado a los reportes estadisticos
que reflejan el rendimiento de tu servicio a lo largo del
tiempo, permitiéndote evaluar tendencias y resultados.

Reportes: Encontrards nuevas agrupaciones légicas por tipo
de reporte, mejorando la organizacion y la accesibilidad de la
informacion.
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Los beneficios de esta actualizacion son:

Informes mas completos: Hemos afadido nuevos indicadores
y funcionalidades en reportes clave.

Coherencia y unificacion: La informacién se presenta de
manera mds coherente y unificada, simplificando la
interpretacion de los datos.

Organizacion intuitiva: El menU se ha reorganizado
alfabéticamente y en agrupaciones lbégicas para una
navegacion mas fluida.

A continuacion, te detallamos los cambios realizados en cada
reporte:
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Men(

1-Introduccién

2- Dashboard
o Agentes
o Clientes
o Servicio
o HSM
o Videollamadas
o Chatweb

3- Supervisidn
o Supervisiéon
o Asignacién de conversaciones

4. Indicadores
o Indicadores por agente
o Indicadores de atencién por agente
o Gestidn de agente por cola

5- Reportes
POR CANAL:
o Videollomadas / Videollamadas
o Clientes [ Directorio de Clientes
o Clientes [ Atencién por Cliente
o Conversaciones | Conversaciones
o Agentes [ Agentes con Estado Actual
o Agentes [ Cambios de Estados por Agente
o Agentes [ Consolidado Estado Diario de Agentes
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Dashboards

Disefiado para que puedas monitorear el estado de tu servicio
en tiempo real. Este apartado fue creado pensando en la
necesidad de contar con informacién precisa y actualizada al
instante. Presenta datos del dia actual y se actualiza
automaticamente cada 30 segundos, lo que te permite tomar
decisiones rdpidas y fundamentadas en datos confiables.
Ademds, su visualizacion estd optimizada para pantallas de
monitoreo, asegurando que siempre tengas una vision clara y
detallada del rendimiento de tu operacion.
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Dashboard [ Agentes

e En esta actualizacién, hemos incorporado un dashboard
especialmente disefiado para que puedas monitorear de
forma clara y eficiente el rendimiento y estado de los
agentes.

Objetivo:

facilitar el monitoreo y la gestidn de los equipos, asegurando un
balance en la carga de trabajo y una respuesta eficiente a las
necesidades de los clientes. Por ejemplo:

o

Detectar rdpidamente si hay agentes disponibles para
atender nuevos casos.

Identificar cuellos de botella en el flujo de asignacion de
conversaciones.

Analizar el desempeno del equipo y hacer ajustes en
tiempo real para mantener un nivel 6ptimo de servicio.

Cambios:
Este nuevo dashboard incluye los siguientes indicadores clave:

(o]

Agentes logueados: La cantidad total
conectados al sistema en tiempo real.
Agentes disponibles: Los agentes que estdn listos para
atender nuevas conversaciones.

Agentes en conversacion: Aquellos que actualmente
estdan interactuando con clientes.

Agentes sin conversacion: Los agentes logueados que
no tienen asignada una conversacion en ese momento.
Estado actual de los agentes: Una visién detallada del
estado operativo de cada agente (disponible, ocupado,
en pausa, etc.).

Cantidad de conversaciones en curso: El nUmero de
interacciones activas entre agentes y clientes.
Conversaciones sin asignar: Conversaciones entrantes
que adn no han sido tomadas por un agente.

de agentes

(o]

o

(e}

Conversaciones asignadas: Las interacciones que ya estdn
bajo gestidon de un agente especifico.

Conversaciones atendidas: El nimero de conversaciones
que los agentes han concluido exitosamente.
Conversaciones en atencion: Interacciones que estdn
actualmente siendo gestionadas.

Beneficio:

(e}

Supervision en tiempo real: Puedes observar el estado de
cada agente (disponible, ocupado, en pausa) y el volumen
de conversaciones que manejan en cada momento. Esto te
permite identificar posibles cuellos de botella, reasignar
tareas y asegurar una distribucion equitativa del trabajo.
Mejora en la atencion al cliente: Al tener una vision clara de
las conversaciones en curso, sin asignar y asignadas, puedes
reducir los tiempos de espera de los clientes y asegurar que
todas las consultas sean atendidas de forma oportuna.
Identificacion de dreas de mejora: Al analizar los
indicadores clave como las conversaciones atendidas y en
atencién, puedes identificar a los agentes que necesitan
apoyo o formacién adicional, y detectar posibles problemas
en los procesos de atencion al cliente.

Mayor eficiencia operativa: La informacion en tiempo real
te permite tomar decisiones mds rdpidas y efectivas para
optimizar el rendimiento del equipo, mejorar la productividad
y aumentar la satisfaccion del cliente.

Monitoreo en tiempo real: Permite al supervisor tener una
vision instantnea de lo que ocurre en el equipo, sin
necesidad de revisar mdltiples reportes.
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Dashboard [ Clientes

Este dashboard fue disefilado para brindar una visién integral del
comportamiento y las caracteristicas de los clientes, ayuddndote a
identificar tendencias, segmentar audiencias y tomar decisiones
estratégicas basadas en datos.

Objetivo: Proporcionar una vision detallada de los clientes que
interactdan con tu servicio.

(o]

Identificar patrones de comportamiento: Distinguir entre
nuevos clientes y recurrentes para adaptar estrategias de
atencién y fidelizacion.

Monitorear el crecimiento: Observar el flujo de nuevos
clientes y medir la efectividad de las campafias de
captacion.

Optimizar recursos: Entender la proporcion entre clientes
registrados y no registrados para priorizar la conversion y el
registro.

Personalizar la atencién: Utilizar la clasificacién de tipos de
clientes para ofrecer soluciones especificas y relevantes.

Cambios:
Este dashboard incluye indicadores clave para ayudarte a entender
mejor el comportamiento y las caracteristicas de tus clientes:

o

Clientes atendidos: El nUmero total de clientes que han
recibido atencion durante el periodo actual.

Clientes registrados: Aquellos clientes que cuentan con un
registro previo en tu sistema, o que permite un seguimiento
mads personalizado.

Clientes no registrados: Los clientes que han interactuado
sin un registro en tu base de datos.

Nuevos clientes: Aquellos que han interactuado con tu
servicio por primera vez.

Clientes recurrentes: Clientes que han regresado para
interactuar nuevamente, reflejando lealtad o interés continuo
en tu servicio.

Tipos de clientes: Clasificaciones basadas en criterios como
categoriag, nivel de interaccién o relevancia para el negocio.

Beneficio:

o

Identificar tendencias: Al observar las variaciones en el total
de clientes y su composicion (registrados, no registrados,
frecuentes), puedes detectar tendencias de crecimiento,
identificar patrones de comportamiento y adaptar tus
estrategias de adquisicién y fidelizacion.

Tomar decisiones estratégicas: Contar con informacion
actualizada sobre tu base de clientes te permite tomar
decisiones mds informadas sobre campanas de marketing,
desarrollo de productos y expansion del negocio.

Optimizar la gestion de recursos: Al conocer el perfil de tus
clientes (registrodos, no registrados, frecuentes), puedes
segmentar tus esfuerzos de marketing y optimizar la
asignacién de recursos para maximizar el retorno de la
inversion.

Mejorar la atencion al cliente: Al comprender mejor la
composicidn de tu base de clientes, puedes personalizar la
atencidn, ofrecer experiencias mds relevantes y aumentar la
satisfaccion del cliente.
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@ Iniclo / Dashboord / Clientes f Doshboard de Clientes

Clientes Atendidos Registrados Mo Registrados
Clientes Recurrentes Tipos de Clientes
MNuevos Clientes 2 sy

208 (52 91%)

B Chente Coporative
B Clierde Comparador
Cherie VIF
306 (4T B3%)
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Dashboard [ Servicio

La gestion eficiente del servicio requiere un monitoreo
constante y detallado de indicadores clave. Este dashboard fue
disefiado para proporcionar una herramienta que permita
evaluar el rendimiento en tiempo real del servicio completo
incluyendo aquellas conversaciones atendidas solo por el bot y
las atendidas por los agentes, identificar oportunidades de
mejora y garantizar un alto nivel de satisfaccién para los
clientes.

Objetivo:
o Ofrecer una visidn integral del desempefio de tu
operacion y ayudarte a mantener altos estdndares de
calidad en la atencién al cliente.

Cambios:
Este dashboard incluye indicadores clave que te permitirdn
analizar cada aspecto de tu servicio:

¢ Nivel de servicio: Porcentaje de conversaciones atendidas
dentro del tiempo establecido (umbral).

e Nivel de atencion: Reflejo la calidad de la atencién
brindada, basado en métricas clave.

* % de conversaciones: Analiza cudntas interacciones fueron
resueltas por el bot y cudntas requirieron la intervencién de
un agente.

e KPIs de servicio: Indicadores criticos para evaluar la
eficiencia y calidad del servicio, incluyendo:

o AQT, ATA, FRT, ASA, AHT, Tiempo mdximo de primera
respuesta, Tiempo mdaximo de conversacion

e Conversaciones atendidas en el umbral: Mide el porcentaje
de conversaciones resueltas antes y después del tiempo
limite establecido.

o Tiempo en espera de la conversacion mds antigua por
cola: Permite identificar retrasos significativos y dreas de
mejora en la gestidn de colas.

Beneficio:

o Identificar areas de mejora: Al observar los indicadores
clave en tiempo real, puedes detectar rdpidamente cuellos
de botella, problemas de eficiencia o dreas que requieren
atencidén inmediata. Por ejemplo, si el tiempo de espera
promedio (ASA) aumenta repentinamente, puedes investigar
las causas y tomar medidas correctivas.

o Optimizar la experiencia del cliente: Al monitorizar el nivel
de servicio y el nivel de atencién, puedes asegurar que tus
clientes reciban una atencién rdpida, eficiente y satisfactoria.

o Tomar decisiones informadas: Contar con informacién
actualizada sobre el rendimiento de tus operaciones te
permite tomar decisiones mds eficaces para optimizar
procesos, asignar recursos y mejorar la productividad del
equipo.

o Aumentar la eficiencia operativa: Al identificar y corregir
problemas en tiempo real, puedes reducir costos, mejorar la
eficiencia y aumentar la rentabilidad de tus operaciones.



@ Dashboard / Dashboard Senvicio

Mivel de Servicio

AQT ATA

FRT ASA

00:01:13 00:19:56 00:02:26 00:01:12

Despues del Umbral-25%

Atendidas Umbral
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Nivel de Atencion % Conversaciones

% Transferendcia Agente 22 62%

5 Bet 70.38%

AHT TIEMPO MAXIMO PRIMERA RESPUESTA TIEMPO MAXIMO CONVERSACION

00:21:19 02:36:26 02:36:31

Tiempo en espera de la conversacion més antigua:

FECHA DE CONVERSACION TIEMPO DE
COLA DE ATENCION ANTIGUA ESPERA
Ventas General 2025-01-10 14:53:30 01:01:25
Consultas Generales 2025-01-10 15:36:10 00:18:45
Ay 2025-01-10 15:42:36 00:12:19

En el Umbral-75%

Atencion VIP 2025-01-10 15:54:54 00:00:01
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Dashboard [ HSM
El dashboard de HSM fue creado para ofrecer una forma clara y
facil de monitorear y gestionar las comunicaciones enviadas a
través de mensajes HSM. Su obijetivo principal es proporcionar
una vista completa del rendimiento de estos mensajes,
permitiendo a los usuarios obtener informaciéon detallada sobre
su entregq, lectura y respuesta

Objetivo: Proporcionar una vista completa del rendimiento de
estos mensdjes, permitiendo a los usuarios obtener informacién
detallada sobre su entrega, lectura y respuesta.

e Optimizar la comunicacion: Ayuda a monitorear que los
mensajes sean entregados correctamente, leidos por los
destinatarios y respondidos, mejorando la eficiencia de la
comunicacion.

e Identificar problemas rapidamente: Permite detectar
rGpidamente si  algdn mensaje no fue entregado
correctamente o si hubo errores durante el proceso, lo que
facilita la resolucidn de problemas.

e Tomar decisiones informadas: Con los datos sobre el
rendimiento de los mensajes, los usuarios pueden tomar
decisiones mds precisas y mejorar sus estrategias de
comunicacion.

Cambios:

e HSM enviados: Este indicador muestra la cantidad de
mensajes enviados, o que te permitird medir la actividad de
las comunicaciones.

e HSM entregados: Indica la cantidad de mensajes que
llegaron correctamente a los destinatarios, permitiéndote
verificar que los mensajes fueron  distribuidos
adecuadamente.

e HSM leidos: Muestra cudntos mensajes han sido abiertos o
visualizados por los destinatarios, lo cual es clave para
evaluar la efectividad de la comunicacion.

HSM respondidos: Reflejo la cantidad de respuestas o
interacciones recibidas, lo que ayuda a medir el nivel de
compromiso y efectividad del mensaje.

Promedio lectura HSM (Minutos): Este indicador muestra el
tiempo promedio que los destinatarios tardan en leer el
mensaje. Es Gtil para evaluar el interés o la relevancia del
contenido enviado.

Error de envio: Muestra cudntos mensajes no fueron entregados
correctamente, lo que te ayudard a identificar posibles fallos y
tomar las medidas necesarias para corregirlos.

HSM no enviados: Corresponde al total de mensajes HSM que no
pudieron ser entregados al destinatario. Estos se clasifican bajo
los siguientes estados: Nimero invdlido, Limite de tasa de envio,
Lista negra, Error en envio

Templates: Indica las plantillas de mensaje que se han enviado,
lo que te permitird entender qué formatos son los que mds estds
utilizando.

Porcentaje estados HSM: Representa la distribucion porcentual
de todos los mensajes HSM segun su estado dentro del total
enviado. Los estados considerados son: Enviado, Leido,
Entregado, Nimero invdlido, Limite de tasa de envio, Error en
envio, Respondido, Lista negra, y No respondido..

Tipos de templates: Te proporciona informacién sobre los tipos
especificos de plantillas que se estdn utilizando: utility,
marketing, Authentication, para que puedas tener claridad de
como estd Meta clasificando tus plantillas y por consiguiente
cudnto debes pagar por sus envios.

Tipos de error: Permite identificar los errores mds comunes
durante el envio de los mensajes, ayudando a resolver
problemas de manera mds 4agil y a mejorar el proceso en
general.
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Beneficio:
La actualizacién de este tablero mejora significativamente el
monitoreo y la gestion de los HSM enviados al proporcionar:

o Deteccion proactiva de errores: La identificacion
inmediata de errores en los envios facilita la resolucion
oportuna,  minimizando  interrupciones en las
comunicaciones.

o Mayor control y andlisis: Al centralizar indicadores clave
como la cantidad de HSM enviados y las plantillas
utilizadas, se potencia la capacidad de supervision y
optimizacion de estrategias de mensaijeria.

o Validacion en linea del engagement de tus mensajes:
Tener disponible en linea la cantidad de personas que
han leido tu mensaje y cudntos te han respondido,
permite validar en tiempo real la efectividad de tus

campanas
€ Dashboord [ HSM
HSMs Enviados HSMs Entregados HSMs Leidos
. .‘445 .
HSMs Respondidos Promedio lectura de HSM (Minutos) HSMs Error en envio

O O O
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HSMs Mo Enviados Porcentaje Estados HSM
. ST RN
v i 2154 (13.35%)

3454 (2141%)

B Leida
Entrogado
. Eviado
[ Fespondida
1775 (11%)
8393 (3203%)
W Tt Template Utilizados o Tipos de Template
A3 [02M) —— 20[112% 7 )
o Temoate 2 55 (03450 | B MARKETING
83 [151%)
Ferrplets a0 2T - it

200V}

B Template s ?3;1 (.:35‘?%":'/

T 4 1
= '::"—5 267 (5.34%)

T he &
: N 226112865
mn Temelate
B Template S L BESE [25.04%)
Wl Terplate 10

Template_11
= 36351 (2263

16126 (39.96%)

B Message undeliverable, (¥131026) Message Undeliverable.

) User's number is part of an experiment, (#130472) Failed to send message because this user's phone number is part of an experiment

Tipos de Error

4 (13.79%)

25 (B6.21%)
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Dashboard [ Videollamada

El dashboard fue creado para ofrecer una visién integral y en
tiempo real sobre el rendimiento de las videollamadas y el nivel
de servicio que se estd brindando

Objetivo:

o Permitir a los usuarios monitorear tanto el flujo de
videollamadas como Ila calidad del servicio
proporcionado, facilitando la toma de decisiones rdpidas
para mejorar la experiencia del cliente.

Cambios:

Se ha implementado un nuevo tablero para el canal de
videollamadas, disefado para centralizar y monitorear los
indicadores claves relacionados con el rendimiento del servicio

Estado actual: Proporciona el estado de las videollamadas en

tiempo real, como en curso, finalizadas, o esperando, lo que

permite hacer un seguimiento continuo.

Red de agentes: Muestra informacion sobre los agentes

disponibles, activos o en espera de llamadas, lo que permite

gestionar los recursos de manera eficiente.

Tiempo en espera de la conversacion mas antigua: Indica

cudnto tiempo ha estado esperando la videollaomada mds

antigua para ser atendida, ayudando a identificar posibles

retrasos en la atencion.

KPIs de servicio: Indicadores criticos para evaluar la eficiencia y

calidad del servicio, incluyendo:

o AQT, ATA, FRT, ASA, AHT, Tiempo mdaximo de primera
respuesta, Tiempo mdaximo de conversacion

Beneficio:
La implementacion de este tablero para el canal de videollamadas
aporta mdltiples ventajas:

en tiempo real.
e Total: Muestra el nUmero total de videollamadas

gestionadas, proporcionando una vision general de la
actividad.

¢ Atendidas: Indica la cantidad de videollamadas que fueron
atendidas por un agente, lo que permite evaluar la eficacia
en la atencién.

e Pendientes de Ingresar: Estado que indica el total de
conversaciones en las que el enlace de la videollamada fue
enviado al usuario, pero este adn no ha accedido.

e En Sala de Espera: Refleja las videollamadas que el usuario
ya ingresé al enlace de la videollamada, pero aln no ha
sido atendido por un agente.

o Nivel de atenciéon: Muestra qué tan bien estdn siendo
atendidas las videollamadas en comparacion con los
estdndares establecidos, brindando un indicador clave de
calidad.

o Monitoreo en tiempo real: La actualizacion automatica
asegura que los datos reflejen el estado actual del servicio,
permitiendo a los equipos reaccionar rdpidamente ante
posibles inconvenientes o fluctuaciones en el rendimiento.

o Optimizacion de la calidad del servicio: Al incluir indicadores
clave como el nivel de atencion y el nivel de servicio, los
usuarios pueden evaluar si estdn cumpliendo con los
est@ndares establecidos y tomar medidas correctivas en
Caso hecesario.

o Mejora de la eficiencia operativa: La visibilidad sobre
métricas como ASA (tiempo promedio de respuesta) y AHT
(tiempo promedio de gestién) facilitan la identificacion de
dreas de mejora en los procesos, lo que puede resultar en
una experiencia mas agil y satisfactoria para los clientes.

o Toma de decisiones informada: Al centralizar y detallar la
informacion, el tablero permite un andlisis mdas profundo y
basado en datos, ayudando a los equipos a priorizar
acciones y optimizar recursos de manera estratégica.



€ Doshboord / Videollamodas

Total

Pendientes de Ingresar

Nivel de atencidon
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Atendidas

Estado actual

En cola-0.28%
En progeesa-3.5% )
Ho atendida 0-28%

Cerada por ageniz-95.84%

En Sala de Espera

Red Agentes

Sin Atencion/Red-0.26%
Interferencia-10%

Aceptable-89.74%
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Tiempo en espera de la conversacion mas antigua

coLA FECHA DE CONVERSACION ANTIGUA TIEMPO DE ESPERA
Ventas General 2025-01-10 16:04:47 00:06:36
Consultas Generales 2025-01-10 16:08:09 00:03:14
Reclamos y devoluciones 2025-01-10 16:08:40 00:02:43
Atencién VIP 2025-01-10 16:10:21 00:01:02
Ventas Premium 2025-01-10 16:10:31 00:00:52
AQT ATA FRT ASA AHT TIEMPO MAXIMO PRIMERA RESPUESTA TIEMPO MAXIMO CONVERSACION

00:03:21 00:07:38 00:03:21 N/A 00:09:14 00:00:02 01:10:24
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Dashboard [ Chat Web
Disefiado para ayudarte a gestionar y optimizar tus
interacciones de chat en tiempo real.

Objetivo:

o Ofrecer una visibn detallada y sencilla sobre el
rendimiento y la calidad de tu atencién en el canal web,
ayuddndote a garantizar una atencién eficiente y una
mejor experiencia para tus usuarios.

Cambios:

Este tablero para el canal web ofrece una visidon detallada y

actualizada en tiempo real sobre el rendimiento del servicio,

centralizando informacién clave para optimizar la experiencia
del cliente

e Pendientes: Muestra la cantidad de chats que estdan
esperando asignacion, ayuddndote a identificar posibles
cuellos de botella.

¢ Asignadas: Indica cudntos chats ya han sido asignados a
un agente, asegurando que los recursos estdn siendo
utilizados de manera eficiente.

¢ En atencion: Refleja los chats que estdn siendo atendidos en
este momento, lo que te permite monitorear la carga de
trabajo activa.

e Atendidas: Registra la cantidad de chats que han sido
resueltos, ofreciendo una medida del desemperfio del
equipo.

e No atendidas: Indica los chats que no fueron gestionados
antes de que el cliente los abandonarag, lo que es Util para
mejorar la asignacion de recursos.

e Canceladas: Muestra los chats que fueron cancelados por
el usuario o el sistema.

e Tiempo en espera de la conversacién més antigua (por
cola): Indica cudnto tiempo lleva esperando el chat mas
antiguo en cada cola, ayudéandote a priorizar la atencion.

Nivel de servicio: Mide el porcentaje de chats atendidos dentro

del tiempo objetivo definido, lo que refleja la eficiencia del

servicio.

Nivel de atencion: Indica la calidad del servicio prestado en

funcion del cumplimiento de los tiempos y objetivos

establecidos.

KPIs de servicio: Indicadores criticos para evaluar la eficiencia y

calidad del servicio, incluyendo:

o AQT, ATA, FRT, ASA, AHT, Tiempo mdximo de primera
respuesta, Tiempo mdaximo de conversacion

Duracién de atencién de agente (minimo, maximo y promedio):

Proporciona detalles sobre cudnto tiempo los agentes dedican

a las conversaciones, ayudéndote a andalizar la eficiencia

Beneficio:
e Toma de decisiones informada: Al centralizar toda la

informacion relevante, el tablero permite a los equipos priorizar
tareas y disefar estrategias basadas en datos, mejorando la
calidad del servicio ofrecido.

Este cambio fortalece la capacidad para gestionar de manera
proactiva y eficiente el canal web, asegurando una experiencia
de cliente répida, fluida y de alta calidad.
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Asignadns
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Supervision

El médulo de Supervision ha sido disefiado para centralizar
todos los reportes que reflejan el estado actual del servicio, con
un enfoque especifico en la gestién operativa. Este médulo no
solo proporciona una visién integral y en tiempo real de las
operaciones, sino que también dota a los supervisores de
herramientas clave para gestionar activamente las
interacciones.

Esto incluye la capacidad de cambiar estados, transferir
conversaciones y monitorear pantallas en tiempo real, entre
otras funciones. Gracias a estas funcionalidades, los
supervisores pueden tomar decisiones inmediatas que
optimicen el flujo de trabajo, mejoren la experiencia del cliente y
garanticen el cumplimiento de los objetivos de calidad y
eficiencia. Este enfoque busca fortalecer el control operativo y
asegurar un alto desempefio del equipo en todo momento.
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Supervision [ Supervision

El reporte de supervision ha sido disefiado para proporcionar
una visibn completa y detallada del desemperfio operativo,
integrando nuevas secciones claves, que permiten analizar y
gestionar todos los aspectos relacionados con el estado del
servicio.

Objetivo:

o Proporcionar una vision clara y estructurada de las
operaciones, permitiendo a los supervisores:

o Tener un control total sobre el estado de las colas,
indicadores clave y desempeio de los agentes.

o Detectar desviaciones en el servicio y tomar acciones
correctivas de forma inmediata.

o Asegurar un equilibrio entre la eficiencia operativa y la
calidad del servicio ofrecido a los clientes.

o Gestionar conversaciones

Cambio: Se integraron nuevas secciones clave para
garantizar coherencia
1-Estado de Colas

e En esta seccidbn se presenta toda la informacion
relevante sobre el estado actual de las colas. Incluye
métricas como:

e Total de conversaciones con agente.

e Cantidad de conversaciones en cola.

e Conversacion mas reciente y mds antigua.

e Conversaciones atendidas, cerradas por abandono de
agente, cerradas por abandono de usuario y el total de
conversaciones abandonadas.

e Conversaciones dentro del umbral de servicio.

e NUmero de asesores logueados, disponibles, en
conversacion y sin conversacion.

e Esta informacién permite identificar rdpidamente el
estado de las colas y gestionar los recursos de manera
eficiente.

2-Indicadores de Colas

Esta seccidn se centra en los KPIs mds importantes del servicio,
como:

Conversaciones atendidas en el umbral de servicio y su
porcentaje (%).

ATA, AQT, FRT, ASA y AHT, que reflejon distintos tiempos
promedios del proceso de atencidn.

Cada uno de estos indicadores cuenta con una breve
descripcion directamente visible al pasar el cursor sobre su
nombre en la tabla, lo que facilita su comprension.

Tiempos maximos para la primera respuesta y para la
conversacion.

3-Indicadores Generales

Aqui se recopilan métricas generales del estado del servicio,
como:

Conversaciones pendientes, asignadas y en curso por cola.
Conversaciones atendidas, no atendidas y canceladas.

Estado de los agentes.

Esta seccion proporciona una vision amplia del desempero
operativo y ayuda a identificar patrones o dreas criticas.

4-Conversaciones

En este segmento, se profundiza en los detalles de las
conversaciones:

Conversaciones pendientes: Permite acceder al detalle de cada
conversacion

Conversaciones en curso: Permite acceder al detalle de cada
conversacion, monitorear la pantalla del agente en tiempo real
y copiar informacién relevante desde la tabla.

Indicadores de agentes: Ofrece informacién detallada sobre el
desempernio individual de los agentes, incluyendo:

Estado actual, tiempo en el estado y habilidades asignadas.
NUmero de conversaciones en curso, atendidas y no atendidas.
Conversaciones cerradas por el agente, por abandono del
agente o del usuario.

Transferencias realizadas a otros agentes.
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KPIs especificos por agente, como FRT, ASA, AHT, tiempo méximo  Beneficio:

de primera respuesta y tiempo maximo de conversacion e Esta integracidn mejora la experiencia del usuario al
simplificar el acceso a los datos necesarios para la gestién

de las colas, optimizando el andlisis y permitiendo una toma
de decisiones mds rapida y precisa.
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Supervisién [ Asignacién de Conversaciones Beneficio:
Este reporte proporciona informacion clave para supervisar la ¢ Mejor gestion de la capacidad: Podrds ver la capacidad de
distribucién de las conversaciones y asegurarse de que los atencién de tus agentes y asegurarte de que se estdn
agentes no estén sobrecargados ni desocupados, permitiendo asignando las conversaciones de forma eficiente.
una asignacién mas eficiente de recursos. e Optimizacion de recursos: Identifica las colas con mayor
demanda y ajusta la asignacién de agentes para optimizar tus
recursos.
Objetivo: e Mejora en la atencion al cliente: Asegura que las
o Entender como los agentes estdn gestionando las conversaciones se asignen a los agentes adecuados para
interacciones con los clientes, asi como evaluar si su brindar una mejor atencién al cliente.
capacidad de atencidon estd siendo utilizada de manera
optima.

Cambio: El reporte incluye cuatro nuevos indicadores clave:

e Total de conversaciones pendientes: Mide el nimero total
de conversaciones que estdn a la espera de ser atendidas.

* Total de conversaciones en atencién: Mide el nGmero total
de conversaciones que estédn siendo atendidas en el
momento.

e Total de conversaciones disponibles: Indica cudntas
conversaciones estdan disponibles para ser asignadas a los
agentes.

e Conversaciones actuales por canal: Muestra como se
distribuyen las conversaciones entre los diferentes canales
de comunicacién, como chat, videollamada, etc.

Nuevos campos en la tabla de ‘Lista de Conversaciones
Actuales de Agentes’

e Max Capacidad de Conversaciones: Muestra el nimero
maximo de conversaciones que un agente puede atender al
mismo tiempo, segln su habilidades asignadas de acuerdo
alacola.

e N° Conversaciones Actuales: Indica cudntas
conversaciones estd manejando el agente en ese momento.

e N° Conversaciones Disponibles: Muestra cudntas
conversaciones estdn disponibles para ser asignadas a ese
agente, permitiendo verificar si el agente tiene capacidad
para asumir mas tareas.
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Indicadores

La nueva agrupaciéon de indicadores ha sido creada para
ofrecerte una visibn mas clara y completa de las estadisticas
de tu servicio a lo largo del tiempo. El objetivo principal es que
puedas entender qué estd pasando en tu operaciéon, qué
ocurrié hace una semana, hace un mes, o en cualquier periodo
de tiempo que necesites analizar.

Este cambio permite visualizar y comparar el desempefio en
distintos rangos de tiempo, lo que facilita la evaluacién de
como ha evolucionado tu servicio a lo largo del tiempo. Al tener
la opcién de seleccionar el rango de tiempo que desees, podras
identificar tendencias, patrones de comportamiento y posibles
dreas de mejora que no serian tan evidentes sin este historial.

rfa - Cari AI
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Indicadores [ Indicadores por Agente
Este indicador proporciona la informacidn necesaria para
evaluar coémo se estd comportando tu agente en cuanto a la

Ademds, se ha incorporado una nueva tabla con informacién diaria
que te permite un andlisis mas detallado.
¢ Beneficio:

gestidén de atencién con los clientes.

Objetivo:
o Validar las estadisticas clave sobre la atencidén que
brindo cada agente, permitiéndote conocer su
rendimiento y nivel de eficiencia.

Cambio:
El indicador ha sido enriquecido con nuevas columnas que
incluyen informacién relevante sobre la actividad de los
agentes. Estas son algunas de las nuevas métricas disponibles:

e Atendidas en el umbral

e Porcentaje En Umbral

e Tiempo de primera respuesta (FRT)

¢ Inicio de jornada laboral

e Fin de jornada laboral

e Tiempo conectado

e Tiempo disponible

e Tasa de dia

e Tiempo disponible en conversacion

e Tiempo disponible en atencion

e Tiempo en otros estados

e Tiempo en otros estados en conversacion

e Tiempo en otros estados en atencidn

e Tiempo total en conversaciéon

e Tiempo sin conversacion

o Informacion mas completa: La incorporacion de la tabla
"Indicadores de agente por dia" y las nuevas columnas te
ofrecen una visibn mdas completa del desempefio de tus
agentes.

o Andlisis mas preciso: Podrds analizar la actividad de tus
agentes con mayor precision, gracias a la informacion
detallada que se proporciona.

o Mayor flexibilidad: Los filtros te permiten personalizar la
informacion que quieres ver, lo que facilita el andlisis.
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L4 Indicaderes / Indicodores por Agente
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Indicadores [ Indicadores de atencién por Agente ¢ Beneficio:

Este indicador tiene como propdsito validar cémo estd tu nivel o Mejor toma de decisiones: Con un andlisis mds preciso de las
de atencidn, pero especificamente en relacién con las colas solicitudes por cola, podrds tomar decisiones mdas
correspondientes. Te ofrece una visibn detallada del informadas para optimizar la atencién al cliente.

desemperio dentro de cada cola, permitiendo un andlisis mas
focalizado en funcién del tipo de conversacion y el nivel de
servicio que se brinda.

Objetivo:
o Analizar la atencién dentro de la cola, evaluando su
desempefio de acuerdo a las métricas clave
relacionadas.

Cambio:

Se han agregado nuevos indicadores para proporcionar una
visibn mds detallada de cbmo se distribuyen las
conversaciones y el tiempo de atencion por cola:

* % Distribucion de Conversaciones: Este indicador refleja las
conversaciones que han ingresado agrupando por:
atendidas, canceladas, no atendidas, agentes no
disponibles, etc.

¢ Solicitudes: Permite comparar la cantidad de
conversaciones que ingresan a la cola vs cuales han tenido
un nivel de servicio

¢ Tiempo de Atencion: Proporciona el tiempo minimo, méximo
y promedio de atencién que los agentes dedican a cada
cola, lo que permite entender mejor la eficiencia vy
efectividad dentro de cada categoria de conversaciones.

Ademds, en cuanto a las tablas, se organizaron las columnas
de manera légica para facilitar la lectura y el andlisis. También
se incorporé un nuevo campo relacionado con los bots,
permitiendo ver como las interacciones automatizadas estan
influyendo en el desempefio de los agentes.
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Indicadores [ Gestién de agente por Cola

Este indicador tiene como objetivo evaluar el desempefio de los
agentes en relacién con las colas asignadas. Proporciona una
visibn detallada de cdémo cada agente maneja las
conversaciones dentro de su respectiva cola, permitiendo un
andlisis especifico segun el tipo de conversacion y el nivel de
servicio esperado.

Objetivo:

o Analizar la atencién de cada agente dentro de la cola en
la que estd trabajando, evaluando su desempefo de
acuerdo a las métricas clave relacionadas con esa cola
especifica.

Cambio:

Informacién similar a "Atencién del Agente™: El reporte ahora
muestra los datos agrupados por agente y cola. Esto te permite
ver de forma especifica como cada agente estd atendiendo las
solicitudes en cada cola.

e Beneficio:
o Andlisis del rendimiento: Identifica a los agentes que tienen

un mejor desempero en cada cola.

o Optimizacidén de la atencién: Toma decisiones informadas

para mejorar la eficiencia de la atencién al cliente en cada
cola
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Reportes

La agrupacion de reportes fue disedada para mejorar la
organizacién y accesibilidad de la informacion. Los principales
cambios incluyen una nueva agrupacion légica de los reportes,
lo que facilita la navegacion y el acceso a los datos relevantes
de manera mas eficiente. Ademds, se ha realizado un
ordenamiento alfabético de los reportes, lo que permite
encontrar répidamente el reporte que se necesita.

Con esta reorganizacion, se mejora la experiencia al trabajar
con los reportes y se optimiza el tiempo dedicado a la gestion
de datos, permitiendo que los usuarios se centren mads en el
andlisis y la toma de decisiones estratégicas.
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Videollamadas / Videollamadas

Permitir la visualizacion detallada de cada videollamada y
ofrecer una organizacion clara de la informacién, tanto a nivel
de indicadores agrupados como en la tabla de datos.

Objetivo:

o Analizar la atencion de cada agente dentro de la cola en
la que estd trabajando, evaluando su desemperio de
acuerdo a las métricas clave relacionadas con esa cola
especifica.

Cambio:
Los reportes de videollamadas se han unificado en un solo
reporte para brindarte una visibn mdas completa y organizada
de todas las videollomadas. Ademds, los indicadores se han
segmentado para ofrecer un orden mds légico y facilitar su
andlisis. A continuacion, te detallamos las secciones clave del
reporte:

¢ Indicadores de Videollamadas: Esta seccidon incluye
métricas clave como el total de videollamadas, las
videollamadas con grabacién, los minutos facturados y el
estado actual de las videollamadas.

e Calidad de la Red: Aqui se muestran indicadores
relacionados con la calidad de la conexién, tanto del agente
como del usuario. También se incluye una tabla de
Interferencia en la Red de Agentes, que indica cudntas veces
un agente ha experimentado interferencia durante sus
videollamadas.

e Conversaciones por Agente: En esta seccién, podrds ver un
desglose de cudntas videollamadas ha atendido cada
agente, lo que te permitird evaluar su carga de trabajo y
desempernio en las videollamadas.

e Videollamadas: Esta seccidn ofrece una tabla con el detalle
completo de cada videollamada, lo que te permite acceder
a informacion especifica sobre cada conversacidn
realizada.

e Beneficio:

o Andlisis mas completo: Analiza las videollamadas desde
diferentes perspectivas: indicadores generales, calidad de la
red y conversaciones por agente.
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Conversaciones por agente
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Clientes [ Directorio de Clientes

Objetivo:

o Centralizar toda la informacién relevante sobre tus
clientes en un solo lugar, facilitando el acceso a los datos
clave de manera organizada. Esto te permitird conocer
mejor a tu base de clientes, entender su
comportamiento y tomar decisiones mas informadas

lul Reportes / Clientes / Directorio de clientes

Total Clientes

Aceptaron TyC

@ Q ez sk

Clientes Registrados

No aceptaren TyC

Cambio:

Se ha creado un nuevo reporte denominado ‘Directorio de
Clientes". Este reporte te permite ver el histérico de todos tus
clientes en la empresa, centralizando y organizando toda la
informacion relevante sobre ellos.

Dentro de este reporte, encontrards indicadores historicos que
te permitirdn obtener un panorama claro de la situacién de tu
base de clientes. Algunos de los indicadores disponibles son:

e Total de clientes

¢ Clientes registrados

¢ Clientes no registrados

e Aceptaron TYC

e No aceptaron TYC

e Aceptaron notificaciones

Ademds, se incluye una tabla llamada "Directorio de Clientes’,
donde podrds acceder a todos los detalles relevantes sobre
cada cliente, facilitando la consulta de la informacion
necesaria.

Clientes No Registrados

Aceptaron Notificaciones

ACEPTA HATIHCACIONES
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Clientes [ Atencién por Cliente

Objetivo:
o Ofrecer un resumen detallado por cliente, permitiéndote
obtener informacién clave sobre el comportamiento y las
interacciones de cada cliente con la empresa.

Cambio:

El reporte previamente conocido como ‘Lista de Clientes” ha
sido renombrado a "Atencion por Cliente’. Ahora, en este reporte
encontrards informacion mds detalloda de cada cliente,
incluyendo:

e Cantidad de canales utilizados

e Total de conversaciones

e Transacciones realizadas

Nuevas Funcionalidades:

e Acceso al reporte "Directorio de Clientes”: Ahora podrds
hacer clic en el campo ‘ldentificacion” para acceder
directamente al reporte "Directorio de Clientes’, donde
encontrards toda la informacién relacionada con ese
cliente.

e Detalle de conversaciones: Se ha afnadido un icono de lupa
junto a cada registro de cliente. Al hacer clic en este icono,
podrds ver un listado completo de las conversaciones que
ha tenido ese cliente, junto con los detalles de cada una.

Bloqueo de clientes: Se ha incorporado un nuevo icono que te
permitird bloquear a los clientes en los diferentes canales de la
empresa. Esto te ayudard a gestionar de manera mds eficiente
las interacciones con los clientes si fuera necesario.

Nuevas Funcionalidades:

Mejora la supervision en tiempo real.
¢ Informacion mas completa y organizada: El reporte "Atencién
por Cliente" te ofrece una visibn méas completa de cada cliente,
incluyendo detalles sobre su interaccién con la empresa.
¢ Andlisis mas efectivo: Gracias a la informacién centralizada y a
las nuevas funcionalidades, podrds analizar el comportamiento
de tus clientes de forma mas eficiente.
¢ Mejor toma de decisiones: Con un andlisis mas profundo de tus
clientes, podrds tomar decisiones mds informadas para
optimizar tus estrategias.
Men( antes y después:
¢ Antes: "Lista de clientes.”
e Ahora: "Atencién por cliente’.
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Conversaciones [ Conversaciones

Objetivo:

o Permitirte identificar rdpidamente cudntas
conversaciones fueron atendidas por el bot y cudntas
fueron escaladas a un agente. Ademds, podrds acceder
de manera agil al reporte de Conversaciones con Agente
cuando una conversacion haya sido gestionada por un
agente.

Cambio:

e Se ha agregado un nuevo indicador "% Atencidon de
Conversaciones” que te permitird identificar de forma clara
cudntas conversaciones fueron atendidas por el bot y
cudntas solicitaron ser atendidas por un agente.

Nuevas Funcionalidades:

e Acceso al reporte "Conversaciones con Agente™ Ahorq,
podrés hacer clic en el campo “Atendida por Agente = SI'
para acceder directamente al reporte "Conversaciones con
Agente”. Alli encontrards toda la informacién detallada sobre
las conversaciones que han sido escaladas a un agente,
filtrada especificamente por esa conversacion.

e Filtro "Atendida por Agente™: Se ha incorporado un nuevo
filtro que te permitird seleccionar "Si" o "No". Al aplicar este
filtro, el reporte se ajustard para mostrar Gnicamente las
conversaciones atendidas por un agente o las que no fueron

atendidas por uno.
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Agentes [ Agentes con estado Actual

Objetivo:
o Proporcionar una visidn clara y actualizada sobre el
estado de tus agentes en el dia actual, permitiéndote
monitorear su actividad en tiempo real.

Cambio:
e El reporte anteriormente conocido como “"Agentes” ha sido
renombrado a "Agentes con Estado Actual” para reflejar de
manera mds precisa la informacién que ahora contiene.

Nuevas Funcionalidades:

e Columna "Tiempo en el Estado™: Se ha afadido una nueva
columna que muestra el tiempo que un agente ha pasado
en su estado actual (en lineg, fuera de lineq, en pausa, etc.).
Esto te permitird ver de forma rdpida la duracién de cada
estado del agente.

e Tabla ordenada por “Fecha desde cambio de estado™ Al
ordenar la tabla por la fecha en la que los agentes
cambiaron de estado, se facilita la visualizacion de los
cambios de mads recientes.

& Reportes [ Agentes J Consolidado Estado Diario de Agentes

Agentes

Estados por Hora

Nuevas Funcionalidades:

Mayor claridad: El nuevo nombre del reporte refleja con mayor
precisidn su contenido.

Informacion mdas completa: La nueva columna "Tiempo en el
estado” te ofrece informacidén adicional sobre la actividad de los
agentes.

Mayor eficiencia: La tabla ordenada por "Fecha desde cambio
de estado” te permite encontrar répidamente la informacién
que necesitas.

Menud antes y después:

Antes: "Agentes.”

Ahora: "Agentes con Estado Actual.”

% Estado de agentes
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Conclusiones:

Las recientes mejoras en el modulo de reporteria de Cari Al
ofrecen una solucidn mdas eficiente, precisa y adaptada a las
necesidades de nuestros usuarios. Ahora podrds analizar la
informacion de forma mds integral y tomar decisiones
estratégicas con mayor precision gracias a la unificacién de
informes y a la integracion de nuevas funcionalidades.

£Qué beneficios obtendréas?

Nuevas Agrupaciones en el Men(: Hemos reorganizado el

menU de Cari en cuatro principales agrupaciones para una

navegacion mds sencilla como Dashboard, supervision,

indicadores y reportes

~ Toma de decisiones estratégicas: Accede a un andlisis mds

completo de tus datos para una mejor toma de decisiones.

@ Gestion optimizada: Supervisa tus operaciones y monitorea

tus procesos de forma continua para un rendimiento agil y

alineado con tus objetivos.

iNo te pierdas nuestro webinar! ¥! Inscribete en el enlace
https://meet.zoho.com/bpjx-ifb-cpd y descubre cémo sacar

el mdximo provecho a estas nuevas funcionalidades.

El equipo de Cari Al


https://cari.ai/-gPk

