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1. PROPOSITO

Conocer como funciona el dashboard del departamento de call center y cdmo podemos visualizar
informacion relevante del periodo actual e histérico, mediante graficos que logren mostrar de una
forma mas interactiva para el usuario, datos estadisticos que ayuden a la institucién a lograr sus
metas y manejar comportamientos.

2. HOJAS DEL DASHBOARD

Desde la Intranet o Teams podemos acceder al siguiente dashboard.
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2.1. MC SEMANAL COMPARATIVO

Este grafico nos indica el total de matriculados por semana histérico y actual, nos permite
seleccionar las fechas de ambas categorias, de no necesitar una fecha en especifico al final nos
muestra una cantidad totalizada.

Los filtros que nos ofrece son:

Clasificacion del periodo historico
Nuevo
Reingreso
Veterano

Seleccionar la escuela
Administracién
Arte y Disefio
Educacién
Enfermeria

Clasificacién periodo actual
Nuevo
Reingreso
Veterano

@5;;;,;',5,%;

Comparacion Cuatrimestre Actual-Hist

Clasificacién Periodo Histérico

Seleccionar todo

Clasificacién

Periodo Actual

Seleccionar todo

Nuevo

Nuevo

Reingreso

Reingreso

Veterano

Veterano

Total MC por Semana Periodo Historico

Actualizaciones: 8:00 a.m., 10:00 a.m., 12:00 p.m., ﬁ

1‘2023 - 1—2022 2:00 p.m, 3:00 p.m, 4:00 p.m, 5:00 p.m, 6:00 p.m

Escuela de Escuela de Arte Escuela de Escuela de

Seleccionar todo - o - s -
Administracién y Disefio Educacion Enfermeria

Matriculados Periodo Historico

0 3000

24/10/2021 |[31/10/2021 |[07/11/2021 |]14/11/2021 |[[21/11/2021 ||28/11/2021 |(05/12/2021 |[12/12/2021 ||19/12/2021
23 127 84 69 112 189 || 269 || 232
126/12/2021 [[02/01/2022 |[09r01/2022 |[16/01/2022 |[23/01/2022 |[30/01/2022 |[06/02/2022 | [13102/2022 |[20/02/2022
251 241 317|| 350 414 | 202 23
08/03/2022 [}13/03/2022 |[20/03/2022
1
Total MC por Semana Periodo Actual
23/10/2022 30/10/2022 06/11/2022 13/11/2022 20/11/2022
10 63 180 10

Matriculados Periodo Actual

0 3000
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2.2. CLASS PERIODO ACTUAL

En este grafico podemos encontrar el numero de matriculas de primero ingreso, divido en las

siguientes categorias:

e  Matricula primer ingreso (MC PI)
e Matricula primer ingreso Call Center (MC PI CC)

e Matricula primer ingreso por area (MC PI por area ya sea Admisiones o Call Center)

El primer y segundo grafico nos muestra una comparacién entre el nimero de matriculas meta y

las reales.

En el tercer grafico podemos visualizar las matriculas de primer ingreso por area, en este caso nos
muestra el departamento de Admisiones y plataforma comparado con Call Center (CC)

En el cuarto grafico podemos observar la tasa de formalizacion de citas Call Center, podemos ver

las citas matriculadas, las agendadas y acumuladas.

4-Esc SC Periodo: 1-2023 Contact Center
MC PI Y B MC PICC
®Meta ®@Real @®Meta ®@Real

603 320

33

Fuente: Class - Excel CC Fuente: Class - Excel CC

MC Pl por Area
®ADM y PLAT @CC

20 (60,61%)

Tasa de Formalizacion de Citas CC (Citas M/ Citas Ag.)

@ CM/CA @ CM/CA Acumulado

27%

Actualizaciones en el Excel: Se hacen
los martes y viernes antes de la 1
p-m.

7%

Semana

Nota:

Las CM se definen seguin la fecha de
formalizacién, puede no coincidir
con la fecha de la CA.
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2.3. PERIODO ACTUAL POR AGENTE

En esta hoja del Dashboard encontramos ntimeros estadisticos por agente, podemos analizar las
siguientes opciones de informacion:

e Matricula por agente, nos permite ver la persona que lo realizd, comparando el nimero meta y
el real.

WhatsApp por agente.

Las llamadas atendidas que han resultado exitosas.

Podemos observar la cantidad de correos salientes.

Chat Web, personas atendidas por agente (JIVO)

Periodo: 1-2023 Contact Center _
MC por Agente WA por Agente
Para esta semana, seglin @Suma de Meta @Real - 581
comportamientos anteriores, 608 -
deberian llevar al menos estas 100 100 100 100 502
CM por Agente: 100
433
" 401
50
Actualizaciones en el 200
Excel:
Se hacen los martes y N
N 4 5 6 5
viernes antesde la 1 R R
p.m. - KeC FS M KaH - KeC FS SM KaH
Fuente: Excel CC Fuente: Excel CC
Llamadas Exitosas por Agente Cantidad de Correos Salientes JIVO Personas Atendidas por Agente
400 382 232
351 441
200
300 172 -
255 15
| I I
zm I I
: KeC FS SM KaH B KeC FS sM
Fuente: Excel CC Fuente: Excel CC




&2 Nombre: cODIGO: ‘

» | S0 Universidad de fos Dashboard Call Center Fecha:11/11/2022
ww | Ciencias y el Arte —
o de Costa Rica Version: 1
- Departamento Responsable: — —
Tecnologia de la Informacién Clasificacion de la
Informacién: USO INTERNO

2.4. LAPSOS POR PERIODO

Esta hoja de Dashboard estd compuesta con la informacién con los lapsos atencién por periodos,
nos brinda una tabla llamada “Informacién por agente” ahi se puede identificar:

o Elagente.
e Elperiodo.
e Lasuma dentro de un periodo.

Posterior esta informacion del cuadro es presentada por medio de un grafico de columnas y lineal
donde nos permite ver esta misma informacion, pero en totales por periodo.

Actualizaciones: 8:00 a.m., 10:0 . 12:00 p.m., 2:00 p.m, 3:00

Periodo: 1 Contact Center

Lapso Atencion por Periodo =

p.m, 6:00 p.m

Nota: Las actualizaciones de los Excel se realizan en el transcurso de los dias
20 Martes v Viernes,

Informacion por Agente
Agente | Suma

2-5 11-20 0-1 21-30 6-10 31-40 41-50 51-60 61-70
Periodo

41-50 51-60 61-70
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2.5. EXITO DE LLAMADAS

Esta pagina nos permite analizar la informacién sobre las llamadas en ella podemos encontrar
informaci6n sobre la:

Suma de llamadas con éxito.

Suma de llamadas perdidas.

Suma de porcentaje de llamadas con éxito.

Suma de porcentaje de llamadas como visualizacién meta.

Es importante tener en cuenta que esta informacién es presentada por semana (De acuerdo a las
actualizaciones del Excel de Reporte General).

. . Actualizaciones: 8:00 a.m., 10:00 a.m., 12:00 p.m., 2:00 p.m,
PerIOdO' 1 _2023 COntaCt Center 3:00 p.m, 4:00 p.m, 5:00 p.m, 6:00 p.m
7/11/2022 12:18:00 11 0 100 %
Fecha Hora Ll. Exitosas LI Perdidas % Exito
Exito de Llamadas
®5uma de L Exitosas @Suma de L. Perdidas @Suma de % Exito @ Suma de % META
95% 95% 95% 95% 95 % 95 %
90% 90
800
80 %
w 60
<
@ 60
& o
E g
2
3 @ £
,{_% A
o
200
20%
0 0 0 0 0 0 0 0 0
19-25set 26set-02 03-09oct 10-160ct 17-230ct 24-300ct 31oct-06 07-13 14-20 21-27 28nov- 05-11dic 12-18dic 19-25dic 26dic-1 2-8ene 0
oct nov nov nov nov 04 dic ene
Semana
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2.6. CC PERIODO ACTUAL

Este grafico nos muestra un comparativo entre cuatrimestres histéricos y actuales, el
comportamiento de las citas, haciendo referencia a la tasa de formalizacién de las mismas. El
primero reune los resultados finales y el segundo son los resultados acumulados a la semana
actual. Los datos que se representan en el grafico son:

e (itas agendadas.
e (itas matriculadas
e Efectividad de citas generadas por CC

. . Actualizaciones: 8:00 a.m., 10:00 a.m., 12:00 p.m., 2:00 p.m,
PenOdO- 1 _2023 ContaCt Center 3:00 p.m, 4:00 p.m, 5:00 p.m, 6:00 p.m

Tasa de Formalizacion Citas CC - Resultados Totales Finales 7 =2| Tasa de Formalizacién Citas CC - Resultados acumulados a la semana
actual equivalente

% @ Citas Agendadas @Citas Matriculadas @ Efectividad de Citas Generadas por CC 3 2 0

@Citas Agendadas @Citas Matriculadas @ Efectividad de Citas Genereadas por CC

7%

67 %

al menos estas CM

35%

0% . 20% _I 6

CM momento

2-21 C3-21 C1-22 €2-22

Fuente: Excel CC Fuente: Excel CC
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2.7. DASHBOARD DEL CHROMECAST (DATOS POR AGENTE)

Este grafico nos muestra los datos por agente, de las llamadas, WhatsApp, JIVO y matriculas
dandonos a conocer la cantidad y el agente que la realizé. Divide los graficos de la hoja niimero 3 del

dashboard de Call center.

4-Esc SC Periodo: 1-2023

Contact Center

Actualizaciones: 8200 am., 10:00 2 2:00 p.m., 2:00 p.m, 3:00

Llamadas Exitosas por Agente

382
351
KeC FS SM  KaH

Fuente: Excel CC

atraer

p.m, 4:00 p.m, 54

Soy la energia

que deseo

Con este mismo documento nos podemos guiar cuando necesitemos analizar un dashboard del
Chromecast (Datos por agente), ya que este representa un desglose de los datos por agente

mencionados en esta guia (Matriculas, llamadas, WhatsApp y JIVO).

3. ACTUALIZACIONES DE LA NORMATIVA

Tipo de Cambio | Version | Aprobado por Fecha de Justificacion del cambio
aprobaciéon
Version inicial 1 Josué Gonzalez 14/11/2022
William Elizondo 15/11/2022




