MULTICHAT - GUIA PARA SUPERVISORES

Funciones del Supervisor en la Plataforma de Multichat

Como supervisor, tienes acceso a diversas funciones dentro del médulo multiagente. Estas
funciones te permitiran monitorear, gestionar y optimizar la distribucién de chats dentro del equipo
de atencion.

1. INICIO.

1.1 Monitoreo de agentes activos: Puedes visualizar cuantos agentes estan conectados en
tiempo real.
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Ademas de identificar los agentes conectados, puedes ver la cantidad de contactos asignados a
cada unoy el nUmero de mensajes sin leer.



Dando click sobre el botén , puedes acceder al detalle de cada conversacién en curso. Al
hacer clic sobre un numero, podras ver la conversacién en vivo.
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También, como supervisor, tienes la capacidad de transferir conversaciones de un agente a otro
segun sea necesario.

1.2, Mensajes sin Leer
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En este modulo, puedes visualizar el listado de agentes que tienen conversaciones sin leer. La
cantidad de mensajes pendientes de lectura se mostrara en rojo junto a cada agente.

Aligual que en el médulo anterior, puedes hacer clic en el botén para acceder al detalle de
cada conversacién en curso. Ademas, al seleccionar un nimero, podras visualizar la conversacion
envivo.

Este médulo te permite identificar rapidamente qué agentes tienen mensajes pendientes y
supervisar la gestidon de las conversaciones en tiempo real.



1.3. Clientes sin Asignar
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Cuando no hay agentes conectados, las conversaciones entrantes quedaran sin asignar. Tan pronto
un agente se conecte, el sistema distribuira automaticamente estas conversaciones de manera
equitativa entre los agentes disponibles, este proceso garantiza que ningun cliente quede sin
respuestay que la carga de trabajo se reparta de forma balanceada dentro del equipo.

1.4. Conversaciones Activas
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En este mdédulo, puedes ver el detalle para cada agente, destacando en azul aquellos que estan
conectados, de la cantidad de conversaciones activas que tiene cada uno.

Aligual que en los médulos anteriores, puedes acceder al detalle de cada namero y visualizar las
conversaciones en vivo con solo hacer clic.



1.5. Descarga de Agenda de Contactos
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El supervisor tiene la opcidon de descargar la agenda de contactos en cualquier momento. Esto
permite acceder a la base de datos de clientes y gestionar la informacién de manera eficiente.

1.6. Contactos
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En este mddulo, puedes visualizar la cantidad de contactos que han escrito al Multiagente.



1.7. Mensajes
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En este mddulo, puedes consultar la cantidad de mensajes, interacciones entrantes y salientes
gestionadas por todos los agentes durante la Ultima semana. Esto te permite analizar el volumen de
conversacionesy la actividad del equipo en la plataforma.

2. DASHBOARD / TABLERO DE CONTROL

Nuestra plataforma cuenta con una herramienta que le permitira consultar un reporte sobre la
gestion de sus agentes para un rango de fechas seleccionado.

2.1.  Unabuena mirada general a esta gestiéon es el RESUMEN DE SOLICITUDES. En
esta tabla podemos ver

2.1.1 CANTIDAD DE SOLICITUDES. Cantidad de conversaciones que ingresaron al multiagente.

Un contacto puede tener mas de 1 solicitud. Por ejemplo, si un cliente se comunica con nosotros
desde el nimero de teléfono 3000000000, recibe atencidn y finalmente el agente termina la
conversacion, se contara como una solicitud. Si ese mismo contacto inicia una nueva
conversacioén, en otro momento, se contara como otra solicitud

2.1.2. CANTIDAD DE SOLICITUDES TERMINADAS. Cantidad de conversaciones que ingresaron
al multiagente y han sido terminadas y tipificadas por el agente.

2.1.3. CANTIDAD DE SOLICITUDES EN ESTADO DE PROCESO. Cantidad de conversaciones que
ingresaron al multiagente y aun no han sido terminadas por el agente, es decir, siguen en
proceso.

2.1.4. TIEMPO PROMEDIO EN QUE LOS AGENTES TARDAN EN RESPONDER - POR PRIMERA
VEZ. Se refiere al periodo medio que los agentes tardan en atender una solicitud desde el
momento en que la conversacion llega al agente hasta que se proporciona una primera
respuesta al cliente. Se mide en minutos.



2.1.5. TIEMPO MINIMO EN QUE LOS AGENTES TARDAN EN RESPONDER - POR PRIMERA VEZ.
Mide el periodo mas breve que un agente tardé en atender una solicitud desde el momento
en que la conversacion le llega hasta que se proporciona la primera respuesta al cliente. Se
mide en minutos.

2.1.6. TIEMPO MAXIMO EN QUE LOS AGENTES TARDAN EN RESPONDER - POR PRIMERA VEZ.
Indica el periodo mas largo que un agente tardd en atender una solicitud desde el momento
en que la conversacion le llega hasta que se proporciona la primera respuesta al cliente. Se
mide en minutos.

2.1.7. TIEMPO PROMEDIO EN QUE LOS AGENTES TOMA EN CERRAR UNA SOLICITUD. Periodo
medio que los agentes necesitan para resolver y completar una solicitud desde el momento
en que esta es recibida hasta que se marca como terminada y tipificada por el agente. Se
mide en minutos.

2.1.8. TIEMPO MiNIMO EN QUE LOS AGENTES TOMA EN CERRAR UNA SOLICITUD. se refiere al
periodo mas breve que un agente necesita para resolver y completar una solicitud desde el
momento en que esta es recibida hasta que se marca como terminaday tipificada por el
agente. Se mide en minutos.

2.1.9. TIEMPO MAXIMO EN QUE LOS AGENTES TOMA EN CERRAR UNA SOLICITUD. Indica el
periodo mas largo que un agente necesitd para resolver y completar una solicitud desde el
momento en que esta es recibida hasta que se marca como terminaday tipificada por el
agente. Se mide en minutos.

En el encabezado de RESUMEN DE SOLICITUDES tenemos la opcion de descargar un reporte
detallado en Excel.

Este reporte nos va a indicar:

- sesion: Numero de celular del cliente

- fecha_inicial_con_que_el_cliente_interactuo_con_el_chatbot: Fechay horaen la que el
cliente interactuo con el chatbot por primera vez

- duracion_en_minutos_conversacion_cliente_con_el_chatbot: tiempo de duracién de la
conversacion con el bot, antes de pasar a un agente. Se mide en minutos.

- fecha_inicio_gestion_agente: Fechay hora en la que la conversacion llegé al agente

- fecha_primera_respuesta_del _agente: Fechay hora en la que el agente respondioé por
primeravez al cliente.

- cantidad_de_minutos_que_el_agente_tarda_en_responder_por_primera_vez: tiempo que
tardo el agente en responder a ese cliente, desde que la solicitud le llegd. Se mide en
minutos.



- . Nos indica el usuario del agente que dio la primera respuesta a
esa solicitud

- f : Fechay hora en la que el agente termind y tipficé la
conversacion

- : tiempo que tomo la
gestion del agente en esta conversacion, desde que ingreso al agente hasta que este la
marca como terminaday tipificada. Se mide en minutos.

- . La clasificacion que el agente da a la conversacion una vez
es marcada como terminada, de acuerdo con las tipificaciones predefinidas en
CLASIFICACION DE CONVERSACIONES

- Nos indica el estado de cada solicitud. Puede ser TERMINADO o EN
PROCESO.

Si el agente no ha terminado una conversacion, después de 6 dias, el sistema lo terminara
automaticamente.

- : Fechay hora en que el agente ingresd por ultima vez al
multiagente.

Tiempo Alto es un parametro que puede ser personalizado en la plataforma. Es el tiempo que se
considera como alto para dar atencién a un cliente.

Por ejemplo, si establecemos el Tiempo Alto en 15 minutos, significa que esperamos que las
solicitudes sean atendidas dentro de ese marco de tiempo. Cuando transcurren 15 minutos desde
que una solicitud llega a un agente y auin no se ha proporcionado respuesta, esa conversacion se
resalta en color rojo para que el agente pueda identificarla facilmente y tomar medidas para
atenderla.

- Fechay hora en la que el cliente envié la dltima interaccién

que tuvo un tiempo alto de respuesta por parte del agente
Fechay hora en la que el agente dio la respuesta con tiempo

Alto.

- Cantidad de minutos que tomo en darse esta respuesta.

- Nos indica el usuario del agente que ha tenido el tiempo Alto

- La inteligencia artificial nos permite identificar el sentimiento del
cliente en una solicitud mediante el analisis de las interacciones en la conversacioén entre
ély el agente. Para que pueda darse esta identificacidn, es necesario que la conversacion
tenga al menos 10 interacciones, este umbral permite recopilar suficiente informacién para
evaluar de manera efectiva el tono emocionaly las necesidades del cliente

Otro reporte que podemos encontrar en la plataforma y que puede ayudar a evaluar la gestién de
los agentes es:
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Este reporte nos va a resumir los tiempos de gestidon por agente en la siguiente tabla
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3. AGENDA

En este mddulo, puedes visualizar, editar y descargar los contactos creados desde el Multiagente

Recuerde que WhatsApp es una plataforma global, por lo tanto, cuando guarde un contacto, el
numero de celular debe incluir el indicativo del pais, para Colombia es el 57

4. CHATBOT

En esta seccién, encontraras dos opciones: Configuraciény Reporte de Conversaciones.

@ Chatbot

O Configuration

O Reporte Conversaciones

4.1. Configuracion
Desde aqui, puedes crear o editar el menu del chatbot y ajustar otros parametros clave:

4.1.1. Protocolo (Disponible solo si se tiene el servicio de multiagente sin chatbot):
Permite configurar el mensaje de bienvenida cuando la conversacion es transferida




a un agente.
Ejemplo: "Hola, es un gusto atenderte. ;Como te puedo ayudar hoy?"

4.1.2. Horario: Define el horario de atencidn. Si un contacto solicita ser atendido fuera del
horario establecido, recibirda un mensaje automatizado indicando que no hay
agentes disponibles.

4.1.3. Chatbot: Permite configurar o editar el menu del chatbot segun las necesidades del
servicio.

Para configurar el Chatbot Menu siga estos pasos:

4.1.3.1. Ingresa el saludo que tu bot dara a tus usuarios cuando te contacten:
m Protocolo de Bienvenida
o tmasr |
=

4.1.3.2. Ingrese las opciones del menu haciendo click en ADICIONAR OPCION.
4.1.3.3. En OPCION escribimos el numero que deben digitar los clientes parair a la
respuesta

Nota: Para el ejemplo que estamos trabajando, la opcidn 1 es VENTAS y la opcién 2 es SOPORTE,
de acuerdo con el saludo o la bienvenida que creamos en el paso #3




m Crear Opcion
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Para la opcién 2, vamos a dar paso a Agente, por lo tanto en nuestra respuesta
debemos escribir el mensaje que quieren que el bot entregue si se esta fuera de horarioy
seleccionar Sl en la pregunta Desea que el Chatbot Redirija a Multi-Agente

Respuesta

B I S

Bienvenido a Mi empresa. Le informamos que el horario de atencidon
de nuestros agentes es de: Lunes aviernes de 8:00 am a 5:00 pm.
Sabados de 8:00 a 12:00 m. Domingos y Festivos no tenemos servicio

Desea que el Chatbot Capture Informacién

No v

Desea que el Chatbot Redirija a Multi-Agente

Si b

Puedes agregar tantas opciones como desees.

4.2, Reporte de Conversaciones



En este médulo, puedes generar y descargar en Excel un reporte con el historial de todas las
conversaciones gestionadas en el multiagente dentro de un rango de fechas definido por ti.

Nuestra plataforma almacena la informacion de los ultimos 30 dias, por lo que
recomendamos descargar y almacenar los reportes externamente.

5. RESPUESTA
Crear respuestas rapidas es clave para mejorar la eficiencia y la experiencia del cliente.

e Ahorro de tiempo: Los agentes pueden responder consultas frecuentes con un solo clic,
agilizando la atencioén.

¢ Consistencia en las respuestas: Garantiza que todos los agentes brinden informacion
uniformey precisa.

e Mayor productividad: Permite atender mas conversaciones sin comprometer la calidad
del servicio.

e Reduccidon de errores: Minimiza respuestas incorrectas o mal formuladas.

e Mejor experiencia del cliente: Los usuarios reciben respuestas rapidas y profesionales,
aumentando la satisfaccion.

Nuestra plataforma permite a tanto agentes como supervisores crear respuestas rapidas para
agilizar la atencion al cliente.

e Lasrespuestas creadas por un agente estaran disponibles solo para su uso personal.
e Lasrespuestas creadas por un supervisor estaran disponibles paratodos los agentes del

equipo.
Click en el simbolo + para agregar una respuesta rapida

Multlagentes Multiagentes

@ Respuesta rapida

# Rapido Mensaje Largo Accion

1 Despedida Gracias por confiar en nosotros. Esperamos tener |

2 Bancos Puedes realizar tus pagos a las siguientes cuentas Vi

Total: 2

Crea un Titulo para identificar tu respuesta rapida, redacta el mensaje que enviards con esta
respuesta rapiday da click en GUARDAR



[@’editar:

Titulo Repuesta Frecuente:

Saludo

Mensaje Respuesta Frecuente:

Hola, para miles un placer atenderte. Como te puedo ayudar hoy?

Para usar las respuestas rapidas en el Multiagentes, dentro de una conversacion, busca el

icono o

@ I °iEscribetume.-nsajeaqui... g =

RESPUESTAS
RAPIDAS

Selecciona la respuesta que quieres enviary listo!



Respuesta Rapida

Configurar Respuesta J

Despedida
Gracias por confiar en nosotros. Esperamos tener la oportunidad de vovler a
atenderete pronto.

Asignar Respuesta

Bancos
Puedes realizar tus pagos a las siguientes cuentas bancarias BANCO 1 Cta
ahorros # 1234567890

6. CLASIFICACION CONVERSACIONES

Este médulo permite realizar una tipificacion de las conversaciones gestionadas en el multiagente.
Cuando un agente finaliza una conversacion, puede asignarle una clasificacién, lo que te
permitird, como supervisor, obtener datos estadisticos sobre la naturaleza y el manejo de las
interacciones. Esta informacién es clave para analizar tendencias, mejorar la atencién y optimizar

la gestion del equipo. Esta tipificacion solo la pueden hacer Supervisores o Superagentes.

Click en el simbolo + para agregar una CLASIFICACION
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7. ETIQUETAS

Organizay clasifica a tus clientes mediante etiquetas personalizables, Esta herramienta facilita la
segmentacion y el seguimiento segun las necesidades de cada cliente.

Las etiquetas pueden ser creadas unicamente por los supervisores.

Click en CREAR ETIQUETA
Etiquetas
# ID Etiqueta Color
1 13 Cliente [ #0eda1b )
2 14 Proveedor [ #f10eas |
3 15 Soloinformacion

Descripcion

Accion

@ Eliminar
w Eliminar

Diligencie los campos: Nombre de etiqueta, Color y Descripcion y haga click en GUARDAR



Crear Etiqueta
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Cliente Retirado

Chatbot

Descripcion

Clientes que en algin momento utilizaron nuestros servicios pero
ya no mantienen una relacion comercial activa con nuestra

empresal

Una vez creadas las etiquetas, los agentes pueden asignarlas a los contactos
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Con esta opcidn, se abrira una ventana donde podras seleccionar la etiqueta que deseas asignar al
contacto

8. MULTIAGENTE

Si tu rol es de superagente, ademas de supervisar, puedes gestionar conversaciones como un
agente.

Para ingresar a la herramienta Multiagente, haz clic en el boton correspondiente. Inicialmente,
veras informacion general del sistema. Luego, para comenzar a recibir conversaciones, debes
hacer clic en el botén de [T LG

Esto te permitira atender chats directamente y apoyar en la gestion de interacciones cuando sea
necesario.
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9. BIBLIOTECA.

Como supervisor, puedes crear una biblioteca de recursos con archivos frecuentes para que los
agentes los envien a los contactos cuando lo necesiten.

Estos recursos pueden incluir certificaciones, manuales, guias u otros documentos Utiles,
facilitando la atencién y optimizando el tiempo de respuesta en las conversaciones.

10 . CAMBIAR CONTRASENA



Como usuario, puedes cambiar tu contrasefia en cualquier momento ingresando a esta opcion.

Para realizar el cambio, es necesario que ingreses tu contrasefa actual antes de establecer una
nueva.

Esto garantiza la seguridad de tu cuenta y te permite actualizar tus credenciales cuando lo
consideres necesario.



