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< Que es un KPI?

Un KPI ("Key Performance Indicator" o
Indicador Clave de Rendimiento), es una
medida cuantitativa que permite evaluar
el éxito de las actividades en relacion
con los objetivos establecidos.




KPIs de Eficiencia

. Como medir el uso optimo de los recursos vy el tiempo?
La eficiencia es el corazon de cualquier operacion exitosa
en un contact center. Los indicardors de eficiencia son

esenciales para garantizar que tu equipo trabaje con
fluidez y que tus clientes reciban la atencion que necesitan
en el menor tiempo posible.




Tiempo de espera p3 @B

Average Wait Time

Mide la cantidad de tiempo que un cliente pasa en espera antes de ser
atendido por un agente

L =t INSATISFACCION

TIEMPO

¢cComo y donde impacta? ¢ Qué quiere decir?
Experiencia del cliente Alto
Todos apreciamos ser atendidos con agilidad, y no tener que Insatisfaccidn y frustracion.
esperar con musica de fondo Percepcion de ineficiencia y desvalorizacion del tiempo del cliente.
Reduccidn de lealtad y retencion.
Calidad del servicio Potencial falta de personal o capacitacion.
El tiempo de espera es uno de los elementos clave para calcular el
nivel de atencidén en los servicios Bajo
Satisfaccion y percepcidon de marca elevada.
Eficiencia operativa Recursos y procesos optimizados.
La eficacia del uso de recursos, como personal y tecnologia, y la Reduccion de tiempos muertos

distribucion de la carga de trabajo Prevision eficiente



Tiempo de respuesta

Average Speed Time

Mide el periodo que tarda el agente en proporcionar una respuesta
o resolver una consulta una vez que ha iniciado la interaccion

¢cComo y donde impacta? ¢ Qué quiere decir?

Experiencia del cliente Alto

Los clientes sienten que su consulta es prioritariay que la (A)nggdad y descpntento =i o cctlentes:.
empresa es agil piniones negativas y aumento de quejas.

Costes por interaccion elevados

. e Moral de los agentes afectada.
Calidad del servicio =

Diferencia tu marcay refuerza su reputacion con el servicio al .
cliente como ventaja competitiva Bajo , »
Buena planificacion y performance.
Menor churn (tanto en agentes como en clientes)
Coherencia en la atencion multicanal

Cumplimiento de expectativas.

Eficiencia operativa
Afecta al costo por interaccion vy la performance de los agentes



Tasa de abandono de llamadas

Abandonment rate

Mide el porcentaje de llamadas entrantes que son abandonadas por los
clientes antes de ser atendidas por un agente

cComo ydonde impacta?/ | \

Experiencia del cliente
Debes estar siempre disponible, donde y cuando tus clientes
te necesitan

Calidad del servicio
Atender a tus clientes a tiempo es clave para no frustrarlos
(y perderlos!)

Eficiencia operativa
cTienes suficientes agentes? jAsegura que tu centro de llamadas
esta bien dimensionado!

Tasa de abandono  _ ( Numero de llamadas abandonadas

de llamadas NUmero total de llamadas entrantes

¢ Qué quiere decir?

Alto

Aumenta la insatisfaccion del cliente.

Refleja posibles fallas en el sistema de enrutamiento.
Indica tiempos de espera excesivos.

Puede llevar a la pérdida de clientes.

Bajo
Refleja una buena capacidad de respuesta.
Disminuye riesgos de reputacion.
Reduce la probabilidad pérdida de clientes.
Confirma un dimensionamiento adecuado

) X 100



Tiempo medio de conversacion p.6

Average Talk Time

Refleja la eficiencia y efectividad de los agentes en resolver consultas
de manera rapida, pero sin sacrificar la calidad del servicio

Tiempo medio de _ Total del tiempo en conversacion

conversdacion Numero total de llamadas atendidas

¢cComo y donde impacta?

¢ Qué quiere decir?

Alto
Experiencia del cliente Pugde reﬂgjar falta de capacitacion o ineficiencias.
Los clientes esperan la ayuda que necesitan de manera eficiente Indica posibles problemas en los procesos de soporte.
en un tiempo razonable Aumgnta lo.s CO.S,tOS operativos. |
Refleja dedicacion para resolver problemas en la primera
Calidad del servicio amada.
Equilibrar rapidez y calidad ayuda a asegurar la satisfaccion del cliente Bajo

Indica eficiencia en la gestion de llamadas.

Reduce costos operativos.

Puede comprometer la calidad del servicio si se prioriza la
rapidez.

Mejora la atencidn al equilibrar eficiencia y calidad.

Eficiencia operativa
Un tiempo adecuado permite a los agentes resolver las consultas de
los clientes de manera completa y eficaz sin prisas



KPIs de Calidad

. Como medir la excelencia en la atencion al cliente?

La calidad es el pilar que define la experiencia del
cliente en un contact center. Los indicadores de calidad
aseguran que, mas alla de la velocidad, cada interaccion

sea efectiva, satisfactoria y genere valor, para que los
clientes se sientan escuchados y que sus problemas
sean resueltos correctamente desde el primer contacto.




Resolucion en la primera llamada pg @

First Call Resolution

Mide el porcentaje de consultas completamente resueltos durante el primer
contacto sin necesidad de llamadas o seguimientos adicionales

Tasa c{e resolucion — ( Numero de problemas resueltos en la primera llamada ) X 100 § 1 &
en la primera llamada Numero total de llamadas P
o, /

¢cComo ydonde impacta? ¢ Qué quiere decir? \
Experiencia del cliente Alto
Todos esperamos resolver problemas rapidamente sin necesidad Eficiencia en la resolucién de problemas, consultas o incidencias.
de seguimiento Mayor satisfaccién del cliente.

Operacidon mas rentable.
Calidad del servicio Moral de agentes elevada.
Resolver consultas en una sola interaccion refleja competencia
y aumenta la satisfaccion del cliente Bajo

Aumenta la necesidad de llamadas repetidas, elevando los costos.
Eficiencia operativa Afecta negativamente la satisfaccidon y retencion del cliente.
Reduce la necesidad de gestionar multiples llamadas para resolver Puede indicar la necesidad de mejorar la capacitacion del personal.

una interaccion Puede indicar un problema tecnologico o estratégico.



Nivel de servicio

Service Level

Mide la capacidad de un contact center para atender a los clientes en un plazo
especifico, expresandolo generalemente en un porcentaje

Numero de llamadas respondidas dentro del tiempo objetivo

Nivel de servicio = (

) X 100

Numero total de llamadas recibidas

¢cComo ydonde impacta? ¢ Qué quiere decir?
Experiencia del cliente Alto y . |
Asegura que los clientes reciban atencion réapida y consistente Alta proporcion de llamadas atendidas a tiempo.

Indica un servicio al cliente eficiente.
Puede indicar una satisfaccion del cliente elevada.

Calidad del servicio Refleja una gestion efectiva de recursos.

Refleja la capacidad de los agentes para cumplir con los estandares
de la empresa .
Bajo
Muchas llamadas no atendidas en el tiempo deseado.
Senala problemas de gestion o falta de personal.
Puede requerir mejoras en procesos o tecnologia.

Impacta negativamente en la satisfaccion del cliente.

Eficiencia operativa
Permite determinar un objetivo alineado con las expectativas de
los clientes



Nivel de satisfaccion del cliente p.10 EF

Customer satisfaction

Mide codmo los clientes perciben la calidad de productos, serviciosy
experiencias, usando CSAT para retroalimentacion inmediata y NPS para
medir lealtad a largo plazo

¢cComo ydonde impacta? ¢ Qué quiere decir?
- , Alto
Experiencia del cliente Refleja una percepcidn positiva de los productos y servicios.
Uno de los indicadores mas directos y esenciales sobre la Sugiere que los clientes estan satisfechos y es mas probable
percepcion de los productos y servicios que continuen eligiendo a la empresa.
Impulsa recomendaciones y crecimiento organico.
Calidad del servicio Puede reflejar un ciclo de vida del cliente (CLV) al alza.
Como atiendes a tus clientes es, sin dudas, una de las variables
principales de como tus clientes perciben a tu empresa Bajo
Puede anticipar churn en potencia.
Eficiencia operativa Advierte un riesgo para la reputacion de la marca..
Feedback real sobre cdmo tus clientes creen que lo estas haciendo Afecta negativamente las ventas y la fidelidad a largo plazo.
con los recursos que tienes Puede indicar problemas en procesos, productos o servicios.

Auementan las quejas e interacciones, elevando los costes.



KPIs de Finanzas

. Como evaluar la rentabilidad y la eficiencia econdmica?
Los KPIs relacionados con las finanzas, permiten
monitorear y optimizar el uso de recursos financieros,
asegurando que las operaciones sean sosteniblesy
alineadas con los objetivos de de la empresa.




Coste por llamado b1 E

Cost per call

Calcula el costo promedio de gestionar cada llamada en un contact center

®eCO

Coste por __ Costos totales operativos del contact center

llamada ~— Numero total de llamadas gestionadas
¢Como ydonde impacta? ¢ Qué quiere decir?
Experiencia del cliente Alts" e .
La salud financiera del contact center es clave para poder afianzary I ehata INECIencias qperacljtlvas. ) l
elevar las experiencias ndica un uso suboptimo de recursos, como un exceso de personal,

baja productividad de los agentes o procesos lentos.
Puede indicar un stack tecnoldégico mal disefiado.

Calidad del servicio Alerta de margenes de rentabilidad reducidos.

Un enfoque que prioriza la calidad sobre la cantidad de llamadas
manejadas puede resultar en un mayor costo por llamada .
Bajo
Indica uso eficiente del personal y la tecnologia.
Puede indicar un sacrificio en la calidad si los agentes
apresuran las [lamadas.

Costes y rentabilidad bajo control.

Eficiencia operativa

;. Has elegido bien tus herramientas? s Tienes la cantidad de agentes
que necesitas? s Estan formados?



Revenue por llamada

Revenue per call

El revenue por llamada mide la eficacia de los agentes y del contact center en general
para generar ingresos a partir de las interacciones con los clientes

Revenue por Ingresos totales generados
llamada ~  NUmero total de llamadas gestionadas

¢cComo ydonde impacta?

Experiencia del cliente
El alineamiento entre la propuesta de valor y la audiencia objetivo son
clave para vender masy mejor

Calidad del servicio
La capacidad para aprovechar las oportunidades de ventas son clave
para maximizar el valor del cliente durante las interacciones

Eficiencia operativa
Ayuda a calcular el ROI del contact center y a medir la consecucion
de objetivos comerciales

¢ Qué quiere decir?
Alto

Aprovechamiento de las oportunidades de venta, up & cross-selling.
Indica agentes efectivos y con habilidades de persuacion.

Puede reflejar ROI positivo.

Sugiere que las estratégias de marketing & ventas estan alineadas.
Indica monetizacion efectiva de las interacciones.

Bajo
Senala oportunidades para mejorar estrategias de ventas.
Sugiere ineficiencias en la monetizacidon de las interacciones.
Puede requerir mejoras en la calidad del servicio.
Sugiere revisar la formacidon & argumentario de los agentes.
Sostenibilidad financiera afectada a medio/largo plazo.



KPIs de Productividad

. Como medir la efectividad de los agentes?
Los KPIs relacionados con la productividad, permiten

evaluar cuan bien se estan utilizando los recursos

humanos y el tiempo disponible para maximizar la
salida de trabajo y lograr los objetivos.




Trabajo promedio post-llamada

Average After-Call work time

Mide el tiempo que los agentes dedican a tareas como actualizar datos o

programar seguimientos, inmed

latamente despues de finalizar una llamada

con un cliente.

ACW =

¢cComo ydonde impacta?

Experiencia del cliente
Los agentes que sufren de burnout suelen tener menos capacidad
de ser empaticos

Calidad del servicio
Garantiza seguimiento adecuado para mantener la calidad del
servicio al largo plazo

Eficiencia operativa
Cuanto mas procesos estén automatizados, mas tiempo tendran tus
agentes para dedicarle a los clientes

Tiempo total de trabajo post-llamada

Numero total de llamadas

cQué quiere decir?

Alto

Los agentes estan sobrecargados con tareas administrativas.
Ineficiencias en flujos de trabajo o gestion de llamadas.
Mayores tiempos de esperay menos interacciones gestionadas.
Costes operativos al elevados.

Puede senalar burn-out en los agentes.

Bajo
Sugiere que los procesos estan bien optimizados.
Contribuye a reducir los tiempos de espera y mejorar la
experiencia del cliente.
Podria ser senal de que los agentes apresuran el trabajo
post-llamada, causando errores o documentacion incompleta.



Tasa de ocupacion

Occupancy rate

Mide el porcentaje del tiempo que

los agentes estan efectivamente ocupados

en actividades relacionadas con el servicio al cliente, en comparacion con el

tiempo total disponible para trabajar

Tasade _ (

Tiempo de atencidn

ocupacion —

¢cComo y donde impacta?

Experienciadel cliente
cTienes la gente que necesitas para atender a los clientes?
iA nadie le gusta esperar!

Calidad del servicio

Tiempo total disponible

) X 100

¢ Qué quiere decir?

AItO (por encima del 85-90%)
Los agentes estan constantemente ocupados.
Puede reflejar un alto volumen de [lamadas o consultas
Riesgo de agotamiento si es excesivamente alta.
Puede reducir la calidad del servicio elevando los tiempos
de espera.

Evita la sobrecarga de los agentes, evitando el burnout y permitiéndoles

brindar un servicio de mayor calidad y atencion personalizada

Eficiencia operativa
Los agentes sobrecargados pueden agotarse, perder la concentracion
y sentirse estresados

Bajo (por debajo del 70-75%)
Indica exceso de tiempo inactivo para los agentes.
Refleja sobre dotacion de personal o baja demanda de llamadas.
Aumenta el costo de operacion sin un rendimiento éptimo.
El negocio no recibe suficientes clientes o los clientes resuelven
problemas por otros medios.



Tasa de rotacion de agentes

Agent Turnover rate

Mide el porcentaje de agentes que dejan un contact center durante un periodo
determinado, en comparacion con el numero total de agentes empleados.

¢cComo ydonde impacta?

Experiencia del cliente

La experiencia y know-how de los agentes hace a la consistencia
de las experiencias

Calidad del servicio

La pérdida de personal experimentado reduce los estandares de
Servicio

Eficiencia operativa
Evitar el employee churn es clave ya que los procesos de
reclutamiento y formacion son costosos

Tasa de _ ( Numero de agentes que dejan el centro
rotacion

) X 100

Numero promedio de agentes

¢ Qué quiere decir?

Alto

Advierte costos de contratacion y formacion elevados.
Pone la calidad de servicio en riesgo.

Senala insatisfaccion laboral y problemas internos.
Refleja la falta de una estratégia de retencion de talento.

Bajo
Indica que los agentes estan satisfechos y comprometidos.
Permite que los agentes acumulen experienciay conocimiento
Rentabilidad controlada
Refleja un equipo experimentado y cohesionado
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