Adaptive Dialing
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Definicion
La marcacién adaptativa es un sistema inteligente que ajusta automaticamente el ritmo de
marcacion a lo largo de una campafa. En vez de mantener una proporcién de marcacion fija, esta

funcionalidad usa informacién de desempefio en tiempo real para equilibrar volumen de llamadas y
calidad de servicio.

Cémo lo implementa VICldial

Funciona mediante el pardmetro de configuracién de campafia adaptive dl level . Una vez
activado, el sistema evalla continuamente métricas clave a intervalos regulares y ajusta el nivel
de marcacién en consecuencia. La restriccidn central que guia estos ajustes es el objetivo de tasa

de abandono (Abandon Rate), tipicamente configurado en 3% para cumplir con requisitos

regulatorios.

El algoritmo pondera varios indicadores: estadisticas actuales de llamadas abandonadas, duracién
promedio de conversacion, tiempo de trabajo posterior a la lamada, tamano total de la fuerza de
agentes, y el desglose de resultados de llamada (conexiones exitosas, contestadores, llamadas sin
respuesta). Cuando la tasa de abandono estd muy por debajo del objetivo, el sistema incrementa la
intensidad de marcacién para maximizar eficiencia; a medida que se acerca o supera el objetivo, la
reduce para evitar problemas de cumplimiento.

La plataforma ofrece ajustes de intensidad que controlan qué tan agresivo es el sistema, desde
modificaciones cautelosas (priorizando mitigar riesgo) hasta modificaciones mas fuertes
(priorizando volumen de salida).

Por qué importa

Los entornos de negocio son dindmicos: los niveles de dotacién cambian a lo largo del dia, el
rendimiento de las listas varia segun la regidn geografica y las tasas de éxito fluctdan
constantemente. Una proporcién de marcacion fija que funciona bien en un momento puede
volverse probleméatica horas después.

Esta automatizacion reduce la necesidad de supervision manual constante mientras mantiene el
cumplimiento normativo. La documentacién recomienda su uso en campafas con mas de diez
agentes.

Configuraciones relacionadas

e adaptive dl level


https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/abandon-rate

e abandon_rate target

Conceptos relacionados

e Predictive Dialing

e Auto Dial Level

e Abandon Rate

e Telephone Consumer Protection Act (TCPA)

e FCC Regulations

Revisién #2
Creado 2026-07-30 00:59:08 CST por Christian Cabrera
Actualizado 2026-07-30 01:01:22 CST por Christian Cabrera


https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/predictive-dialing
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/auto-dial-level
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/abandon-rate
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/telephone-consumer-protection-act-tcpa
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/fcc-regulations

