Barge-In
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Definicion
El "barge-in" es una herramienta de intervencién supervisora que permite a un gerente sumarse a
una conversaciéon activa como participante de pleno derecho. Los tres participantes (supervisor,

agente y cliente) pueden comunicarse en ambas direcciones. Esto difiere fundamentalmente de
técnicas relacionadas donde el supervisor no es escuchado por una o ambas partes.

Cémo lo implementa VICldial

VICldial implementa el barge-in a través de su infraestructura de puente de conferencia (

ConfBridge). Dado que todas las llamadas se enrutan a través de ese puente, los supervisores
pueden insertarse con permisos completos de envio y recepcién de audio. La voz del supervisor se
mezcla tanto en el audio del agente como en el del cliente.

El acceso se realiza desde la interfaz de monitoreo en tiempo real del panel de administracién. Los
supervisores pueden pasar de forma fluida entre modos de monitoreo: comenzando con
observacioén silenciosa, avanzando a coaching, y finalmente entrando ("barging in") cuando las
circunstancias requieren intervencion directa. El sistema gestiona estas transiciones sin
interrumpir el audio de la llamada en curso.

Dependiendo de la configuracién y los requisitos legales, el cliente puede o no recibir una
notificacién audible (como un tono) cuando el supervisor se une. Esta notificaciéon suele alinearse
con las obligaciones de cumplimiento de grabacién de llamadas.

Por qué importa

El barge-in es el mecanismo de escalamiento cuando el coaching resulta insuficiente. Escenarios
practicos: clientes que piden hablar con un gerente, situaciones criticas de cumplimiento que
requieren autorizacién, problemas técnicos que exceden la capacidad del agente, o interacciones
tensas que requieren la desescalada por parte de personal senior.

En contextos de venta, los supervisores pueden intervenir en momentos clave para cerrar un trato,
dar autoridad, responder preguntas avanzadas o autorizar concesiones. En entornos de soporte,
elimina transferencias innecesarias al insertar directamente a quien toma la decisién.

Buenas practicas

Abusar del barge-in erosiona la confianza del agente y sefala deficiencias de capacitacién en la
organizacion. Debe reservarse para situaciones que aporten valor genuino; el whisper coaching (

Whisper Coaching) deberia ser el método principal de orientacién en tiempo real para problemas



https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/confbridge
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gue el agente puede resolver por si mismo.

Conceptos relacionados

e Whisper Coaching

e Silent Monitor

e Transfer

e ConfBridge
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