Disposition

Definicion

Una disposicién es el cédigo de clasificaciéon que un agente asigna al finalizar una llamada,
categorizando el resultado de la interaccién (por ejemplo, "Venta", "No interesado", "Callback
solicitado", "Numero equivocado" o "No llamar"). Estos cédigos son el mecanismo principal de

seguimiento de resultados de llamada, ayudan a medir el desempefo de conversién y guian las
decisiones sobre futuros intentos de contacto con el lead.

Cémo lo implementa VICldial

Nivel de configuracion: los administradores configuran los cédigos de disposicién a nivel de
campafa, asignando a cada uno un cédigo técnico (como "SALE" o "CALLBK"), una etiqueta
descriptiva y propiedades de comportamiento.

Marcadores de comportamiento: cada disposicién puede marcarse como: un estado generador
de venta (contribuye a las métricas de conversién), un estado que dispara callback (programa
contacto de seguimiento), un estado de no llamar (bloquea el nimero) o un estado "muerto"
(elimina permanentemente al lead de la rotacién).

Integracion con el flujo de trabajo: al finalizar la llamada, los agentes entran en la fase de
wrap-up y deben elegir una disposicién antes de recibir lamadas adicionales. Esta seleccién

actualiza automaticamente el estado de marcacion del lead (Dial Status) en el sistema, lo cual
determina si el sistema de gestidn de leads lo reciclara. El parametro "pause disposition" controla
si los agentes se mantienen en estado no disponible durante este proceso de seleccién.

Por qué importa

Las disposiciones son la columna vertebral analitica de las operaciones de call center, incluyendo:

Calculo de la tasa de conversién

Evaluacion del desempeno de los agentes
Anélisis de calidad de la lista

Evaluacion de la rentabilidad de la campafa

Una seleccién de disposicién inexacta genera distorsiones en los reportes, enruta mal los leads a
través de los procesos de reciclaje, y potencialmente viola requisitos de cumplimiento
(particularmente en lo referente a obligaciones de no Ilamar).

Buenas practicas


https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/dial-status

Un buen disefio de disposiciones exige equilibrar exhaustividad con usabilidad. Muy pocas opciones
producen datos imprecisos; demasiadas opciones ralentizan a los agentes y aumentan los errores
de codificacién. La recomendacién de la industria sugiere mantener entre 8 y 15 cédigos de
disposicién, con definiciones claras y mutuamente excluyentes.

Conceptos relacionados

e Dial Status

e Campaign
e Callback

e Wrap Time
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