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Definicion
La tasa de ocupacién mide la proporcién de la sesién activa de un agente dedicada a trabajo
relacionado con llamadas. Incluye tiempo de conversacion, periodos en hold y tareas
administrativas posteriores a la llamada, excluyendo los intervalos en que el agente espera

llamadas entrantes. Segun la fuente, una tasa de ocupacién del 85% significa que el agente pasa el
85% de su tiempo gestionando llamadas y el 15% esperando entre llamadas.

Metodologia de calculo

(Tiempo total de gestién / Tiempo total logueado) x 100

El tiempo de gestidn abarca la duracién de la conversacién, los periodos de hold y el tiempo de
wrap-up (trabajo administrativo tras finalizar la llamada). La infraestructura de VICIdial monitorea
las transiciones entre estados del agente (disponible, en llamada activa, en hold, en
documentacién e inactivo) para generar estas métricas.

Cémo lo implementa VICIdial

La plataforma ofrece visibilidad en tiempo real mediante tableros administrativos que muestran los
estados actuales de los agentes en multiples campafas. La analitica histérica desglosa la
ocupacion por agente individual, campafa especifica, grupo de cola entrante y periodos de tiempo
definidos. Para operaciones salientes, el nivel de agresividad del sistema de marcacién automatica
determina directamente la ocupacién: una mayor velocidad de marcacién mantiene una mayor
participacién del agente, pero aumenta la tasa de llamadas abandonadas. Los escenarios entrantes
presentan una relacién inversa con los objetivos de velocidad de respuesta: priorizar una respuesta
rapida requiere mantener agentes disponibles, reduciendo sus métricas de compromiso. El sistema

usa el modelado matematico de Erlang C (Erlang C) para equilibrar estas demandas contrapuestas
durante la planificacién de fuerza laboral.

Importancia estratégica

La ocupacién influye directamente en el desempenfio financiero y la satisfacciéon del agente. La
subutilizacion (menos del 70%) sefiala una dotacién excesiva o demanda insuficiente,
desperdiciando recursos. Sin embargo, la sobreutilizaciéon sostenida (mas del 90%) genera fatiga,
deterioro de calidad y rotacién de personal por falta de tiempo de recuperacién. Los rangos
Optimos varian segun el tipo de operacién: las campafas automatizadas salientes tipicamente
operan entre 85% y 92%, mientras que las operaciones de recepcién de clientes que mantienen
compromisos de velocidad de respuesta 80/20 tipicamente logran 75-85%. Las operaciones
hibridas combinan actividad entrante y saliente para maximizar el compromiso sin comprometer
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los acuerdos de servicio.

Configuraciones relacionadas

e wait between calls
e auto dial level

e wrap_up_seconds

Conceptos relacionados

e Agent Utilization

e Erlang C
e Service Level (SLA)

e Talk Time
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