Wrap Time

Definicidn

El wrap time, también conocido como after-call work (ACW, ver After-Call Work (ACW)), es el

intervalo entre el momento en que termina la llamada de un agente y el momento en que vuelve a
estar disponible para llamadas entrantes. Durante esta fase, el agente realiza tareas
administrativas: seleccionar cédigos de resultado, documentar detalles de la conversacion,
actualizar los registros del prospecto, programar futuros intentos de contacto, y gestionar otros
requisitos posteriores a la interaccién exigidos por su campafa especifica.

Mecanica de implementacién en VICldial

Dos configuraciones principales rigen el comportamiento del wrap time:

e wrap_up_seconds : establece un limite maximo de cuanto tiempo puede permanecer un
agente en estado de wrap antes de gque el sistema lo pase automaticamente a estado
disponible (cero indica sin limite de tiempo).

e wait_between_calls : implementa un intervalo obligatorio entre interacciones consecutivas,
dando al agente tiempo de recuperacion incluso después de haber completado la
disposicion.

La secuencia de flujo de trabajo opera asi: cuando una llamada concluye, el estado del agente pasa
a "DISPO" (disposicién), se muestra la interfaz de seleccién de resultado, y comienza el conteo de
wrap. Tras seleccionar un cédigo de resultado y completar las acciones de programacién
necesarias, el agente pasa a estado "READY" y se une a la cola para las siguientes llamadas.
VICldial documenta las métricas de wrap en los logs de agente y agrega estos datos por agente
individual, campafia y periodos de tiempo designados. Los tableros de supervisién resaltan los
periodos de wrap extendidos, permitiendo a los lideres de equipo detectar personal que podria
estar evitando la gestién de llamadas.

Impacto de negocio e importancia

Los intervalos de wrap influyen significativamente tanto en el tiempo promedio de gestidn (

Average Handle Time (AHT)) como en las métricas de productividad del agente. El tiempo invertido

en actividades de wrap representa una oportunidad perdida de interaccién en vivo con el cliente.
En operaciones grandes (la fuente ilustra con un ejemplo de 200 agentes), reducir el wrap
promedio en diez segundos genera aproximadamente mas de 30 horas-agente recuperadas por
dia.

Por el contrario, limites de wrap demasiado restrictivos obligan a una documentacién apresurada,
comprometiendo la calidad de la informacién y omitiendo programacién de seguimiento necesaria.


https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/after-call-work-acw
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/average-handle-time-aht

La duracién ideal de wrap se correlaciona con la complejidad administrativa: el contacto de
marketing simple requiere 5-10 segundos, mientras que las ventas empresariales sofisticadas o las
industrias reguladas exigen 30-60 segundos.

Configuraciones relacionadas

e wrap_up_seconds

e wait between calls

Conceptos relacionados

o After-Call Work (ACW)

e Average Handle Time (AHT)

e Talk Time

e Disposition

e Pause Code

o Callback

e Agent Utilization

Revision #2
Creado 2026-07-30 01:00:56 CST por Christian Cabrera
Actualizado 2026-07-30 01:03:07 CST por Christian Cabrera


https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/after-call-work-acw
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/average-handle-time-aht
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/talk-time
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/disposition
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/pause-code
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/callback
https://wiki.enlaza.mx/books/vicidial/page/agent-utilization

