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Información general 
 

Este documento sirve como Manual del usuario para las soluciones de grabación 
de OAISYS: Tracer y Talkument, versión 6. Las características que se describen 
en este documento se aplican a los profesionales de la información, los agentes 
de llamadas y los administradores de llamadas. 

Las siguientes características son sólo características de Tracer y no están 
disponibles en Talkument: 

·  Informes 
·  Evaluaciones (incluidas Evaluaciones en vivo) 
·  Colas de trabajo 
·  Entrenamiento 
·  Llamadas en vivo  

Tracer es una solución de administración de interacción profesional de OAISYS. 
Diseñada para permitir que las empresas aprovechen todos los conocimientos 
de sus operaciones, Tracer graba de forma digital las conversaciones 
telefónicas, habilita el monitoreo de llamadas en vivo, permite que los 
administradores evalúen el rendimiento, genera informes, reproduce llamadas, 
busca grabaciones y mucho más, todo a través de una interfaz de usuario muy 
intuitiva. 

Tracer permite que los centros de llamadas se concentren en aquellas 
conversaciones que tienen un impacto duradero en su empresa. Con una variedad 
de conexiones de audio, integraciones de sistemas telefónicos y desencadenadores 
de grabación, Tracer automáticamente graba, almacena y organiza las 
conversaciones telefónicas en un servidor central seguro. Entre los beneficios 
de Tracer para los centros de llamadas se encuentran: 

Facilidad de capacitación: utilice las llamadas reales de los agentes para resaltar 
sus fortalezas y debilidades, lo que mejora su rendimiento mediante ejemplos de 
la vida real. 

Monitoreo de llamadas en vivo: escuche las llamadas a medida que se realizan 
y entrene a los agentes en tiempo real a través de mensajería instantánea, 
lo que reduce la necesidad de hacer un seguimiento posterior. 

Protección contra responsabilidad: mantener archivos grabados de las llamadas 
elimina el problema “él dijo/ella dijo” y permite que su empresa tome el control 
de temas relacionados con problemas de cumplimiento o resolución de 
conflictos. 
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Informes de actividad: las funcionalidades de informes y puntuaciones de Tracer 
indican de forma cuantitativa quiénes son las personas que tienen un alto 
desempeño y quiénes necesitan ayuda adicional para mejorar su desempeño. 

Seguridad: los usuarios sólo pueden tener acceso a las llamadas para las cuales 
se les ha asignado permiso. Las filigranas digitales garantizan que las grabaciones 
no sean modificadas. 

Funcionalidad de búsqueda: las llamadas se encuentran con facilidad mediante 
varios criterios de búsqueda, que incluyen: número de teléfono, códigos de la 
cuenta, fecha u hora de la llamada y cualquier etiqueta de campo personalizada 
que pueda crear, por ejemplo, “Llamador abusivo” o “Acepta pagar”. 

Tracer es la solución ideal de grabación y control de calidad de centros de llamadas 
para los centros de llamadas pequeños y medianos, porque fue creada teniendo 
presente sus necesidades específicas.  
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Requisitos de los equipos para OAISYS Client 
 
Los equipos  de OAISYS Client deben cumplir los siguientes requisitos: 
 
 Mínimo  Recomendado 
Sistema operativo Win2000 Pro / Server SP4, 

WinXP Pro 
XP SP2 o Vista 

Procesador Celeron o Pentium 4.2.0 GHz+  
Memoria 512 MB 1+ GB  
Disco rígido 20 GB  
Unidad óptica CD-RW  
Video XGA (1024 x 768 o superior) Video de 128+ MB 
 
 



Manual del usuario de la Aplicación OAISYS Client 6 

Organizar: la Vista de carpetas 
 

 
 
La Vista de carpetas está conformada por Carpetas de llamadas, Carpetas 
de búsqueda de llamadas y Carpetas compartidas.  
 
Un signo más indica que la carpeta se puede expandir para mostrar las carpetas 
bajo Carpetas de llamadas, Carpetas de búsqueda o Carpetas compartidas.  
 

  
 
De manera predeterminada, cada usuario tendrá un conjunto de “Mis carpetas” 
o Carpetas personales. Estas carpetas están conformadas por Llamadas 
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compartidas conmigo o una Bandeja de entrada, Todas las llamadas que puedo 
ver, Carpetas de llamadas, Carpetas de búsqueda de llamadas y Carpetas 
compartidas.  
 
Para cambiar la presentación de carpetas, vaya a Vista > Mostrar u ocultar 
carpetas. 
 

 
 

Llamadas compartidas conmigo (bandeja de entrada) 
La bandeja de entrada es la carpeta predeterminada que aparece en la aplicación 
de cada usuario. Esta bandeja de entrada se llena con llamadas distribuidas al 
usuario. No puede arrastrar y colocar llamadas de otra carpeta en esta carpeta; 
sin embargo, puede arrastrar y colocar documentos de la bandeja de entrada 
en otra carpeta. La bandeja de entrada es una carpeta estática. Esto significa 
que no tiene criterios de búsqueda asociados.  
 

Llamadas que comparto 
La carpeta Llamadas que comparto no aparece de manera predeterminada. Esta 
carpeta se llena con llamadas que el usuario ha compartido con uno o más usuarios 
o grupos de usuarios. No puede arrastrar y colocar llamadas de otra carpeta en 
esta carpeta; sin embargo, puede arrastrar y colocar llamadas de la carpeta 
Llamadas que comparto en otra carpeta. La carpeta Llamadas que comparto es 
una carpeta dinámica. Esto significa que tiene criterios de búsqueda asociados.  
 

Mis llamadas 
Esta carpeta predeterminada aparece en la aplicación de cada usuario. Esta carpeta 
se llena con llamadas que tienen datos de la llamada, como extensión o Id. del 
agente que se asocia al usuario. Esta es una carpeta dinámica. Esto significa que 
tiene criterios de búsqueda asociados. Los criterios de búsqueda para la carpeta 
Mis llamadas son la extensión o el Id. del agente del usuario. Este criterio de 
búsqueda no se puede cambiar. No puede arrastrar y colocar una llamada de 
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otra carpeta en su carpeta Mis llamadas. Puede arrastrar una llamada desde la 
carpeta Mis llamadas a una de las carpetas estáticas. La llamada se mantendrá 
en la carpeta Mis llamadas así como también en la carpeta en que la colocó.  
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Todas las llamadas que puedo ver 
Esta es la carpeta predeterminada que aparece en la interfaz de aplicación de cada 
usuario. Esta carpeta se llena con todas las llamadas para las cuales el usuario 
tiene permiso. Esta es una carpeta dinámica. No puede arrastrar y colocar llamadas 
en su carpeta Todas las llamadas. Puede arrastrar y colocar llamadas de la carpeta 
Todas las llamadas en una de las carpetas estáticas. La llamada se mantendrá 
en la carpeta Todas las llamadas así como también en la carpeta en que la 
colocó. 
 

Carpetas de llamadas 
De manera predeterminada, cada usuario tendrá Carpetas de llamadas en 
su aplicación. Las carpetas de llamadas son carpetas creadas por el usuario. 
Son carpetas estáticas. El usuario puede agregar y eliminar llamadas desde 
cualquier otra carpeta y colocarlas en una carpeta de llamadas.  
 
Para crear una nueva carpeta de llamadas: resalte <Carpetas de llamadas>, 
haga clic con el botón secundario y seleccione Nueva carpeta. 
 
En la Carpeta de llamadas, aparecerá una carpeta denominada Nueva carpeta. 
Asigne un nombre a la nueva carpeta y haga un solo clic. La nueva carpeta 
aparecerá con su nuevo nombre en orden alfabético en las Carpetas de llamadas.  
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Carpetas de búsqueda 
A los usuarios se les permitirá o denegará la capacidad de crear carpetas de 
búsqueda, según los permisos definidos por el Administrador. Una carpeta de 
búsqueda es una carpeta dinámica. Esto significa que cada vez que seleccione 
la carpeta, ésta “buscará” llamadas que cumplan los criterios o la condición que 
ha definido para esa carpeta. Sin embargo, no puede colocar llamadas en una 
carpeta de búsqueda arrastrándolas y colocándolas ahí; puede arrastrar y colocar 
llamadas de una carpeta de búsqueda en una de las carpetas personales estáticas. 
Las carpetas de búsqueda se pueden distinguir de las carpetas de llamadas por 
su icono único: 
 

 
 
Para crear una nueva carpeta de búsqueda: resalte <Carpetas de búsqueda>, 
haga clic con el botón secundario y seleccione Nueva carpeta. 
 

 
 
Aparecerá la siguiente ventana: 
 

 
 

Ingrese un nombre para la nueva carpeta de búsqueda. Seleccione Básica, 
Avanzada o Filtro de llamadas de la lista desplegable Tipo de búsqueda. 
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(Para obtener más información, consulte la sección sobre Consultas). Para una 
búsqueda básica, ingrese la cadena de búsqueda. Haga clic en Aceptar.  
 
La nueva carpeta de búsqueda aparecerá bajo las Carpetas de búsqueda. 
Cada vez que seleccione esta carpeta, se realizará una búsqueda y todos 
los documentos que cumplan con los criterios aparecerán en la carpeta.  
 
Utilice el botón Actualizar para ejecutar la búsqueda y actualizar la carpeta 
de búsqueda. 
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Carpetas compartidas conmigo (Carpetas de red) 
A los usuarios se les permitirá o denegará la capacidad de crear carpetas 
Compartidas, según los permisos definidos por el Administrador.  
Una carpeta compartida es una carpeta creada por usted que permite que otros 
vean las llamadas en esa carpeta. Por ejemplo, puede tener una colección de 
llamadas que desearía compartir con su equipo de ventas. Puede crear una carpeta 
con el nombre Equipo de ventas y compartirla con su equipo. Cada vez que tenga 
una llamada que desee que su equipo de ventas revise, arrástrela y colóquela 
en la carpeta compartida especificada. Las carpetas compartidas son carpetas 
estáticas. Estas no están asociadas a los criterios de búsqueda. Un usuario puede 
colocar manualmente una llamada o documentos en la carpeta.  
 
Para crear una nueva Carpeta compartida: resalte la carpeta que desea compartir, 
haga clic con el botón secundario y seleccione Compartir carpeta.  
 

 
 

Seleccione el o los usuarios o grupos de usuarios con los que desea compartir 
la carpeta. Ahora la carpeta aparecerá como una carpeta Compartida en las 
Carpetas compartidas del o de los usuarios o de uno o más grupos de usuarios. 
El usuario con quien compartió la carpeta aparecerá en las Carpetas compartidas, 
se mostrará la carpeta que compartieron. 
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Colas de trabajo 
 
Descripción: 
El propósito de una cola de trabajo es que se utilice como una Lista de tareas 
pendientes. El usuario crea una carpeta Cola de trabajo que se llenará de manera 
aleatoria con llamadas que el usuario debe escuchar y evaluar. Esto puede ser 
un número definido de llamadas por día o por semana o un porcentaje de llamadas 
que se deben evaluar por día o por semana. Por ejemplo, “Deseo evaluar una 
muestra aleatoria (20%) de las llamadas entrantes de mis agentes de ventas 
cada semana”. 
 

 
 
¿Qué es necesario hacer antes de crear una Cola de trabajo? 
 

1. En el Administrador, se debe configurar una Lista de extensiones o una 
Lista de agentes. 

2. En el Administrador, se debe crear un filtro de llamadas.  
3. En el Administrador, se debe crear una Evaluación. La evaluación se 

asociará a una lista de agentes o a una lista de extensiones y a un filtro 
de llamadas. 
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Crear una nueva Cola de trabajo 
Haga clic con el botón secundario en las Carpetas de cola de trabajo. 
Seleccione <Nueva carpeta> para mostrar la siguiente ventana: 
 

 
 
Nombre de la carpeta:  ingrese un nombre para la Carpeta de cola de trabajo. 
Tipo de evaluación:  seleccione la evaluación a la cual desea que esté asociada 
esta cola de trabajo en la lista desplegable. Nota: las evaluaciones se deben crear 
en la aplicación administrativa antes de que aparezcan en la lista desplegable. 
Modo de selección:  seleccione Porcentaje de llamadas o Número de llamadas. 
Porcentaje:  ingrese un porcentaje de llamadas que desee evaluar. 
Número:  ingrese el número de llamadas con las que desea llenar la cola de trabajo. 
Actualizar:  seleccione diariamente o semanalmente. Esta es la frecuencia con 
que desea que su cola de trabajo se vuelva a llenar con llamadas actualizadas.  
Casilla:  active una casilla para indicar que uno o más agentes deben evaluar 
la o las mismas llamadas. Si esta casilla está activada, el agente verá una 
carpeta de cola de trabajo en la aplicación Tracer. La cola de trabajo se llenará 
automáticamente con las mismas llamadas que el administrador evaluó.  
 
Editar una cola de trabajo 
Seleccione la cola de trabajo, haga clic con el botón secundario y seleccione 
Editar carpeta. 
Cambie la información que desee y haga clic en Aceptar para guardar los 
cambios. 
Aparecerá el siguiente mensaje de advertencia: 
 
 
 
Si hace clic en Sí, se borrarán las llamadas existentes en su Cola de trabajo. 
La carpeta se volverá a llenar con nuevas llamadas.  
 
Eliminar una cola de trabajo 
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Seleccione la carpeta de cola de trabajo si desea eliminarla. Haga clic con el botón 
secundario y seleccione <Eliminar>. 
 
Uso de una cola de trabajo 
Una vez que se crea una cola de trabajo, se llenará con llamadas aleatorias que 
el usuario debe evaluar. Cuando el usuario resalte la cola de trabajo, la primera 
llamada de la cola de trabajo se abrirá con el formulario de evaluación y comenzará 
a reproducirse el audio. El usuario podrá empezar a evaluar inmediatamente 
la llamada. Una vez que el usuario finalice la evaluación, la llamada desaparecerá 
de la cola de trabajo y la siguiente llamada se abrirá para su evaluación. El usuario 
podrá optar por finalizar la evaluación más tarde. Si el usuario no completa 
la evaluación, la llamada permanecerá en la cola de trabajo. Una vez finalizada 
una evaluación, se abrirá la siguiente evaluación de llamada de la lista. Este proceso 
finalizará cuando se evalúe la última llamada de la carpeta de cola de trabajo. 
La cola de trabajo se vuelve a llenar con llamadas aleatorias cada 24 horas, 
de acuerdo con la configuración de limpieza y mantenimiento.  
La cola de trabajo se llenará aleatoriamente con llamadas para las cuales el usuario 
tiene permisos. 
 
Si una llamada en una Cola de trabajo tiene más de una evaluación asociada, 
se producirá lo siguiente.  
La evaluación para el primer agente (o la primera extensión) se abrirá cuando 
se seleccione la llamada. El usuario puede optar por finalizar la evaluación más 
tarde y seleccionar la misma llamada, pero con otra evaluación para la llamada. 
La llamada desaparecerá de la cola de trabajo del usuario cuando se complete 
cualquiera de las evaluaciones disponibles. Si así lo desea, el usuario puede 
encontrar las otras evaluaciones mediante una búsqueda en otra carpeta en 
Llamadas en el historial. Si una llamada tiene más de una evaluación asociada, 
la primera extensión o el primer agente involucrado en la llamada será la primera 
evaluación en la lista y, por lo tanto, la primera evaluación en abrirse. 
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Mantenimiento de carpetas 
 
Cada vez que seleccione una carpeta y haga clic con el botón secundario en ésta, 
verá las siguientes opciones: Nueva carpeta, Eliminar, Cambiar nombre, Editar 
carpeta y Compartir carpeta. Es posible que algunas de las opciones estén 
desactivadas. Esto significa que no tiene permiso para la opción o que la opción 
no está disponible para la carpeta seleccionada.  
 

 Eliminar 
No puede eliminar las carpetas Bandeja de entrada, Llamadas compartidas, 
Mis llamadas o Todas las llamadas que puedo ver. Si tiene permiso para eliminar, 
puede eliminar una carpeta de llamadas creada por el usuario, una carpeta de 
búsqueda creada por el usuario o una carpeta compartida creada por el usuario.  
 

 Cambiar nombre 
No puede cambiar nombre a las carpetas Bandeja de entrada, Llamadas 
compartidas, Mis llamadas o Todas las llamadas. Si tiene permiso para cambiar 
nombre, puede cambiar el nombre a una carpeta de llamadas creada por el 
usuario, una carpeta de búsqueda creada por el usuario o una carpeta compartida 
creada por el usuario.  
 

 Editar carpeta 
Si tiene permiso para editar, puede editar el nombre de una carpeta de llamadas 
creada por el usuario o una carpeta de red. No puede editar las carpetas Bandeja 
de entrada, Llamadas compartidas, Mis llamadas o Todas las llamadas que puedo 
ver ni tampoco puede editar una carpeta de llamadas creada por el usuario. 
Al editar una carpeta de búsqueda, se cambian los criterios de búsqueda para 
dicha carpeta. Al editar una carpeta compartida, se cambian las condiciones 
de recursos compartidos de la carpeta.  
 
 Compartir carpeta  
No puede compartir las carpetas Llamadas compartidas, Mis llamadas o Todas 
las llamadas. Si tiene permiso para compartir una carpeta, puede compartir una 
carpeta de llamadas creada por el usuario, una carpeta de búsqueda creada por 
el usuario o una carpeta compartida creada por el usuario.  
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Comentarios 
 

 
 
Los comentarios son observaciones que se agregan a una grabación de la llamada una 
vez finalizada una llamada. Estos comentarios son información posterior a las llamadas 
que permiten que los usuarios identifiquen información clave acerca de las llamadas. 
Los comentarios tienen un punto de partida, un punto de finalización, un autor, un asunto 
y texto.  
 
El sistema OAISYS agrega comentarios del sistema. Estos comentarios proporcionan 
información, por ejemplo, por qué se grabó o no una llamada. En estos comentarios 
aparecerá “Sistema” como el autor. El usuario puede alternar la presentación de los 
Comentarios del sistema al definir esta opción en Configuración de la barra de menús. 
Vaya a Configuración > Preferencias > pestaña Vista. De manera predeterminada, 
no se muestran los comentarios del sistema. 
 
Un usuario con permisos puede ingresar comentarios sobre una llamada completa o cualquier 
parte de una llamada. No existen límites en cuanto al número de comentarios que un 
documento de voz puede tener.  
 
Parte de las fortalezas de OAISYS Client es la capacidad de realizar búsquedas de acuerdo 
con el texto ingresado como comentario.  
 
La capacidad de ingresar comentarios sobre una llamada se basa en permisos. 
Un usuario puede tener permiso para Agregar, Editar y/o Eliminar comentarios. 
De manera predeterminada, un usuario tendrá la capacidad de ingresar comentarios 
sobre todas las llamadas que aparecen en la carpeta Mis llamadas. La capacidad de 
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ingresar comentarios sobre otras llamadas está determinada por las listas de permisos. 
(Para obtener más información sobre listas de permisos, consulte la documentación 
sobre permisos). 
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Ver comentarios 
 
Puede identificar de varias formas diferentes si una llamada tiene o no uno o más comentarios 
asociados.  
 
1. En la ventana Visualización, puede identificar los comentarios por la marca de fecha 

y hora y el autor que aparecen junto al icono de comentario.  
2. En Vista detallada, puede identificar los comentarios en la sección Comentarios. 

Asegúrese de ingresar una marca de verificación en el cuadro para indicar que 
desea ver los comentarios que se muestran. Los comentarios aparecen como 
una barra amarilla en la escala de tiempo del lugar de la llamada en que se ingresó 
el comentario. 

3. Expanda el panel Comentarios. Resalte un comentario a la izquierda para ver Autor, 
Hora de inicio, Hora de término, Asunto y Texto a la izquierda. 

 

 
 



Manual del usuario de la Aplicación OAISYS Client 21 

Agregar o insertar un comentario 
 

 
 

Resalte una llamada en la vista de lista de llamadas. La grabación resaltada se cargará 
en el área Visualización de llamadas; o haga doble clic en la llamada resaltada para abrir 
Detalles de visualización de llamadas.  
 
Utilice una esfera rastreadora azul para resaltar una llamada completa o sólo una sección 
de una llamada.  
 
Haga clic en el botón Insertar comentario como se muestra anteriormente. Esto abrirá 
el cuadro Crear comentario. El autor se rellenará con el nombre de usuario de inicio de 
sesión. La hora de inicio y la hora de término se rellenarán automáticamente de acuerdo 
con la sección resaltada de la llamada. Ingrese un asunto para el comentario. Ingrese 
texto para el comentario. Haga clic en Guardar para guardar la información. Nota: debe 
ingresar un asunto o texto, o ambos. No puede dejar en blanco el asunto y el texto.  
 

 
 

Otra forma de ingresar comentarios sobre una llamada es resaltar la sección de la llamada 
para la que desea ingresar comentarios y hacer clic en la sección Agregar en el comentario. 
Si resalta una sección de una llamada y hace clic en Agregar, el comentario se aplicará 
a la llamada completa.  
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Editar un comentario 
 
Resalte el comentario que desee editar en el panel Comentario. Haga clic en Editar. 
Esto abrirá el cuadro Editar comentario. Realice los cambios deseados y haga clic en Guardar.  

 
Nota:  sólo puede editar un comentario si tiene los permisos adecuados. Para obtener 
más información, consulte la sección sobre Permisos. 
 

Eliminar un comentario 
 
Resalte el comentario que desee eliminar en el panel Comentario. Haga clic en Eliminar. 
Aparecerá un cuadro de diálogo de confirmación. Haga clic en Sí para confirmar la eliminación 
y en No para denegarla.  
 
Nota:  sólo puede eliminar un comentario si tiene los permisos adecuados. Para obtener 
más información, consulte la sección sobre Permisos. 
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Buscar un comentario 
 
Los comentarios se pueden buscar de acuerdo con el Asunto del comentario o el Texto dentro 
del comentario. En los comentarios se pueden realizar búsquedas básicas y avanzadas.  
 
Búsqueda básica: ingrese la cadena de texto para el asunto o el texto dentro del comentario. 
Haga clic en <Ingresar> o Buscar.  
 

 
 

Las búsquedas básicas realizan la búsqueda en todos los campos disponibles. Por ejemplo, 
si desea buscar un comentario con un asunto de Dirección como se muestra 
anteriormente, una búsqueda básica devolverá resultados para todas las llamadas con 
Dirección en cualquier campo. Si, por ejemplo, existe una llamada con un nombre de un 
tercero de Dirección, esto también coincidiría con los criterios de búsqueda Básica. Para 
obtener más información sobre Búsquedas, consulte esa sección de la documentación.  
 
Búsqueda avanzada: una búsqueda avanzada se puede realizar de acuerdo con los criterios 
del asunto del comentario o el contenido del texto del comentario.  
 

 
 
Si selecciona Asunto del comentario o Texto del comentario de la lista desplegable, tendrá 
las siguientes opciones de condición: Es exactamente igual a, Contiene, Empieza con, 
Termina con, Contiene palabra, Contiene frase y Empieza con palabra.  
 
Una vez que seleccione una condición, debe ingresar un valor.  
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Para obtener más información sobre Búsquedas avanzadas, consulte la documentación 
sobre Búsquedas.  



Manual del usuario de la Aplicación OAISYS Client 25 

Vista de comentarios 
 
Para mostrar la vista de anotaciones desde OAISYS Client, haga clic en el signo más/menos 
para mostrar el signo menos. 
 
Utilice los botones Expandir todo y Comprimir todo para mostrar el contenido de todos 
los comentarios o para comprimir el contenido. Si el contenido se muestra por Autor, 
aparecen Fecha y hora de creación, Asunto y las horas de inicio y término. También 
aparece el texto. Si los comentarios están comprimidos, no aparece el contenido.  
 
Puede seleccionar de forma individual el texto del comentario que se mostrará haciendo 
clic en las flechas dobles como se muestra anteriormente.  
 

Comentarios del sistema 
 
Existe un tipo especial de comentario denominado Comentario del sistema. Estos comentarios 
no se pueden editar ni borrar. El Autor aparecerá como “Sistema”. Estos son comentarios 
que el sistema OAISYS agrega automáticamente para indicar observaciones como por 
qué se inició o se detuvo una grabación.  
 
Puede configurar la aplicación para que muestre o no los comentarios del sistema. 
En el menú, vaya a Configuración. Haga clic en Preferencias y vaya a la pestaña Vista. 
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Vista de llamadas 
 

 
 
La Vista de llamadas es una representación de una llamada. Incluye la barra de información, 
los controles de reproducción, un control deslizante y una esfera seleccionada mediante 
movimiento del mouse, las horas de inicio y término de la llamada, las transiciones 
de llamada, las extensiones y los terceros que participan en la llamada, los comentarios, 
la indicación visual si un usuario no tiene permiso a determinas partes de una llamada 
y una indicación visual para video si se está utilizando Grabación de pantalla de Tracer. 
Cada una de estas opciones se explora con más detalle a continuación.  
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Barra de información 
 
La barra de información muestra información acerca del documento seleccionado o del 
documento actual que se muestra en la ventana secundaria.  
 
Hay tres iconos ubicados a la izquierda: Mostrar, Cambiar nombre a documento y Ver detalles. 
Número de llamada, Fecha, Hora de inicio y Duración de la llamada aparecen en la Barra 
de información. 
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Mostrar 
Haga clic en el icono Mostrar en la barra de información para seleccionar el documento 
que desea que se muestre en la Vista de llamadas. Sus opciones son Vista detallada, 
Comentarios y Evaluaciones. Al menos una de las opciones se debe mostrar en todo 
momento.  
 

 
 
Vista detallada: si selecciona esta opción, se muestra la vista detallada de la llamada. 
Los detalles de llamada incluyen transiciones de llamada, terceros, extensiones, 
Agentes ACD, Grupos de ACD, Comentarios, Códigos de la cuenta e Información adicional.  
 
Comentarios: si selecciona esta opción, aparecerá la ventana Comentarios. Incluye Autor, 
Fecha y hora de creación, Asunto, intervalo de tiempo y texto del comentario.  
 
Evaluaciones: si selecciona esta opción, aparecerán todas y cada una de las evaluaciones 
que están asociadas a la llamada. 
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Vista detallada 
 
La sección Vista detallada de la aplicación OAISYS muestra qué secciones de la llamada 
se grabaron y cuáles no, las secciones de la llamada que el usuario tiene o no permiso 
para escuchar, los Terceros, las extensiones, los agentes ACD, los grupos de ACD, 
los códigos de la cuenta, la información adicional, los comentarios, la conversación 
de entrenamiento y una escala de tiempo para la duración de la llamada. El usuario puede 
seleccionar cuáles de estas opciones mostrar haciendo clic en “Secciones mostradas” 
e ingresando una marca de verificación junto a las opciones que desea mostrar.  
 

 
 
La barra gris o la barra roja representa el audio. La barra gris representa el audio que no 
se grabó o el audio que se grabó, pero que el usuario no tiene permiso para escuchar. 
Si el usuario mantiene el mouse sobre la parte gris de la barra, la información sobre 
herramientas notificará al usuario si el audio se grabó o no y si el usuario tiene permiso 
o no para escucharlo. La barra verde representa video. (El Servidor de grabación 
de pantalla de OAISYS se requiere para grabación de pantalla de escritorio). 
 
La esfera azul seleccionada mediante movimiento del mouse se puede arrastrar por 
la barra gris/roja para mostrar qué sucedió en ese momento determinado. Cuando 
e usuario mueve la esfera seleccionada mediante movimiento del mouse, la información 
cambiará dinámicamente en el panel izquierdo para representar qué sucedió en ese 
momento determinado. El usuario también puede optar por acoplar la esfera seleccionada 
mediante movimiento del mouse haciendo clic con el botón secundario en ésta 
y seleccionando <acoplar esfera seleccionada mediante movimiento del mouse>. 
Desacople dicha esfera haciendo clic y seleccionando de nuevo <acoplar esfera 
seleccionada mediante movimiento del mouse>. 
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Controles de reproducción 
Los controles de reproducción están ubicados en la sección Vista detallada de la aplicación 
cliente. Los controles se utilizan para ver la llamada completa, hacer zoom en una parte 
seleccionada de una llamada, acercar, alejar, insertar comentarios, reproducir la grabación, 
reproducir la grabación en alta velocidad, detener la reproducción de la grabación, 
ir al principio de una grabación de la llamada, retroceder y avanzar rápido.  
 

 
 
Borrar todo: borre cualquier parte seleccionada de la llamada. 
 
Bloquear: bloquee la parte seleccionada de la llamada. 
 
Compartir segmento: comparta el o los segmentos seleccionados o resaltados de la llamada. 
 
Llamada completa: utilice esta opción para ver la llamada completa si anteriormente hizo 
zoom en la llamada. 
 
Zoom seleccionado: resalte parte de la llamada y haga zoom en la parte resaltada. 
 
Acercar: acerque la llamada gradualmente. 
 
Alejar: aleje la llamada gradualmente. 
 
Insertar comentario: ingrese un comentario. (Para obtener más información, 
consulte la documentación sobre Comentarios). 
 
Reproducir: reproduzca la grabación en velocidad normal. 
 
Reproducir en alta velocidad: reproduzca la grabación en modo rápido. 
 
Detener: detenga la reproducción de la grabación. 
 
Ir al principio: vuelva al principio de la grabación. 
 
Retroceder: retroceda la reproducción aproximadamente 12 segundos. 
 
Avanzar rápido: avance rápidamente la reproducción aproximadamente 12 segundos. 
 
Omitir secciones retenidas: omite automáticamente la reproducción en los lugares 
en que la llamada se puso en espera. 
 
Volumen: ajuste el volumen de la reproducción. 
 



Manual del usuario de la Aplicación OAISYS Client 31 

Detalles de llamada 
 
La sección Detalles de llamada de la aplicación cliente muestra Terceros, extensiones, 
agentes ACD, grupos de ACD, códigos de la cuenta, información adicional y 
comentarios. El usuario puede seleccionar cuáles de estas opciones mostrar haciendo clic 
en “Secciones mostradas” e ingresando una marca de verificación junto a las opciones que 
desea mostrar.  
 
El usuario además puede controlar qué se muestra y qué no ingresando una marca 
de verificación en los cuadros individuales para las diferentes opciones. Por ejemplo, 
si el usuario no desea ver dónde la extensión 1009 está implicada en la llamada 
a continuación, simplemente debe desactivar el cuadro y la barra junto x1009 desaparecerá.  
 
Las transiciones de llamada se representan con diferentes colores. Cada estado de llamada 
y la duración de ese estado aparecen como una barra codificada por colores. Los comentarios 
se representan con una barra de colores para la duración del comentario y el momento 
de la escala de tiempo en que se ingresó el comentario.  
 
Los códigos de la cuenta y la información adicional aparecen con marcadores bajo las 
barras codificadas por colores.  
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Comentarios 
 
La sección Comentario se puede utilizar para Ver, Agregar, Editar y Eliminar 
comentarios.  
Para obtener más información, consulte la sección sobre Comentarios. 
 

 
 

Evaluaciones 
 
La sección Evaluación se utiliza para realizar evaluaciones. El usuario con permiso puede 
enviar las evaluaciones por correo electrónico y compartir la llamada. 
Las evaluaciones se pueden realizar en vivo, mediante Llamadas en vivo o llamadas 
en el historial. 
 

 
 
Una llamada puede tener cero, una o más evaluaciones asociadas. El usuario resaltará una 
llamada en la vista de lista de llamadas. Si la llamada resaltada tiene una evaluación asociada, 
la evaluación aparecerá bajo la sección de resumen de evaluaciones. 
 
Resalte la evaluación y haga clic en el botón Evaluar. Se abrirá un formulario de evaluación como 
se muestra a continuación.  
Dé puntuación a la evaluación seleccionando la puntuación apropiada o la respuesta sí/no 
en el cuadro desplegable.  
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Hay espacio bajo las preguntas para agregar notas y comentarios.  
 
Utilice los botones Finalizar, Finalizar más tarde o Cancelar en la parte superior de las preguntas 
de evaluación para indicar el estado de la evaluación.  
 

 

 
 

Envíe una evaluación por correo electrónico a alguien una vez que la evaluación esté completa. 
Haga clic en el botón de correo electrónico como se muestra a continuación. Esto mostrará 
el cuadro Crear y administrar recursos compartidos. Envíe un correo electrónico a un usuario 
externo o comparta con otro usuario de OAISYS Client. 
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Realice una Evaluación en vivo siguiendo los mismos pasos de la aplicación Llamadas en vivo. 
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Vista de lista de llamadas 
 

 
 
La vista de lista de llamadas está conformada por una lista de todas las llamadas 
en una carpeta seleccionada. Las llamadas pueden ser llamadas leídas y sin leer. 
Una llamada sin leer aparece en texto en negrita . También puede distinguir una 
llamada leída de una llamada sin leer por el icono que aparece en la primera columna 
de la vista de lista de llamadas. El icono de llamadas leídas es un sobre abierto 
mientras que el ícono de llamadas sin leer es un sobre cerrado.  
 
Nota:  algunas columnas en la vista Lista de llamadas son editables mientras que 
otras no lo son. 
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Ordenar 
Las columnas se pueden ordenar haciendo clic en el encabezado de columna. 
Existen hasta cuatro tipos de ordenación. Después de hacer clic en la primera 
columna, aparecerá un número uno en dicha columna. Mantenga presionado 
el botón Control y seleccione la segunda columna por la cual desee ordenar.  
 

Personalizar 
La información acerca de las llamadas aparece en un formulario de tabla que 
está conformado por filas y columnas. Cada fila representa una llamada individual. 
Cada columna representa información acerca de las llamadas. El orden en que 
aparecen las columnas se puede personalizar arrastrando y colocando la columna.  
 
Las columnas que aparecen en la vista de lista de documentos son personalizables 
por usuario. En el menú, haga clic en Vista y, a continuación, en Selector de campos. 
Arrastre los campos que desea que aparezcan en la Vista de lista de llamadas.  
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Las columnas de Campo disponibles son: 
 

·  Id. de grabación de la llamada: número de Id. de la Grabación de la llamada. 
·  Fecha y hora de inicio: fecha y hora en que se inició la llamada. 
·  Duración: duración de la llamada desde inicio a fin. 
·  Nombre de un tercero: nombre del llamador tercero de las llamadas entrantes, 

si está disponible.  
·  Código de la cuenta: código de la cuenta ingresado durante la llamada, 

si está disponible. 
·  Número de un tercero: número del llamador de las llamadas 

entrantes/salientes, si está disponible. 
·  Dirección de la llamada: dirección de llamada, entrante o saliente. 
·  Agente ACD: agente ACD asociado a la llamada. 
·  Grupo de ACD: grupo de ACD asociado a la llamada. 
·  DNIS/DID: DNIS o DID, si está disponible. 
·  Asunto: información adicional que otra aplicación OAISYS agrega a la 

llamada. 
·  Id. de referencia: número de identificación de referencia de documento. 
·  Hora de inicio: sólo hora de inicio de la llamada (no incluye fecha). 
·  Código de área: código de área de la llamada entrante o saliente, si está 

disponible. 
·  Nombre de ruta de acceso PVD: ubicación en que está almacenado 

el PVD. 
·  Guardar hasta: fecha que aparece en documento hasta que se guardará 

el documento (el valor predeterminado es en blanco). 
·  Llamada grabada: Sí/No indica si se grabó o no la llamada. 
·  Llamada contestada: Sí/No indica si se contestó o no la llamada. 

 
**Nota:  si existen varios valores asociados a una columna, se mostrará el último 
valor ingresado. Por ejemplo, si se ingresa más de un código de la cuenta durante 
una llamada, el último código de la cuenta que se ingresó aparecerá en la columna 
Código de la cuenta. 
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Eliminar de esta carpeta 
(Debe tener permiso para hacer esto).  
Cuando elimina una llamada desde una carpeta, no elimina la grabación 
de la llamada. Simplemente elimina la referencia a la llamada de la carpeta 
seleccionada. No puede eliminar llamadas de las carpetas Llamadas compartidas, 
Mis llamadas, Todas las llamadas ni de ninguna carpeta de Búsqueda.  
 

 
 
Seleccione una llamada, haga clic con el botón secundario y seleccione 
<Eliminar de esta carpeta>. Aparecerá un cuadro de diálogo de confirmación.  
 

 
 

Eliminar de forma permanente 
(Debe tener permiso para hacer esto). Cuando elimina una llamada, elimina 
de forma permanente todas las referencias a esa llamada. Para eliminar una 
llamada, seleccione una llamada, haga clic con el botón secundario y seleccione 
<Eliminar de forma permanente>. Aparecerá un cuadro de diálogo de confirmación. 
Sólo puede eliminar una llamada de cualquier carpeta si tiene permiso para hacerlo. 
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Definir caducidad 
(Debe tener permiso para hacer esto). Puede definir la fecha de caducidad 
de una llamada ubicada en cualquier carpeta. Para definir la fecha de caducidad 
de la llamada: resalte la llamada, haga clic con el botón secundario y seleccione 
<Definir fecha de caducidad>. 
Seleccione una fecha de caducidad para la llamada. Puede hacer clic en el cuadro 
desplegable para mostrar un calendario. 
 

 
 

Compartir 
(Debe tener permiso para hacer esto). Puede compartir una llamada ubicada 
en cualquier carpeta. Para compartir la llamada: resalte la llamada, haga clic 
con el botón secundario y seleccione <Coparticipación> y, a continuación, 
<Crear y administrar recursos compartidos>. Se abrirá la ventana Compartir 
documentos. 
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Seleccione uno o más usuarios/grupos de usuarios/usuarios externos con los 
cuales compartir la llamada seleccionada y utilice la flecha para moverlos 
al cuadro Compartir con. La clase de usuario se muestra junto al nombre. 
Un usuario representa un Usuario con una cuenta de Cliente. Un grupo de 
usuarios representa un grupo de usuarios configurado en la aplicación cliente 
Administrativa. Un usuario externo es alguien externo al negocio regular que 
tiene una cuenta de usuario temporal. Un usuario externo debe tener una cuenta 
de correo electrónico asociada a su nombre. Un usuario externo debe tener una 
fecha de caducidad asociada a su cuenta de usuario.  
 
Agregar un nuevo usuario externo: Para agregar un usuario externo que no aparece 
en la lista de nombres, haga clic en <Nuevo>. Ingrese el nombre, la dirección 
de correo electrónico y la fecha en que desea que caduque la cuenta. El valor 
predeterminado es 3 días.  
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Opciones de recurso compartido 
 Este recurso compartido caducará el: Ingrese una marca 

de verificación para indicar que desea especificar una fecha 
de caducidad. Ingrese una fecha o haga clic en el cuadro desplegable 
para mostrar un calendario. Esta es la fecha en que el usuario 
o el grupo de usuarios seleccionado puede obtener acceso a la 
o las llamadas. Si un usuario intenta obtener acceso a un documento 
después de la fecha de caducidad, recibirá un aviso de caducidad 
y no tendrá acceso a la o las llamadas.  

 

 
 
 Permitir que uno o más usuarios internos compartan la o las llamadas: 

Ingrese una marca de verificación para indicar si desea permitir 
o no que uno o más destinatarios de la o las llamadas compartidas 
compartan dicha o dichas llamadas con un tercero. Nota: Si se permite 
que el destinatario de la o las llamadas compartidas comparta 
dicha o dichas llamadas, el siguiente destinatario estará limitado 
a los permisos del remitente original. Por ejemplo, si comparte una 
llamada que consiste en una llamada telefónica en que participó 
usted y el presidente de su compañía, pero usted sólo tiene permiso 
para escuchar el segmento de la llamada en que usted participó, 
cuando usted comparte la llamada, el destinatario y cualquier 
persona con que comparta dicha llamada estará limitado al 
segmento de la llamada en que usted participa. 

 
 Permitir que el o los destinatarios creen, cambien y eliminen sus 

propios comentarios, de acuerdo con sus permisos: Ingrese una 
marca de verificación para indicar si desea permitir o no que uno 
o más destinatarios tengan permiso para utilizar la característica 
de comentarios para crear, editar o eliminar comentarios. 
Esto hace referencia a sus comentarios. Ellos no pueden editar 
o eliminar comentarios que ya existen en la o las llamadas.  

 
Haga clic en Aceptar para completar el uso compartido de la 
o las llamadas.  
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Exportar la o las llamadas seleccionadas a un archi vo CSV 
Seleccione una o más grabaciones de la llamada de la lista. Haga clic con el botón 
secundario y seleccione <Exportar las llamadas seleccionadas a un archivo CSV>.  
Este archivo .csv contendrá todos los datos de la llamada. 
 

 

Exportar la cuadrícula completa a un archivo CSV 
Seleccione cualquier llamada en cualquier carpeta, haga clic con el botón secundario 
y seleccione <Exportar la cuadrícula completa a un archivo CSV>. Esto exportará 
todas las llamadas de la carpeta resaltada a un solo archivo .csv. 
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Exportar audio a disco 
(Debe tener permiso para hacer esto). Seleccione una llamada en la vista de lista. 
Haga clic con el botón secundario y seleccione <Exportar audio a disco>. 
Explore la ubicación a la cual desea exportar el audio. Seleccione un formato 
en la lista desplegable.  
 

 
 

Active el cuadro para indicar si desea enviar o no el archivo por correo electrónico 
después de convertido el archivo. Si activa este cuadro, se abrirá una ventana 
de correo electrónica después de convertido el archivo. Puede escribir la dirección 
de correo de uno o más destinatarios y el archivo aparecerá como datos adjuntos. 
 

Comprobar firmas 
El sistema OAISYS aplica una firma digital a todas y cada una de las grabaciones 
de la llamada. El propósito de esta firma digital es validar la integridad de las 
grabaciones. Esta herramienta se utiliza para ver si la firma digital está intacta. 
Si una grabación fue modificada de alguna forma, fallará la comprobación de 
integridad.  
Para utilizar esta herramienta, resalte una o más llamadas en cualquier carpeta. 
Haga clic con el botón secundario y seleccione <Comprobar firmas>. 
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Recepción de una llamada compartida 
 

Usuarios internos:  
Una vez que un usuario haya compartido una grabación de la llamada con usted, 
la o las llamadas aparecerán en la carpeta Llamadas compartidas conmigo 
o en la Bandeja de entrada. El número en paréntesis muestra cuántas nuevas 
llamadas tiene en la Bandeja de entrada. 
 

 
 

Si Management Studio está minimizado y recibe una nueva llamada en la carpeta 
Llamadas compartidas conmigo, recibirá una notificación visual. Una ventana 
emergente le indicará que recibió una nueva llamada aparecerá en su bandeja. 
 

 
 
Puede ordenar las llamadas Compartidas. Hay encabezados de columna que 
indican si una llamada es una llamada compartida o no y, si es así, quién es el 
remitente, la fecha en que caduca el recurso compartido y si el destinatario tiene 
permitido o no crear, editar o eliminar comentarios.  
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Usuarios externos: 
Una vez que un usuario ha compartido una llamada con un destinatario, este último 
recibirá una notificación de correo electrónico que incluye un vínculo a la grabación 
de la llamada. Si el destinatario cargó anteriormente OAISYS Cliente, el cliente 
se iniciará al hacer clic en el vínculo y la llamada distribuida se seleccionará 
y estará disponible para que el usuario reproduzca y vea la información para 
la cual tiene permisos. Si el destinatario no ha cargado el cliente antes, se le 
solicitará que lo haga. De manera predeterminada, la cuenta temporal debe ser 
válida durante 3 días. El distribuidor de la grabación de la llamada puede definir 
un valor distinto al valor predeterminado. 
Nota: el destinatario debe tener instalado .NET 3.5 SP1 en su equipo.  
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Compartir una carpeta 
 
Seleccione la carpeta que desea compartir de la Vista de carpetas.  
Haga clic en la carpeta con el botón secundario y seleccione Compartir carpeta. 
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Esto abrirá la ventana Compartir carpetas. 
 

 
 

Seleccione el o los usuarios o grupos de usuarios con los que desea compartir 
la carpeta ingresando una marca de verificación junto a su nombre.  
 
 Si desea compartir con un usuario externo, que no aparece en la lista 

y usted tiene permiso para agregar usuarios externos, haga clic en el botón 
Nuevo y agregue el nombre, la dirección de correo electrónico y la fecha 
de caducidad de la cuenta temporal de dicho usuario externo.  
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Opciones de recurso compartido: 
 
Seleccione la fecha en que caducará la carpeta compartida o haga clic en el cuadro 
desplegable para seleccionar una fecha en el calendario.  
 
Permitir quitar documentos: al activar este cuadro, permite que el o los usuarios 
o grupos de usuarios con los que comparte la carpeta quiten llamadas de la carpeta 
compartida.  
 
Permitir eliminar documentos: al activar este cuadro, permite que el o los usuarios 
o grupos de usuarios con los que comparte la carpeta eliminen de forma permanente 
llamadas de esta carpeta. Una vez eliminada, la llamada se borra.  
 
Permitir agregar documentos: al activar este cuadro, permite que el o los usuarios 
o grupos de usuarios con los que comparte la carpeta agreguen llamadas a esta 
carpeta. 
 
Permitir modificación de comentarios: al activar este cuadro, permite que el o los 
usuarios o grupos de usuarios con los que comparte la carpeta modifiquen 
comentarios. 
 
Nota: un destinatario de una carpeta compartida no puede volver a compartirla.  
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Búsqueda 
 
Existen dos tipos de búsquedas disponibles dentro de OAISYS Management 
Studio: Básica y Avanzada. Cada una de ellas está disponible en la sección de 
lista de llamadas de la aplicación.  
 

Búsqueda básica 
 
La búsqueda básica permite que el usuario ingrese una cadena de texto para 
búsqueda. El usuario puede ingresar texto conformado por letras, número 
o caracteres, y la aplicación buscará en todos los campos la cadena de texto 
ingresada por el usuario.  
 
La búsqueda básica está ubicada en la barra de la esquina superior derecha 
de la Vista de lista de llamadas junto a la cantidad de llamadas.  
 
Para realizar una Búsqueda básica, haga clic en el botón Buscar. Resalte la carpeta 
de llamadas en la que desea buscar. Ingrese la información que desea encontrar 
y haga clic en el botón Buscar, como se muestra a continuación, o haga clic en 
la tecla Entrar del teclado.  
 

 
 

OAISYS Management Studio empezará a buscar todas las llamadas en la carpeta 
resaltada para la información que ingresó. Mientras se realiza la búsqueda, verá 
una barra verde que indica que la búsqueda está en curso.  
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Una vez finalizada la búsqueda, el número de llamadas que cumplen con los criterios 
de búsqueda aparecerá junto a la Búsqueda. 
 
Haga clic en Borrar para borrar los resultados de búsqueda en la carpeta 
seleccionada.  
 
Tenga presente que para una búsqueda básica, se busca en todos los campos 
y esto puede demorar un poco si hay varias llamadas en la carpeta 
seleccionada. Por ejemplo, supongamos que usted desea encontrar todas las 
llamadas provenientes del código de área 440 en la carpeta “Mis llamadas”. 
Ingrese 440 como sus criterios de búsqueda y haga clic en la tecla <Entrar>. La 
aplicación cliente devolverá llamadas que tienen cualquier instancia de 440. 
Obtendrá resultados de llamadas del código de área 440, llamadas al 714-440-
2121, llamadas con un código de la cuenta de 4404 o una llamada que tenga un 
comentario que incluya 440 en el texto del comentario, etc.  
 
Búsqueda básica: los siguientes son todos los campos de búsqueda que se utilizan 
para la búsqueda básica. 
 
 Fecha de inicio 
 Hora de inicio 
 Número de un tercero 
 Duración 
 Dirección de la llamada 
 Asunto 
 DNIS/DID 
 Descripción de DNIS 
 Código de la cuenta 
 Descripción de código de la cuenta 
 Nombre de un tercero 
 Código de área (sólo Norteamérica) 
 Id. del agente 
 Descripción de Id. del agente 
 Extensión 
 Nombre de extensión 
 Grupo de ACD 
 Descripción de Grupo de ACD 
 Información de llamada adicional 
 Contenido del comentario 
 Fecha del comentario 
 Autor del comentario 
 Asunto del comentario 
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Búsqueda avanzada 
 
La búsqueda avanzada permite que el usuario seleccione un campo de búsqueda 
específico y un valor para el campo. Las búsquedas avanzadas son más útiles 
cuando se sabe exactamente qué se está buscando.  
 
La búsqueda avanzada está ubicada en la barra en la parte superior de la Vista 
de lista de llamadas.  
 

 
 
Para realizar una Búsqueda avanzada, resalte la carpeta de llamadas en que 
desea realizar la búsqueda en la vista de carpetas de la izquierda. Haga clic 
en Búsqueda avanzada. 
 
Seleccione un campo en el cuadro desplegable. Una vez seleccionado el campo, 
se habilitará un control de condiciones. El control de condiciones se llenará con 
condiciones que son apropiadas para el campo seleccionado. Si es apropiado, 
se habilitará el control de valores. Ingrese un valor de búsqueda.  
 

 
La búsqueda avanzada permitirá que ingrese todos los criterios que desee a una 
lista de búsqueda. Utilice alternar Y/O para cambiar la búsqueda de una instrucción 
“y” a una instrucción "o". Utilice las fechas arriba y abajo para mover los elementos 
de búsqueda hacia arriba o hacia abajo para admitir las búsquedas de elementos 
agrupadas.  
Finalmente, haga clic en Ejecutar búsqueda para iniciar la Búsqueda avanzada.  
 
Mientras se realiza la búsqueda, verá una barra verde que indica que la búsqueda 
está en curso.  
 
Una vez finalizada la búsqueda, el número de llamadas que cumplen con los 
criterios de búsqueda aparecerá junto a la Búsqueda. 
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Haga clic en Borrar para borrar los resultados de búsqueda en la carpeta 
seleccionada.  
 
Cierre el cuadro de diálogo Búsqueda avanzada haciendo clic en X en la esquina 
superior derecha.  
 

Colas de trabajo 
 
Descripción: 
El propósito de una cola de trabajo es que se utilice como una Lista de tareas 
pendientes. El usuario crea una carpeta Cola de trabajo que se llenará de manera 
aleatoria con llamadas que el usuario debe escuchar y evaluar. Esto puede ser 
un número definido de llamadas por día o por semana o un porcentaje de llamadas 
que se deben evaluar por día o por semana. Por ejemplo, “Deseo evaluar una 
muestra aleatoria (20%) de las llamadas entrantes de mis agentes de ventas 
cada semana”. 
 

 
 
¿Qué es necesario hacer antes de crear una Cola de trabajo? 
 

1. En el Administrador, se debe configurar una Lista de extensiones o una 
Lista de agentes. 

2. En el Administrador, se debe crear un filtro de llamadas.  
3. En el Administrador, se debe crear una Evaluación. La evaluación se asociará 

a una lista de agentes o a una lista de extensiones y a un filtro de llamadas. 
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Crear una nueva Cola de trabajo 
Haga clic con el botón secundario en las Carpetas de cola de trabajo. 
Seleccione <Nueva carpeta> para mostrar la siguiente ventana: 
 

 
 
Nombre de la carpeta:  ingrese un nombre para la Carpeta de cola de trabajo. 
Tipo de evaluación:  seleccione la evaluación a la cual desea que esté asociada 
esta cola de trabajo en la lista desplegable. Nota: las evaluaciones se deben crear 
en la aplicación administrativa antes de que aparezcan en la lista desplegable. 
Modo de selección:  seleccione Porcentaje de llamadas o Número de llamadas. 
Porcentaje:  ingrese un porcentaje de llamadas que desee evaluar. 
Número:  ingrese el número de llamadas con las que desea llenar la cola de trabajo. 
Actualizar:  seleccione diariamente o semanalmente. Esta es la frecuencia con 
que desea que su cola de trabajo se vuelva a llenar con llamadas actualizadas.  
Casilla:  active una casilla para indicar que uno o más agentes deben evaluar 
la o las mismas llamadas. Si esta casilla está activada, el agente verá una 
carpeta de cola de trabajo en la aplicación Tracer. La cola de trabajo se llenará 
automáticamente con las mismas llamadas que el administrador evaluó.  
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Editar una cola de trabajo 
Seleccione la cola de trabajo, haga clic con el botón secundario y seleccione 
Editar carpeta. 
Cambie la información que desee y haga clic en Aceptar para guardar los 
cambios. 
Aparecerá el siguiente mensaje de advertencia: 
 

 
 
Si hace clic en Sí, se borrarán las llamadas existentes en su Cola de trabajo. 
La carpeta se volverá a llenar con nuevas llamadas.  
 
Eliminar una cola de trabajo 
Seleccione la carpeta de cola de trabajo si desea eliminarla. Haga clic con el botón 
secundario y seleccione <Eliminar>. 
 
Uso de una cola de trabajo 
Una vez que se crea una cola de trabajo, se llenará con llamadas aleatorias que 
el usuario debe evaluar. Cuando el usuario resalte la cola de trabajo, la primera 
llamada de la cola de trabajo se abrirá con el formulario de evaluación y comenzará 
a reproducirse el audio. El usuario podrá empezar a evaluar inmediatamente la 
llamada. Una vez que el usuario finalice la evaluación, la llamada desaparecerá 
de la cola de trabajo y la siguiente llamada se abrirá para su evaluación. El usuario 
podrá optar por finalizar la evaluación más tarde. Si el usuario no completa 
la evaluación, la llamada permanecerá en la cola de trabajo. Una vez finalizada 
una evaluación, se abrirá la siguiente evaluación de llamada de la lista. Este proceso 
finalizará cuando se evalúe la última llamada de la carpeta de cola de trabajo. 
La cola de trabajo se vuelve a llenar con llamadas aleatorias cada 24 horas, 
de acuerdo con la configuración de limpieza y mantenimiento.  
La cola de trabajo se llenará aleatoriamente con llamadas para las cuales el usuario 
tiene permisos. 
 
Si una llamada en una Cola de trabajo tiene más de una evaluación asociada, 
se producirá lo siguiente.  
La evaluación para el primer agente (o la primera extensión) se abrirá cuando 
se seleccione la llamada. El usuario puede optar por finalizar la evaluación más 
tarde y seleccionar la misma llamada, pero con otra evaluación para la llamada. 
La llamada desaparecerá de la cola de trabajo del usuario cuando se complete 
cualquiera de las evaluaciones disponibles. Si así lo desea, el usuario puede 
encontrar las otras evaluaciones mediante una búsqueda en otra carpeta en 
Llamadas en el historial. Si una llamada tiene más de una evaluación asociada, 



Manual del usuario de la Aplicación OAISYS Client 55 

la primera extensión o el primer agente involucrado en la llamada será la primera 
evaluación en la lista y, por lo tanto, la primera evaluación en abrirse. 
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Llamadas en vivo 
 
Descripción 
La aplicación Llamadas en vivo se utiliza para monitorear o escuchar en vivo 
llamadas mientras tienen lugar. Esta aplicación se basa en permisos. Un usuario 
debe ser un usuario tipo Administrador de llamadas para tener permiso a la 
aplicación Llamadas en vivo. Un usuario puede tener permiso a todas las llamadas 
en su sistema telefónico o sólo a las llamadas que cumplen los criterios determinados 
por el administrador. Además de escuchar en vivo una llamada, un usuario puede 
detener e iniciar grabaciones de la llamada, agregar información a una llamada, 
agregar un comentario a una llamada, evaluar el rendimiento de un agente 
o entrenar a un agente; todo esto puede hacerlo desde la interfaz Llamadas 
en vivo. 
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La Vista de carpetas dentro de Llamadas en vivo 
 
Las Llamadas en vivo son muy similares a las Llamadas en el historial. 
La interfaz está conformada por una vista de carpetas, una vista de llamadas, 
detalles de llamada, comentarios y evaluaciones.  
 
Las carpetas son: 
 
Todas las llamadas: esta carpeta contiene una lista de todas las llamadas que 
el usuario tiene permiso para verlas que actualmente tienen lugar en el o los 
sistemas telefónicos. **Las llamadas se pueden monitorear en vivo en más 
de un sistema Tracer. 
 
Llamadas por usuario: una o más carpetas personalizadas que se pueden utilizar 
para monitorear llamadas en vivo por un usuario específico de Tracer. Por ejemplo, 
un Administrador de llamadas tiene varias llamadas en la carpeta Todas las llamadas 
y está interesado principalmente en escuchar o monitorear llamadas de un nuevo 
empleado. Puede configurar una carpeta Llamadas por usuario. 
 
Llamadas por categoría: una o más carpetas personalizadas que se pueden 
utilizar para monitorear llamadas en vivo por varios criterios. Se configura de forma 
similar a una carpeta de búsqueda. Por ejemplo, es posible que un Administrador 
de llamadas deba observar llamadas de un código de área determinado. Es posible 
que un Administrador de llamadas desee tener conocimiento de las llamadas 
salientes de un grupo de empleados que tengan una duración superior a diez 
minutos. Las carpetas Llamadas por categoría se pueden utilizar para lograr 
esto. 
 
Crear una nueva carpeta 
 
Seleccione Llamadas por usuario o Llamadas por categoría y haga clic con el botón 
secundario. Seleccione Nueva carpeta. 
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Aparecerá la siguiente ventana. 
 

 
 
Ingrese un nombre para la carpeta.  
En Tipo de búsqueda, seleccione Básica, Avanzada o Filtro de llamadas. 
Ingrese sus criterios de búsqueda y haga clic en Aceptar. 
La carpeta recién creada aparecerá como una subcarpeta en la vista 
de carpetas Llamadas en vivo. 
 
Cuando resalta la carpeta, se mostrarán todas las llamadas que cumplan 
los criterios. 
 
Vaya a Vista > Selector de campos para seleccionar los campos que desea 
mostrar en la Cuadrícula de llamadas. Arrastre y coloque los campos.  
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Escuchar en vivo 
 
Haga doble clic en una llamada en la cuadrícula de llamadas para abrir una 
ventana secundaria. Haga clic en el botón Escuchar en vivo para iniciar 
inmediatamente la reproducción de la llamada en los altavoces del equipo. 
(Tenga presente que también puede Escuchar en vivo en la pantalla principal). 
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Grabación de pantalla: opción 
 
Grabación de pantalla de OAISYS es un producto complementario opcional 
de Tracer. Si hay presente una grabación de pantalla o un video para una grabación 
de la llamada, el usuario verá un barra verde sobre la barra roja en el panel 
de visualización. La barra roja representa audio y la barra verde, video. 
(Nunca habrá video sin audio; sin embargo, puede haber audio sin video). 
 
 

 
El usuario primero debe seleccionar el botón Reproducir para iniciar 
la reproducción del audio. El usuario después puede seleccionar el botón 
Mostrar para iniciar la reproducción del video. 
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Requisitos de escritorio para Grabación de pantalla 
 

·  Procesador de 2.5 GHz 

·  1 GB de RAM�

·  No tenemos una recomendación mínima para una tarjeta de video. 
Nunca hemos observado problemas de límite con Cliente de 
Grabación de pantalla debido a una tarjeta de video específico.�
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Problemas conocidos 

Existe un problema conocido con respecto al uso de la característica de estacionamiento 
y recuperación de llamadas con la grabadora de OAISYS e ICP Mitel 3300, versión 9.0. 

Si una llamada se estaciona de forma manual en una extensión, la primera sección de la llamada 
no estará disponible para el usuario final durante 6 horas cuando sea una llamada del troncal 
o hasta que se presente o inicie otra llamada cuando un llamador interno sea la parte que está 
estacionada. 

Para evitar este comportamiento, se recomienda que el usuario final utilice una tecla contextual 
de característica preprogramada en el dispositivo que estaciona la llamada para evocar al elemento 
de estacionamiento de llamadas de esta característica. Si se utiliza la tecla contextual, la primera 
sección de la llamada estará disponible una vez finalizada la llamada. 

 

�

 
 
 
 


