
Guía CRM.

 CAPACITACIÓN



Visión general

Objetivo

Entender e implementar el formulario 

CRM para el manejo de clientes.

Requerimientos

CRM instalado en uContact.

Guía CRM



Configuración de acceso

Para que el agente pueda tener acceso al 

formulario es necesario que el mismo se 

asigne a una campaña. Esto se realiza 

desde el panel de administrador, 

accediendo al menú de campañas y 

seleccionando la campaña campaña de voz 

en cuestión. 

Al desplegar la lista de los forms, se nos 

sugerirán los formularios que tengamos 

instalados en el sistema.
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Configuración de acceso

Dentro de la opción desplegable “form”, es posible habilitar una cruz para 

cerrar el formulario manualmente. Para esto se debe escribir en el campo lo 

siguiente “CRM | true” (sin comillas). Esta forma de configurar el formulario es 

opcional y simplemente es para darle la opción de cierre manual al usuario.
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Configuración de acceso

Una vez realizado el cambio, se debe guardar lo 

modificado y automáticamente queda asignado a 

todos los miembros que pertenezcan a esa 

campaña para poder acceder al mismo.
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¿Cómo se accede? Guía CRM



Vista general Guía CRM



Utilización

Al realizar o recibir una llamada, el mismo será desplegado automáticamente en pantalla como 

se muestra en la captura a continuación:
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Despliegue de información

Si se realiza una llamada manualmente o se recibe la misma desde 

un número previamente cargado en la base (mediante el formulario 

para supervisores “supervisorCRM”, proceso que será detallado 

más adelante) se mostrarán los campos completados con la 

información correspondiente a dicho cliente.

De lo contrario, se cargará solamente el número marcado o de la 

llamada que nos llega (dependiendo si es una llamada saliente o 

entrante respectivamente) con el resto de los campos en blanco 

para que el agente pueda completar manualmente la información 

en ese momento o una vez finalizada dicha llamada.
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Guardando datos

Una vez completados todos los campos en los cuales se desea almacenar información, será 

necesario presionar el botón guarda o guardar y cerrar (este último cierra todo el formulario). Una 

vez guardada la información, ya se podrá buscar desde la pestaña de búsqueda.
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Buscar un cliente cargado

Para esto es necesario seleccionar la pestaña “Búsqueda”, para que el agente pueda filtrar resultados por los criterios disponibles (no son 

obligatorios para realizar la búsqueda) presionando el botón “Búsqueda”. En caso de tener activado el checkbox “Asignado”, sólo se 

desplegarán los registros de clientes asignados al agente que está realizando la búsqueda.
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Gestionar un cliente buscado

Una vez obtenidos los registros de clientes que fueron resultado de la búsqueda aplicada anteriormente, se deberá seleccionar primero el 

cliente desde la lista resultado desplegada por el sistema y presionar el botón “Gestionar”.
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Gestionar un cliente buscado

Inmediatamente el sistema presentará la pestaña “info” con los datos del cliente cargados en los campos correspondientes.
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Tipificaciones agente

Una vez terminada la llamada, el formulario 

permite tipificar la misma de acuerdo a la 

gestión que se haya realizado (es una 

manera de calificar qué pasó con esa 

llamada).

Se deberá seleccionar la campaña, el nivel 1, 

2 y 3 de tipificaciones (deben estar 

previamente creadas por un supervisor, se 

detalla mas adelante en esta presentación)

Se permiten hasta 

3 niveles de 

tipificación

Número de 

teléfono del 

cliente

Campaña a tipificar 

(generalmente ya 

viene seleccionada 

previamente)

Se puede dejar un 

Comentario
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Reagendar una llamada

Para poder reagendar una llamada y tener una notificación en el 

panel más la derecha del formulario es necesario que se le defina 

una tipificación con una acción de reschedule (más adelante se 

detalla como realizarlo desde el formulario “supervisorCRM”).
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Ver agenda

Adicionalmente es posible ver las llamadas que el agente agendó para un día específico mediante el calendario disponible en la pestaña 

“Agenda”:
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Ver estadísticas

El agente podrá ver las estadísticas personales a través de la pestaña “Estadísticas” desde donde podrá observar un dashboard con la 

información correspondiente.
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CRM - Supervisor.



Visión general

Objetivo

Entender e implementar el formulario 

supervisorCRM para el manejo de la 

lógica del CRM.

Requerimientos

Supervisor CRM instalado en uContact.
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Configuración de acceso

Nos dirigimos al panel de administrador, luego a campañas 

y por último voz. 

Seleccionamos la campaña que puede ser inclusive una 

nueva con el único fin de contener al supervisor CRM. 

Dentro de la opción form, debemos escribir “supervisorCRM 

| true” sin comillas. El true nos habilita la cruz para cerrar el 

formulario; es opcional.

Si desplegamos la lista, se nos sugerirán los formularios que 

tengamos instalados. 

Al ser supervisor, no es necesario tener que generar una 

llamada para acceder al formulario, sino que se accede de 

forma manual en la sección supervisor -> forms.
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Configuración de acceso

Para que el agente pueda tener acceso al 

formulario es necesario que el mismo se 

asigne a una campaña. Esto se realiza 

desde el panel de administrador, 

accediendo al menú de campañas y 

seleccionando la campaña campaña de voz 

en cuestión. 

Al desplegar la lista de los forms, se nos 

sugerirán los formularios que tengamos 

instalados en el sistema.
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¿Cómo acceder? Guía CRM



Parámetros a modificar: Speech (guión para agente)

Guión de ayuda para el agente: Mediante esta opción, el supervisor podrá definir el guión que debe mencionar para cada campaña.
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Parámetros a modificar: Speech (guión para agente)

Se deberá seleccionar la campaña a la cual se le quiere asignar el guión, luego se deberá escribir el guión para el agente y guardar el mismo.
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Parámetros a modificar: subir clientes a la base

Seleccionamos “Subir Base” y se nos mostrará la pantalla de la imagen. Luego habrá que descargar el formato de archivo a ser subido desde el 

botón Formato CSV.
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Parámetros a modificar: subir clientes a la base

El archivo .csv tiene el formato detallado arriba. El mismo consta de 17 campos que luego van a ser desplegados por el CRM. Cada 

registro deberá ser una línea y en caso de no querer llenar información de los campos libres basta con dejarlos vacíos cómo se ve en los 

últimos campos.

NOTA: 

Tener especial cuidado al trabajar el archivo con Excel ya que al guardarse, el mismo puede quedar alterado y 

generará error al subir la base.
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Parámetros a modificar: subir clientes a la base

Luego de tener el archivo .csv con el formato correspondiente y los clientes que deseamos subir, se deberá presionar el botón de subida y se 

mostrará un mensaje emergente de color verde de no haber errores y se mostrará el archivo con la cantidad de registros y la fecha.
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Parámetros a modificar: Tipificaciones Guía CRM

En la sección de tipificaciones, podremos asignar, eliminar y modificar las tipificaciones para las diferentes campañas configuradas.



Parámetros a modificar: Tipificaciones - creación Guía CRM

Se deberá seleccionar  la o las campañas(dejar apretado la tecla ctrl para múltiple selección) para las cuales se quieren asignar las 

tipificaciones. 

Luego se deberá completar los niveles de tipificaciones (los tres son requeridos).  

Si se quiere agendar para la agenda interna del CRM bastará con clickear la opción Habilitar agenda.



Parámetros a modificar: Tipificaciones - eliminar Guía CRM

Para eliminar una tipificación basta con seleccionarla de la lista que se muestra en la grilla inferior y presionar el botón “Eliminar”



Parámetros a modificar: Tipificaciones - acciones Guía CRM

Las acciones de las tipificaciones entran en juego cuando se tiene un marcador de por medio que se encarga de desplegar el 

formulario para los agentes. De no usarse un marcador, no tienen funcionalidad alguna ya que sólo afectan al marcador.



Parámetros a modificar: Exportar base de clientes Guía CRM

Se deberá seleccionar la base que se desea descargar y luego presionar exportar. Se descargará el archivo .csv que en 

algún momento se cargó en el sistema.



Perfiles (incluir campos adicionales en el formulario) Guía CRM

Muchas veces necesitamos guardar más información de lo acostumbrado para determinado grupo de clientes. Para esto, se asignan perfiles 

que se encargan de asignar más campos para la información requerida. Lo que hace el perfil es crear los campos libres para determinadas 

campañas.

Primero ingresar el nombre



Perfiles (incluir campos adicionales en el formulario) Guía CRM

Una vez seleccionado el perfil se deberán seleccionar las campañas y apretar la flecha con orientación hacia la derecha para agregarlas.



Perfiles (incluir campos adicionales en el formulario) Guía CRM

Se reemplazan los campos libres por los textos descriptivos de la información a guardar y se clickea Guardar Perfil. Cuando se 

despliegue el formulario la próxima vez aparecerán los campos ingresados.



Asignar clientes a agentes Guía CRM

Muchas veces se busca que un agente maneje un cierto grupo de clientes de forma permanente. Para lograr este resultado se utilizan 

las asignaciones:



Asignar clientes a agentes Guía CRM

Para buscar un determinado grupo de clientes se utilizan los filtros. Se selecciona el campo, la condición con la que se lo 

va a evaluar y el texto. Luego se presiona el símbolo de + y quedará agregado a la lista



Asignar clientes a agentes Guía CRM

Una vez elegidos los filtros, bastará con presionar el botón de la lupa para que en la tabla inferior se carguen todos los 

clientes que cumplen las condiciones estipuladas. Si se quiere quitar un filtro, se deberá seleccionar y presionar el botón 

rojo con el digno de “–” (resta)



Asignar clientes a agentes Guía CRM

Para asignar los clientes filtrados, se seleccionan los agentes a asignar de la lista de la izquierda y se presiona sobre 

Asignar. De esta forma se asignarán todos los clientes que resultaron de la búsqueda, a los agentes seleccionados, de 

manera proporcional y aleatoria. Es decir, si hay 100 clientes y se seleccionan 5 agentes, a cada uno le tocará 20 

clientes. Se deberá asignar la misma cantidad de clientes, o más, sobre los agentes. Por ejemplo, 5 clientes no podrán 

ser asignados a 6 agentes, pero sí se podrán asignar 5 clientes a 2 agentes.



Asignar clientes a marcador Guía CRM

Al presionar generar lista de marcador, nos dirigirá a la pestaña marcador. Una vez en ella se deberá seleccionar un 

marcador, un nombre para la base y luego subir una lista con el mismo formato que la lista de clientes.



Asignar clientes a marcador Guía CRM

Una vez subida la lista, nos dirigimos a: 

Supervisor-> marcador y seleccionamos el marcador al que le subimos la lista.

En este caso creamos la lista xxx.



Agenda Guía CRM

A diferencia de la agenda del agente, el supervisor puede ver todas las llamadas que han sido agendadas por los 

diferentes agentes del sistema.



Agenda Guía CRM

Al hacer doble click sobre los datos del cliente, se podrá editar el agente que tiene agendado esa agenda.



Estadísticas generales Guía CRM

Se podrá controlar el total de tipificaciones realizadas por los agentes filtrando la información por campaña.



    ¡Gracias!


