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Tutorial CRM 
 
 

El presente es un tutorial hecho con la intención que los usuarios del CRM conozcan su 
funcionamiento. 

 
El CRM es una herramienta que permite relacionar directamente y en tiempo real, todas 

las actividades hechas o por hacer de un agente o grupo de agentes con la telefonía. Sin 

que por ello sea indispensable la telefónica para la gestión de actividades. 

 

Sección de usuario final 
 

La sección de usuario final es la sección donde el usuario final u operador interactúa con 

el sistema, mediante una serie de interfaces parametrizados, los que le permiten de una 

manera sencilla e intuitiva gestionar sus actividades u las de los otros agentes. La sección 

del usuario final consta de 6 apartados y su respectivo ícono: 

 

1. Llamadas    

 

2. Contactos    

 

3. Acciones    

 

4. Tickets     

 

5. Historial    

 

6. Calendario    

 

Las que se describen a continuación: 
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1.- Llamadas:    

 
Este es el panel donde los agentes operan las llamadas, tanto entrantes como 

salientes, una vez que un agente tiene una llamada, sea entrante o saliente esta se 
despliega al agente junto con la información y acceso a la información del 

contacto de la llamada. 
 

Sin importar en que sección se encuentre un agente, cuando le ingresa una 
llamada al agente se le desplegará este interface. 

 

Si es una llamada saliente, lo indica claramente y su color es azul: 

 

 
  

Si es una llamada entrante se indica como tal y la muestra en color verde: 
 

 
 

 

Tanto para las llamadas entrantes como salientes se tienen las primeras opciones: 

 

 
 

• Ignorar 

Se ignora la llamada y no se parametriza 

• Rellamar 

Si se hace click en llamar el sistema “click2dial” llama al contacto de la 
llamada al número por el que ingresó la llamada 

• PopUp 
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Se despliega el “PopUp” que se haya preconfigurado para el CallCenter, 
según se describe en la sección de CallCenter. 

 

1.2 Acciones durante una llamada:  

Durante o luego de la llamada, en el que el Pop-up de la llamada no ha sido 
salvado el agente puede programar o efectuar una seria de acciones que serán 

relacionadas al contacto, dichas acciones son: 
 

Llamarlo mediante el Click2Dial 

 
 
 

Ver la información del contacto 

 
 

Crear un nuevo ticket 

 
 

Ver el historial relacionado con ese contacto: 

 
 

Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto 

 
 

 

1.3.-  Parametrización de las llamadas: 

Tanto para las llamadas entrantes y salientes el agente puede parametrizar la 
llamada de varias maneras: 

 

1.3.1.- Disposición: 

 
Genera una disposición utilizando las disposiciones que con anterioridad se hayan 

preconfigurado según se indica en la sección de disposiciones. 

Este parámetro es sumamente útil para programar llamadas o acciones de 

seguimiento para estados de disposición específicos 
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1.3.2.- Comentario: 
 

 
 

Adicionalmente se puede agregar un comentario el cual es de suma utilidad para 

las actividades de seguimiento 

 

1.3.3.- Ticket:  

 

 
 

El sistema permite generar tickets de seguimiento y atención: Para cada llamada 

se puede generar un ticket o dar seguimiento a uno existente. A su vez es posible 

generar una o varias acciones para un ticket (ya sea nuevo o existente) 

 

 

1.3.3.1.- Forms de los tickets: 
Para los tickets se pueden utilizar tantos FORMS como sea necesario, 

simplemente se hace click en el encabezado el form y se despliega un form nuevo. 
Para generar los Forms existe un tutorial específico para estos, el que debe de ser 

consultado para la creación y edición de los mismos. 
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Algunos ejemplos: 
 

 
 

 
 

1.3.4 Adjuntos de las llamadas: 

 

 
 

Adicionalmente a todos los parámetros que se pueden salvar para una llamada, 

también es posible agregar adjuntos a la llamada en si para posterior seguimiento. 
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1.3.5 Contacto de una llamada 
El sistema relaciona automáticamente el número telefónico del contacto que llamó 

o es llamado con la información existente en la base de datos, de manera que al 
existir una llamada activa se mostraran el o los contactos para los que se tiene 

registrado ese número telefónico. Si varios contactos tienen registrado ese número 
telefónico mostrará la lista de los posibles contactos y el agente podrá escoger a 

cuál de ellos corresponde la llamada. Por el contrario si no existe ningún contacto 
con ese número el agente podrá agregar el número a un contacto nuevo o a uno 

existente. 
Una vez que la llamada ha sido asignada a un contacto la misma puede ser 

salvada 

 

 
 

 

1.3.6 Salvando la llamada: 
 

 
 

Una vez que se ha parametrizado todo lo correspondiente a la llamada esta se 

puede salvar para referencia y el consiguiente seguimiento. 

Dado que a un agente le pueden ingresar varias llamadas consecutivas sin que 

necesariamente haya salvado y parametrizado la anterior, las llamadas se 

conservan por hasta 24 horas para permitirle al agente parametrizar la misma. 
 

 

2.- Contactos     
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2.1 Filtro y búsqueda de contactos: 

El sistema nos permite buscar y ubicar los contactos por una serie de filtros 
predefinidos. Caso por caso, según las necesidades del cliente se pueden agregar 

filtros de búsqueda 
Una vez que se hace una búsqueda el sistema desplegará los contactos que 

cumplen con dicho esquema de filtro: 
 

 
 

Entonces para cada uno de los contactos desplegados es posible ejecutar 
directamente las acciones predefinidas: 

 

 
• Llamarlo mediante el Click2Dial,  

• Ver la información del contacto,  

• Crear un nuevo ticket,  

• Ver el historial relacionado con ese contacto o  

• Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto. 

También es posible descargar la lista de contactos o generar una campaña de 

llamado para esos contactos.  

 

2.2 Agregar contacto nuevo 
 Se pueden agregar contactos nuevos de forma manual 
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2.3 Descargar 

Se puede descargar la totalidad de contactos según el criterio de búsqueda 
efectuado: 

 
 

3.- Acciones    

 

 
 

Este menú permite ver las acciones relacionadas, la búsqueda de las acciones se 

realiza según los siguientes criterios: 

• Por estado 
o Pendientes 

o Realizadas 
o Canceladas 

o Todas 

• Por contacto 

• Por fecha de inicio 

• Por fecha de finalización 

• Por contacto 

• Por agente 

• Según la prioridad asignada 

• Por compañía 
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Una vez obtenido el resultado: 

 

 
 

Mostrará los que cumplen ese criterio, mostrando en color rojo los que se 

encuentran pendientes y en verde los que ya han sido efectuados. 
Una vez mostrado el resultado será posible efectuar cualquier tipo de edición del 

mismo, guardando, eso sí, en una bitácora de cambios en los comentarios. 

Es importante recordar que un tiquete puede tener muchas acciones parte del 

mismo, por tal motivo esta búsqueda mostrará las acciones individuales, haciendo 

referencia al tiquete que pertenece. 

 

Entonces para cada una de las acciones desplegadas es posible ejecutar 

directamente las acciones predefinidas: 

 

 
 

• Llamarlo mediante el Click2Dial,  

• Ver la información del contacto,  

• Crear un nuevo ticket,  

• Ver el historial relacionado con ese contacto o 

•  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto. 
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4.- Tickets    

 

 
 

Para buscar los tickets existen una serie de criterios que nos permiten buscarlos: 

• Estado 
o Abierto 

o Cerrado 
o Todos 

• Fecha de inicio 

• Fecha de fin 

• Contacto 

• Agente 

• Compañía 

Una vez ejecutada la búsqueda el sistema nos mostrará los tickets que cumplen 

con ese criterio, mostrando en verde los tickets que no tienen ninguna actividad 

pendiente y en rojo los que tienen cuando menos una actividad pendiente. 

Nos es posible ver las actividades pendientes del ticket y editarlas. 

 

 
 

Entonces para cada uno de los tickets desplegados es posible ejecutar 

directamente las acciones predefinidas: 

 

 
• Llamarlo mediante el Click2Dial,  
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• Ver la información del contacto,  

• Crear un nuevo ticket,  

• Ver el historial relacionado con ese contacto o 

•  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto. 
 

 

5.- Historial    

 

 Es posible visualizar el historial de llamadas según varios criterios: 

• Tipo 
o Entrante 

o Saliente 
o Todas 

• Fecha y hora de inicio 

• Fecha y hora de finalización 

• Contacto 

• Disposición 

• Agente 

• Compañía 

• CallCenter 

• Lista 
 

 
  

Una vez hecha la búsqueda con los criterios indicados el sistema mostrará las 

llamadas que cumplen. 

Una vez que las muestra es posible descargar la información para trabajarlo en 
cualquier aplicación tipo hoja de cálculo. 
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Luego para cada uno de los registros de historial de llamadas desplegados es 
posible ejecutar directamente las acciones predefinidas: 

 

 
• Llamarlo mediante el Click2Dial,  

• Ver la información del contacto,  

• Crear un nuevo ticket,  

• Ver el historial relacionado con ese contacto o 

•  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto. 

 
 

6.- Calendario:   

 
Se cuenta con una agenda multi usuarios, donde desde esta página se puede 

visualizar las actividades para cualquier fecha en formado de mes, semana o día: 
 



   

  
CallMyWay NY S.A.                            Tel: +506 4000 4000 

Costado norte del Colegio de Abogados  13 de 14                          Fax: +506 4000 4001 

Frente a la entrada principal  info@callmyway.com  

Zapote, San José, Costa Rica                               www.callmyway.com  

 
 

Se puede desplegar la agenda del agente que se encuentra logueado o la de 

cualquier agente que pertenece al CallCenter: 
 

 
 

 
Una vez visualizada la totalidad de las actividades, es posible hacer click en una 

actividad específica y visualizar la misma para visualizarla o editarla según sea 

necesario 
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Entonces para cada uno de los ítems de la agenda desplegados es posible ejecutar 

directamente las acciones predefinidas: 
 

 
• Llamarlo mediante el Click2Dial,  

• Ver la información del contacto,  

• Crear un nuevo ticket,  

• Ver el historial relacionado con ese contacto o 

•  Enviar un SMS en forma de “chat” con ese contacto. 

 


