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GESTIONE APPUNTAMENTI 
 

1 INTRODUZIONE 

Il CRM permette di gestire tutti gli appuntamenti degli Agenti di vendita, dalla creazione all’inserimento di 
un feedback per ogni appuntamento. In questo modo l’Agenzia ha sempre una visione d’insieme 
dell’andamento delle singole Agende e dei forecast di vendita. 
 
Il CRM permette di avere contemporaneamente una visione dettagliata e globale degli appuntamenti.  
A partire dall’organizzazione delle agende: giornaliera, settimanale e mensile per non perdere di vista la 
distribuzione degli appuntamenti. Possibilità dell’esportazione excel del calendario. 
 
La presa di un appuntamento: il CRM è dotato di funzioni (come la geolocalizzazione dei clienti di CB) che 
permettono l’ottimizzazione dell’agenda dell’Agente e la soddisfazione della Customer Base. 
 
La creazione automatica del tragitto dell’Agente con calcolo automatico della distanza e del tempo di 
percorrenza.  
 
La possibilità di inserire sia l’esito agente che l’esito qualità e impostare quello da valorizzare come 
definitivo. 
La completa personalizzazione degli esiti: per una lettura più snella delle agende, è stata progettata  la 
personalizzazione via grafica dei tipi di appuntamento e degli esiti.  
 
La qualità degli appuntamenti: report statistici sull’andamento degli appuntamenti, per agente o per 
particolare label.  
 
Creazione di mail di conferma: il sistema prevede un sistema di mail di conferma appuntamento. 
La mail di conferma viene inviata sia al cliente, che può confermare o meno l’appuntamento, e all’agente. 
Su richiesta è disponibile anche un servizio di riepilogo appuntamenti quotidiano. 
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2  VISIONE APPUNTAMENTI 

Dalla Homepage, possiamo accedere all’elenco degli appuntamenti fissati in agenda. 

 

 
 
Cliccando sulla freccia verde, abbiamo la possibilità di vedere tutti gli appuntamenti fissati in agenda e 

selezionare quali filtri applicare per visionarli. 

� Per data 

� Per Nome agente 

� Per Tipo Appuntamento 

� Per Esito Agente 

� Per Esito Qualità 
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Cliccando sulla data dell’appuntamento, si aprirà la Scheda Appuntamento. 

 
La colonna evidenziata in giallo indica l’esito che sarà considerato definitivo per l’appuntamento. 

La scelta tra Esito Agente ed Esito Qualità è gestibile nella sezione Configurazione Variabili in 

Amministrazione. 
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Cliccando sul quadrato rigato, si aprirà il Calendario Settimanale in un’altra scheda. 

 

 
 

In base alle esigenze, dal Menù possiamo scegliere se vogliamo la visione dell’agenda giornaliera, 

settimanale o mensile.  

 

 
 

Dopo aver scelto quale agenda visualizzare, possiamo decidere se  

• Vedere o meno gli Appuntamenti Annullati 

• Vedere o meno le Chiamate  

 

Possiamo filtrare gli appuntamenti 

• Per Tipo 

• Per Esito 

• Utente che ha inserito l’appuntamento 
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Inoltre è estraibile il file Excel del calendario scegliendo 

• Il periodo di tempo 

• Se fare riferimento alla data di inserimento o data dell’appuntamento 

 

 

Se visualizziamo l’agenda di un solo Agente, il colore (Circle Map) che lo caratterizza, comparirà 

nell’intestazione di ciascuna agenda. 

L’assegnazione del colore avviene nella Scheda dell’Utente. 

 

 

 

In fondo alla pagina dell’agenda (sia nella giornaliera che settimanale che mensile), vediamo l’opzione 

Scegli i Calendari. 

 

 
 

Si apre un menù in cui selezionare (o deselezionare) le singole Agende. L’elenco è organizzato per Gruppi 

(Vedi Manuale Gestione Utenze). In questo modo visualizzeremo solo  l’agenda dell’Agente o Agenti che 

desideriamo. Cliccando su un nominativo selezionato, la pagina si posizionerà sul corrispettivo calendario. 
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Dopo aver fatto la nostra selezione, clicchiamo su Aggiorna. 

 
 

 

2.1 BLOCCHI AGENDA 

 

 
 

• Cliccando Nuovo Blocco, si aprirà una scheda. Con questa funzione, l’Agente può comunicare 

dinamicamente al call-center i giorni o orari in cui ha già impegni e non desidera ricevere 

appuntamenti per tali date e orari.  

        È possibile selezionare più agenti in modo differenziato. 
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Alla creazione del blocco viene inviata una mail agli agenti. 
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2.2 AGENDA GIORNALIERA 

Visualizziamo tutti gli appuntamenti e le chiamate fissate per quel giorno. 

Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate cliccando su “+”. 

Ogni colore nel box fa riferimento al tipo di appuntamento. Per la personalizzazione degli appuntamenti, si 

rimanda al paragrafo 4. 

 

 
 

Cliccando sull’icona indicata dalla freccia rossa, è possibile vedere il tragitto degli appuntamenti della 

giornata (in figura A�B) e la geolocalizzazione dei clienti di CB corrente assegnati all’Agente, caratterizzati 

dal un colore in base alla data dell’ultima visita.  
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2.3 AGENDA SETTIMANALE 

L’agenda settimanale è organizzata di default su cinque giorni.  

Il numero di giorni è modificabile nella sezione Configurazione Variabili. 

 

Visualizziamo i riquadri degli appuntamenti con ragione sociale del cliente e location, e le chiamate fissati in 

quella settimana. 

Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate cliccando su “+”. 
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Nella cornice rossa dell’esempio, viene evidenziato un esempio di Nuovo Blocco. Nel riquadro è indicata la 

motivazione e la location dell’impegno dell’Agente. In quella fascia oraria quindi, l’Agente non dà la 

disponibilità per gli appuntamenti. 

 

2.4 AGENDA MENSILE 

L’Agenda mensile dà una visione globale degli appuntamenti effettuati in quel mese. 

Anche in questo caso, Possiamo fissare nuovi appuntamenti e chiamate. 
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2.5 RIEPILOGO MENSILE 

È disponibile anche un riepilogo mensile, in cui viene indicato solo il nome dell’Agente e il numero di 

appuntamenti effettuati per ogni giorno.  

 
Cliccando su “+” accanto al nome dell’Agente, si apre il dettaglio dell’Appuntamento (o Appuntamenti). 

È possibile fissare un Nuovo Appuntamento. 
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3 GESTIONE APPUNTAMENTI 

Andremo a vedere ora come è organizzata la gestione degli Appuntamenti. 

 
 

3.1 NUOVO APPUNTAMENTO 

Abbiamo visto come fissare un nuovo appuntamento partendo dall’Agenda. 

È possibile anche nell’apposita sezione Calendario � Appuntamenti � Nuovo Appuntamento. 

Si aprirà un Scheda Nuovo Appuntamento. 

Insieme alla scheda, si visualizza una mappa che si aggiorna automaticamente con i dati che inseriamo nella 

scheda (l’approfondimento sulla Mappa Tragitto Appuntamenti è consultabile al paragrafo 3.1.2). 
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3.1.1 Scheda Nuovo Appuntamento  

 

 
Inserendo i dati, se il cliente è già presente in anagrafica, il sistema completerà automaticamente i campi 

dei dati salvati precedentemente nel sistema.  
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Qualora il cliente fosse nuovo, selezionare il flag Crea Anagrafica se si vuole già creare l’anagrafica 

corrispondente. 

 

Se il cliente è già in anagrafica, il sistema propone il referente, il telefono, l’email,  gli indirizzi della sede 

legale, della sede di fatturazione e della sede operativa inseriti nella Scheda Cliente. 

I dati proposti possono essere modificati. 

 

Quando inseriamo l’ora dell’appuntamento, il sistema di default calcola la durata di un’ora.  

Inoltre se la data e l’ora dell’appuntamento vanno a sovrapporsi ad uno già fissato, il sistema può 

permettere o meno l’operazione.  

Queste due variabili sono gestibili nella Configurazione Variabili in Amministrazione. 

 

 
 

Per le funzioni di Conferma Agente e Cliente si rimanda al paragrafo 5 (Email Di Conferma). 
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3.1.2 Mappa Tragitto Appuntamenti 

Abbiamo accennato nel punto 2.6.1 quando l’operatore apre la scheda Nuovo Appuntamento, visualizza 

anche la Mappa Tragitto Appuntamenti.  

In questo modo può verificare la disponibilità dell’Agente mentre compila i dati dell’Appuntamento. 
 

 
 
 
Quando l’operatore modifica uno dei campi evidenziati in giallo, la mappa si aggiorna e compare un 
MARKER ROSSO che indica dove si trova il cliente.  
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In aggiunta il sistema indica in rosso la deviazione rispetto al tragitto corrente dell’agente, evidenziando il 
tempo di percorrenza. 
 
In questo modo l’operatore opta per il giorno e l’ora migliori così da soddisfare le esigenze del cliente e 

ottimizzando gli appuntamenti dell’Agente. 

La mappa si aggiorna automaticamente ogni volta che viene cambiato uno di questi campi (evidenziati in 

giallo) 

� Cliente  

� Location  

� Data  

� Agente 

 

 

3.2 SCHEDA APPUNTAMENTO 

Dopo aver fissato l’appuntamento, lo visualizzeremo in agenda. 

Passando con il cursore sull’ora dell’appuntamento, si apre un riquadro con i dati dell’appuntamento.  
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La freccia rossa indica la funzione Duplica, che serve per fissare un altro appuntamento su quel cliente o di 

modificarlo. 

 

La freccia verde indica i dati di inserimento dell’appuntamento. In Amministrazione � Configurazione 

Variabili decidiamo se bloccare la visualizzazione di questi dati all’agente 

 

.  

 

Se il cliente fa parte di una data Campagna e su quella Campagna abbiamo caricato degli allegati, li 

possiamo visualizzare in questo riquadro.  

 

Se clicchiamo sul nome del cliente, verremo reindirizzati alla scheda cliente con relativi dati.  

Per la gestione clienti, consultare la manualistica GESTIONE CLIENTI. 

 

Nel riquadro abbiamo quindi il riassunto dei dati dell’appuntamento. Per esempio la Copertura GEA, i flag 

confermato e annullato e tutti i bottoni utili per le successive operazioni (esito, qualità,..). 
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Per esempio, cliccando sull’icona della Copertura GEA , si apre una scheda dettagliata con numero di 

telefono, le coperture e la centrale da cui arriva il servizio. 
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4 PERSONALIZZAZION TIPI/ESITI APPUNTAMENTO 

 

Nella sezione Amministrazione � Personalizzazioni � Tipi Esiti/Appuntamenti è possibile personalizzare la 

visualizzazione in agenda dell’esito dell’appuntamento e organizzare i diversi tipi di esito per ciascun tipo di 

appuntamento.  

 

 
 

Per ciascun tipo di appuntamento, possiamo personalizzare i tipi di esito. 

A ciascun tipo di esito che abbiamo inserito, è associato un tipo di valutazione che può essere:  

- Positivo 

- Margine Trattativa 

- Negativo 

- Contestato 

- Visitato 

- Cancellata Trattativa  
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A ciascuna valutazione è assegnata un’icona verrà visualizzata nel riquadro dell’appuntamento in agenda, 

quando viene dato un esito. 

 

 
 

La personalizzazione non fa distinzione tra Esito Agente ed Esito Qualità. 

Nel prossimo paragrafo, vedremo se l’icona visualizzata fa riferimento all’esito Agente o all’Esito Qualità. 

 

Guidiamo l’Agente nella per una completa personalizzazione di ciascun esito. 
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In base all’esito, vogliamo che l’Agente inserisca (o meno) altre informazioni e se queste ulteriori 

informazioni debbano essere obbligatorie. 

Le informazioni riguardano 

- Profilazione cliente 

- Scheda Trattativa 

- Scheda Vendita 

- Scheda Ticket 
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5 DARE ESITO ALL’APPUNTAMENTO 

La Scheda per dare l’esito dell’appuntamento corredata dei campi relativi ad Esito Agente ed Esito Qualità. 

 

 

5.1 ESITO APPUNTAMENTO 

Cliccando su Esito, possiamo dare un feedback all’appuntamento, ovvero popolare il campo Esito 

Appuntamento. 
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In fondo alla scheda ci sono link comodi e veloci per prendere un Nuovo appuntamento, fissare una 

Nuova Chiamata o salvare un Nuovo Promemoria. Qualora utilizzassimo uno di questi link, si aprirà la 

relativa scheda in un’altra finestra. 

 

 
 

Dopo aver selezionato l’esito, clicchiamo su Salva E Continua. 

Se non sono stati salvati in anagrafica precedentemente, compileremo i dati relativi ai servizi che 

l’azienda cliente possiede riguardanti rete mobile, rete fissa, connessione a internet e i dati dell’azienda 

come il numero dei dipendenti e il fatturato. 

 



 

 
Webyuss di Ermanno Locatelli - Via Stella del Sud, 4 - 20060 Mediglia (MI)  

P.IVA 06727120963 - C.F. LCTRNN75H03G337T - info@webyuss.com 
 

Pagina 24 di 40 
 

 
 

 

Procediamo e andiamo a gestire le trattative e le vendite. 

Quindi indichiamo il  

• la Tipologia del Prodotto 

• il Prodotto 

• la Classificazione 

• la Quantità 

• se si tratta di Vendita o Trattativa 

• la percentuale di chiusura della Trattativa  
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Nel caso di trattativa il sistema obbliga a inserire un nuovo promemoria o chiamata sul cliente. 

 

5.2 ESITO QUALITÀ 

La qualità serve come secondo feedback obiettivo per valutare l’azione dell’agente. 

Cliccando su Qualità, abbiamo la possibilità di popolare il campo Esito Qualità. 

Dopo aver indicato l’esito dell’appuntamento, salviamo la nostra operazione. 

 Visualizzeremo nel riquadro dell’appuntamento in agenda l’esito che abbiamo indicato. 
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5.3 INDICAZIONE DELL’ESITO 

Nel paragrafo 4 abbiamo visto la personalizzazione degli esiti dell’appuntamento. La visualizzazione 

dell’esito via grafica, semplifica la lettura dell’agenda. 

Dopo aver dato l’esito, nel riquadro dell’appuntamento avremo il simbolo associato a quel tipo di esito. 

Una visione grafica rende più immediato in agenda la lettura di un esito di appuntamento. 

 

A monte possiamo indicare se vogliamo venga visualizzato l’Esito Agente o l’Esito Qualità e di conseguenza 

quale esito sarà definitivo per l’appuntamento.  

La visualizzazione dell’esito può essere nascosta agli Operatori. 

Entrambe le variabili sono gestibili nella sezione Configurazione Variabili. 
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Se l’Agente dimentica di dare l’esito all’Appuntamento, il sistema lo avverte con un’immagine nel riquadro 

dell’appuntamento che richiama il reminder in alto nella pagina. 

 
 

 

All’Agente che in seguito ad un appuntamento non si ricorda l’esito, verrà  bloccata la visualizzazione 

degli appuntamenti futuri fissati in Agenda. 
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6 ASSEGNAZIONE AGENTI 

 
 

In questa sezione possiamo gestire gli appuntamenti che non sono ancora stati assegnati ad alcun agente. 

Ciascun cliente è contrassegnato da un marker colorato (assegnazione del colore a random). 

Ad ogni appuntamento, si assegna un agente a cui è possibile mandare una mail di conferma. 

Sotto l’elenco, viene visualizzata una mappa per visualizzare la dislocazione degli appuntamenti. 

 

7 IMPORTAZIONE DA FILE 

 
È possibile caricare il file Excel relativo agli appuntamenti presi esternamente. 

 

Per importare il file indichiamo  

 

� Il template che salverà la nostra mappatura e non la dobbiamo indicare ad ogni caricamento 

� il codice dell’Agenzia 

� Il Label ( può essere il nome di un’Azienda esterna) 

�  Tipo di Appuntamento 

� se vogliamo l’opzione di Conferma all’Agente 

� Durata Appuntamento 

 

Successivamente mappiamo le colonne del file Excel.  

La prima colonna del file che carichiamo NON deve contenere celle vuote per tutte le righe significative. 

Ad ogni colonna del file Excel facciamo corrispondere 
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� Campo Cliente  

� Prefisso 

� Campo Appuntamento  

Indichiamo se e in quali casi vogliamo che le informazioni contenute nel file Excel, aggiornino quelle già 

presenti in CRM. 

 
Successivamente selezioniamo il file da importare nella nostra cartella e lo carichiamo. 
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8 QUALITÀ APPUNTAMENTI 

 
In questa sezione possiamo vedere i dati relativi alla qualità degli appuntamenti, sia dal punto di vista degli 

Agenti che dal Label organizzati in una tabella. 

 

 

• VISTA PER AGENTE 

Partiamo dai filtri per la visualizzazione della tabella. 

 
- Intervallo di date 

- Tipo di Appuntamento 

- Nome Agente 

- Tipo di Label 

- È estraibile il file Excel del grafico (cliccando su Esporta). 

- Il flag Visualizza al netto dei visitati. Se viene selezionato, va a considerare solo quei Tipi Di Esito di 

Appuntamento che nella sezione Amministrazione � Personalizzazioni � Tipi/Esiti di 

appuntamento sono stati indicati con la valutazione Visitato. 

 
 

Dopo aver fatto la nostra selezione, andiamo ad analizzare i campi della tabella. 
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I dati sono espressi in valore assoluto e il corrispettivo valore percentuale. 

Passando con il cursore del mouse sui valori percentuali, possiamo leggere l’incrocio di riga-colonna a cui si 

riferisce il valore. 

 

 
 

Nella prima colonna c’è l’elenco degli Agenti. La successiva colonna con i dati, si riferisce agli appuntamenti 

senza indicazione sull’esito. 

Nella prima riga gli esiti degli appuntamenti e nella riga successiva abbiamo il totale di ciascuna colonna. 

 

Le colonne della tabella evidenziate in rosa  riassumono i dati in base alla Valutazione dell’appuntamento: 

- Annullati 

- Senza Esito 

- Positivi 

- Margine 

- Negativi 

- Contestati 

 

Nell’ultima colonna abbiamo il totale di ciascuna riga.  
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9 E-MAIL DI CONFERMA 

Come accennato nel paragrafo 3.1.1, nella scheda di un Nuovo Appuntamento abbiamo la possibilità di 

inviare una mail di conferma sia all’Agente che al cliente 

 
 

9.1 CREAZIONE E-MAIL DI CONFERMA 

Quando selezioniamo il flag Conferma – Chiedi Conferma al Cliente, il sistema invia automaticamente al 

cliente la mail associata al Tipo di Cliente a cui appartiene.  

Infatti, nel Menù Amministrazione � Personalizzazioni � Tipi/Esiti Appuntamento è possibile assegnare un 

template di mail a ciascun tipo. 

 
In questo modo, quando nella scheda del Nuovo Appuntamento indichiamo il Tipo di appuntamento, il 

sistema riconosce a quale template di mail è associato. 

Per creare il template della mail, entriamo dal menù in Campagne � Newsletter � Nuova Newsletter. 
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Scegliendo dal menù a tendina uno dei template proposti, il sistema suggerisce i dati da utilizzare nella 

mail. 
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In questo modo possiamo  creare anche una mail personalizzata. 

Alla mail è possibile caricare uno o più file in allegato. 
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9.2 CHIEDI CONFERMA AL CLIENTE 

Il Cliente può essere avvisato dal sistema tramite mail della presa dell’appuntamento.  

Se viene selezionato il flag di Chiedi Conferma Al Cliente, riceverà una mail preimpostata e personalizzabile 

a seconda del tipo di appuntamento. 

 

 
 

Un giorno prima dell’appuntamento, il cliente riceverà una seconda mail dal sistema contenente un 

pulsante di conferma.  
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In entrambi i casi, nel riquadro dell’appuntamento relativo in agenda, verrà automaticamente visualizzata 

la risposta del cliente. 

Il flag della Conferma è impostabile anche manualmente nella scheda dell’appuntamento. 
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9.3 CHIEDI CONFERMA ALL’AGENTE 

L’Agente può essere avvisato dal sistema tramite mail della presa dell’appuntamento.  

Se viene selezionato il flag di Conferma all’Agente, riceverà una mail di questo tipo 

 

 
 

In cui vengono indicati i dati del cliente e informazioni sull’appuntamento. 

Nell’esempio suggerito, la mail dell’Agente è silvia@yussfone.com e l’Agente dovrà confermare o rifiutare 

cliccando su uno dei due pulsanti. 

In entrambi i casi, verrà reindirizzato alla propria agenda giornaliera dove vedrà fissato il nuovo 

appuntamento. 
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9.4 EMAIL DI RIEPILOGO ESITI APPUNTAMENTI 

È possibile impostare un servizio di e-mail quotidiano che ci aggiorni sull’esito degli appuntamenti effettuati 

nella giornata. 

 

 
Per ogni Agente che aveva fissati appuntamenti nella giornata, sono indicati 

� Nome Cliente 

� Ora dell’Appuntamento 

� Eventuali note dell’Agente 

� Esito dell’appuntamento. 

� Note Agente 

� Esito Qualità 

� Note Qualità 

 

NB: Per impostare questo servizio, è necessario l’intervento del programmatore di Yussfone.  
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9.5 MAIL DI RIEPILOGO APPUNTAMENTI PER L’AGENTE 

Lo stesso servizio di e-mail quotidiano può essere fornito a ciascun Agente.  

In questo caso, la mail contiene il riepilogo dei propri appuntamenti del giorno successivo.  

 

 


