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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de

Salesforce

Consola de Salesforce

Una consola de Salesforce esta disefiada para potenciar la productividad en entornos de servicio y
ventas de gran actividad.

La interfaz con aspecto de tablero de la consola reduce los clics y desplazamientos de modo que
puede buscar, actualizar o crear registros rdpidamente. Utilice una consola para acceder facilmente
a datos y funciones que utiliza mas a menudo. Por ejemplo, los agentes del servicio de atencién al
cliente pueden utilizar varias aplicaciones a la vez y conservar el contexto de los casos si cambian
las prioridades. Los representantes de ventas pueden hacer contacto con prospectos, asesorar
compafifas, identificar contactos clave y acceder a la inteligencia de ventas inmediatamente.

La interfaz basada en fichas de la consola le facilita la tarea de ver registros y sus elementos
relacionados en una sola pantalla y trabajar en varios elementos de forma simultanea.

Interfaz de usuario de la consola de Salesforce
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Show Moare

Show All

History

(1) Seleccione objetos y registros desde la ficha de navegacién. (2) Los registros aparecen en una lista que puede anclar a la izquierda
de la parte superior de la pantalla. (3) Los registros seleccionados aparecen como fichas principales y las fichas le permiten trabajar en
varios elementos a la vez. (4) Un panel de aspectos destacados muestra informacién clave relacionada con registros. (5) Los elementos
relacionados de registros aparecen como subfichas y las subfichas le permiten cambiar réapidamente entre informacion relacionada sin
perder contexto. (6) Vea e interactle con contenido en el drea de detalles o noticias en tiempo real. (7) Acceda a los datos del componente

personalizado en barras laterales y pies de pagina.

Los administradores pueden personalizar una consola para determinar todo de los objetos en la ficha de navegacién, si los usuarios
pueden establecer llamadas telefénicas con un softPhone. Mas personalizaciones pueden incluir mostrar articulos de base de conocimientos
junto con casos, crear acciones personalizadas con accesos directos del teclado o chatear con clientes en la Web con Live Agent (solo
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Service Cloud). Los administradores y desarrolladores pueden resolver problemas comerciales mds exclusivos con componentes de
consola personalizados y utilizar cédigos con una APl denominada el kit de herramientas de integracién de la consola de Salesforce,
agregar integraciones externas o ampliar las personalizaciones de la consola a nuevos niveles.

O Sugerencia: Siya estd utilizando una consola para servicio, puede crear una consola para ventas sin adquirir licencias por separado.

@ Nota: La consola de Salesforce supone una mejora con respecto a la consola de agente proporcionandole mas opciones y
tecnologfas mas avanzadas.

CONSULTE TAMBIEN
Limitaciones de la consola de Salesforce

Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Limitaciones de la consola de Salesforce

Obtenga informacién acerca de la visualizacién, el acceso y las limitaciones de personalizacion para EDICIONES
una consola.
Mostrar limitaciones Disponible en: Salesforce

o . . Classic
e Una Consola de Salesforce solo esta disponible en Navegadores compatibles con Salesforce

Classic. Si utiliza un navegador incompatible, obtendrd una experiencia mermada. Disponible en: Professional

O Sugerencia: P bt I 0 piti q | . Edition, Enterprise Edition,
. Para obtener el desempefio éptimo, recomendamos que los usuarios e
9 P ptimo, 9 Performance Edition,

de la consola utilicen el ngvegador Goog!e Chr?me ‘ y eqw.po‘s coh 8GBde RAM.‘ Unlimited Edition y
Tenga en cuenta que los sistemas de 32 bits estan sujetos a limitaciones de memoria.
Para aprovechar al maximo la RAM agregada, utilice versiones de 64 bits del sistema
operativo y del navegador.

Developer Edition

e Laconsola ofrece una compatibilidad limitada con los idiomas escritos de derecha a izquierda, como el rabe o el hebreo. Dado
que los idiomas escritos de derecha a izquierda no son totalmente compatibles, algunas funciones no aparecen segun lo previsto
en la consola (por ejemplo Noticias de caso, Live Agent y Salesforce Knowledge.

e Todos los elementos de Salesforce CRM Content se muestran como fichas principales en una consola.
e Al utilizar Cuentas sociales, Contactos y Prospectos, la ventana Visor social no se alinea correctamente en una consola.

e Las pdginas de inicio de registros, incluyendo las secciones Herramientas estandar no aparecen en la consola de Salesforce.
Limitaciones de comportamiento y acceso

e Los botones Atrds de los exploradores no se admiten para la consola y no funcionan segun lo previsto.

e Una consola de Salesforce no cumple los requisitos de accesibilidad.

Las paginas de Visualforce no se actualizan cuando hace clic en u y selecciona Actualizar todas las fichas principales o
Actualizar todas las subfichas. Ademds, si sustituye una pagina de detalles con una péagina de Visualforce que utiliza listas
relacionadas, cualquier registro creado utilizando esa lista relacionada no aparece hasta que se vuelva a abrir en una nueva ficha.

e No puede modificar los campos directamente en el panel de aspectos destacados; sin embargo, cuando cambie esos campos
en un registro, el panel de aspectos destacados se actualiza automaticamente.

e Algunos objetos no se han adaptado completamente en una consola, como los reportes, los tableros y Chatter. Estos y otros
objetos estan marcados con un asterisco (*) en el drea de configuracion de la consola y podrfan causar comportamientos
inesperados. Por ejemplo: (1) Cuando visualice divisiones de oportunidad, hacer clic en Cancelar no cierra la subficha; en su
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lugar, la informacién de detalles de la pagina se abre en una subficha; (2) las partidas de oportunidades y de presupuesto no se
actualizan automaticamente cuando se cambian, debe actualizar la pagina para ver los Ultimos cambios.

Sisale de unaconsolay vuelve a ella, es posible que las subfichas que estaban abiertas no se carguen automdticamente. Ademas,
si sale de una consola seleccionando una aplicaciéon del ment de aplicaciones de Force.com, es posible que los botones Atras
y Adelante de su explorador no funcionen tal y como cabe esperar.

Siguarda cambios en un componente de busqueda y tiene cambios sin guardar en otro componente de busqueda, se pierden
los cambios sin guardar sin un mensaje de advertencia.

Sihace clic en un vinculo personalizado o en un vinculo en un campo de texto, como http://www.salesforce.com/ en la
Descripcién deun caso, el vinculo aparece en una ventana emergente en lugar de una ficha.

Siactualiza la pagina Cambiar el estado del caso en una consola, aparecerd el error No se puede obtener acceso
a la pagina.

No puede utilizar el anclado en resultados de busqueda si Chatter esta desactivado.

Limitaciones de personalizacion

La consola no es compatible con Chatter Messenger ni el iniciador de aplicacién.
Algunas paginas de Visualforce no se muestran correctamente en una consola a menos que se hayan actualizado para ello.

Siactiva la proteccién contra secuestro de clics para paginas de Visualforce en la configuracién de seguridad de su organizacién
de Salesforce, las paginas de Visualforce no funcionan correctamente.

La consola no admite péaginas de Visualforce que utilizan la preferencia Requiere proteccion de CSRF en solicitudes GET. Si
utiliza paginas de Visualforce con proteccion CSRF, sus agentes pueden recibir errores al intentar acceder a la pagina.

Los usuarios de un centro de llamadas solo pueden utilizar un SoftPhone en una consola de Salesforce si utilizan un adaptador
(Tl de la version 3.0 0 4.0 del kit de herramientas de CTl; o si estan utilizando un centro de llamadas con Open CTI.

Live Agent solo esta disponible para una consola con Service Cloud.

El panel de aspectos destacados para Live Agent Transcripts es modificable, pero no puede activarlo para usuarios.

CONSULTE TAMBIEN

Consola de Salesforce

Configuracion de una consola de Salesforce

Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Antes de configurar una consola, determine si es para servicio o ventas. EDICIONES

Una consola Salesforce es un tipo de aplicacion personalizada que puede personalizar para agentes
del servicio de atencién del cliente o representantes de ventas. Puede configurar varias consolas Disponible en: Salesforce
en su organizacion de Salesforce siempre y cuando no supere el limite de aplicaciones personalizadas Classic

de su edicion. Por ejemplo, puede configurar una consola para el servicio de atencién al cliente y
otra para televentas. Las consolas para servicio y las consolas para ventas son casi idénticas, excepto
que las consolas para servicio pueden incluir Live Agent, una herramienta de chat en Web para

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

agentes del servicio de atencion al cliente y clientes. Unlimited Edifion y

Alavez que prepara la configuracién de una consola, piense en quién la utilizard y qué informacion Developer Edition
necesitan para acceder mas. Para cada consola, deberd determinar qué objetos estan disponibles
para los usuarios, qué campos los usuarios deben presentar rapidamente en paneles de aspectos
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destacados y qué licencias debe asignar a usuarios de modo que puedan acceder a varias funciones de Salesforce. Debera también
pensar qué registros mostrar como tareas principales y subfichas.

Elija el centro de su proceso de negocio como una ficha principal y los elementos relacionados como subfichas. Por ejemplo, puede
configurar cuentas como una ficha principal y los casos y contactos como subfichas. Cuando configura una consola, le recomendamos
asignarle un nombre que representa su funcion, por lo que los usuarios la reconocen facilmente. Por ejemplo, Customer Service Desk.

O Sugerencia: Sitiene asignada la licencia de funcion de usuario de Service Cloud, puede revisar y personalizar una consola de
uso inmediato seleccionando Consola de muestra en el menu de aplicacion de Force.com.

CONSULTE TAMBIEN
Preguntas de planificacion de la consola de Salesforce
Configurar una consola de Salesforce para servicio

Configurar una consola de Salesforce para ventas

Sugerencias de implementacién de la consola de Salesforce

Antes de implementar una consola, revise estas sugerencias. EDICIONES

Sugerencias de implementacién generales

Una consola respeta todas las configuraciones de seguridad y colaboracién de su organizacion Disponible en: Salesforce

de Salesforce. Classic

Para obtener el desempefio éptimo, recomendamos que los usuarios de la consola utilicen el Disponible en: Professional

navegador Google Chrome™y equipos con 8 GB de RAM. Tenga en cuenta que los sistemas de Edition, Enterprise Edition,

32 bits estan sujetos a limitaciones de memoria. Para aprovechar al maximo la RAM agregada, Performance Edition,

utilice versiones de 64 bits del sistema operativo y del navegador. Unlimited Edition y
Developer Edition

Para mejorar mas el desempefio, active Limites de ficha (bajo Configuracion > Crear >
Aplicaciones > [nombre de consola] > Modificar).

Aunque el tema de la interfaz de usuario Salesforce Classic 2010 no esté activado para su organizacién, los usuarios de la consola
siguen viendo la nueva interfaz en todas las paginas de una consola.

Para ver cualquier cambio de configuracién en una consola, actualice su navegador.
No puede agregar una consola a portales de cliente o portales de socio.

Sugerencias de implementacion de la Consola de Salesforce para servicio
Para utilizar una consola para servicio, los usuarios deben tener asignada la licencia de funcién de usuario de Service Cloud.

Para utilizar Live Agent en una consola, los usuarios deben tener asignada la licencia de funcién de usuario de Live Agent.

Si se ha configurado Salesforce Knowledge, active la barra lateral de Knowledge para que los usuarios de la consola puedan ver
automaticamente articulos relevantes junto con cualquier caso en el que estan trabajando.

CONSULTE TAMBIEN

Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Preguntas de planificacién de la consola de Salesforce

Antes de configurar una consola, revise estas preguntas para ayudarle a obtener el maximo de su implementacion.
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¢Quién utilizara una consola en su organizacion de Salesforce?
Una consola esté disefiada para usuarios que desean localizar, actualizar y crear registros rapidamente. Si los perfiles de los usuarios
estan asignados a una aplicacién de consola, pueden acceder a ella. Antes de crear una consola, recomendamos determinar cuéles
de los perfiles existentes de sus usuarios se beneficiardn més del acceso a la consola, como los perfiles asignados a agentes de
asistencia o un equipo de televentas. También puede considerar la creacién de un perfil o la duplicacién de un perfil existente desde
el que pueda asignar usuarios a una consola. Consulte Configurar una aplicacion de consola de Salesforce en la pagina 11.

¢Ha adquirido licencias de funciones suficientes?
Los usuarios de Salesforce deben disponer de una licencia de funciones para utilizar una consola. Después de configurar un consola,
puede asignar manualmente las licencias a los usuarios. Consulte Asignar la licencia de funcién de Service Cloud a usuarios en la
pagina 9.

{Quién implementara aplicaciones de consola para su compaiiia?
Una consola es una aplicacion, que consta de un grupo de fichas que funcionan como una unidad para proporcionar la funcionalidad
de la aplicacion. Salesforce proporciona aplicaciones estdndar como Ventas y Centro de llamadas. Usted crea una consola como una
aplicacién personalizada que los usuarios seleccionan desde el ment de aplicaciones de Force.com. Si hay un usuario en su comparifa
que esté familiarizado con la creacion de aplicaciones en Salesforce, haga que esa persona implemente aplicaciones de consola.
Consulte Configurar una aplicacion de consola de Salesforce en la pagina 11.

¢A qué elementos desea que los usuarios tengan acceso desde la ficha de navegacion de la consola?
La ficha de navegacién aparece cuando los usuarios seleccionan una consola desde el ment de aplicaciones de Force.com. Esta
ficha permite a los usuarios seleccionar un objeto, como un caso, una cuenta o un contacto, y ver la pagina de inicio de ese objeto.
Recomendamos que agregue cualquier objeto a la ficha de navegacion que funcione como el centro de su proceso de negocio. Por
ejemplo, el centro del proceso de negocio de los agentes de asistencia es probablemente los casos, asi que haga que los casos estén
disponibles para los agentes desde la ficha de navegacion. Consulte Configurar una aplicacién de consola de Salesforce en la pagina
11.

¢{Como desea que se muestren los registros en una consola cuando se seleccionen desde fuera de las fichas o subfichas
principales?
Una consola muestra todos los registros como fichas, de modo que los usuarios pueden localizar, actualizar y crear registros
rapidamente en una pantalla. Las fichas principales muestran el elemento principal en el que trabajar, como una cuenta. Las subfichas
muestran registros relacionados, como casos o contactos en una cuenta. Puede seleccionar el modo de visualizacién de los registros
cuando se seleccionan fuera de las fichas o subfichas principales, como por ejemplo cuando los usuarios seleccionan casos desde
vistas de lista o resultados de busquedas. Consulte Configurar una aplicacion de consola de Salesforce en la pagina 11.

{Qué campos desea resaltar en registros?
Una consola incluye un panel de aspectos destacados que muestra los campos més importantes de cada registro. El panel de aspectos
destacados ayuda a los usuarios a ver informacion vital sin tener que hacer clic en un botén o desplazarse por una pagina.
Recomendamos que trabaje con sus usuarios para determinar los campos mas importantes de los registros, como los casos, las
cuentas y los contactos, de modo que pueda configurar una consola para destacar la informacién mas til. Consulte Configurar
paneles de aspectos destacados para una consola de Salesforce en la pagina 14.

¢Desea que sus usuarios agreguen notas a registros utilizando registros de interacciones?
Un registro de interacciones permite a los usuarios de consola de Salesforce escribir notas sobre los registros que aparecen en las
fichas principales. Puede crear varios registros de interacciones y personalizarlos para mostrar campos de tareas especificos que
puedan actualizar diferentes usuarios. Determine si es necesario que sus usuarios agreguen notas a registros o campos de tareas
actualizados en registros directamente. Por ejemplo, algunos usuarios podrian utilizar una consola para localizar y revisar registros
rdpidamente en vez de agregar o actualizar informacién de registros. Si la primera opcién se ajusta a sus necesidades de negocio,
no configure registros de interacciones. Del mismo modo, si no es de capital importancia que sus usuarios agreguen notas a registros,
puede ahorrar espacio en la pantalla no configurando registros de interacciones. Consulte Configurar registros de interacciones para
una consola de Salesforce en la pagina 16
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;Desea asignar registros de interacciones a perfiles especificos de usuarios o a todos los usuarios?
Ya que no todos los usuarios de consolas agregan notas a registros empleando un registro de interacciones, puede asignar registros
de interacciones a perfiles de usuario especificos. Consulte Asignar registros de interacciones en la pagina 17.

¢{Como desea que se muestren las listas en una consola?
Las vistas de lista permiten a los usuarios ver un conjunto especifico de registros, como casos cerrados o nuevas cuentas. Puede
seleccionar cémo aparecen las vistas de lista en cada consola, como a la izquierda de la pantalla, en la parte superior de la pantalla,
0 a pantalla completa. Recomendamos preguntar a sus usuarios como prefieren ver las listas y si hay un formato en particular para
mostrar las listas que sea el mas productivo para ellos. Consulte Seleccionar el modo de visualizacién de listas en una consola de
Salesforce en la pagina 17.

¢Desea que los usuarios de consola puedan acceder a dominios fuera de Salesforce?
Determine si hay algin dominio al que desea que sus usuarios accedan desde una consola. Por ejemplo, es posible que encuentre
Util permitir a los usuarios acceder a www . google . com 0 sus procesos de negocio pueden requerir que los usuarios accedan a
un sistema externo para completar tareas. Consulte Dominios de lista blanca para una consola de Salesforce en la pagina 22.

¢Desea que los usuarios de consola vean automaticamente indicadores visuales cuando las listas o los registros en los que

estén trabajando hayan cambiado?
Las notificaciones distribuidas son indicadores visuales en listas y paginas de detalles en una consola que muestran cuando un
registro o campo cambia durante la sesién de usuario. Por ejemplo, si dos agentes del servicio de atencién al cliente estan trabajando
en el mismo casoy un agente cambia la Prioridad,aparece una notificacion de envio para el otro agente que le avisa del cambio
y no duplica el esfuerzo. Antes de crear notificaciones distribuidas, recomendamos determinar qué objetos y campos cambian con
frecuencia, y luego agregar esos elementos a notificaciones distribuidas para ayudar a sus usuarios. Consulte Configurar notificaciones
distribuidas para una Consola de Salesforce en la pagina 22.

¢Desea agregar accesos directos del teclado a una consola?
Los accesos directos del teclado permiten a los usuarios realizar acciones pulsando una combinacién de teclas en vez de utilizar el
raton. Los accesos directos del teclado permiten trabajar con una consola de forma mas eficiente. Por ejemplo, en lugar de escribir
detalles del casoy luego utilizar el ratén para hacer clic en Guardar, puede crear un acceso directo del teclado para que los usuarios
puedan escribir detalles del caso y pulsar CTRL+S. Antes de crear accesos directos del teclado, recomendamos que determine si hay
acciones de usuario frecuentes, o combinaciones de ellas, que puedan simplificarse con comandos de teclas. Consulte Personalizar
accesos directos del teclado para una Consola de Salesforce en la pagina 21.

¢Desea que sus usuarios reciban y realicen llamadas telefonicas desde una consola?
Puede integrar Salesforce con sistemas de integracion de telefonfay computacion (CTl), o puede hacer que los desarrolladores creen
herramientas de control de llamadas para Salesforce con Open CTI. Ambos enfoques de centro de llamadas funcionan con la consola
y proporcionan a los usuarios un SoftPhone desde el que pueden recibir y realizar llamadas telefénicas. Los usuarios de un centro
de llamadas solo pueden utilizar un SoftPhone en una consola de Salesforce si utilizan un adaptador CTl de la versién 3.0 0 4.0 del
kit de herramientas de CTl; o si estan utilizando un centro de llamadas con Open CTI. Consulte “Configurar un centro de llamadas”
y “Open CTl de Salesforce” en la ayuda en linea.

¢Desea guardar sesiones de usuario de forma automatica de modo que cada vez que los usuarios inicien sesion puedan
seguir trabajando donde lo dejaron?
Las sesiones de usuario se guardan automaticamente, de modo que cuando los usuarios cierran sus navegadores o cierran sesion
en Salesforce pueden continuar trabajando desde cualquier ficha abierta, componente de consola o personalizaciones de ajuste de
tamafio de pantallas, pero puede desactivar esta funcién. Consulte Guardar sesiones de usuario para una Consola de Salesforce en
la pgina 18.

¢Desea agregar un componente al pie de una consola que permita a los usuarios acceder rapidamente a las tltimas diez
fichas que vieron o modificaron?
Siuna consola esta configurada, puede agregar el componente Historial al pie de pagina de modo que los usuarios puedan acceder
rapidamente a marcas de favoritos o fichas principales recientes sin necesidad de buscar Salesforce. Consulte Activar el componente
Historial para una Consola de Salesforce en la pagina 19.
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¢Desea que aparezcan automaticamente articulos relevantes de la base de datos de conocimientos junto con los casos en
la consola?
Si Salesforce Knowledge estd configurado, puede activar la barra lateral de Knowledge de modo que los usuarios que estan trabajando
en casos puedan ver automdticamente articulos relevantes de Knowledge que les pueden ayudar a cerrar casos con mayor rapidez.
Consulte Activar Knowledge para una Consola de Salesforce en la pagina 25y “Construir su base de datos de conocimientos” en la
ayuda en linea.

¢Desea que los usuarios de consola conecten con clientes o visitantes de sitios web en tiempo real a través de sesiones de
chat en vivo de solo texto?
Si Live Agent esta configurado, puede agregarlo a una consola de modo que sus usuarios puedan chatear con sus clientes mientras
ven datos de clientes. Consulte Agregar Live Agent a la Consola de Salesforce y “Configuracién de Live Agent” en la ayuda en linea.

¢Desea personalizar, ampliar o integrar una consola con otros sistemas?
Cree componentes para personalizar, ampliar o integrar la consola de Salesforce con otros sistemas. Por ejemplo, es posible que
desee crear componentes que muestren aplicaciones o contenidos externos cuando sus usuarios vean paginas especificas. Consulte
Componentes de la consola en la pagina 45 y “Visualforce” en la ayuda en linea.

CONSULTE TAMBIEN
Sugerencias de implementacién de la consola de Salesforce

Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Configurar funciones de Service Cloud con plantillas de Launch Pad

Implemente y pruebe funciones de Service Cloud con solo unos clics. Este conjunto de plantillas EDICIONES
le ayuda a configurar algunas de las funciones mas populares de Service Cloud, como configuraciones
de consola de ahorro de tiempo y reportes y tableros esenciales para organizaciones de servicio.

Disponible en: Salesforce
Para utilizar plantillas, desde el cuadro Busqueda rapida de Configuracién, ingrese Launch Classic

Pad Disponible en: Professional

O Sugerencia: Es mejor probar Launch Pad en su entorno de sandbox, de modo que pueda Edition, Enterprise Edition,

probar nuevas funciones sin afectar su entorno de produccion. Per.for.mance. ?dlhon,
Unlimited Edition y

Las plantillas de Launch Pad no son compatibles con IE version 9 o anterior. Developer Edition



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Configurar una consola de Salesforce para servicio
Salesforce

Configurar una consola de Salesforce para servicio

Cree y personalice una aplicacion de consolay a, continuacion, asigne la licencia de la funcién EDICIONES
Usuario de Service Cloud a los usuarios.

1. Personalice paneles de aspectos destacados para todos los objetos y activelos. Disponible en: Salesforce

o ] , . Classic
2. Cree una aplicacion para la consola y asignela a perfiles de usuario.

Disponible en las ediciones:

3. Opcionalmente, para agentes del servicio de asistencia al cliente:
Professional Edition,

e Asigne una marca a su consola. Enferprise Edifion

e Seleccione cdmo se mostraran las listas ancladas. Performance Edition,

e Dominios de lista blanca. Unlimited Ed'f'?" y
Developer Edition

e Personalice el envio de notificaciones.

e Personalice accesos directos del teclado.

PERMISOS DE USUARIO

e Active la barra lateral de Knowledge.
e (Configure registros de interacciones y asignelos a perfiles de usuario. Para configurar una consola
de Salesforce: para servicio
e "Personalizar aplicacién”
@ Nota: Configure suimplementacién de Live Agent antes de agregarla a su consola. Y

Siestd agregando Live Agent a una consola existente, pruebe su consola antes de " . :

) greg 9 ) P Usuario de Service

implementarla en sus agentes. Asegurese de que los componentes de su barra lateral Cloud”

tienen el aspecto previsto.

e Active Live Agent (disponible solo para una consola de servicio).

4. Asignar usuarios a la licencia de funcion de usuario de Service Cloud.

o Sugerencia: Paraagregarintegraciones externas o ampliar personalizaciones a nuevos niveles, los administradores y desarrolladores
avanzados de Salesforce pueden crear componentes de consola o utilizar cédigos con una APl denominada el kit de herramientas
de integracién de la consola de Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN
Sugerencias de implementacion de la consola de Salesforce
Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Funciones configurables de la consola de Salesforce



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Asignar la licencia de funcién de Service Cloud a usuarios
Salesforce

Asignar la licencia de funcién de Service Cloud a usuarios

La licencia de funcién de usuario de Service Cloud autoriza a los usuarios el acceso a funciones EDICIONES
adicionales de Salesforce, como la consola de Salesforce.

Para asignar la licencia a un usuario: Disponible en: Salesforce

) o , , .. ) -~ Classic
1. EnConfiguracion,ingrese Usuarios enelcuadro Busqueda rapida y,acontinuacion,

seleccione Usuarios. Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

3. Seleccioneun Usuario de Service Cloud. Unlimited Edition y

4. Haga clic en Guardar. Developer Edition

2. Haga clic en Modificar junto al nombre de un usuario.

CONSULTE TAMBIEN PERMISOS DE USUARIO

Configurar una consola de Salesforce para servicio

Para asignar la licencia de
funcién de usuario de
Service Cloud a usuarios:

e “Gestionar usuarios
internos”

Configurar una consola de Salesforce para ventas

Para activar una consola por primera vez, haga contacto con Salesforce y luego asigne la licencia EDICIONES
del conjunto de permisos y los permisos de usuario correctos.

1. Paratener la consola para ventas activada para su organizacion de Salesforce, haga contacto Disponible en: Salesforce
con Salesforce. Classic
2. Personalice paneles de aspectos destacados para todos los objetos y activelos. Disponible en las ediciones:
3. Asigne la licencia del conjunto de permisos de usuario de la consola de ventas a los usuarios. Profess!onql F‘:jmo“'
' _ ‘ _ Enterprise Edition,
4. Active el permiso “Consola de ventas” en el conjunto de permisos. Performance Edition,
5. Asignar usuarios al conjunto de permisos. Solo puede asignar usuarios con una licencia de Unlimited Edition y
conjunto de permisos de Usuario de consola de ventas a conjuntos de permisos que incluyen Developer Edition
el permiso “Consola de ventas”.
6. Opcionalmente, para representantes de ventas: PERMISOS DE USUARIO

b AS|gne una marca a su consola. Para Osignor licencias

e Seleccione cd&mo se mostrardn las listas ancladas. conjuntos de permisos:
e “Gestionar usuarios
internos”

e Dominios de lista blanca.

e Personalice el envio de notificaciones.
Para crear una consola de

e Personalice accesos directos del teclado. Salesforce para ventas:
e Active la barra lateral de Knowledge. e "Personalizar aplicacién”
e Configure registros de interacciones y asignelos a perfiles de usuario. Y

S ] , . “Consola de ventas”
7. Cree una aplicacion para la consola y asignela a perfiles de usuario.

o Sugerencia: Para agregar integraciones externas o ampliar personalizaciones a nuevos
niveles, los administradores y desarrolladores avanzados de Salesforce pueden crear



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Configurar una consola de Salesforce para ventas

Salesforce

componentes de consola o utilizar cédigos con una APl denominada el kit de herramientas de integracion de la consola de

Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN
Activar el permiso de usuario de la consola de ventas para una consola de Salesforce
Sugerencias de implementacion de la consola de Salesforce
Prepararse para configurar una consola de Salesforce

Funciones configurables de la consola de Salesforce

Activar el permiso de usuario de la consola de ventas para una consola de Salesforce

Cuando los usuarios tengan licencia para la consola de Salesforce para ventas, agregue el permiso
Consola de ventas aunconjunto de permisos.

1. EnConfiguracién,ingrese Conjuntos de permisos enelcuadro Busqueda rapida
y, a continuacion, seleccione Conjuntos de permisos.

2. Cree un conjunto de permisos. Al crear un conjunto de permisos, seleccione el tipo de licencia
de usuario Ninguna. Sise ha seleccionado otro tipo de licencia, no podra agregar el permiso
de usuario Consola de ventas para este conjunto de permisos.

3. Enlapagina Conjunto de permisos, haga clic en Permisos de aplicaciones.

4. Seleccione el permiso Consola de ventas yhaga clicen Guardar.

CONSULTE TAMBIEN

Configurar una consola de Salesforce para ventas

10

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en las ediciones:
Professional Edition,
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para crear conjuntos de
permisos:
e “Gestionar usuarios”



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Configurar una aplicacion de consola de Salesforce
Para crear una consola, los administradores deben crear una aplicacion de consola.

@ Pase por ella (Requiere el permiso de usuario “Consola de ventas” o la licencia de usuario
de Service Cloud)

Cada consola es una aplicacion personalizada que los usuarios seleccionan desde el ment de
aplicaciones de Force.com. El nimero de aplicaciones de la consola que cree depende de los limites
de las aplicaciones personalizadas de su organizacién de Salesforce.

1.

2.

Desde Configuracién, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones y luego haga clic en Siguiente.

Haga clic en Nueva, seleccione Consola y haga clic en Siguiente. Opcionalmente, para
copiar una consola existente, haga clic en Duplicar en la pagina de detalles de la consola.
Guarde una consola que ha copiado antes de poder actualizar sus notificaciones de envio
duplicadas o accesos directos del teclado.

Especifique una etiqueta para la aplicacion, luego haga clic en Siguiente. La etiqueta puede
tener un maximo de 40 caracteres, incluyendo espacios. Esta etiqueta es el nombre de la
aplicacién en el ment de aplicaciones de Force.com.

Opcionalmente, agregue un logotipo personalizado. Haga clic en Insertar una imagen,
seleccione una imagen de archivo desde la biblioteca de documentos, luego haga clic en
Siguiente.

Seleccione los elementos que desea incluir en la ficha de navegacion, luego haga clic en
Siguiente. No puede afadirlo siguiente a la ficha de navegacion: prondsticos, ideas, respuestas,
conexiones, portales, consola, actividades (tareas y eventos), iniciador de aplicacién o botones

Configurar una aplicacién de consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para ver aplicaciones:

e “Ver parGmetros y
configuracion”

Para gestionar aplicaciones:

e "Persondlizar aplicacion”

Y

“Usuario de Service
Cloud” O “Consola de
ventas”

para personalizar su organizacién. La Configuracién de la visibilidad de las fichas y la configuracién Sobrescribir
personalizaciones de la ficha personal de los usuarios,nose aplicanalaficha de navegacion. Por
ejemplo, puede acceder a Cuentas desde la ficha de navegacion ain cuando Cuentas se encuentre en la Ficha oculta en los

perfiles de usuario.

Seleccione los elementos que no se han seleccionado desde una pantalla de subfichas oficha principal, luego haga clic en Siguiente
Por ejemplo, seleccione si los casos aparecen como fichas principales o como subfichas en registros principales cuando se seleccionen

desde vistas de lista, resultados de busqueda o pantallas emergentes. Haga clic en:

® Como ficha principal paramostrar los registros de los objetos como fichas principales.

e Como subficha de paramostrarlos registros de los objetos como subfichas. En la lista desplegable, seleccione el registro
principal donde aparecen las subfichas. Por ejemplo, si desea que los casos aparezcan como subfichas en los contactos, seleccione
Nombre del contacto (Contacto) en la fila Casos. Si no se aplican los registros principales, las subfichas apareceran como fichas
principales. Por ejemplo, si en las campanfas crea una subficha de prospectos pero un prospecto no pertenece a una campana,

esa campana aparecerd como una ficha principal.

Opcionalmente, si su organizacién cuenta con Service Cloud y Live Agent, seleccione Incluir Live Agent en esta
aplicacién yhaga clic en Siguiente. Si elige incluir un espacio de trabajo de chat para Live Agent en su consola, puede:

e Seleccione registros o paginas para abrir como subfichas de sesiones de chat.

e Seleccione Incluir articulos sugeridos de Salesforce Knowledge en Live Agent paramostrar

la herramienta de articulos en el espacio de trabajo del chat.

Asigne la consola de Salesforce a los perfiles de usuario:

n


https://login.salesforce.com/services/walkthrough?path=/02u?setupid=TabSet&tour=salesforce-console-overview
https://login.salesforce.com/services/walkthrough?path=/02u?setupid=TabSet&tour=salesforce-console-overview

Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Configurar una consola de Salesforce

a. Activelacasilla visible para seleccionarlos perfiles de usuario que estan disponibles en la aplicacion.

b. Seleccione el cuadro Predeterminado para establecer la aplicacién como la aplicacién predeterminada de ese perfil, lo
que significa que los nuevos usuarios con el perfil ven esta aplicacion la primera vez que inician sesion. Los perfiles con limites
se excluyen de esta lista.

9. Haga clic en Guardar.

o Sugerencia: Para ver cualquier cambio de configuracién en una consola, actualice su navegador.

CONSULTE TAMBIEN
Configurar una consola de Salesforce para servicio
Configurar una consola de Salesforce para ventas

Asignar una marca a una consola de Salesforce

Configurar una consola de Salesforce

Funciones configurables de la consola de Salesforce

Un administrador debe activar y configurar la mayorfa de funciones de la consola para determinar

como ver y trabajar con datos.

Funcion jActivada

automaticamente?

Disponible en una
consola para ventas

Disponible en una
consola para servicios

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en las ediciones:

Panel de aspectos « « Professional Edition,
destacados Enterprise Edition,
) Performance Edition,

Asignar una marca a Qy « Unlimited Edition y

una consola Developer Edition

Listas ancladas « « «

Guardar sesiones de B » " PERMISOS DE USUARIO

usuario Configurar una consola de

Favoritos y fichas » v " Solejlsforce pqro Ser\{lao.:‘ )

recientes e "Personalizar aplicacién
Consola de Salesforce para

Accesos directos del v « « Ventas:

teclado * “Personalizar aplicacion”

Componentes de « - 2 Y

controles multiples “Usuario de consola de

ventas”

Componentes de la « «

consola

Dominios de lista « «

blanca

12



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Panel de aspectos destacados
Salesforce

Notificaciones distribuidas

4
<

Listas con capacidad de
respuesta

4
<

Registros de interacciones
Integracién de Softphone

Barra lateral de Knowledge

L 4 4 1%

Pie de Knowledge One

L & 4 & <

Live Agent

CONSULTE TAMBIEN

Consola de Salesforce

Panel de aspectos destacados

Activar paneles de aspectos destacados en la consola de Salesforce

Para mostrar paneles de aspectos destacados en una consola, debe activarlos. EDICIONES

1. Modifique cualquier formato de pagina y haga clic en Propiedades de formato.
Disponible en: Salesforce

2. Marque Panel de aspectos destacados yhaga clicen Aceptar. Classi
assic

3. Haga clic en Guardar.
Disponible en: Professional

Edition, Enterprise Edition,

CONSULTE TAMBIEN Performance Edition,
Configurar una consola de Salesforce para servicio Unlimited Edition y
Developer Edition

Configurar una consola de Salesforce para ventas

Configurar paneles de aspectos destacados para una consola de Salesforce

PERMISOS DE USUARIO

Campos y formato del panel de aspectos destacados

Para personalizar los
formatos de pagina:
e "Personalizar aplicacién”

Y

“Usuario de Service
Cloud” O “Consola de
ventas”

Para ver formatos de

pagina:
e “Ver parGmetrosy
configuracion”
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Panel de aspectos destacados

Configurar paneles de aspectos destacados para una consola de Salesforce

El panel de aspectos destacados es una tabla personalizable de hasta cuatro columnas situado en
la parte superior de cada ficha principal en una consola. Ayuda los usuarios de la consola a ver
informacién clave de un solo vistazo.

Para modificar un panel aspectos destacados, pase el raton sobre el panel en cualquier formato de
paginay haga clicen <, (o haga doble clic en el panel). Para agregar o cambiar campos, haga clic
en la columna adecuada y seleccione los campos de las listas Campo superior y Campo
inferior. Silos campos que desea agregar no estan en la lista, debera primero agregarlos al
formato de pagina de detalles. Los campos pueden aparecer una vez en cada panel de aspectos
destacados y los campos que ya estd en uso aparecen en gris en la lista de seleccién de campos.
Los paneles de aspectos destacados no admiten campos de drea de texto enriquecido (RTA), campos
de érea de texto largo personalizado o el objeto Transcripcion.

Para eliminar campos, haga clic en la columna adecuada y seleccione -Ninguno- en las listas de
campos. Para agregar columnas, haga clic en Agregar columna. Para eliminar columnas, pase el

raton sobre la columna y haga clicen ®

Para guardar los cambios en el panel de aspectos destacados, haga clic en Aceptar en el cuadro
de didlogo Propiedades de panel de aspectos destacados. Cuando haya terminado de modificar el
formato de pagina, haga clic en Guardar. Para mostrar paneles de aspectos destacados en una
consola, debe activarlos.

@ Importante: Sideja un formato de pagina antes de hacer clic en Guardar, perderd sus
cambios del panel de aspectos destacados.

CONSULTE TAMBIEN
Activar paneles de aspectos destacados en la consola de Salesforce

Campos y formato del panel de aspectos destacados
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para personalizar los
formatos de pagina:
e "Personalizar aplicacién”

Y

“Usuario de Service
Cloud” O “Consola de
ventas”

Para ver formatos de

pagina:
e “Ver parGmetrosy
configuracion”



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Campos y formato del panel de aspectos destacados

Antes de configurar un panel de aspectos destacados para una consola de Salesforce, revise estas
reglas de formato.

Un panel de aspectos destacados puede incluir cualquier campo estandar o personalizado que ya
se ha agregado a un formato de pagina. Cada panel puede tener un minimo de una columna de
campos y un maximo de cuatro columnas. Cada columna puede tener uno o dos campos en la
posicién superior o inferior.

Cuando los usuarios ven un panel de aspectos destacados, los campos superiores aparecen en
negrita y en una fuente de mayor tamafo que los campos inferiores. Los usuarios solo pueden ver
campos que tienen permiso para ver; de lo contrario, los campos aparecen en blanco. Cuando
ambos campos aparecen en blanco en una columna, la columna aparece en blanco.

CONSULTE TAMBIEN
Configurar paneles de aspectos destacados para una consola de Salesforce

Activar paneles de aspectos destacados en la consola de Salesforce

Registros de interacciones

Activar registros de interacciones

Para mostrar registros de interacciones, debe activarlos para formatos de pagina asignados a
diferentes perfiles de usuarios.

1. Modifique cualquier formato de pagina y haga clic en Propiedades de formato.
2. Seleccione Registro de interacciones yhaga clicen Aceptar.

3. Haga clic en Guardar.

@ Nota: Siactiva o desactiva registros de interacciones, deberé cerrary volver a abrir los registros
para ver los cambios.

CONSULTE TAMBIEN
Configurar registros de interacciones para una consola de Salesforce
Asignar registros de interacciones
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce
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Registros de interacciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para personalizar los
formatos de pagina:
e "Personalizar aplicacion”

Y

“Usuario de Service
Cloud” O “Consola de
ventas”

Para ver formatos de

pagina:
e “Ver parGmetrosy
configuracion”

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para activar registros de
interacciones:

e “Personalizar aplicacion”



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Registros de interacciones

Configurar registros de interacciones para una consola de Salesforce

Un registro de interacciones permite a los usuarios de consola de Salesforce escribir notas sobre
los registros que aparecen en las fichas principales.

Por ejemplo, cuando aparecen casos en fichas principales, puede aparecer un registro de
interacciones para que los usuarios tomen notas de los casos. Puede crear varios registros de
interacciones y personalizarlos para mostrar campos de tareas especificos que puedan actualizar
diferentes usuarios.

1. Desde Configuracién, ingrese Formato de registro de interaccionesene
cuadro Busqueda rapida Y, acontinuacion, seleccione Formato de registro de
interacciones.

2. Hagaclicen Nuevo.
3. Asigne un nombre al registro de interacciones.

4. Seleccione los campos de tareas que se agregaran al registro de interacciones y haga clicen
Agregar.
e * indica campos necesarios.

e Soélo puede agregar los campos de tarea modificables a los registros de interacciones.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para configurar registros de
interacciones:

e "Personalizar aplicacién”

e Elcampo Ingrese aqui sus notas... Seagregaautomaticamente atodos sus registros de interacciones; no puede

eliminarlo.

5. Sideseaque este registro de interacciones sea el predeterminado para todos los usuarios, seleccione Definir como formato

predefinido

No puede eliminar un registro de interacciones predefinido; primero debe marcar otro registro de interacciones como predefinido

en su organizacion.

6. Haga clic en Guardar.

Después de configurar o personalizar los registros de interacciones, puede asignarlos a diferentes perfiles de usuario y activarlos para

que se muestren.

o Sugerencia: Puede crear campos personalizados en tareas y agregarlos a registros de interacciones. Por ejemplo, puede crear
una lista de seleccién de Disposiciédn del interlocutor conlosvalores Contrariado, Neutro y Satisfecho.

CONSULTE TAMBIEN
Activar registros de interacciones
Asignar registros de interacciones
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Asignar registros de interacciones

Después de configurar o personalizar los registros de interacciones, puede asignarlos a diferentes

perfiles de usuario.

1. Desde Configuracién, ingrese Formato de registro de interacciones ene
cuadro Busqueda rapida Y, acontinuacion, seleccione Formato de registro de

interacciones.

2. Haga clic en Asignacion de formato de registro.

3. Seleccione un registro de interacciones para asignar a cada perfil de usuario.

4. Haga clic en Guardar.

@ Nota: No puede asignar registros de interacciones a perfiles de usuario del portal porque
las aplicaciones de la consola de Salesforce no estan disponibles a los usuarios del portal.

CONSULTE TAMBIEN

Activar registros de interacciones

Configurar registros de interacciones para una consola de Salesforce

Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Preferencias de consola

Preferencias de consola

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para asignar registros de
interacciones:
e "Personalizar aplicacion”

Seleccionar el modo de visualizacion de listas en una consola de Salesforce

Los administradores pueden cambiar el modo en el que aparecen las listas para los usuarios de la

consola.

En una consola, puede ver las listas de tres formas:

Tipo de lista

Pantalla completa, desanclada

Anclada en la parte superior

Anclada en la parte izquierda

Para seleccionar como se visualizan las listas:

Descripcion

Las listas solo son visibles si la ficha de
navegacion esta seleccionada. Si selecciona un
registro de la lista, se abre en una ficha nueva.

Las listas aparecen en la parte superior de la
pagina y son siempre visibles. Si selecciona un
registro de la lista, se abre en una ficha nueva
bajo la lista.

Las listas aparecen en la parte izquierda de la
pagina y son siempre visibles. Si selecciona un
registro de la lista, se abre en una fichaala
derecha de la lista.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para seleccionar como se
visualizan las listas:
e "Personalizar aplicacién”

1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones en el cuadro Busqueda rapida Yy, acontinuacion, seleccione Aplicaciones.
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Preferencias de consola
Salesforce
2. Seleccione una aplicacion de la consola.
Haga clic en Modificar.

4. Seleccione como desea que se visualicen las listas. Si selecciona listas ancladas, especifique un tamario predeterminado, en pixeles
0 en porcentaje de espacio de pantalla.

5. Haga clic en Guardar.

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Guardar sesiones de usuario para una Consola de Salesforce

Los administradores pueden guardar las sesiones de usuario para que cuando cierre su navegador EDICIONES
o cierre sesién en Salesforce pueda volver rdpidamente al punto en que dejé el trabajo cuando
vuelva a iniciar sesion.

Disponible en: Salesforce
Sihay una consola configurada, las sesiones de usuario se guardan automaticamente, de modo Classic

que cuando inicia sesién de nuevo, aparecen los elementos siguientes: cualquier ficha de consola
abierta previamente, componentes de consola personalizada, componentes de la barra lateral con
tamario modificado, un encabezado de busqueda abierto o cerrado y registros de interacciones.

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a Unlimited Edition y
continuacién, seleccione Aplicaciones. Developer Edition

2. Seleccione una aplicacion de la consola.

3. Haga clic en Modificar.

4. Silassesionesde usuario nose guardan, hagaclicen Guardar sesiones de usuario. Para almacenar sesiones de

5. Haga clic en Guardar. usuario para una consola

de Salesforce:

@ Nota: La consola utiliza la propiedad sessionStorage del navegador para retener las ¢ "Personalizar aplicacion”
fichas hasta que un usuario las cierra. Si un usuario cierra sesién en Salesforce y vuelve a
iniciarla utilizando la misma ventana, las fichas que hubiera abierto anteriormente vuelven a
abrirse en la nueva sesion, incluso si Guardar sesiones de usuario esta
desactivado.

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce
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Preferencias de consola

Activar el componente Historial para una Consola de Salesforce

Siuna consola esta configurada, puede agregar el componente Historial al pie de pagina de modo
que los usuarios puedan acceder rapidamente a marcas de favoritos o fichas principales recientes
sin necesidad de buscar Salesforce.

@ Nota: Con Summer 15, Fichas mas recientes ha cambiado de nombre por Historial y se le
han agregado los favoritos para proporcionarle una experiencia mas simplificada para buscar
y recuperar fichas. Estas funciones no estan disponibles en Internet Explorer” 7 y 8.

1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

2. Seleccione una aplicacion de la consola de Salesforce.
3. Haga clic en Modificar (Edit).

4. En Seleccionar componentes de la consola,afiadaHistoriala Elementos
seleccionados.

5. En Alinear componentes personalizados de la consola,seleccionesi
aparecerd el componente a la derecha o a la izquierda del pie de péagina.

6. Haga clic en Guardar (Save).

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en las ediciones:
Professional Edition,
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para activar el componente
Historial:
e "Personalizar aplicacién”

Activar componentes de controles maltiples para una consola de Salesforce

Sise configura una consola, los componentes de controles multiples se activan de modo que puede
mover partes de una consola a diferentes areas de sus pantallas para ayudarle a trabajar mejor.

Con componentes de controles multiples, puede retirar fichas principales o SoftPhones de Open
(Tl de navegadores y arrastrarlas a diferentes monitores. También puede mover el componente
Historial, chats de Live Agent (pero no el componente de pie de pdgina) y cualquier componente
de consola incluido en el pie de pagina de una consola.

1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

2. Seleccione una aplicacion de la consola.
3. Haga clic en Modificar (Edit).

4. Silos componentes de controles multiples estan desactivados, haga clicen Activar

componentes de varios monitores.

5. Haga clic en Guardar (Save).

@ Nofa: Los elementos retirados cierran y pierden sus posiciones en la pantalla cuando cierra
sesion en Salesforce, hace clic en Configuracion, hace clic en un vinculo para dejar una
consola o actualiza o cierra sus navegadores.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en las ediciones:
Professional Edition,
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para activar componentes
de controles maltiples:
e "Persondlizar aplicacion
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O Sugerencia: Para retirar componentes, es posible que necesite actualizar esta configuracién en su navegador: (1) habilitar
ventanas emergentes; (2) establecer vinculos para abrir en nuevas ventanas, no en fichas.

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Optimizar vistas de lista de Consola de Salesforce con listas con capacidad de
respuesta

Las listas con capacidad de respuesta cambian de tamario de forma dindmica y proporciona a sus EDICIONES
vistas de lista un aspecto moderno. Ademas, los pasos de ratén sobre filas opcionales le ofrecen

una vista previa de un registro sin abrirlo. Disponible en: Salesforce

Asi es como puede activar listas con capacidad de respuesta: Classic
1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a Disponible en: Professional
continuacién, seleccione Aplicaciones. Edition, Enterprise Edition,
2. Busque el nombre de la consola que desea modificary, a continuacion, haga clic en Modificar. Per‘for.mance. ?dmon,
Unlimited Edition y
3. Seleccione Activar listas con capacidad de respuesta. Developer Edition

4. Haga clic en Guardar.

Los campos que aparecen en la superposicion de paso de ratén reflejan los campos en la vista de
lista activa. Para personalizar qué campos aparecen, modifique la vista de lista o cree una vista de lista personalizada. Recuerde que se
debe ampiliar el ancho de la vista de lista lo suficiente para que los vinculos Modificar, Eliminar y Crear nueva vista sean visibles.

Algunos detalles mds sobre el paso de ratén sobre listas:

e Para casos, los pasos de ratén aparecen cuando pasa el ratén sobre el campo Asunto. Para todos los demds registros, los pasos
de ratén aparecen cuando pasa el ratén sobre el campo Nombre.

e Sielcampo Asunto 0 Nombre no estd en la vista de lista, el paso de ratén no aparece.
e Siempre visualiza el campo Descripcién en pasos de ratdn sobre casos, aungue no se pueda agregar a la vista de lista.
e Las listas con capacidad de respuesta no son compatibles con IE versién 10 o anterior.

O Sugerencia: Sidesea mantener el aspecto de las listas con capacidad de respuesta actualizado, pero desactivar la funcion de
paso de ratén, modifique su consola y anule la seleccién de Activar funciones activables de vista de lista.

ACTION CASE NUMBER 1 CONTACT NAME SUBJECT STATUS PRIORITY
00001000 Amos, Jon Sample Case: Our Widgets have not been delivered. # Escalated High
00001001 Stamos, Edward {' \
Sample Case: Qur Widgets have not been delivered

00001002 Stamos, Edward 5
Case Number Contact Name Status
00001000 Amos, Jon Escalated
Priority Date/Time Opened Case Owner Alias
High 7/11/2016 3:06 PM Alser
Description
The widget the customer requested weren't delivered on time.
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Personalizar accesos directos del teclado para una Consola de Salesforce

Cree 0 personalice accesos directos de teclado de modo que los usuarios puedan realizar acciones EDICIONES

rapidamente pulsando teclas en lugar de tener que utilizar el ratén.

Si hay una consola configurada, se activan automaticamente varios accesos directos de teclado Disponible en: Salesforce
predeterminados y quedan disponibles para su personalizacion. Por ejemplo, pulsando teclas para Classic

abriry cerrar fichas, moverse entre fichas y guardar registros. Antes de poder crear accesos directos
personalizados, un desarrollador deberd definir la accién del acceso directo con el método
addEventListener () en elkit de herramientas de integracion de la consola de Salesforce.

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

Solo puede crear accesos directos para acciones realizadas dentro de una consola. Unlimited Edifion y
1. En Configuracién, ingrese Aplicaciones en el cuadro Busqueda rapiday,a Developer Edition
continuacién, seleccione Aplicaciones.

Haga clic en Modificar junto a una aplicacion de la consola de Salesforce. PERMISOS DE USUARIO

Haga clic en Personalizar accesos directos del teclado. Para personalizar accesos

Haga clic en Modificar en la parte superior de la pantalla. directos del teclado para
una Consola de Salesforce:

e "Personalizar aplicacion”

o W

Haga clic en Modificar para personalizar un acceso directo existente o haga clic en +Agregar
acceso directo de teclado para crear uno nuevo. Al crear un nuevo acceso directo, debe
agregarun Nombre de evento de la consola,queesun identificador Unico para
los comandos clave y luego enviar el nombre del evento al desarrollador que ha definido la accién del acceso directo de modo que
pueda agregarlo al método que desencadenard el acceso directo. No puede eliminar los accesos directos predeterminados, pero
puede modificarlos o desactivarlos.

6. Haga clic en Guardar.
Después de personalizar o crear accesos directos del teclado, reporte a los usuarios asignados a una consola de la nuevas acciones que

pueden realizar.

@ Nota: Puede tener hasta 144 accesos directos para cada consola, lo que incluye los accesos directos predeterminados y cualquiera
que cree. Si crea o personaliza accesos directos de teclado para incluir accesos directos del explorador estandar, como CTRL+F,
sus accesos directos no funcionaran como lo esperado.

Los accesos directos del teclado no diferencian entre mayusculas y mintsculas, incluso si pulsa Mayus antes de una letra. Por
ejemplo, MayUs + b es lo mismo que Mayus + B. Si CTRL, ALT o Mayus se encuentran en un acceso directo, la secuencia de estas
teclas no importa. Por ejemplo, CTRL+ALT+A es lo mismo que ALT+CTRL+A.

o Sugerencia: Puede incluir tantas teclas en un acceso directo como quiera, pero le recomendamos limitar un acceso directo a
tres teclas para que los usuarios puedan recordarla. Los usuarios de la consola pueden pulsar Mayus+K para ver una superposicion
con una lista de todos los productos de la consola.

CONSULTE TAMBIEN
Accesos directos del teclado predeterminados para una Consola de Salesforce
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce
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Dominios de lista blanca para una consola de Salesforce

Los administradores de Salesforce pueden permitir a los usuarios de la consola acceder a dominios
fuera de Salesforce. Por ejemplo, puede afadir www. example.com a una lista blanca de la
consolay por lo tanto, los usuarios de esa consola pueden acceder a ese dominio.

1. En Configuracion, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

2. Seleccione una aplicacion de la consola.
3. Haga clic en Modificar.

4, En Dominios de lista blanca,escribalosdominiosalosque deseaque los usuarios
accedan y separe varios dominios por comas. No incluya http:// 0 https:// porque
esos prefijos son parte de una URL, no de un dominio.

Si su teléfono de CTl esta funcionando en un servidor con un puerto no estandar, asegurese de
incluir el nimero de puerto en su dominio. Por ejempilo, si su servidor se denomina myserver
y su ndmero de puerto es 8500, incluya myserver:8500 en su lista blanca.

5. Haga clic en Guardar.
CONSULTE TAMBIEN

Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Preferencias de consola

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para incluir dominios de lista
blanca para una consola de
Salesforce:

e "Personalizar aplicacion”

Configurar nofificaciones distribuidas para una Consola de Salesforce

Los administradores pueden configurar notificaciones de envio en una consola de modo que esos
usuarios puedan ver cudndo cambia un registros en el que estan trabajando por otros usuarios.

Las notificaciones distribuidas son indicadores visuales en listas y paginas de detalles en una consola
que muestran cuando un registro o campo cambia durante la sesién de usuario. Por ejemplo, si
dos agentes del servicio de atencién al cliente estan trabajando en el mismo caso y un agente
cambia la Prioridad, aparece una notificacién de envio para el otro agente que le avisa del
cambio y no duplica el esfuerzo.

Seleccione el momento en que aparecen notificaciones de envio y qué objetos y campos las
desencadenan:

1. En Configuracién, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

2. Seleccione una aplicacién de consola o haga clic en Modificar.

3. En Seleccione cémo se actualizan las listas,seleccione el momentoen
que aparece el envio de notificaciones.

Opcidn Descripcion

Las listas no se actualizan v las notificaciones
de envio no aparecen.

Ninguno

Actualizar lista La lista completa se actualiza cuando se

produce cualquier cambio en ella. Los
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para configurar
notificaciones de envio:
e "Personalizar aplicacion”
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Opcidn Descripcion

registros se agregan o se eliminan de la lista en base a los criterios
de la lista, pero los nuevos registros agregados a las colas solo
actualizan la lista del propietario del registro.

Actualizar filas de la lista Se actualizan las filas en la lista cuando se produce cualquier
cambio en campos seleccionados para el envio de notificaciones.

4. EnSeleccione cémo se actualizan las paginas de detalles,seleccione cuandoaparecen las notificaciones

de envio.
Opcion Descripcion
No se actualiza Las paginas de detalles no se actualizan y las notificaciones de
envio no aparecen.
Actualizar automaticamente La pagina de detalles se actualiza automéaticamente cuando se
cambia un registro.
Marcador Aparece un mensaje en la pagina de detalles cuando se cambia

un registro.

bl

Haga clic en Seleccionar objetos y campos para las notificaciones y seleccione Modificar. La configuracion de notificaciones
distribuidas que elige aqui se aplica a todas las aplicaciones de su consola.

o

Seleccione los objetos que desee que desencadenen notificaciones distribuidas. Por ejemplo, si desea realizar cualquier cambio en
casos y campos de caso para desencadenar notificaciones de envio, cambie de Casos de elementos disponibles a Elementos
seleccionados.

N

. En Campos, haga clic en Modificar y seleccione los campos para los que desea desencadenar notificaciones de envio.

2]

. Haga clicen Aceptar y, a continuacion seleccione Guardar.

O

. Otorgue a los usuarios al menos el permiso de “Lectura” en el objeto estandar Temas de envio. Consulte Permisos de usuario y
acceso.

@ Importante: Las notificaciones distribuidas no aparecen sise activael Atributo Requerir HttpOnly porlaseguridad
de la sesion.

@ Nota:

e Estos objetos y sus campos estan disponibles para el envio de notificaciones: cuentas, contactos, casos, prospectos,
oportunidades, campanas, tareas y objetos personalizados.

e Las notificaciones distribuidas no estan disponibles en la consola en Professional Edition.
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Adicion de Live Agent a la consola de Salesforce

e Siconfigura notificaciones distribuidas para el objeto de prospecto y utiliza reglas de Data.com Clean, se desencadenan las
notificaciones distribuidas en la consola. Recuerde que las notificaciones adicionales pueden afectar a su limite de notificaciones

de envio.

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Adicion de Live Agent a la consola de Salesforce
Siagrega Live Agent a la consola de Salesforce los agentes y supervisores podran conversar por
chat con los clientes y acceder a otras herramientas de atencién al cliente en un mismo lugar.

Antes de agregar Live Agent a una aplicacion de la consola de Salesforce, debe crear una aplicacion
de la consola de Salesforce si no tiene una configurada.

Después de configurar Live Agent, agréguelo a una aplicacion de la consola de Salesforce. Después
de configurar Live Agent en la consola, sus agentes podran interactuar con clientes de chat. Con
la consola de Salesforce, sus agentes y supervisores pueden acceder a Live Agent y otros productos
de Service Cloud en una sola ubicacién para proporcionar a los usuarios un servicio de atencién al
cliente rapido y eficiente.

1. En Configuracién, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

2. Haga clic en Modificar junto al nombre de la aplicacién de la consola de Salesforce en la que
desea configurar Live Agent.

3. Seleccione Incluir Live Agent en esta aplicacién.

4. Seleccione los registros o paginas que desea abrir como subfichas de sesiones de chat en el
espacio de trabajo del chat.

5. Opcionalmente, si su organizacién de Salesforce tiene Knowledge activado, seleccione
Incluir articulos sugeridos de Knowledge en Live Agent para
mostrar el widget de Knowledge One en el espacio de trabajo de chat.

6. Haga clic en Guardar.

Puede ejecutar varias aplicaciones de Salesforce al mismo tiempo. Sin embargo, s inicia sesién en
otra aplicacion de Salesforce mientras esta conectado a una aplicacién de la consola de Salesforce,
no podra aceptar nuevas solicitudes de chat.

CONSULTE TAMBIEN

Consola de Salesforce
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estd disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para agregar Live Agent a
la consola de Salesforce:

e "Persondlizar aplicacion”
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Activar Knowledge para una Consola de Salesforce

Si Salesforce Knowledge esta configurado, puede activar la barra lateral de Knowledge de modo
que los usuarios que estan trabajando en casos puedan ver automaticamente articulos relevantes
de Knowledge que les pueden ayudar a cerrar casos con mayor rapidez.

@ Importante: Debe tener Salesforce Knowledge configurado en su organizacion de Salesforce
antes de poder agregarlo a una consola. Los articulos de Knowledge aparecen en funcién de
las palabras coincidentes escritas en el Asunto de un caso.

1. Desde los pardmetros de gestion de objetos para casos, vaya a Formatos de pagina.
2. Haga clic en Modificar junto al formato de pagina.

3. Haga clic en Propiedades de formato.

4. Compruebela Barra lateral de Knowledge Yy hagaclicen Aceptar.

5. Haga clic en Guardar.

Repita estos pasos para cada formato de pagina de casos asignado a los usuarios de la consola.

CONSULTE TAMBIEN
Funciones configurables de la consola de Salesforce

Consola de Salesforce

Uso de macros en la consola de servicio

Macros

Los agentes del servicio de asistencia que utilizan Noticias en tiempo real de caso pueden ahora
ejecutar macros para completar tareas repetitivas automaticamente, como la seleccién de una
plantilla de email, el envio de un email a un cliente y la actualizacion del estado de caso, todo en
un solo clic. Una macro es un conjunto de instrucciones que indica al sistema cémo completar una
tarea. Cuando un agente ejecuta una macro, el sistema realiza cada instruccion. Las macros ahorran
tiempo y afladen coherencia al trabajo de los agentes del servicio de asistencia.

Puede crear macros para realizar varias acciones en las noticias en tiempo real del caso. Por ejemplo,
una macro puede ingresar la linea de asunto de un email y actualizar el estado del caso. Una macro
Unico puede realizar varias acciones en diferentes partes de las noticias en tiempo real del caso al
mismo tiempo.

@ Notfa: Se admiten las macros en objetos estandar y personalizados basados en noticias en
tiempo real.

EN ESTA SECCION:

Informacién general sobre macros

Activar Knowledge para una Consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para activar la barra lateral
de Knowledge:
e "Personalizar aplicacion”

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Antes de que pueda crear y ejecutar macros, configure el entorno de Salesforce Console for Service.

Buscar todos los campos de texto en macros

Amplie el ambito de la busqueda de macros de modo que los agentes puedan encontrar rapidamente macros buscando palabras

clave contenidas en campos de texto de macros.
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Sugerencias para la creacion de macros

El modo en que asigna un nombre y disefia su macro puede repercutir en su utilidad para los agentes de asistencia. Recuerde estas
sugerencias cuando cree macros.

Crear macros

Puede crear una macro especificando las instrucciones para acciones que la macro llevara a cabo. Una macro es como un pequeio
programa de computacién. Debe indicar a la macro cada paso que debe realizar. Este ejemplo muestra como crear una macro
sencilla.

Ejecutar una macro en la Salesforce Console for Service

Las macros automatizan una serie de pulsaciones de teclas repetitivas que los agentes de asistencia realizan en la Salesforce Console
for Service. Puede completar rapidamente tareas repetitivas, como la actualizacién del estado de un caso, ejecutando una macro.
Métodos abreviados para macros

Puede utilizar los métodos abreviados de teclado para trabajar con macros de forma atn mas eficiente.

Informacion general sobre macros

Antes de que pueda creary ejecutar macros, configure el entorno de Salesforce Console for Service. EDICIONES

1. Active el seguimiento de noticias en tiempo real para el objeto.

2. Creeunformato de pagina basado en noticias en tiempo real en un objeto admitido. Se admiten [C);qunlble en: Salesforce
las macros en objetos estandar y personalizados basados en noticias en tiempo real. assic

3. Agreque las acciones del publicador que desee utilizar en macros al formato de pégina. Por Dis‘p?onible en: P.rofessrl?nal
ejemplo, agregue la Accién email al formato de pagina de caso. Edition, Enterprls.e. Edition,

Performance Edition,

4. Sidesea utilizar Acciones rapidas en macros, cree una Accién rapida y agréguela al formato de Unlimited Edition y
pagina. Developer Edition

5. Agregue el Navegador de macros como un componente de consola al formato de pégina.

6. Asegurese de que los usuarios tienen permisos de usuario para crear macros o ejecutar macros,
segun proceda.

CONSULTE TAMBIEN

Sugerencias para la creacién de macros
Crear macros

Macros irreversibles
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Buscar todos los campos de texto en macros

Amplie el ambito de la busqueda de macros de modo que los agentes puedan encontrar
rapidamente macros buscando palabras clave contenidas en campos de texto de macros.

Por ejemplo, suponga que un agente quiere encontrar una macro cuya descripcion es “Politica de
devoluciones: 30 dias”. El agente puede buscar “politica de devoluciones” y ver todas las macros
que contienen esa frase.

Si esta configuracion esté activada, los agentes pueden buscar macros en todos los campos de
texto en las instrucciones de macros. Si esta configuracion no estd activada, los agentes pueden
buscar palabras clave Unicamente en el titulo y los campos de descripcién de macros.

Para permitir a los agentes buscar en todos los campos de texto:

1. Desde Configuracién, ingrese Macros en el cuadro Busqueda répida y, a continuacién,
seleccione Configuracién de macro.

Haga clic en Modificar.
3. Seleccione Incluir todos los campos de texto de macro en busquedas.

Haga clic en Guardar.

Sugerencias para la creacién de macros

El modo en que asigna un nombre y disefia su macro puede repercutir en su utilidad para los
agentes de asistencia. Recuerde estas sugerencias cuando cree macros.

Cases v * # NewMacro + >

Macro (7]

f New Macro

Macro Edit

MacroName | CC Advanced Support team m

Description
- B I US| =W == =155 |

Save | | Save & New |Cancel

Owner  Jane Smith

This macro adds advanced_support@example.com to the CC field in the active tab \E

Macro Instructions 1 = Required Information

- (2]
" [
« s sopiges [ ]

Save | | Save & New |Cancel

+Agd Instruction E]

Uso de macros en la consola de servicio

EDICIONES

Disponible en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition con
licencia de Service Cloud

PERMISOS DE USUARIO

Para crear, modificar y
eliminar formatos de
pagina:

e "Personalizar aplicacién”

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

1. El Nombre de macro ayuda losagentes del servicio de asistencia a decidir qué macro utilizar. El nombre se utiliza cuando los
agentes buscan macros, asi que resulta Util utilizar un nombre corto (de modo que los agentes puedan verlo en la lista de macros)

que identifique resumidamente el propdsito de la macro.

Aunque el campo Descripcidn esopcional, es Util para ayudar los agentes del servicio de
la macro.

asistencia a comprender lo que hace

3. Lasinstrucciones de las macros son como un pequefo programa de computacion, de modo que debe indicar cada paso o instrucciéon

que la macro debe realizar. Cada instruccién es equivalente a un clic que el agente de asistenc

ia hace cuando realiza manualmente

la tarea. La primera instruccion de la macro selecciona el objeto sobre el que actda la macro, como Ficha de caso activa.
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4.

La segunda instruccion de macro especifica el contexto o componente de la Salesforce Console for Service, en el que trabaja la

macro. Por ejemplo, un contexto Accién de email permite a la macro establecer campos y realizar acciones en el Editor de email.

@ Nota: Siun componente Salesforce Console for Service no esté activado y configurado, no podrd crear una macro para este.

Latercera instruccién de macro especifica la accion que la macro lleva a cabo. Por ejemplo, la macro de la captura de pantalla cambia

el valor del campo Direccién Cc en una accion de email de la ficha de caso activa.

Puede agregar un conjunto de instrucciones adicionales en el mismo contexto o en un contexto diferente. Una macro sencilla solo

realiza una tarea. Cree macros mas compleja agregando instrucciones.

Crear macros

Puede crear una macro especificando las instrucciones para acciones que la macro llevaré a cabo. EDICIONES

Una macro es como un pequefio programa de computacion. Debe indicar a la macro cada paso
que debe realizar. Este ejemplo muestra como crear una macro sencilla.

Disponible en: Salesforce
Classic

Permisos de usuario necesarios

Disponible en: Professional

Para ver macros: “Leer” en macros Edition, Enterprise Edition,
iy . y e Performance Edition,
Para crear y modificar macros: Crear”y “Modificar” en macros L .
Unlimited Edition y
Para creary ejecutar macros irreversibles: “Gestionar macros que los usuarios no pueden Developer Edition
deshacer”

Para crear esta macro de ejemplo, el Publicador de email debe estar activado en su organizacién de Salesforce.

1.

a.
b.

Cree una macro.

En la Salesforce for Service Console, haga clic en el widget Macros.
Haga clic en + Crear macros.

En Nombre de macro,ingrese un nombre que facilite comprender lo que esta macro hace.
Porejemplo, Sustituir asunto de email por "“Pasos para restablecer su contrasefia”.

En Descripciodn,explique el propdsito de estamacro. El campo Descripcién opcional ayudaalosagentes de asistencia
a comprender lo que esta macro hace y distinguirla de macros parecidas.

2. Agregue las instrucciones para la macro.

a. Seleccione un contexto para la macro. El contexto especifica la parte de unas noticias de caso con las que la macro interactua.

Por ejemplo, seleccionar Seleccionar ficha activa indica a la macro que esté realizando una accién en la ficha de caso activa
en Noticias de caso.

Haga clic en Listo. Después de cada instruccion, haga clic en Listo para pasar a la linea siguiente.

Seleccione el objeto con el que interactua la macro.
Por ejemplo, seleccionar Seleccionar accion de correo indica a la macro que interactte con el Publicador de correo en Noticias
de caso.

Seleccione la accién que desea que realice la macro.

Por ejemplo, suponga que desea sustituir la linea de asunto de un email en el caso, de modo que selecciona Sustituir asunto.
Esta instruccién indica a la macro que cambie el campo de asunto del mensaje de email. También muestra un campo de texto
donde puede especificar el asunto que desea sustituir.
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e. Enelcampo de texto, ingrese la linea de asunto. Esta instruccién borra el asunto original y lo sustituye por el valor que especificd
en la macro.
Por ejemplo, ingrese Pasos para restablecer su contrasefia en el campo de texto. Suponga que el mensaje
original del cliente contenfa el asunto “Problemas de contrasefa”. El agente ejecuta la macro y sustituye autométicamente el
asunto original por el nuevo asunto.

f. Finalmente, seleccione Enviar accién para indicar a la macro que ejecute estas instrucciones.
3. Guarde la macro.
Ha creado una macro que sustituye la linea de asunto original de un email en Noticias de caso por una nueva linea de asunto.

Tras crear una macro, es una buena idea ejecutarla para asegurarse de que funciona como desea. Para probar esta macro, vaya a la
Salesforce Console for Service y abra un registro de caso. Abrir el widget de macros. Seleccione y ejecute esta macro.

Ejecutar una macro en la Salesforce Console for Service

Las macros automatizan una serie de pulsaciones de teclas repetitivas que los agentes de asistencia EDICIONES
realizan en la Salesforce Console for Service. Puede completar rédpidamente tareas repetitivas, como
la actualizacién del estado de un caso, ejecutando una macro.

Disponible en: Salesforce

Classic
Permisos de usuario necesarios
Disponible en: Professional

Para ver macros: “Leer” en macros Edition, Enterprise Edition,
o y b i o Performance Edition,
Para crear y modificar macros: Crear”y “Modificar” en macros - .
Unlimited Edition y
Para creary ejecutar macros irreversibles: “Gestionar macros que los usuarios no pueden Developer Edition
deshacer”

@ Nota: Solo necesita el permiso Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer si desea ejecutar macros que contienen
una instrucciéon Enviar accién. Todas las macros masivas contienen una instruccién Enviar accién. El icono de rayo ( # ) indica que
la macro realiza una accién, como el envio de un email, que no se puede deshacer.

1. Abrir el widget de macros.

2. Busque una macroy seleccidnela desde la lista de macros.

Para buscar una macro, ingrese algunas letras de su nombre en el cuadro Buscar macros. Salesforce enumera las macros que contienen
las palabras clave o letras de busqueda en los resultados. Si el cuadro Buscar macros esta vacio, la lista muestra las 25 macros que
haya utilizado mas recientemente. Si ejecuté una macro o vio su pagina de detalle, se considera que se utilizé recientemente.

3. También puede revisar la descripcién y las instrucciones de la macro para asegurarse de que esa macro hace lo que espera.
Las instrucciones muestran los pasos que realiza la macro. Revisar las instrucciones es Util cuando se ejecuta una macro por primera

vez.

4. Hagaclic en Ejecutar ( » ) para iniciar la macro.
Aparece un mensaje indicando si la macro se ha ejecutado correctamente. Aparece un punto verde junto a cada instruccion que se
haya ejecutado correctamente. Aparece un punto rojo y un mensaje de error junto a cada instruccién que no pudo realizarse, de
modo que pueda solucionar el problema.
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EN ESTA SECCION:

Macros irreversibles

Algunas macros realizan acciones que no pueden deshacerse, como el envio de mensajes de email salientes a clientes o actualizar
el estado de un caso. Una macro que contiene una instruccion Enviar accion es irreversible. Debe disponer del permiso de usuario
Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer para crear, modificar y ejecutar macros que contienen instrucciones para

realizar acciones irreversibles.

Macros irreversibles

Algunas macros realizan acciones que no pueden deshacerse, como el envio de mensajes de email
salientes a clientes o actualizar el estado de un caso. Una macro que contiene una instruccién Enviar
accion es irreversible. Debe disponer del permiso de usuario Gestionar macros que los usuarios no
pueden deshacer para crear, modificar y ejecutar macros que contienen instrucciones para realizar
acciones irreversibles.

Elicono de rayo ( # ) indica que una macro es irreversible.
Sino dispone del permiso Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer, aun puede:

e (reary modificar macros que no contienen instrucciones para realizar acciones irreversibles

e (lonar, eliminary compartir macros que no contienen instrucciones para realizar acciones
irreversibles

@ Ejemplo: Las macros que realizan los siguientes tipos de acciones se consideran irreversibles:
e Enviar email

e Actualizar el estado de un caso

Métodos abreviados para macros

Puede utilizar los métodos abreviados de teclado para trabajar con macros de forma atin mas

eficiente.
Tabla 1: Accesos directos de macros

Pulsar: Para:

M Abrir el widget de macros.

S Poner su cursos en la barra de busqueda.
E Modificar la macro seleccionado.

v Ver la pagina Detalles de macro.

Intro Ejecutar la macro seleccionado.

Barra de espacio Ampliar o contraer las instrucciones de la macro

seleccionada.

Flecha hacia arriba Desplazar la lista de macros hacia arriba.
Flecha hacia abajo Desplazar la lista de macros hacia abajo.
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Macros masivas

Una macro masiva es una macro que puede ejecutar sobre multiples registros al mismo tiempo. EDICIONES
Las macros masivas permiten a los agentes de asistencia procesar rapidamente picos en casos de
clientes sobre el mismo problema. Las macros debe cumplir ciertos criterios para ejecutarse como
macros masivas.

Disponible en: Salesforce
Classic

Las macros masivas se admiten para: . . .
P Disponible en: Professional

e ElPublicador de email en las noticias en tiempo real para casos en Salesforce Console for Service Edition, Enterprise Edition,
 Todas las Acciones rapidas excepto para Acciones rapidas en redes sociales Performance Edition,
Unlimited Edition y

Las macros masivas no se admiten para: Developer Edition

e Acciones de Salesforce Knowledge

e Acciones de comunidad

e Acciones de publicaciones en redes sociales

e Instrucciones “Agregar” e “Insertar” (como la instruccion Agregar a asunto o la instruccién Insertar en cuerpo HTML para el Publicador
de email)

Sila macro masiva interactda con el Publicador de email, puede contener Unicamente una accién del Publicador de email.

Una macro debe contener al menos una instruccién Accion de envio.

@ Ejemplo: Por ejemplo, suponga que su compania tiene un fallo en el funcionamiento del servicio y muchos clientes hicieron
contacto con el servicio de atencién al cliente. Usted desea ayudar a los agentes a enviar un mensaje de email a los clientes que
abrieron casos sobre el fallo indicandoles el momento en que finalizara el fallo del servicio. Puede crear una macro masiva que
utilice una plantilla de email para crear y enviar un mensaje de email a esos clientes.

EN ESTA SECCION:

Crear una macro masiva

Este ejemplo muestra cémo crear una macro masiva que envia un mensaje de email a la persona de contacto para los casos de
clientes seleccionados.

Sugerencias para la creacion de macros masivas

La clave para usar correctamente macros masivas es seleccionar los registros correctos sobre los que ejecutar la macro. Los agentes
de asistencia pueden filtras las vistas de lista para identificar qué registros seleccionar.

Ejecutar una macro masiva en multiples registros

Puede ejecutar una macro masiva en Unicamente un registro al mismo tiempo, o puede ejecutarla en multiples registros al mismo
tiempo. Utilice las macros masivas para tratar rdpidamente casos o registros de clientes similares.
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Crear una macro masiva

Este ejemplo muestra cdmo crear una macro masiva que envia un mensaje de email a la persona EDICIONES
de contacto para los casos de clientes seleccionados.

Disponible en: Salesforce

Permisos de usuario necesarios Classic
Para ver macros: Leer” en macros Disponible en: Professional
Para crear y modificar macros: “Crear”y “Modificar” en macros Edition, En'rerprlste. Edition,
Performance Edition,
Para creary ejecutar macros irreversibles: “Gestionar macros que los usuarios no pueden Unlimited Edition y
deshacer” Developer Edition

"

Para ejecutar macros masivas: Ejecutar macros en varios registros”

Por ejemplo, suponga que su compafifa tiene un fallo en el funcionamiento del servicio y muchos clientes hicieron contacto con el
servicio de atencién al cliente. Usted desea ayudar a los agentes a enviar un mensaje de email a los clientes que abrieron casos sobre el
fallo indicAndoles el momento en que finalizaré el fallo del servicio. Puede crear una macro masiva que utilice una plantilla de email para
crear y enviar un mensaje de email a esos clientes.

Estos pasos muestran como crear una macro masiva que envia un mensaje de email a la persona de contacto en los casos seleccionados.
Para volver a crear este ejemplo en su organizacion de Salesforce, active el Publicador de email.

1. Cree una macro.
2. Agregue las instrucciones para la macro.

a. Seleccione un contexto para la macro. El contexto especifica el objeto con el que interactua la macro.
Por ejemplo, seleccionar Seleccionar ficha activa indica a la macro que estd realizando una accién en la ficha de caso activa
en Noticias de caso.

b. Haga clic en Listo. Después de cada instruccion, haga clic en Listo para pasar a la linea siguiente.

¢. Seleccione el publicador con el que interactia la macro.
Por ejemplo, seleccionar Seleccionar acciéon de email indica a la macro que interactde con el Publicador de email en Noticias
de caso.

d. Seleccione la accién que desea que realice la macro.
Puede seleccionar Aplicar plantilla de email y especificar qué plantilla de email utilizar.

e. Finalmente, seleccione Accién de envio para indicar a la macro que realice estas instrucciones.

3. Guarde la macro.
Acaba de crear una macro que crea y envia un mensaje de email a la persona de contacto para los casos seleccionados. Esta macro
puede ejecutarse como macro masiva porgue cumple todos los criterios de una macro masiva. Interactta con el Publicador de email,
utiliza una instruccion admitida, e incluye una instruccién Accion de envio. Puede ejecutar esta macro como macro masiva en
multiples registros al mismo tiempo. También puede ejecutarla registro por registro.

Cuando mire la lista de macros, un icono que muestra un rayo de color verde con doble subrayado ( £ ) aparece junto a las macros
masivas. Asegurese de que este icono aparece junto a su macro.
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Sugerencias para la creacién de macros masivas

La clave para usar correctamente macros masivas es seleccionar los registros correctos sobre l0s
que ejecutar la macro. Los agentes de asistencia pueden filtras las vistas de lista para identificar qué
registros seleccionar.

Cuando cree una macro masiva, es una buena practica agregar una instruccion que cambie un
valor de campo en el registro. Los agentes pueden filtrar los registros de la vista de lista en base al
valor del campo. La actualizacion de un valor de campo permite a los agentes distinguir los registros
en los que se ha ejecutado la macro de los casos sobre los que no se ha ejecutado la macro.

@ Ejemplo: Porejemplo, suponga que muchos clientes abren casos sobre el mismo problema
en un breve espacio de tiempo. El agente de asistencia puede ejecutar una macro masiva
que envie mensajes de email a esos clientes para indicarles que la compariia conoce el
problema'y lo estd solucionando. Pero, jqué ocurre dos dias méas tarde, cuando el agente
desea ejecutar la macro masiva por sequnda vez en nuevos casos sobre el mismo problema?

Debido a que los agentes utilizan el filtrado para determinar a qué casos aplicar la macro, es
util incorporar instrucciones a la macro masiva que cambien un valor de campo. De este
modo, cuando se ejecuta la macro, actualiza automaticamente el valor del campo. Més
adelante, cuando el agente tiene nuevos casos a los que responder, el agente pude filtrar los
€asos en base a este campo.

Ejecutar una macro masiva en maltiples registros

Puede ejecutar una macro masiva en Unicamente un registro al mismo tiempo, o puede ejecutarla
en multiples registros al mismo tiempo. Utilice las macros masivas para tratar rapidamente casos
o registros de clientes similares.

Permisos de usuario necesarios

Para ver macros: “Leer” en macros

Para crear y modificar macros: “Crear”y “Modificar” en macros

Para creary ejecutar macros irreversibles: “Gestionar macros que los usuarios no pueden
deshacer”

"

Para ejecutar macros masivas: Ejecutar macros en varios registros”

Uso de macros en la consola de servicio

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

@ Nota: Solo necesita el permiso Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer si desea ejecutar macros que contienen
una instruccion Enviar accién. Todas las macros masivas contienen una instruccion Enviar accion. Elicono de rayo ( # ) indica que

la macro realiza una accién, como el envio de un email, que no se puede deshacer.

Puede ejecutar macros masivas en los objetos Cuentas, Casos, Contactos y Prospectos. Sin embargo, puede ejecutar una macro masiva
Unicamente sobre registros de una vista de lista de objeto a la vez. Por ejemplo, puede ejecutar una macro masiva sobre multiples casos

en la vista de lista Casos, pero no en casos y cuentas al mismo tiempo.

Un icono que muestra un rayo de color verde con doble subrayado ( £ ) indica si una macro es una macro masiva.

Las macros masivas se procesan en incrementos de 10 macros al mismo tiempo. Puede ejecutar una macro masiva sobre mas de 10

casos, pero el sistema procesa la macro en grupos de 10 por tanda.

1. Enlavista de lista Caso, seleccione los casos sobre los que desea ejecutar la macro.
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Puede filtrar los casos para identificar sobre qué casos desea ejecutar la macro.

2. Abrir el widget de macros.
3. Enel widget Macro, seleccione una macro con el icono de rayo de color verde ( £ ) y haga clic en Ejecutar.

4. Enlaventana de confirmacion, haga clic en Aceptar para continuar.
La macro se ejecuta sobre los casos seleccionados. En la vista de lista, los casos sobre los que la macro se ejecutd correctamente se
resaltan en verde y estan marcados con un icono de marca de verificacion de color verde. Los casos sobre los que la macro no se
ejecuto correctamente estan resaltados en rojos y marcados con un icono de X de color rojo. Para ver una explicacién sobre la razon
por la que la macro no funciond en un caso, pase el ratén sobre el icono de X de color rojo.

Eiemplos de macros

E jemplos muestran el mé ra crear diferentes ti macros en necesi
stoseje . plos muestran el método para crear diferentes tipos de macros en base a sus necesidades EDICIONES
de negocio.
Disponible en: Salesforce
EN ESTA SECCION: Classic
Agregar y sustituir valores de campos en un caso utilizando macros Disponible en: Professional
Suponga que sus agentes de asistencia a menudo agregan los mismos valores de campos a Edition, Enterprise Edition,
un registro, o que a menudo sustituyen un valor de campo. Puede crear una macro que agregue Performance Edition,
contenido automaticamente a un campo o que sustituya los valores de un campo. Al utilizar Unlimited Edition y
una macro se ahorra tiempo para los agentes ya que automatiza acciones repetitivas y rutinarias, Developer Edition

dejéndolos centrarse en ayudar a los cliente.

Insertar Texto rapido en una publicacion social

Suponga que los agentes de asistencia responden a menudo a preguntas de clientes en redes sociales, como Twitter o Facebook.
Puede utilizar una macro para insertar automaticamente una respuesta en la publicacién utilizando Texto rdpido o texto. Este tipo
de macro permite a los agentes responder rapidamente a clientes sin interrumpir su flujo de trabajo.

Adjuntar automdticamente un Articulo de Salesforce Knowledge a un mensaje de email en Noticias de caso utilizando macros

Quizé sus agentes de asistencia a menudo envian a los clientes el mismo articulo de Salesforce Knowledge. Este ejemplo explica
comMo crear una macro que selecciona automaticamente un articulo y lo inserta en un mensaje de email en Noticias de caso. Esta
macro permite a los agentes responder a una pregunta habitual de los clientes haciendo clic en un botdn, en vez de emplear tiempo
buscando el articulo y copidndolo en el mensaje de email.
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Agregar y sustituir valores de campos en un caso utilizando macros

Suponga que sus agentes de asistencia a menudo agregan los mismos valores de campos a un EDICIONES
registro, o que a menudo sustituyen un valor de campo. Puede crear una macro que agregue
contenido autométicamente a un campo o que sustituya los valores de un campo. Al utilizar una
macro se ahorra tiempo para los agentes ya que automatiza acciones repetitivas y rutinarias,
dejandolos centrarse en ayudar a los cliente.

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional

El Publicador de correo debe estar activado en su organizacién de Salesforce. Edition, Enterprise Edifion,

Estos pasos ilustran algunas formas para utilizar instrucciones Agregar, Sustituir e Insertar en una Performance Edition,
macro. Unlimited Edition y
Developer Edition

1. Cree una macro.

2. Agregue las instrucciones para indicar a la macro qué valor del campo de email sustituir. Este

ejemplo muestra cémo sustituir el campo Asunto en un mensaje de email. PERMISOS DE USUARIO
a. Enlaseccién Instrucciones de macros, haga clic en + Agregar instruccion. Para ver macros:
b. Laprimerainstruccién indica a la macro sobre qué objeto actuar. Aqui, seleccione * ’leer”enmacros
Seleccionar ficha de caso activa. Para crear y modificar
Lo . o o . - macros:
c¢. Lasiguiente instruccién indica a la macro con qué accion del publicador de Noticias de " - N
. . . . L e “Crear”y "Modificar” en
caso interactuar. Aqui, seleccione Seleccionar accién de correo. macros

d. Ahoraindique ala macro qué hacer en la Accion de correo. Seleccione Sustituir asunto. Pard crear Una Macros

En el campo de texto, especifique la linea de asunto. irreversible:

Al seleccionar una instruccion Sustituir se borra el valor existente en el campoy se sustituye ¢ “Gestionar macros que

con el valor especificado en la macro. los usuarios no pueden
deshacer”

Por ejemplo, ingrese Actualizacidén sobre su pedido.Suponga que lalinea
deasuntoera No he recibido mi pedido.lamacroborralalinea de asunto
anterior y la sustituye por Actualizacién sobre su pedido.

3. Agregue lasinstrucciones paraindicarala macro que sustituya un campo de email por un valor en blanco. En este ejemplo, borramos
el campo Cco.

a. Seleccione Sustituir direcciones de Cco. Deje el campo de texto en blanco.

Al seleccionar una instruccion Sustituir y dejar el campo de texto en blanco se borran los valores del campo, de modo que el
resultado es un campo en blanco.

4. Agregue las instrucciones para indicar a la macro qué valores insertar en un campo. En este ejemplo, agregamos dos direcciones de
email al campo Cc.

a. Seleccione Agregar direcciones de Cc.En el campo de texto, especifique las direcciones de email. Puede especificar direcciones
de email multiples separdndolas con una coma.

Al seleccionar una instruccién Agregar o Insertar se incorpora el valor especificado en la macro al campo, pero no elimina los
valores que ya estan allf.

Por ejemplo, ingrese envio@ejemplo.com, facturas@ejemplo.com. Supongaqueelcampo Ccya contiene
asistencia@ejemplo.com Esta macroafiade envio@ejemplo.comy facturas@ejemplo.com después
de asistencia@ejemplo.com.

5. Seleccione Enviar accion. Esta instruccion indica a la macro que ejecute la accién de email.

6. Guarde la macro.
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Insertar Texto rapido en una publicacién social

Suponga que los agentes de asistencia responden a menudo a preguntas de clientes en redes
sociales, como Twitter o Facebook. Puede utilizar una macro para insertar automaticamente una
respuesta en la publicacién utilizando Texto rapido o texto. Este tipo de macro permite a los agentes
responder rapidamente a clientes sin interrumpir su flujo de trabajo.

El Editor de email, Texto rdpido y Servicio al cliente de redes sociales deben estar activados en su
organizacion.

Estos pasos ilustran una forma para utilizar instrucciones Insertar en una macro.

1. Cree una macro.

2. Agreguelasinstrucciones para indicar lo que hace la macro. Este ejemplo muestra cémo insertar
Texto rapido en una publicacién en redes sociales.

a.
b.

En la seccién Instrucciones de macros, haga clic en + Agregar instruccion.

La primera instruccién indica a la macro sobre qué objeto actuar. Aqui, seleccione
Seleccionar ficha de caso activa.

La siguiente instruccién indica a la macro con qué accién del publicador de Noticias de
caso interactuar. Aqui, seleccione Seleccionar accién social.

Ahora indique a la macro qué hacer en la accion social. Seleccione Insertar en cuerpo.
Puede insertar Texto rapido o Texto.

Al seleccionar una instruccién Insertar adjunta el Texto rdpido o el texto especificado en la
macro al final del texto que ya estd en el campo. En acciones del publicador social, la
instruccion Insertar resulta Util porque puede retener la@mencién y agregar texto después
deella.

e. Especifique qué Texto rdpido desea que utilice la macro, o ingrese el texto que desea utilizar.

3. Seleccione Enviar accion. Esta instruccion indica a la macro que ejecute la accién social.

4, Guarde la macro.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para ver macros:
e “Leer” en macros

Para crear y modificar

macros:

e “Crear"y "Modificar” en
macros

Para crear una macros

irreversible:

e “Gestionar macros que
los usuarios no pueden
deshacer”
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Adjuntar automaticamente un Arficulo de Salesforce Knowledge a un mensaije de email en Noficias
de caso utilizando macros

Quiza sus agentes de asistencia a menudo envian a los clientes el mismo articulo de Salesforce EDICIONES
Knowledge. Este ejemplo explica como crear una macro que selecciona automaticamente un
articulo y lo inserta en un mensaje de email en Noticias de caso. Esta macro permite a los agentes Disponible en: Salesforce
responder a una pregunta habitual de los clientes haciendo clic en un botén, en vez de emplear Classic

tiempo buscando el articulo y copidndolo en el mensaje de email.

Las macros estan
disponibles en: Professional
Edition, Enterprise Edition,

Debe disponer de Salesforce Knowledge One activado para su organizacién. El componente
Salesforce Knowledge One debe estar activado e incorporado como un componente a la pagina

Salesforce Console for Service. Performance Edition,
1. Cree una macro. Unlimited Edition y
. . - . . Developer Edition
2. Agregue las instrucciones para indicar a la macro que busque un articulo especifico.
a. Enlaseccion Instrucciones de macros, haga clic en + Agregar instruccion. Salesforce Knowledge esté
b. Laprimerainstruccion indica ala macro sobre qué caso actuar. Aqui, seleccione Seleccionar d'S,Ffon'ble en Performqr‘\ce
. . Edition y Developer Edition
ficha de caso activa. o .
y en Unlimited Edition con
¢. Lasiguiente instruccién indica a la macro sobre qué parte de la consola actuar. Aqui, Service Cloud.
seleccione Seleccionar componente de la barra lateral de Knowledge. .
Salesforce Knowledge esté
d. Ahora indiguemos a la macro qué hacer en la barra lateral de Knowledge. Seleccione disponible por un costo
Seleccionar busqueda de articulos. adicional en: Enterprise

e. Este paso define la palabra clave que la busqueda de Knowledge utiliza para localizar el Edition y Unlimited Edition.

articulo adecuado. Seleccione Establecer palabras clave. En el campo de texto puede
especificar el nimero de articulo o una palabra clave. PERMISOS DE USUARIO

e Numero de articulo: El nimero de articulo recupera un articulo por su nimero, lo que
resulta Util cuando desea seleccionar un articulo especifico. La sintaxis es
articlenumber:123456789.

Para ver macros:
* “Leer” en macros

Para crear y modificar

@ Nofa: La sintaxis distingue entre mayusculas y mindsculas y debe escribirse en macros:
minusculas. e “Crear”y "Modificar” en
macros

e Palabras clave: También puede buscar por palabras clave. Salesforce busca esas palabras
clave en el titulo y en el cuerpo de los articulos de la base de datos de Knowledge. Por
ejemplo, ingrese “Restablecer su contrasefia”.

f. Seleccione Ejecutar busqueda. Esta instruccién indica a la macro que realice la busqueda cuando alguien ejecuta esta macro.

3. Agregue las instrucciones para indicar a la macro que inserte el articulo en el mensaje de email que se esta modificando en Noticias
de caso.

a. Hagaclicen Seleccionar articulo mas relevante. Esta instruccién indica a la macro que utilice el articulo que aparecié primero
en los resultados de la busqueda.

b. Seleccione Insertar en email como HTML. Esta instruccion inserta el articulo completo, incluyendo texto e imagenes, en el
mensaje de email en la posicién del cursor.

4, Guarde la macro.
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Gestionar macros

Es sencillo duplicar, compartir y eliminar macros. EDICIONES
EN ESTA SECCION: Disponible en: Salesforce
. Classic
Duplicar macros
Puede copiar macros rapidamente duplicandolos. La duplicacion de macros resulta Util para Disponible en: Professional
crear macros que son variantes de la macro de origen. Edition, Enterprise Edition,
Comparti Macros Performance Edition,
P ¢ ‘ 3 ' Unlimited Edition y
Las macros utilizan el mismo modelo de colaboracién que otros objetos en Salesforce. Puede Developer Edition
compartir macros con grupos publicos y otros usuarios, permitiendo a otros agentes del servicio
de asistencia aumentar su eficiencia con macros.
Eliminar macros
Puede eliminar macros que ya no necesita.
Duplicar macros
Puede copiar macros rapidamente duplicindolos. La duplicacion de macros resulta Util para crear EDICIONES
macros que son variantes de la macro de origen.

Disponible en: Salesforce

Permisos de usuario necesarios Classic
Para ver macros: “Leer” en macros Disponible en: Professional
Para duplicar macros: “Crear"y "Modificar” en macros Edition, Em‘erprls-e. Edifion,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Tanto los administradores como los agentes del servicio de asistencia pueden duplicar macros si
tienen los permisos de usuario apropiados.

1. Abrir el widget de macros.

Haga clic en la macro que desea duplicar.

Siesta utilizando el widget Macros, haga clic en el icono Ver detalles ( o ).
Haga clic en Duplicar.

En el campo Nombre de macro,ingrese un nombre Unico para la macro.

Opcionalmente, modifique las instrucciones para la macro. También puede modificar las instrucciones en cualguier momento.

N o v & wWw N

Haga clic en Guardar.
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Compartir macros
Las macros utilizan el mismo modelo de colaboracion que otros objetos en Salesforce. Puede EDICIONES

compartir macros con grupos publicos y otros usuarios, permitiendo a otros agentes del servicio

de asistencia aumentar su eficiencia con macros. Disponible en: Salesforce

Classic
Permisos de usuario necesarios
Disponible en: Professional

Para ver macros: “Leer” en macros Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Para compartir macros: “Crear”y “Modificar” en macros

=Y

Abrir el widget de macros.

Seleccione la macro que desea compartir.
Haga clic en el icono Ver detalle ( - ).
Haga clic en Colaboracién.

En la pagina Nueva colaboracion, busque un grupo publico o un usuario por nombre.

o v & W N

Comparta la macro seleccionando un grupo o un usuario desde a lista Disponible y haciendo clic en Agregar. Para detener el uso
compartido de un macro, seleccione un grupo o un usuario desde la lista Compartir con y haga clic en Eliminar.

7. Siestd compartiendo la macro, establezcael Nivel de acceso como Solo lectura o Lectura/Escritura.

e Solo lectura permite a los agentes de asistencia ver y ejecutar la macro.

e [ectura/Escritura permite a los agentes de asistencia modificar, ver y ejecutar la macro.

8. Haga clic en Guardar.

Eliminar macros

Puede eliminar macros que ya no necesita. EDICIONES
Permisos de usuario necesarios Disponible en: Salesforce
Para ver macros: “Leer” en macros Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Para eliminar macros: “Eliminar” en macros

Tanto los administradores como los agentes del servicio de asistencia pueden eliminar macros,
siempre gque tengan los permisos de usuario apropiados.

1. Enla pagina deinicio de la consola de Salesforce, haga clic en Macros o M para abrir el widget
Macros. También puede acceder a macros desde la ficha Macros.

2. Haga clic en la macro que desea eliminar.

3. Siestd utilizando el widget Macros, haga clic en el icono Ver detalles ( < ). (Este paso no es necesario si esta utilizando la ficha
Macros.)

4. Hagaclic en Eliminar.

5. Haga clic en Aceptar en la ventana de confirmacion.
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Publicadores y acciones admitidas en macros

Los siguientes publicadores y acciones se admiten en macros en la Consola de Salesforce para EDICIONES
Servicio.

Disponible en: Salesforce

EN ESTA SECCION: Classic
Acciones del publicador de email admitidas en macros Disponible en: Professional
Fstas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar accién de email en las Edition, Enterprise Edition,
instrucciones de macros. Las acciones de email le permiten modificar texto en mensajes de Performance Edition,
email en las noticias en tiempo real de casos. Puede crear y ejecutar macros para realizar estas Unlimited Edition y
acciones en el Publicador de email en la Consola de Salesforce para Servicio. Developer Edition

Acciones de Salesforce Knowledge admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar componente de la barra lateral de Knowledge en las
instrucciones de macros. Las acciones de Knowledge le permiten buscar articulos de Knowledge en casos. Puede crear y ejecutar
macros para realizar estas acciones en el Publicador Salesforce Knowledge en la Consola de Salesforce para Servicio.

Acciones rapidas personalizadas admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar Nombre de accién rdpida en lasinstrucciones de
macros. Puede crear y ejecutar macros para realizar acciones rapidas personalizadas en la Consola de Salesforce para Servicio.
Acciones del publicador de comunidad admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar accién de comunidad en las instrucciones de macros. Las
acciones de comunidad le permiten actualizar y publicar en Comunidades de Salesforce. Puede crear y ejecutar macros para realizar
estas acciones en el Publicador de comunidad en la Consola de Salesforce para Servicio.

Acciones sociales admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar accién social en las instrucciones de macros. Puede creary
ejecutar macros para realizar estas acciones en el Publicador social en la Consola de Salesforce para Servicio.

Acciones del publicador de email admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar accién de email en las EDICIONES
instrucciones de macros. Las acciones de email le permiten modificar texto en mensajes de email
en las noticias en tiempo real de casos. Puede crear y ejecutar macros para realizar estas acciones Disponible en: Salesforce
en el Publicador de email en la Consola de Salesforce para Servicio. Classic

Para utilizar estas acciones, debe tener activado el Publicador de email en su organizacion de
Salesforce y agregado como un componente de consola al formato de pagina de noticias en tiempo
real de casos.

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

Las macros masivas no se admiten para acciones del Publicador de email Unlimited Edition y
Developer Edition
Tabla 2: Acciones del publicador de email admitidas en macros

Accion Descripcion éSe admite
en macros
masivas?

Sustituir Borra las direcciones de email en el campo Direcciones de destino Si

Direccionesde ' las sustituye por las direcciones de email especificadas. Para

destino utilizar varias direcciones de email, separelas con comas.
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Indica a la macro que realice estas instrucciones cuando alguien ejecuta esta macro.

Una macro que contiene una instruccién Enviar accion es irreversible. Debe disponer del
permiso de usuario Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer para crear,
modificary ejecutar macros que contienen instrucciones para realizar acciones irreversibles.

Una macro que contiene una instruccién Enviar accion puede ejecutarse como una macro
masiva. Debe tener el permiso de usuario Ejecutar macros en varios registros para ejecutar
macros masivas.

4

Salesforce
Accion Descripcion ¢Se admite en
macros masivas?
Agregar a Agrega estas direcciones de email al campo Para, pero no elimina las direcciones que ya No
Direcciones de hay en el campo Para. Para utilizar varias direcciones de email, separelas con comas.
destino
Sustituir Direcciones  Borra las direcciones de email en el campo Direcciones de Cc y las sustituye por las Si
de Cc direcciones de email especificadas. Para utilizar varias direcciones de email, separelas con
comas.
Agregar a Agrega estas direcciones de email al campo Cc, pero no elimina las direcciones que ya No
Direccionesde Cc hay en el campo Cc. Para utilizar varias direcciones de email, separelas con comas.
Sustituir Direcciones  Borra las direcciones de email en el campo Direcciones de Cco y las sustituye por las St
de Cco direcciones de email especificadas. Para utilizar varias direcciones de email, sepérelas con
comas.
Agregar a Agrega estas direcciones de email al campo Cco, pero no elimina las direcciones que ya No
Direcciones de Cco  hay en el campo Cco. Para utilizar varias direcciones de email, separelas con comas.
Establecer direccion  Borra la direccién de email en el campo de direccién De'y la sustituye por la direccion de Si
De email especificada.
Sustituir Asunto Borra el campo Asunto y lo sustituye por el texto especificado. Si
Agregara Asunto  Anexa este texto al final del campo Asunto, pero no elimina el texto que ya hay en el No
campo Asunto.
Sustituir Cuerpo Borra el contenido del cuerpo del mensaje de email y lo sustituye por el contenido HTML Si
HTML especificado.
Insertar en Cuerpo  Agrega Texto rapido o texto al texto del cuerpo HTML, pero no elimina texto que ya hay No
HTML alli. El Texto rapido o el texto se inserta en la posicion del cursor.
Aplicar plantillade  Inserta la plantilla de email especificada en un mensaje de email en la ficha del caso activo. Si
email
Enviar accion St
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Acciones de Salesforce Knowledge admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar componente de la barra lateral EDICIONES
de Knowledge en las instrucciones de macros. Las acciones de Knowledge le permiten buscar
articulos de Knowledge en casos. Puede crear y ejecutar macros para realizar estas acciones en el
Publicador Salesforce Knowledge en la Consola de Salesforce para Servicio.

Disponible en: Salesforce
Classic

Para utilizar estas acciones, debe disponer de Salesforce Knowledge habilitado en su organizacién
y agregado como un componente de consola. Las acciones de Salesforce Knowledge, como adjuntar
un articulo a un caso, deben estar habilitadas en la consola.

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y

Nota: La Barra lateral de Knowledge debe ampliarse cuando ejecuta una macro de .
Developer Edition

Knowledge. Si la barra lateral esta contraida, la macro no funciona.

Internet Explorer 7y las macros masivas no se admiten para acciones de Salesforce Knowledge.

Tabla 3: Acciones de Salesforce Knowledge admitidas en macros

Accion Descripcion ¢Se admite en
macros masivas?
Seleccionar Indica a la macro que estas instrucciones afectan a la Barra lateral de Knowledge en la No

componentedela  consola.
barra lateral de
Knowledge

Seleccionar Indica a la macro que las instrucciones afectan a la busqueda en Knowledge. No
busqueda de articulo

Establecer palabras  Especifica las palabras clave que hay que utilizar cuando se busca en la base de datos de No
clave Knowledge. Puede realizar busquedas por:

e Numero de articulo: El nimero de articulo recupera un articulo por su nimero, lo que
resulta Util cuando desea seleccionar un articulo especifico. La sintaxis es
articlenumber:123456789.

e Palabras clave: Puede buscar por palabras clave. La busqueda de Salesforce Knowledge
busca esas palabras clave en el titulo y en el cuerpo de los articulos de la base de
datos de Knowledge. Por ejemplo, la frase Restablecer su contrasefa
devuelve articulos que contienen esa frase.

Ejecutar busqueda  Indica a la macro que busque en la base de datos de Knowledge empleando los criterios No
especificados en la instruccion Establecer palabras clave.

Seleccionar articulo  Seleccione el primer articulo enumerado en los resultados de la busqueda. No
mas relevante

Vincular al caso Adjunta el articulo al caso. No
Adjuntar a email Agrega el articulo como un archivo adjunto PDF al mensaje de email en el caso. No
como PDF

Insertar en email Inserta el texto y los vinculos del articulo en el mensaje de email en el caso. No
como HTML
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Acciones rapidas personalizadas admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar Nombre de accidn EDICIONES
rdpida en lasinstrucciones de macros. Puede creary ejecutar macros para realizar acciones
rdpidas personalizadas en la Consola de Salesforce para Servicio.

Disponible en: Salesforce
Para utilizar estas acciones, debe tener definidas Acciones rapidas en su organizacion de Salesforce Classic

agregadas al formato de pagina de noticias en tiempo real de casos. ) . .
yagreg Pag P Disponible en: Professional

Las macros masivas no se admiten en Acciones rapidas para acciones sociales. Edition, Enterprise Edition,
) o ) . Performance Edition,
Tabla 4: Acciones rapidas personalizadas admitidas en macros Unlimited Edition y
Accién Descripcion ¢Se admite Developer Edition
en macros
masivas?
Sustituir Borra el contenido del campo de textoy lo sustituye por el texto Si
<campo de especificado.
texto>
Agregar a Agrega el texto especificado al final del campo de texto, pero No
<campo de no elimina el texto que ya hay alli. El texto se inserta en |a
texto> posicién del cursor.
Enviaraccion | gica a la macro que realice estas instrucciones cuando alguien S
ejecuta esta macro.
Una macro que contiene una instruccion Enviar accion es
irreversible. Debe disponer del permiso de usuario Gestionar
macros que los usuarios no pueden deshacer para crear,
modificar y ejecutar macros que contienen instrucciones para
realizar acciones irreversibles.
Una macro que contiene una instruccién Enviar accién puede
ejecutarse como una macro masiva. Debe tener el permiso de
usuario Ejecutar macros en varios registros para ejecutar macros
masivas.
Acciones del publicador de comunidad admitidas en macros
Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar acciéon de comunidad en las EDICIONES
instrucciones de macros. Las acciones de comunidad le permiten actualizar y publicar en

Comunidades de Salesforce. Puede crear y ejecutar macros para realizar estas acciones en el

Disponible en: Salesforce
Publicador de comunidad en la Consola de Salesforce para Servicio.

Classic
Para utilizar estas acciones, debe tener activado el Publicador de comunidad en su organizacion
de Salesforce y agregado como un componente de consola al formato de pagina de noticias en
tiempo real de casos.

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

Las macros masivas no se admiten en acciones del Publicador de comunidad Unlimited Edition y
Developer Edition

43



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Uso de macros en la consola de servicio

Salesforce

Accion

Sustituir cuerpo

Insertar en cuerpo

Enviar accion

Tabla 5: Acciones del publicador de comunidad admitidas en macros

Descripcion ¢Se admite en
macros masivas?

Borra el contenido de la publicacion y lo sustituye por el texto especificado. No

Agrega Texto rapido o texto a la publicacién de la comunidad, pero no elimina texto que No

ya hay alli. El Texto rdpido o el texto se inserta en la posicién del cursor.

Indica a la macro que realice estas instrucciones cuando alguien ejecuta esta macro. No

Una macro que contiene una instruccién Enviar accion es irreversible. Debe disponer del
permiso de usuario Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer para crear,
modificar y ejecutar macros que contienen instrucciones para realizar acciones irreversibles.

Acciones sociales admitidas en macros

Estas acciones estan disponibles cuando hace clic en Seleccionar accion social en las instrucciones
de macros. Puede crear y ejecutar macros para realizar estas acciones en el Publicador social en |a
Consola de Salesforce para Servicio.

Para utilizar estas acciones, debe tener activada la funcion Acciones sociales en su organizacién y
agregada como un componente de consola al formato de pagina de noticias en tiempo real de
Casos.

Las macros masivas no se admiten en Acciones sociales.

Tabla 6: Acciones sociales admitidas en macros

Accion Descripcion ¢Se admite
en macros
masivas?

Sustituir Borra el contenido del campo de textoy lo sustituye por el texto No

contenido especificado.

Insertar en Agrega el texto especificado al campo de texto, pero no elimina No

contenido el texto que ya hay all. El Texto rapido o el texto se inserta en la

posicién del cursor.

Establecertipo No

. Indica a la macro utilizar el tipo de mensaje seleccionado.
de mensaje

Tipos de mensajes de Facebook:
e Publicar (Post)

e Comentario

e Privado

Tipos de mensajes de Twitter:

e Tuitear

e Retuitear

e Respuesta

e Directo
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Accion Descripcion ¢Se admite en
macros masivas?
Enviar accion Indica a la macro que realice estas instrucciones cuando alguien ejecuta esta macro. No
Una macro que contiene una instruccién Enviar accion es irreversible. Debe disponer del
permiso de usuario Gestionar macros que los usuarios no pueden deshacer para crear,
modificary ejecutar macros que contienen instrucciones para realizar acciones irreversibles.
Personalizar una consola de Salesforce
Componentes de la consola
Cree componentes para personalizar, ampliar o integrar la consola de Salesforce con otros sistemas. EDICIONES
Los componentes le permiten mostrar varios tipos de datos en el pie de pagina, las barras laterales,
los paneles de aspectos destacados y los registros de interacciones de una consola. Puede crear Disponible en: Salesforce
componentes para resolver varios problemas de negocio y mostrar elementos como: Classic
e Aplicaciones externas Disponible en: Professional
e Widgets de Chat o SoftPhone Edition, Enterprise Edition,
e (Contexto cuando los usuarios ven paginas concretas Performance Edifion,
Pag Unlimited Edition y
e Informacion contextual junto con registros Developer Edition

e Paneles de aspectos destacados o registros de interacciones

e (Contenido cuando los usuarios hacen clic en un botén personalizable del pie de pagina

Los componentes le permiten ser creativo con una consola y crear lo que los usuarios necesitan para hacer su trabajo. Para crear
componentes, puede utilizar Visualforce, aplicaciones de lienzo, campos de busqueda, listas relacionadas o gréficos de reporte. Puede
utilizar también el Lienzo de Force.com o el kit de herramientas de la integracion de la consola de Salesforce para crear componentes.
Ambas tecnologias son APl de JavaScript que permiten a los desarrolladores ampliar o integrar una consola. El kit de herramientas le
proporciona acceso programatico a una consola para realizar acciones como abrir y cerrar fichas para simplificar procesos de negocio,
mientras que Lienzo le ayuda a integrar una consola con aplicaciones externas que requieren métodos de autenticacion. Para obtener
mads informacién (solo inglés) acerca de aplicaciones de lienzo o el kit de herramientas, consulte Gufa del desarrollador de lienzo de
Force.comy la Guia del desarrollador del kit de herramientas de integracidn de la consola de Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN
Proceso para crear componentes de la consola

Sugerencias de implementacién de componentes de la consola
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Proceso para crear componentes de la consola

Los desarrolladores y administradores normalmente siguen estos pasos al crear componentes para EDICIONES
una consola de Salesforce.
Aunque puede crear una variedad de componentes de consola para resolver algunos tipos de Disponible en: Salesforce
problemas de negocio, el proceso para crear componentes en general sigue estos pasos. Classic
1. Los desarrolladores crean una pagina de Visualforce o una aplicacion de lienzo. Disponible en las ediciones:
2. Los administradores afiaden la pagina de Visualforce o la aplicacion de lienzo a: Profess,onal !Et.imon,
) ) ) Enterprise Edition,
e Formatos de pagina para mostrar contenido de paginas especificas o Performance Edition
e Aplicaciones de la consola para mostrar contenido en todas las paginas y fichas Unlimited Edition y
Developer Edition
3. Los administradores que afiaden un componente a formatos de pagina:
* seleccionan la barra lateral en la que aparece la consola, como derecha, izquierda, superior
o inferior
e Seleccionan si agregar multiples componentes a una barra lateral y organizarlos como pila, fichas o acordeén
4. Los administradores que afiaden un componente a aplicaciones:
e Especifican el aspecto del botdn que se usa para acceder al componente desde el pie de la consola.
e Asignan el componente a cada consola desde donde desean que accedan los usuarios.
5. Los usuarios ven el componente cuando acceden a los formatos de pagina o hacen clic en un botén del pie de pdgina de la consola.

O Sugerencia: Para agregar un campo de busqueda o una lista relacionada como un componente, puede hacerlo sin crear una

pagina de Visualforce o aplicacion de lienzo. Solo tiene que sequir los pasos de “Adicién de componentes de la consola a formatos
de pagina”y, en el campo Tipo, seleccionar Buscar o Lista relacionada para elegir un campo o una lista especificos.

CONSULTE TAMBIEN

Componentes de la consola
Sugerencias de implementacién de componentes de la consola
Adicién de componentes de la consola a formatos de pagina

Adicién de componentes de la consola a aplicaciones

Sugerencias de implementacién de componentes de la consola

Antes de crear un componente para una consola de Salesforce, revise estas sugerencias. EDICIONES

Sugerencias de comportamiento y acceso

No puede afadir los componentes de aplicacion de lienzo a paquetes en AppExchange. Disponible en: Salesforce

. . . . , . Classic
Cuando actualiza registros en fichas principales y subfichas, los componentes no se actualizan

de forma automatica. Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,

Unlimited Edition y
Los componentes del gréfico de reportes no estan disponibles para desarrolladores que utilicen Developer Edition

la APl de metadatos de Salesforce o para la migracion entre instancias de produccion y sandbox.

Sicambiala Altura o Anchura de un componente de consola, actualice su navegador
para ver sus actualizaciones.
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Sugerencias de formato de pagina
Puede afadir componentes a formatos de pagina si esta asignado al permiso de usuario de Sales Cloud y a la licencia de la funcién
de Usuario de Service Cloud.

Después de desactivar el panel de aspectos destacados o registro de interacciones en un formato de pagina, puede agregar un
componente a la Barra lateral superior o Barra lateral inferior de fichas principales.

Sidesea mostrar un componente para todas las subfichas en una ficha principal, agregue el componente a la seccion Componentes
de ficha principal en formatos de péagina. Si agrega un componente a la seccién Componentes de subficha en formatos de pagina,
aparece el componente en subfichas individuales.

Si Salesforce Knowledge estd activado y la barra lateral de Knowledge estd activada, no agregue un componente a la Barra lateral
derecha de formatos de pagina de caso; de lo contrario, la barra lateral de Knowledge aparece sobre componentes.

Sugerencias de Visualforce
Puede utilizar una pagina de Visualforce como un componente una vez por cada formato de pagina.

Si las paginas de Visualforce estan asignadas a formatos de pagina como componentes, no puede eliminarlas.

Las paginas de Visualforce no se actualizan cuando hace clicen u y selecciona Actualizar todas las fichas principales o Actualizar
todas las subfichas.

Si activa la proteccion contra secuestro de clics para paginas de Visualforce en la configuracién de seguridad de sus paginas de, las
paginas de Visualforce no se muestran correctamente.

Al contrario que otras paginas de Visualforce, no es necesario que defina el controlador estandar en los componentes el para el
objeto cuyo formato de pagina esté personalizando.

Siafade showHeader=true auna pagina de Visualforce, puede afadir un intervalo de 15 pixeles a la derecha e izquierda de
un componente para indicar visualmente su ubicacion en una barra lateral. Por ejemplo, <apex: page
standardController="Contacto" showHeader="false" title="Lista de casos">.

Cuando se utilizan paginas de Visualforce como componentes, se transmiten dos valores de pardmetro de URL de forma automatica:

Nombre del parametro Valor del parametro Descripcion
id Una cadena alfanumérica de 15 caracteres El ld. de la pagina de detalles en la que se
que distingue entre mayusculas y muestra el componente.

minusculas que identifica un registro de

@ Este parametro sélo se transmite si el Id.
manera Unica.

est4 disponible.
inContextPane true Indica que la pagina de Visualforce se

muestra como un componente en la
consola de Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN

Componentes de la consola
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Adiciéon de componentes de la consola a formatos de pagina

Adicion de componentes de la consola a formatos de pagina

Des

pués de crear un componente de la consola, puede afiadirlo a los formatos de pagina para que

otros usuarios puedan acceder a él desde una barra lateral de una consola de Salesforce.

EDICIONES

1. Desde la configuracion de gestion de objetos para el objeto cuyo formato de pagina desea Disponible en: Salesforce
modificar, vaya a Formatos de pagina. Classic
2. Haga clic en Modificar junto al formato de pagina. Disponible en: Professional
3. Haga clic en Componentes personalizados de la consola. Edition, Enterprise Edition,
. ) Performance Edition,
4. Junto ala barra lateral en la que desea agregar su componente, seleccione como mostrary Unlimited Edition y
organizar sus componentes por Estilo. Consulte Estilos de barra lateral para componentes Developer Edition
de consola.
5. Especifique el tamario de la barra lateral en la consola seleccionando la altura o anchura y PERMISOS DE USUARIO
escribiendo su porcentaje o nimero de pixeles. Cuando la altura o anchura de la barra lateral
esta por debajo del siguiente nimero de pixeles, estos tipos de componente se ocultan Para afadir componentes
automaticamente porque se vuelven demasiado dificiles de leer: personalizados de consola:
e “Personalizar aplicacion”
e Knowledge One - 250 P
. Y
e Busquedas: 150
. . “Usuario de Service
N .
Listas relacionadas: 200 Cloud” O “Consola de
e Gréficos de reporte: 150 ventas”
6. En Tipo, seleccione si sucomponente es una pagina de Visualforce, aplicacion de lienzo, Para crear paginas de

busqueda, lista relacionada o grafico de reportes. Antes de poder seleccionar un Grafico de
reportes, agréguelo al formato de pagina y asegurarse de que se encuentra en una carpeta
compartida con usuarios que necesitan acceso.

e Silaficha Knowledge se ha configurado en su organizacion de Salesforce, agregue el
componente Knowledge One a paginas de casos para que los agentes puedan buscar y
trabajar facilmente con articulos.

Visualforce:

e "Persondlizar aplicacion”
Para gestionar aplicaciones
de lienzo:

e "Personalizar aplicacién”

e Sisuorganizacion usa la gestion de asignaciones, agregue el supervisor de eventos clave a paginas de casos para que los agentes
puedan ver la informacién més reciente sobre los eventos clave relacionados con los casos en los que estan trabajando.

e Sihay temas habilitados para un objeto, agregue el componente Temas para que los usuarios puedan ver, agregar y eliminar

temas de los registros con los que estan trabajando.

e Agregue el componente Archivos a paginas de caso para que los agentes de asistencia puedan utilizar la funcién de arrastrar y
soltar para adjuntar archivos a casos rapidamente, ver archivos que ya estan adjuntos e incluir archivos adjuntos a emails de

Casos.

e Sisuorganizacion utiliza Expertos y temas en objetos, agregue el componente Expertos de casos a formatos de pagina de casos
para que los agentes puedan colaborar facilmente con colegas expertos en éareas especificas.

@ Nota: Expertos de casos esta disponible a través de un programa piloto. Si desea informacién sobre cémo activar Expertos
de casos en su organizacién, haga contacto con Salesforce.

Como los formatos de pagina estan limitados a dos graficos de reportes, puede agregar hasta dos graficos de reportes a una barra
lateral. Puede agregar hasta cinco componentes a una barra lateral y un maximo de altura de componentes a un formato de pagina.
Cualquier componente de aplicacion de lienzo que agregar no se puede agregar a paquetes de AppExchange.

7. Bajo Componente, establezca los detalles:
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® Enel caso de las paginas de Visualforce o las aplicaciones de lienzo, haga clicen | debajo de Componente para buscary
seleccionar su componente.

O Sugerencia: Puede incluir componentes Lightning en pdginas de Visualforce. Consulte las Preguntas mds frecuentes
sobre Lightning.

e Sisucomponente es un campo de buisqueda, una lista relacionada o un gréfico de reportes, seleccione el campo, la lista o el
nombre del grafico. De forma opcional, puede agregar campos a los componentes de busqueda mediante la definicion de
formatos de pagina en miniatura de los objetos. Ademés, puede ocultar los gréficos de reportes v las listas relacionadas de las
paginas en las que aparecen como componentes para evitar que se muestre informacion duplicada. Si desea reordenar las listas
relacionadas, hagalo en los formatos de pagina. Los componentes de lista relacionada no incluyen botones personalizados.

8. En Etiqueta, escriba el nombre de su componente para que se muestre a los usuarios de la consola desde la barra lateral. Si no
escribe una etiqueta para un gréfico de reportes, se utiliza el nombre del gréfico de reportes.

9. Especifique el tamario del componente en la barra lateral seleccionando la altura o anchura y escribiendo su porcentaje o nimero
de pixeles. Si no especifica una altura o anchura, el componente se ajusta automaticamente para aparecer correctamente en una
consola.

Ajustar el tamafio de los componentes autométicamente estd disponible para componentes con el estilo
Apilado. Esta seleccionado de forma predeterminada, de modo que cuando los usuarios cambian el tamafio de los navegadores,
los componentes Apilados caben perfectamente en las barras laterales. Salesforce selecciona una altura y anchura minimas para los
componentes Apilados, y no es posible cambiar estos valores. La opcion de ajuste automatico no esta disponible para paginas de
Visualforce y aplicaciones de lienzo.

10. Haga clic en Guardar.

CONSULTE TAMBIEN

Estilos de barra lateral para componentes de consola

Agregar acciones rapidas a la barra lateral de la consola

Agregue acciones rapidas personalizadas a la barra lateral de la consola para permitir a los agentes EDICIONES

del servicio de atencién al cliente crear, actualizar y buscar registros asociados con casos de forma

sencilla. Las acciones rapidas se agregan como componentes de la consola. Disponible en: Salesforce

Cree las acciones rapidas antes de agregarlas a los formatos de pagina de caso en la consola. Classic

1. Desde Configuracion,ingrese Formatos de pdgina enelcuadro Busqueda rapida Disponible en: Professional
y, a continuacién, seleccione Formatos de pagina en Casos. Edition, Enterprise Edition,

2. Seleccione un formato de pagina con el que trabajar. Perfor.mance. deon,

Unlimited Edition y
3. Haga clicen Componentes personalizados de la consola. Developer Edition

4. Desplacese hasta la seccion de barra lateral donde desea agregar el componente de accién
rapida. Por ejemplo, para agregarlo a la barra lateral izquierda, vaya a la seccion Barra lateral PERMISOS DE USUARIO
izquierda.

Para crear, modificar y
eliminar acciones y formatos
e Campo: Seleccione el campo de registro al que afecta la accion répida. Por ejemplo, si la de pagina y para agregar
accion rapida crea un registro de contacto, seleccione el campo Contacto. componentes
personalizados de consola:

e "Persondlizar aplicacion”

5. Configure el componente de accion rdpida:
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® Activar vinculacioén:Sise selecciona, losagentes del servicio de atencidn al cliente pueden asociar este registro a un
caso. Por ejemplo, un agente del servicio de atencion al cliente puede crear un contacto y vincularlo a un caso.

® Crear accioén:Seleccionelaaccionrapida “Crear”. Estaaccion rapida permite a los agentes del servicio de atencion al cliente
crear un registro.

® Actualizar accién:Seleccione laaccion rapida “Actualizar”. Esta accion rapida permite a los agentes del servicio de
atencién al cliente actualizar un registro.

6. Agregue mas componentes de accién rapida segun sea necesario.

7. Haga clic en Guardar.

CONSULTE TAMBIEN
Componentes de la consola

Adicién de componentes de la consola a formatos de pagina

Estilos de barra lateral para componentes de consola

Cuando los administradores agregan componentes a formatos de pagina, seleccionan el estilo de EDICIONES
barra lateral en el que mostrar los componentes en una consola de Salesforce.
Los siguientes estilos de barra lateral estan disponibles para componentes de consola en formatos Disponible en: Salesforce
de pagina. Classic
Tino d il Descrincién (Descriofi Disponible en las ediciones:
ipo de mut ples escripcion (Description) Professional Edition,
componentes Enterprise Edition,
Apilar un drea de contenidos con multiples marcos. Performance Edition,
Unlimited Edition y
= Developer Edition
C ]
L
Fichas un érea de contenido Unica con una lista de multiples tableros.

|-

Acordedn Un area de contenido contraible.

T—
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Tipo de multiples Descripcion (Description)
componentes
Este estilo solo esta disponible para barra laterales verticales.
CONSULTE TAMBIEN

Adicion de componentes de la consola a aplicaciones

Adicion de componentes de la consola a formatos de pagina

Después de crear un componente de la consola personalizado, puede agregarlo como un botén
en el pie de pagina de la consola de Salesforce para que los usuarios tengan acceso a él.

1.

10.

En Configuracion, ingrese Componentes personalizados de la consola en
elcuadro Busqueda rapida y,acontinuacion, seleccione Componentes personalizados
de la consola.

Haga clic en Nuevo.
Escriba un nombre para su componente.

En Nombre de botén,escriba la etiqueta para mostrar en el botén en el que los usuarios
haran clic para iniciar el componente. Por ejemplo, Live Agent.

En Nombre de botédn,escribalaetiqueta que aparecerd en el botén en el que los usuarios
harén clic para iniciar el componente. Los estilos admitidos incluyen fuente, color de fuente y
color de fondo.

Escriba la anchura del botén para que se muestre en la consola.

En Componento, seleccione PAgina de Visualforce o0 Aplicacién de

lienzo yescriba el nombre de su componente o haga clicen | para buscarloy
seleccionarlo.

o Sugerencia: Puede incluircomponentes Lightning en paginas de Visualforce. Consulte
las Preguntas mas frecuentes sobre Lightning.
Escriba la altura y anchura de la ventana utilizada para mostrar su componente en la consola.

Para evitar que los usuarios cambien las dimensiones de la ventana utilizada para mostrar su
componente, haga clicen Ancho fijo o Altura fija.

Haga clic en Guardar.

Antes de que los usuarios puedan acceder a su componente, debe asignarlo a una consola. Consulte
Asignacion de componentes personalizados de la consola a una aplicacién.

CONSULTE TAMBIEN

Asignar componentes de la consola a una aplicacién
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Adicién de componentes de la consola a aplicaciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para afadir componentes
personalizados de consola:

e "Persondlizar aplicacion”
Y

“Usuario de Service
Cloud” O “Consola de
ventas”

Para crear paginas de
Visualforce:

e "Personalizar aplicacion”
Para gestionar aplicaciones
de lienzo:

e “Personalizar aplicacion”
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Asignar componentes de la consola a una aplicacion

Después de afadir un componente de la consola a aplicaciones de la consola de Salesforce, debe

asignarlo a cada consola para que los usuarios accedan a él.

1. En Configuracién, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacion, seleccione Aplicaciones.

2. Seleccione una aplicacion de la consola.
Haga clic en Modificar.

4. En Seleccionar componentes personalizados de la consola,afiada
cualquier componente disponible a su aplicacién.

1. En Alinear componentes de la consola, seleccione sialinear componentes a
la derecha o a la izquierda del pie de pagina de la consola.

5. Haga clic en Guardar.

CONSULTE TAMBIEN

Adicién de componentes de la consola a aplicaciones

Asignar una marca a una consola de Salesforce

Puede asignar una marca a una consola agregando un logotipo personalizado a su encabezado y

especificando colores para su encabezado, pie de pagina y fichas principales.

1.

5.

En Configuracién, ingrese Aplicaciones enelcuadro Busqueda rapiday,a
continuacién, seleccione Aplicaciones.

Haga clicen Modificar juntoauna consola.

Para agregar un logotipo personalizado, haga clic en Insertar una imagen y seleccione una
imagen de la biblioteca de documentos.

Tenga en cuenta estos requisitos cuando seleccione un logotipo de aplicacion personalizada
para una aplicacion Classic desde la biblioteca de documentos:

e Elformato de laimagen debe ser GIF 0 JPEG y su tamafio debe ser inferior a 20 KB.

e Sieltamafo de laimagen es superior a 300 pixeles de ancho por 55 pixeles de alto, se
ajustard para que quepa.

e Para obtener la mejor visualizacién en la pantalla, recomendamos utilizar imagenes con
fondo transparente.

e lacasillade verificacién Disponible de modo externo debe seleccionarse en
las propiedades del documento de manera que esos usuarios puedan ver la imagen.

Asignar componentes de la consola a una aplicacion

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para asignar componentes
personalizados de la
consola a una aplicacion:

e "Personalizar aplicacién”

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para definir colores en la
consola de Salesforce:

e "Personalizar aplicacion”

Para especificar un color, escriba un cédigo hexadecimal en Color de encabezado, Color de pie de pagina O
Color de ficha principal.Porejemplo,ingrese #0000FF para definir el encabezado como azul.

Haga clic en Guardar.

Para comprobar que aparece el color correcto, visualice su consola.

@ Nota: La definicion del color del encabezado o pie de pagina no estd aun disponible para la APl de metadatos.
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Uso de una consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce

Obtenga mas resultados en menos tiempo utilizando la interfaz mejorada de una consola para EDICIONES
trabajar con registros.

A diferencia de las paginas estandar de Salesforce, todos los elementos en los que haga clicen una Disponible en: Salesforce
consola se mostraran como fichas. Junto con la eficiencia de la navegacion basada en fichas, una Classic

consola le ayuda a: ' . .
y Disponible en: Professional

e Trabajar con varios registros al mismo tiempo Edition, Enterprise Edition,
* Verlos marcadores de favoritos y las fichas utilizadas recientemente Performance Edition,
. N . - L Unlimited Edition y
e (Cambiar el tamafio de listas ancladas para ver mas informacién "
Developer Edition

e Navegar mas rapido utilizando acceso directos del teclado

e Trabajar en multiples controles

La interfaz parecida a un tablero de una consola organiza datos relacionados, todos en una sola pantalla de modo que puede:
e Buscar registros

e Anotar en registros mediante el registro de interacciones

e Ver cuando se modifican los registros que estd visualizando por otros usuarios

e Utilizar un SoftPhone para emitir y recibir llamadas

Ademas, con una consola de Salesforce para servicios, podra:

e Buscar articulos de Salesforce Knowledge para resolver casos

e (hat con clientes que utilizan Live Agent

@ Nota: Sisuadministrador de Salesforce agrega componentes personalizados de la consola, puede haber funciones adicionales
disponibles para usted en las barras laterales y los pies de pagina de una consola.

Fichas de la consola de Salesforce

Todos los elementos en los que haga clic en una consola se mostraran como fichas. Las fichas le EDICIONES
permiten ver en una Unica pantalla toda la informacién que necesita sin perder el contexto.

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition
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Fichas de Consola

Q Search Salestorce

Fichas de la consola de Salesforce
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(1) Laficha de navegacién le permite seleccionar objetos y registros con los que trabajar. (2) Las fichas principales muestran los elementos
de trabajo principales en una consola, como una cuenta. (3) Las subfichas muestran elementos relacionados en unaficha principal, como

un contacto de cuenta. Utilice fichas para navegar en la consola mientras hace su trabajo.

O Advertencia: Los botones Atras de los exploradores no se admiten para la consola y es posible que no funcionen segun lo
previsto. Las fichas de la consola se guardan en las fichas del explorador hasta que se cierran.

Cuando cierra las fichas del explorador, pierde cualquier ficha de la consola abierta. Si su administrador configura las sesiones de
usuario guardadas para la consola, al iniciar sesién de nuevo en Salesforce, las fichas de la consola abiertas y los componentes de
la consola se vuelven a mostrar automaticamente. Ademads, si cambia el tamario de los componentes de la barra lateral o los
registros de interacciones, o cierra el encabezado de busqueda global, estas personalizaciones también se muestran

automaticamente.

Si cierra sesién en Salesforce y vuelve a iniciarla utilizando la misma ventana, las fichas que hubiera abierto anteriormente vuelven
a abrirse en la nueva sesion, incluso si Guardar sesiones de usuario estddesactivado.

CONSULTE TAMBIEN
Utilizar una consola de Salesforce

Ver Favoritos y fichas utilizadas recientemente en una consola de Salesforce

Ficha de navegacion de la consola de Salesforce

Utilice la ficha de navegacién para seleccionar un objeto y ver su pagina de inicio.
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La ficha de navegacion de una consola
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Fichas de la consola de Salesforce
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Cada consola muestra una ficha de navegacion. Su administrador determina la lista de objetos que puede elegir desde una ficha de
navegacion, pero si estd activada, puede hacer clic en Personalizar mis fichas para ocultar, mostrar y organizar los objetos.

La mayorfa de las paginas de inicio de objetos seleccionadas desde una ficha de navegacién muestran vistas de lista, que aparecen
automéaticamente como listas mejoradas. Una ficha de navegacion no muestra prondsticos, ideas, respuestas, conexiones, portales,

consola o botones para personalizar su organizacién de Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN
Fichas de la consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce

Directrices para trabajar con fichas de la consola de Salesforce

Obtenga informacién acerca de cémo obtener el maximo desemperio del trabajo con fichas
principales y subfichas de una consola.

Fichas principales y subfichas de una consola

Q, Search Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en las ediciones:
Professional Edition,
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition
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(1) Unaficha principal es el elemento principal en el que trabajar, como una cuenta. (2) Una subficha es un elemento relacionado en
una ficha principal, como un contacto de cuenta. Salesforce no limita el nimero de fichas que puede mostrar.

Al visualizar fichas, 4 se mostrardn en las fichas en las que no ha guardado cambios, excepto para reportes, paginas de Visualforce o las
paginas de configuracion de su organizacién de Salesforce. 4 se muestra en fichas en las que debe solucionar problemas. Si su
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Salesforce

administrador ha agregado dominios externos a la lista blanca de una consola, las fichas pueden mostrar paginas fuera de Salesforce.
Las nuevas fichas no aparecen cuando hace clic en un botén personalizado o cambia el tipo, propietario o territorio de un registro; en
su lugar, la ficha actual envia el elemento que ha seleccionado.

Puede realizar una variedad de tareas con fichas desde la barra de fichas haciendo clic en u y seleccionando una opcién, como cerrar
fichas, actualizar fichas, mostrar acceso directos de teclado y mucho mds. Para reorganizar una ficha, arrastrela a una nueva posicion en
la barra de fichas. Las fichas mantienen su estado como fichas principales o subfichas, lo que significa que no puede desplazar las fichas
principales a la barra de subfichas o viceversa. No es posible reorganizar fichas en Internet Explorer” 7.

Si su administrador ha activado componentes de controles multiples, puede retirar fichas principales de su navegador y arrastrarlas a
cualquier ubicacion en su pantalla para personalizar su forma de trabajar. Solo haga clicen el u y seleccione Retirar fichas principales.
Para devolver fichas principales a su navegador original, haga clic en el u y seleccione Devolver fichas a la consola.

Para copiar la URL de la ficha de una consola y enviarla a otro usuario, haga clic en el u y seleccione el junto al nombre de Ia

ficha. Si envia la URL a un usuario sin consola, seleccione crear una URL estandar de Salesforce desde el cuadro de didlogo Vinculo para
convertir. Luego, pulse CTRL+C para copiar la URL. Para afiadir una nueva ficha a su consola donde pegar una URL que ha copiado, haga

cicenel ¥ Enelcuadrode texto, pulse CTRL+V para pegar la URL; luego haga clic en Ir. Puede pegar una URL de consola o una URL
estandar de Salesforce en una nueva ficha.

Para anclar una ficha principal visitada con frecuencia en la barra de fichas para un acceso rapido, haga clic en u y seleccione
Cuando se ancla una ficha, se desplaza delante de la barra de fichas y se elimina su texto para proporcionar mas espacio de pantalla.
Para anular el anclaje de una ficha, haga clicen u y seleccione .

Para marcar una ficha favorita o visitada ocasionalmente para un acceso rapido, haga clic en u y seleccione | . Cuando se marca

una ficha como favorita, se mueve al componente Historial en el pie de pagina (denominado anteriormente Fichas mas recientes). Para

eliminar una ficha marcada como favorita, haga clicen u y seleccione A ,0 haga clic en Eliminar junto a la ficha en el componente
Historial. Consulte Ver Favoritos y fichas utilizadas recientemente en una consola de Salesforce en la pagina 57

Adverfencia: Sihace clic en Cancelar en un elemento creado recientemente que no ha guardado, el elemento y su ficha se
eliminarén y no se enviardn a la papelera.

Nota: Sisuadministrador de Salesforce agrega componentes personalizados de la consola, puede haber funciones adicionales
disponibles para trabajar en las barras laterales junto a fichas.

O Sugerencia: Para reabrir la Ultima ficha que ha cerrado, pulse MayUs +C o haga clic en u y seleccione Reabrir ficha recién
cerrada. Puede reabrir hasta diez fichas cerradas.

CONSULTE TAMBIEN
Ficha de navegacion de la consola de Salesforce
Fichas de la consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Cambiar el tamafo y minimizar las listas ancladas en una

consola de Salesforce

Ver Favoritos y fichas utilizadas recientemente en una consola de Salesforce

Si esta configurado por su administrador de Salesforce, puede acceder rapidamente a cualquier
ficha principal que ha marcado como favorita o utilizado recientemente ne una consola sin necesidad
de buscar Salesforce.

@ Nota: Con Summer 15, Fichas mas recientes ha cambiado de nombre por Historial y se le
han agregado los favoritos para proporcionarle una experiencia mas simplificada para buscar
y recuperar fichas. Estas funciones no estan disponibles en Internet Explorer” 7 y 8.

Para ver cualquier ficha principal marcada como favorita o utilizada recientemente, haga clic en
Historial en el pie de pagina de la consola. Luego haga clic en la columna Favoritos y fichas recientes
y seleccione una ficha. Puede obtener la URL de cada ficha para enviarla a otro usuario o eliminar
marcas de favorito y borrar fichas utilizadas recientemente para comenzar desde cero. Junto a cada
ficha reciente, puede acceder a hasta diez subfichas cuando estan disponibles. Los elementos que
no aparecen como fichas, como superposicién de solicitud de reunién, no aparecen en el pie de
pagina Historial.

CONSULTE TAMBIEN
Directrices para trabajar con fichas de la consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
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Cambiar el tamano y minimizar las listas ancladas en una consola de

Salesforce

Siun administrador ha activado listas ancladas y elegido dénde aparecen en pantalla, puede cambiar
el tamano y minimizar las listas.

Para cambiar el tamario de una lista anclada, haga clic en el margen derecho o inferior de la lista y
arrastrela hasta obtener el tamafio que desee. Para minimizar una lista anclada, haga clicen la flecha
en el margen derecho o inferior. Para volver a visualizar la lista, vuelva a hacer clic en la flecha. Si
no ha seleccionado aln un registro de la lista, la lista se muestra automaticamente en pantalla
completa.

CONSULTE TAMBIEN

Utilizar una consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
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Trabajar con accesos directos del teclado en una consola de Salesforce

Los accesos directos del teclado le permiten realizar acciones rapidamente pulsando teclas en vez
de utilizar el raton.

Los accesos directos del teclado permiten trabajar con una consola de forma mas eficiente. Por
ejemplo, en lugar de escribir detalles del caso y luego utilizar el ratén para hacer clic en Guardar,
un administrador puede crear un acceso directo para que pueda escribir detalles del caso y pulsar
CTRL+S para guardar casos sin pasar de su teclado al ratén. Solo los administradores pueden crear
0 personalizar accesos directos.
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Trabajar con accesos directos del teclado en una consola
Salesforce de Salesforce

Para ver una superposicion que enumera los accesos directos para una consola, pulse Mayus + K o haga clic en el u y seleccione
Mostrar accesos directos de teclado. Si un acceso directo aparece atenuado en la superposicion, significa que no se ha activado o ha
sido personalizado.

Los accesos directos del teclado no diferencian entre mayusculas y mindsculas, incluso si pulsa Mayus antes de una letra. Por ejemplo,
Mayus + b es lo mismo que Mayus + B. Si CTRL, ALT o MayUs se encuentran en un acceso directo, la secuencia de estas teclas no importa.
Por ejemplo, CTRL+ALT+A es lo mismo que ALT+CTRL+A.

CONSULTE TAMBIEN
Accesos directos del teclado predeterminados para una Consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce

Accesos directos del teclado predeterminados para una Consola de Salesforce

Estos accesos directos son disponibles automéaticamente para una consola y un administrador EDICIONES
puede personalizarlos o desactivarlos.

Disponible en: Salesforce

Accion (Acceso  Descripcion Comando de teclas Classic
directo del
teclado) Disponible en: Professional

Edition, Enterprise Edition,

Entraren el modo de Activa accesos directos del teclado en un ESC Performance Edition
accesos directos de  navegador mostrando una consola. Unlimited Edition y
teclado Developer Edition
Vaya a la ficha de Selecciona la ficha de navegacion. %
navegacion
Vaauncampoen Selecciona detalles en una ficha. Mayus+S
una ficha
Vaya a las fichas Selecciona la fila de fichas principales. P
principales
Vaya a las subfichas  Selecciona la fila de subfichas en una ficha S
principal.
Vaya a la vista de Selecciona la vista de listas. N
listas
Vaya al primer Selecciona el primer elemento en la vista de listas.  MayUs+F
elemento de la vista
de listas
Vaya al cuadro de Mueve el cursor al cuadro de busqueda del R
busqueda del encabezado.
encabezado
Va al pie Mueve el cursor a componentes del pie. F/FLECHA DERECHA o
No es compatible con Microsoft” Internet FLgECHA IZQUIERDA/T
a

Explorer” versiones 7 u 8 o en idiomas de derecha
aizquierda. Si selecciona el componente Macros
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Salesforce de Salesforce

Accion (Acceso directo  Descripcion Comando de teclas
del teclado)

0 Presencia, pulse ESC para pasar el cursor a otros componentes.

Desplazar a la izquierda Mueve el cursor hacia la izquierda. FLECHA IZQUIERDA
Desplazar a la derecha Mueve el cursor hacia la derecha. FLECHA DERECHA
Mover hacia arriba Mueve el cursor hacia arriba. FLECHA ARRIBA
Mover hacia abajo Mueve el cursor hacia abajo. FLECHA ABAJO

Abreunelementoenunaficha Abre el elemento seleccionado en una nueva ficha sin cambiarel  CTRL+clic para equipos PC;
inactiva enfoque. CMD+clic para equipos Mac

Abrir boton desplegable en  Abre el botén desplegable en fichas para seleccionar mas acciones. D

fichas

Abrir ficha Abre una nueva ficha. T

Cerrar ficha Cierra una ficha seleccionada. C

Reabrir ficha recién cerrada ~ Reabre la ficha principal recién cerrada. Mayus+C
Actualizar ficha Actualiza una ficha seleccionada. Mayus+R
Intro Activa un comando. INTRO
Obtener vinculo para Abre el cuadro de didlogo Vinculo para compartir en la ficha U
compartir seleccionada.

Mostrar accesos directos del  Abre una superposicién que enumera accesos directos de teclado.  MayUs+K

teclado.

Modificar Cambiar de detalle para modificar pagina. E

Guardar Guarda los cambios en la ficha seleccionada. CTRL+S

Oculta o muestra una lista Alterna la apariencia de una lista anclada. MAYUS+N

anclada

Oculta o muestra la barra Alterna la apariencia de la barra lateral izquierda y cualquiera de sus  MAYUS+FLECHA IZQUIERDA
lateral izquierda componentes.

Oculta o muestra la barra Alterna la apariencia de la barra lateral derecha y cualquiera de sus  MAYUS+FLECHA DERECHA
lateral derecha componentes.

Oculta o muestra la barra Alterna la apariencia de la barra lateral superior y cualquiera de sus  MAYUS+FLECHA ARRIBA
lateral superior componentes.

Oculta o muestra la barra Alterna la apariencia de la barra lateral inferior y cualquiera de sus ~ MAYUS+FLECHA ABAJO
lateral inferior componentes.
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Directrices para trabajar con componentes de controles

Salesforce moltiples de la consola de Salesforce
Accion (Acceso directo  Descripcion Comando de teclas
del teclado)
Aplica o retira el zoomenlas  Aplica o retira el zoom en las fichas principales alternando la 7
fichas principales apariencia del encabezado, el pie y la lista anclada.
CONSULTE TAMBIEN

Trabajar con accesos directos del teclado en una consola de Salesforce

Utilizar una consola de Salesforce

Directrices para trabajar con componentes de controles multiples de la
consola de Salesforce

Mueva partes de una consola a diferentes areas de sus pantallas por lo que puede ver datos en EDICIONES
formas que le ayudan a trabajar mejor.

Cuando un administrador de Salesforce activa componentes de controles multiples, puede retirar Disponible en: Salesforce
y arrastrar fichas principales y SoftPhones de Open CTl a otras ubicaciones en sus pantallas. También Classic

puede mover el componente Historial, chats de Live Agent (pero no el componente de pie de
pagina) y cualquier componente de consola personalizado o componente de Lienzo de Force.com
en el pie de pagina de una consola. Para utilizar componentes de multiples controles, es posible

Disponible en las ediciones:
Professional Edition,
Enterprise Edition,

que necesite actualizar la configuracion de su navegador para: (1) habilitar ventanas emergentes; Performance Edition
(2) abrir vinculos en ventanas, no en fichas. Unlimited Edition y
Developer Edition

Para retirary arrastrar fichas principales, haga clicen el u y seleccione Retirar fichas principales.

Para devolver fichas principales a su navegador original, haga clic en el u y seleccione Devolver
fichas a la consola.

Para retirar y arrastrar componentes en el pie de pagina de una consola, haga clic en elementos y seleccione el . Para devolver

elementos a su navegador original, haga clicen el ‘ Para actualizar un componente de pie de pagina retirado, haga clicen el botén
derecho del ratén, y elija Volver a cargar o Actualizar. Cuando actualiza un componente de pie de pagina retirado, se devuelve al pie
de pagina de la consola.

Silas listas ancladas estan configuradas, aparece un campo como un drea en blancojuntoalistaseindica Arrastrar componentes
de pie de pagina aqui. Utilice esta drea para mantener un seguimiento de ventanas de Salesforce entre varias aplicaciones
en sus pantallas.

@ Importante: Los elementos retirados se cierrany pierden sus posiciones en sus pantallas cuando: (1) cierra la sesién en Salesforce;
(2) hace clic en Configuracion; (3) hace clic en un vinculo para dejar una consola; (4) actualiza o cierra sus navegadores.

@ Nota: No puede retirar SoftPhones creados con las versiones 3.0 0 4.0 del kit de herramientas de CTI.
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Adicién de notas a registros de una consola de Salesforce

Salesforce

o Sugerencia: Cualquier elemento retirado de la consola cuenta con encabezados de color azul para ayudarle a ubicarlos en otras
ventanas en sus pantallas.

Para utilizar acceso directos del teclado desde componentes retirados, céntrese en la ventana correcta. Por ejemplo, si estd centrado
en una ventana con la ficha de navegacion, el acceso directo predeterminado para ir a fichas principales, comando de teclas P, no

funciona.

CONSULTE TAMBIEN

Utilizar una consola de Salesforce

Adicion de notas a registros de una consola de Salesforce

El registro de interacciones le ayuda a agregar notas a registros en las fichas principales de una
consola.

Si se le ha asignado un formato de registro de interacciones, puede acceder al registro desde el pie
de pégina de la consola. Los registros se muestran en los elementos con una lista relacionada
Historial de actividades, como las cuentas y los contactos, pero no las soluciones. Los registros no
estan disponibles para los reportes, los tableros, Salesforce CRM Content, la ficha Gestion de articulos
o las paginas de Visualforce.

Para mostrar u ocultar el registro de interacciones, pase el ratén por encima del borde del registro
yhagaclicen [l o [5. Para cambiar el tamafio del registro de interacciones y la pagina de detalles,
arrastre la barra entre estos. Para guardar notas para los clientes rapidamente, al mostrarse un
contacto en una subficha, el nombre del contacto se agrega al Nombre del registro. No obstante,
puede cambiar el Nombre antes de guardar el registro. Cuando hace clic en Borrar registro para
eliminar notas o un Asunto, no se eliminard ninguna nota guardada, se almacenan en la lista
relacionada Historial de actividad del registro. Para facilitar la revisién y recuperacion, todos los
registros se guardan como tareas en la lista relacionada Historial de actividades del registro.

@ Nota: Los administradores pueden personalizar los campos que aparecen en registros.

o Sugerencia: Siusa SoftPhone, haga clic en Agregar datos de llamada para agregar la
fechay la hora de una llamada al registro. Si aparecen ventanas emergentes de pantalla
durante las llamadas entrantes, haga clic en Finalizar llamada para finalizar la llamada y
guardar las actualizaciones del registro.

CONSULTE TAMBIEN

Utilizar una consola de Salesforce
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Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Visualizar notificaciones distribuidas en una Consola de
Salesforce Salesforce

Visualizar notificaciones distribuidas en una Consola de Salesforce
Las notificaciones distribuidas son indicadores visuales que aparecen cuando otro usuario cambia

un registro 0 campo que esta visualizando.

Después de que un administrador de Salesforce haya configurado notificaciones de envio, los Disponible en: Salesforce
indicadores visuales para cambios de registro o de campo aparecen en paginas de detalles y listas. Classic
Cuando se producen los cambios, las paginas de detalles se actualizan automaticamente y muestran

. . -~ ) L Disponible en: Professional
actualizaciones o aparecen notificaciones como cuadros de didlogo. Las listas muestran notificaciones

Edition, Enterprise Edition,
como: Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

Notificaciones de envio para listas

sagece. service cloud Q, search Salesforce
— - 00001001 | -
All Open Cases T | The widgets we received are the wrong size. e =] E@? e =
by Michael Ramsey

All Updates All Emaits Attached Artices Call Logs More = =

P —’ﬂ) John Smith changed Priority from Low to High
Cannot track ur or... On Hold ﬂ John Smith changed Status from New 1o On Hold

(1) Amarillo cuando cambia un registro. (2) Azul si es el Gltimo elemento que ha visto. (3) Negrita y cursiva cuando cambia un campo
especificado por un administrador.

@ Nota:
e Estos objetos y sus campos estan disponibles para el envio de notificaciones: cuentas, contactos, casos, prospectos,
oportunidades, campanas, tareas y objetos personalizados.

OrderSummary.

e Las notificaciones distribuidas no estan disponibles en la consola en Professional Edition.

e Siconfigura notificaciones distribuidas para el objeto de prospecto y utiliza reglas de Data.com Clean, se desencadenan las
notificaciones distribuidas en la consola. Recuerde que las notificaciones adicionales pueden afectar a su limite de notificaciones
de envio.

CONSULTE TAMBIEN

Utilizar una consola de Salesforce
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Salesforce

Utilizar un SoftPhone con una consola de Salesforce

Un SoftPhone en una consola le permite ver registros relacionados con llamadas de teléfono, asi EDICIONES
como recibir, realizar y transferir llamadas.

Puede acceder a un SoftPhone si estd asignado a un centro de llamadas utilizando un adaptador Disponible en: Salesforce
de CTl con la versién 3.0 0 4.0 del Kit de herramientas de CTl o si esta utilizando un centro de llamadas Classic
con Open CTI. . . .

P Disponible en: Professional
Haga clicen el % para mostrar un SoftPhone en el pie de pagina de una consola. Utilice el registro Edition, Enterprise Edition,
de interacciones para escribir notas en registros de llamadas. Un registro de llamadas es un registro Performance Edition,

Unlimited Edition y

de actividad que se genera automaticamente cuando utiliza un SoftPhone; realiza un seguimiento e
Developer Edition

del nimero de teléfono, llamadas, fecha, hora y duracion de las llamadas. Puede ver los registros
de llamadas en la lista relacionada Historial de actividades del registro asociado a la llamada.

PERMISOS DE USUARIO

@ Importante: Puede que los datos no se guarden correctamente si: (1) Actualiza su navegador
durante una llamada; (2) utiliza un SoftPhone en varios navegadores de forma simultanea; Para very utilizar SoftPhone:
(3) cambia a un SoftPhone en un navegador sin una consola. e Miembro de un centro

) de llamadas
@ Nota: Si utiliza un adaptador CTl de la version 4.0 del kit de herramientas de CTl, el %

muestra en el pie de pagina incluso cuando no esta conectado al adaptador.

o Sugerencia: Puede ocultar el SoftPhone haciendo clic en &, pero no puede sacarlo del pie de pagina de una consola. También
puede ajustar el tamafio de altura de un SoftPhone arrastrando la barra en su parte superior. Cuando hace clic en Finalizar llamada,
se guarda cualquier actualizacién que ha realizado en el registro de interacciones antes de que finalice la llamada.

CONSULTE TAMBIEN
Utilizar una consola de Salesforce
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Salesforce

Buscar arficulos de Knowledge en una consola de Salesforce

Buscar articulos de Knowledge en una consola de Salesforce

Si Salesforce Knowledge y la barra lateral de Knowledge esté configurada por un administrador, los
articulos aparecen automaticamente cuando selecciona un caso en una consola.

Para ayudarle a resolver casos con mayor rapidez, los articulos sugeridos aparecen en la barra lateral
cuando escribe detallesen el Asunto de un caso. Unicamente aparecen los articulos actualizados
en los dltimos 30 dias, pero puede ver articulos anteriores especificando un término de busqueda
o filtrando los resultados de busqueda. Para filtrar los articulos por una categoria concreta, idioma
o estado de validacion, haga clic en g7 v seleccione las opciones de filtro. Para acceder a estos
filtros, el estado de validacién y articulos multilinglies deben estar activados. Un administrador
determina qué idiomas hay disponibles para los articulos. Las columnas disponibles en la barra
lateral son Nueva, Titulo de articuloyMéas visualizado.Puedearrastrarlabarra
entre las columnas para redimensionarlas, pero no puede agregar, eliminar o reorganizar las
columnas.

Para buscar los articulos que le ayudaran a resolver un caso, haga clic en [&1, ingrese las palabras
clave en Busqueda, y haga clic en Ir. Para adjuntar un articulo a un caso, haga clic en la casilla
de verificacién junto al articulo y haga clic en Adjuntar al caso. Sélo puede adjuntar un articulo a

un caso guardado. [l] aparece junto a un articulo ya adjuntado al caso.

Para cambiar el nimero de articulos que se muestra, haga clic en el indicador de conteos de articulos
en la esquina inferior izquierda de la barra lateral y seleccione un ajuste. Puede ver 10, 25, 50, 100
6 200 articulos a la vez. Cuando se modifica esta configuracion, se regresa a la primera pagina de

la lista.

Para mostrar u ocultar la barra lateral, pase el ratén por encima de la barra de desplazamiento y

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para ver arficulos de

Salesforce Knowledge:

e ’Leer”en el tipo de
arficulo

Para agregar articulos de
Salesforce Knowledge a los
Casos:

e "Modificar” en casos

4 3 ) N
hagaclic o .Puede arrastrar la barra situada entre la barra lateral de articulos y una pagina de detalles para cambiar el tamafio de la

anchura de alguno de ellos.

CONSULTE TAMBIEN

Utilizar una consola de Salesforce

64



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Live Agent para agentes de asistencia

iLe damos la bienvenida a Live Agent para agentes del servicio de asistencial Live Agent es una
solucién de chat completa que le facilita |a tarea de asistir a clientes.

Como agentes del servicio de asistencia, asiste a decenas de clientes con sus problemas de asistencia
cada dia. Live Agent es una solucion de chat completamente integrada con el resto de Salesforce,
facilitindole el acceso a toda la informacion que necesita acerca de sus clientes en un espacio de
trabajo Unico. Ademds, Salesforce aprovecha la potencia de Service Cloud, proporcionandole el
acceso a importantes herramientas como una base de conocimientos y mensajes de asistencia
predefinidos que le permiten asistir a sus clientes y cerrar casos con mayor rapidez.

Ya sea un veterano experimentado o nuevo en Live Agent, existen varias herramientas a su
disposicion para facilitar la asistencia de varios clientes al mismo tiempo con sesiones de chat.
Pongdmonos manos a la obra.

CONSULTE TAMBIEN

Live Agent para supervisores de asistencia
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estd disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacién de la consola
de Salesforce
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Asistir a clientes con sesiones de chat

Utilice Live Agent para ayudar rdpidamente a sus clientes a resolver problemas.

El uso de Live Agent en la consola de Salesforce le da acceso a otros productos de Service Cloud
que le permiten ayudar a los clientes de manera integral.

EN ESTA SECCION:

Modificacién del estado de Live Agent

Si cambia su estado de Live Agent podra controlar cudndo esta disponible para recibir chats
nuevos y transferidos.

Conversar con clientes

Acepte solicitudes de chat entrantes para comenzar a conversar con clientes.

Acceder a detalles del cliente durante una sesion de chat

Cuando acepta una solicitud de chat, se abre una ficha de detalles para esa sesion de chat
automdticamente. La ficha detalles incluye informacién acerca del visitante y le permite buscar
registros relacionados con el chat, como contactos y casos.

Enviar mensajes de Texto rapido en chats

Envie mensajes escritos previamente a clientes de chat para enviar mensaje comunes con mayor
rapidez.

Transferir archivos durante un chat

Permitir que los clientes carguen y transfieran archivos durante un chat para que puedan
compartir facilmente mas informacién sobre sus problemas.

Bloquear clientes de chat no deseados

Puede bloguear chats procedentes de clientes problematicos directamente desde la consola
de Salesforce. Por ejemplo, si un cliente esta utilizando un lenguaje abusivo o estd enviando
mensajes de spam, puede bloquear a ese usuario para gue no pueda iniciar una nueva sesion
de chat.

Finalizar una sesion de chat

Finalice una sesién de chat después de haber finalizar el chat con un cliente y actualizar los
registros relacionados con su chat.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estd disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacién de la consola
de Salesforce
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Modificaciéon del estado de Live Agent

Sicambia su estado de Live Agent podré controlar cudndo estd disponible para recibir chats nuevos
y transferidos.

En Live Agent, puede establecer su estado online como online, ausente u offline. Si sale de Live
Agent, su estado cambiard automéaticamente a offline y se cerraré toda sesion de chat activa.

1. Haga clic en el widget de pie de pagina de Live Agent para abrir el monitor de chat.

2. Haga clic en la flecha desplegable en la esquina superior derecha del monitor de chat para ver
opciones de estado.

3. Seleccione su estado.

EN ESTA SECCION:

Estados de Live Agent

Los estados de Live Agent definen el modo en que puede interactuar con clientes mientras
esta online, ausente u offline.

67

Asistir a clientes con sesiones de chat

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacion dela consola
de Salesforce
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Estados de Live Agent
Los estados de Live Agent definen el modo en que puede interactuar con clientes mientras esta EDICIONES
online, ausente u offline.

Disponible en: Salesforce

Estado Descripcion Classic
Online Puede recibir y aceptar transferencias y sesiones de chat entrantes. ) o )
Live Agent esta disponible
Ausente Puede continuar con cualquier sesién de chat que ya haya iniciado, pero no puede en: Organizaciones de
aceptar las solicitudes de chat o transferencias entrantes. Performance Edition y en
organizaciones de
Offline No puede aceptar transferencias o solicitudes de chat entrantes y no se le puede Developer Edifion que se
enviar ninguna solicitud de chat. crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition
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Conversar con clientes

Acepte solicitudes de chat entrantes para comenzar a conversar con clientes.

Cuando reciba una nueva solicitud de chat o transferencia, la solicitud pendiente aparece en su
monitor de chat. Puede ver laimplementacion o el sitio Web de donde proviene el chat, el nombre
del cliente (si esta disponible) y el nimero de minutos que durd la espera de la solicitud antes de
ser respondida.

Puede chatear con varios clientes al mismo tiempo. Cada sesién de chat se abre en una ficha principal
aparte.

1. Enel monitor de chat, haga clic en Aceptar en la solicitud de chat.
Cada registro de chat se abre en una nueva ficha principal.

2. Escriba sumensaje al cliente en el campo de mensaje.
Haga clic en Enviar o toque Intro en el teclado para enviar su mensaje al cliente.
4. Haga clic en Finalizar chat cuando haya terminado de asistir al cliente.

Siel cliente finaliza la sesion de chat en primer lugar, aparece un aviso en el registro de la sesién
de chat.

CONSULTE TAMBIEN
Enviar mensajes de Texto rapido en chats
Adjuntar articulos a sesiones de chat de Live Agent
Transferencia de chats
Transferir archivos durante un chat
Adjuntar registros a transcripciones de chat

Finalizar una sesion de chat
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacion dela consola
de Salesforce
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Acceder a detalles del cliente durante una sesion de chat

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition
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Cuando acepta una solicitud de chat, se abre una ficha de detalles para esa sesion de chat PERMISOS DE USUARIO
automdaticamente. La ficha detalles incluye informacién acerca del visitante y le permite buscar
registros relacionados con el chat, como contactos y casos. Para buscar y ver un
e Parabuscar unregistro, escriba un nombre en el cuadro correspondiente en la seccién Entidades reg|”sTro: ; )
e “Leer”en el objeto
relacionadas de la pagina, luego haga clicen el q-] . Para asociar un registro que encuentre Y
con el chat, selecciénelo de la lista de resultados de busqueda y haga clic en Guardar. “Crear”
rear” en
En organizaciones anteriores, puede acceder a detalles de visitantes y registros desde el panel transcripciones de chat
Entidades relacionadas durante las sesiones de chat. Sin embargo, desde Summer 14, el panel en directo

Entidades relacionadas de la ficha Detalles no esta disponible para nuevos clientes de Live

Agent. Los clientes existentes sequiran teniendo acceso al tablero Entidades relacionadas. Para crear un nuevo

registro:
e Una vez haya asociado un registro existente al chat, haga clic en el nombre del registro para e “Crear” en el objeto
abrirlo en una nueva ficha. Y
e Para crear un nuevo registro, haga clic en Nuevo caso, Nuevo prospecto, Nuevo contacto “Crear” en
o0 Nueva cuenta. transcripciones de chat
en directo

Para modificar un registro:
e "Modificar” en el objeto

Y

“Crear” en
transcripciones de chat
en directo

Para eliminar un registro:
e “Eliminar” en el objeto

Y

“Crear” en
transcripciones de chat
en directo
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Enviar mensaijes de Texto rapido en chats

Envie mensajes escritos previamente a clientes de chat para enviar mensaje comunes con mayor
rapidez.

Texto rdpido le permite responder a clientes con mayor eficiencia permitiéndole insertar mensajes
predefinidos, como saludos o pasos de solucidén de problemas comunes en sus mensajes de chat.

@ Nota: Sino tiene acceso a Texto rapido, haga contacto con su administrador de Salesforce.

1.

Mientras chatea con un cliente, escriba ;; en el campo del mensaje.
Aparece una lista de mensajes de Texto rapido. Los mensajes que ha utilizado recientemente
aparecen en la parte superior de la lista.

Para ver mensajes adicionales de Texto rapido disponibles, escriba una palabra o frase.
Aparecera una lista de mensajes que incluyan esas palabras.

Paraverel tituloy el texto completo de un mensaje, haga clic en él una vez o resaltelo mediante
las teclas de flecha del teclado.
El mensaje completo aparecerd en la parte inferior de la lista de Texto rapido.

Para seleccionar un mensaje y agregarlo a su sesién de chat, haga doble clic sobre él o reséltelo
y pulse Intro en su teclado.

Para enviar el mensaje, haga clic en Enviar o pulse Intro en su teclado.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para acceder a Texto rapido
mientras chatea con
visitantes en Live Agent:

e “Leer” en Texto rapido
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Transferir archivos durante un chat

Permitir que los clientes carguen y transfieran archivos durante un chat para que puedan compartir
facilmente mas informacion sobre sus problemas.

Por ejemplo, si un cliente recibe un error cuando intenta completar un proceso, podra cargary
transferir una captura de pantalla del mensaje de error al agente.

Antes de que un cliente pueda cargar un archivo, debe asociar el chat a un registro, como un caso
0 un contacto. Como la transcripcion del chat no se crearé hasta que no finalice el chat, no podra
adjuntar un archivo del cliente directamente a la transcripcién durante el chat,

Haga clicen @ para buscar o crear un registro que adjuntar al chat.
2. Hagaclic en el icono de transferencia de archivos ( @ ).
Nota: Un cliente no puede cargar un archivo hasta que no inicie la transferencia de

archivo haciendo clic en el icono de transferencia de archivo. Esto ayuda a prevenir que
los clientes carguen archivos no solicitados o posiblemente peligrosos en el chat.

3. Seleccione el registro que eligié en el primer paso para adjuntarle el archivo transferido.
El cliente recibe un mensaje para que cargue su archivo en la ventana de chat. El archivo no
puede tener un tamafo superior a 25 MB.

4. Cuando el cliente haya enviado el archivo a través del chat, haga clic en el vinculo del registro
de chat para ver el archivo.

73

Asistir a clientes con sesiones de chat

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para utilizar la consola del

Salesforce:

e “Live Agent” esta
activado y configurado

Y

Live Agent debe estar
activado en una
aplicacion dela consola
de Salesforce
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Agregar archivos adjuntos a un chat

Adjuntar arficulos a sesiones de chat de Live Agent

Utilice el widget Knowledge One para buscar articulos que ayuden a solucionar problemas con los EDICIONES

clientes durante los chats.

El widget Knowledge One solo estd disponible si su organizacion Salesforce utiliza Knowledge y Disponible en: Salesforce
su administrador de Salesforce ha incluido la herramienta en su aplicacion de la consola de Salesforce. Classic

1. Cuando hable por chat con un visitante, haga clicen un articulo de la lista del widget Knowledge

- , . Live Agent esta disponible
One. Se abrird una ficha con el texto completo del articulo.

en: Organizaciones de
2. Parabuscar un articulo especifico de la lista, escriba una palabra o frase en el cuadro de texto Performance Edition y en
del widgety haga clicen [Q o pulse Intro. organizaciones de

L _ _ , Developer Edition que se
° También puede hacer clicen [@] en la parte superior del widget para buscar en todos los crearon antes de 14 de junio

articulos, incluidos los que no estén en la lista. La busqueda del widget principal le permite de 2012

limitar los resultados a tipos especificos de articulos. . . .
Live Agent estda disponible

e Parafiltrar los resultados de busqueda, haga clic en Filtros y seleccione como desea restringir en: Unlimited Edition con

la busqueda. Service Cloud
3. Cuando encuentre el articulo que necesita, haga clicen la (- y haga clic en Compartir. Live Agent ers’f@ disponible a
El texto del articulo aparecera en el cuadro de texto de chat. un COST? Od'C[O.nG| en:
_ . _ ’ N Enterprise Edition y
4. Haga clic en Enviar o pulse Intro en el teclado para enviar el articulo al visitante. Unlimited Edition

@ Nofa: Solo puede enviar articulos a visitantes si su administrador ha configurado un
campo Respuesta de chat en articulos. Si este campo no estd configurado, puede ver
articulos pero no los puede incluir en sesiones de chat.

PERMISOS DE USUARIO

Para buscar y ver un

articulo:
e “leer”en el tipo de
articulo
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Adjuntar registros a transcripciones de chat

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition
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Busque o cree registros que adjuntar a una transcripcién de chat mientras platica con clientes.

PERMISOS DE USUARIO

Busque registros existentes o cree otros nuevos para asociarlos a una transcripcion mientras conversa
con clientes. Por ejemplo, puede crear un nuevo caso basado en el problema del cliente o buscar

Para buscar y ver un

el registro de contacto existente del cliente y adjuntar estos registros a la transcripcién para registro: )
referencias futuras. Puede adjuntar registros estandar o personalizados a sus transcripciones de * leer"enelobjeto
chat. Y
1. “Crear” en
Mientras platica con un cliente, haga clicen @ para adjuntar un registro a la transcripcion. transcripciones de chat
en directo

Nota: Solamente puede adjuntar uno de cada tipo de registro a una transcripcion de
chat. Por ejemplo, no puede adjuntar mas de un caso a una Unica transcripcion.

Para crear un nuevo

registro:
2. Para buscar un registro existente: o “Crear” en el objeto
a. Y
Haga clicen el icono de busqueda ( £ ) enlaventana de registros junto al tipo de registro “Crear”
que desee buscar. rear’ en
transcripciones de chat
b. Escriba el nombre del registro y pulse Intro. en directo
Este registro se abre en una ficha nueva. - )
Para modificar un registro:
Haga clic en el icono de archivo adjunto (@ ) de nuevo. * "Modificar” en el objeto
d. Seleccione la casilla de verificacién junto al registro que ha buscado para vincularlo a la Y
transcripcion de chat. “Crear” en
transcripciones de chat
3. Para crear un nuevo registro: en directo
' Haga clic en el icono de creacion () junto al tipo de registro que desee crear. Por? ?“m'm: un regls.Tro:
e “Eliminar” en el objeto
b. Rellene la informacién del nuevo registro y guérdelo. v
El registro se vinculara automaticamente a la transcripcién una vez se haya creado el registro. “Crear” en
o , transcripciones de chat
4. Cuando finalice el chat con el cliente, salga del chat. en directo
5. Sisele pide, haga clic en Guardar.
Los registros que vinculé ahora se han adjuntado a la transcripcion. Puede acceder a ellos desde
la vista de detalles de la transcripcién.
CONSULTE TAMBIEN

Transcripciones de Live Agent

76



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de
Salesforce

Bloquear clientes de chat no deseados

Puede bloguear chats procedentes de clientes problematicos directamente desde la consola de
Salesforce. Por ejemplo, si un cliente esta utilizando un lenguaje abusivo o esta enviando mensajes
de spam, puede bloguear a ese usuario para que no pueda iniciar una nueva sesién de chat.

Al bloquear una sesién de chat finaliza el chat y se bloguean todas las nuevas solicitudes de chat
procedentes de la direccién IP (Protocolo de Internet) de ese usuario.

Sisuorganizacion de Salesforce esta recibiendo muchos chats de spam de una regién en particular,

su administrador puede bloquear intervalos de direcciones IP completos.

1. #F.:_:’h
En el panel de interaccion, haga clic en el icono “ %7

2. (Opcional) Ingrese un comentario que explique por qué esta bloqueando a este visitante.

3. Hagaclic en Bloquear.

Cuando hace clic en Bloquear, finaliza inmediatamente el chat, y el visitante ve una notificacién
indicando que un agente finalizo la sesién de chat. Si hay multiples agentes implicados en una
conferencia, Bloquear finaliza inmediatamente la conferencia, y también se notifica a los otros
agentes.

"" A
. . i .
Sinove elicono -4”3' en su consola, haga contacto con su administrador de Salesforce para

= 3

activarlo. Solo un administrador de Salesforce puede desbloguear una direccion IP.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacion dela consola
de Salesforce
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Finalizar una sesion de chat

Finalice una sesién de chat después de haber finalizar el chat con un cliente y actualizar los registros
relacionados con su chat.

Después de finalizar una sesion de chat con un cliente, la ficha principal y la ficha secundaria
relacionadas con esa sesiéon de chat permanecen abiertas en su consola. Ciérrelas para guardar su
trabajo y libere espacio para mas sesiones de chat.

1. Cierre la ficha principal de la sesion de chat.

2. Sisele pide, haga clic en Guardar.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para conversar con

visitantes en Live Agent en

la:

e Live Agent estd activado,
configurado e incluido
en una aplicacion de la
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Colaborar y solicitar ayuda

Transferir sesiones de chat a un agente, habilidad o botén

Las sesiones de chat de Live Agent pueden transferirse a otro agente, habilidad o botén de modo
que sus clientes reciban siempre la ayuda de la mayor calidad de las fuentes mas relevantes.

Del mismo modo que reenvia un mensaje de email 0 pasa un caso a otro agente, puede transferir
una sesion de chat de Live Agent. La transferencia es Util cuando un cliente tiene un problema que
otro agente puede resolver, o que requiere un agente con una habilidad en particular. El modo en
que la sesidn de chat llega al siguiente agente depende del tipo de transferencia que utilice.

Existen tres tipos de transferencias: Transferir a agente, Transferir a habilidad y Transferir a boton.
Para garantizar que sus clientes obtienen ayuda lo mas rapido posible, ciertos tipos de transferencias
pueden superar la capacidad configurada de los agentes. Puede establecer la capacidad de los
agentes a través de la configuracién de Live Agent o Configuracion de presencia si su organizacion

utiliza OmniCanal.

Tipo de
transferencia

Transferir a agente

Transferir a habilidad

Transferir a botén

Escenario

Usted desea transferir
la sesién de chatala
agente Maria, porque
tiene las aptitudes
perfectas para el caso.

Usted desea pasar la
sesion de chata un
agente que tiene la
habilidad “especialista
en facturacion”.

Usted desea transferir
una sesion de chat

desde la colade ventas
ala cola de asistencia.

Método de
transferencia

Se envia una solicitud
de chat a la agente
Marfa. Siella acepta la
solicitud, se le
transfiere la sesion de
chat y su espacio de
trabajo de chat se
cierra.

Se envia una solicitud
de chat a todos los
agentes que tienen
asignada la habilidad,
y la sesion de chat se
transfiere al primer
agente en aceptarla.

La sesién de chat se
transfiere a un agente
disponible asignado al
botén o cola
seleccionado.

éPuede superar la
capacidad de
agentes
configurada?

Si

St

No
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estd disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

Cuando las sesiones de chat se transfieren directamente a un agente o grupo de habilidades, las sesiones de chat transferidas pueden
superar la capacidad del agente que acepta. Esto significa que los agentes reciben siempre una solicitud de chat, incluso si estan

admitiendo el nimero maximo de sesiones de chat permitidas. Si la solicitud de transferencia se rechaza o se agota el tiempo de espera,
el agente original puede probar otro destinatario o método de transferencia.
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Las sesiones de chat dirigidas desde botones o colas siempre respetan la capacidad configurada de los agentes. De este modo, los
agentes asignados a ese botdn o cola no reciben la solicitud de transferencia (ni ninguna otra solicitud de chat) hasta que tienen
capacidad. Pero no se preocupe: los clientes no se quedaran esperando otro agente. Cuando una sesion de chat se envia a la siguiente
cola, se agrega a la lista de chats entrantes por su edad, de modo que aparecerd en un puesto superior al de las nuevas solicitudes de
chat.

Cuando un agente acepta una sesion de chat transferida, los registros adjuntos a la transcripcion del chat, como un caso o contacto, se
abren junto con la sesion de chat en el espacio de trabajo. El agente que acepta tiene la informacién para empezar a ayudar al cliente
directamente, sin tener que buscar registros relacionados. Estos registros estan también completamente actualizados, ya que se solicita
al agente anterior que guarde los cambios cuando se inicia la transferencia.

@ Nota: Siel agente que acepta no tiene permisos para ver uno o mas de los objetos adjuntos, estos elementos no se abrirdn en
el espacio de trabajo transferido.

EN ESTA SECCION:

Transferencia de chats

Puede transferir sesiones de chat a otros agentes cuando un cliente necesita ayuda adicional con un problema, o para hacer sitio
para nuevas solicitudes.
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Transferencia de chats

Puede transferir sesiones de chat a otros agentes cuando un cliente necesita ayuda adicional con EDICIONES
un problema, o para hacer sitio para nuevas solicitudes.

1. Cuando se chatee con un cliente, haga clic en Transferir. Disponible en: Salesforce

Classic
& -, 2 o = End Chat Live Agent estd disponible
ICTE; en: Organizaciones de
* Performance Edition y en
Visitor organizaciones de
I need help wi v bill. 13:05:12 Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
Agent de 2012

What seems to be the problem with your
bill?

Visitor

13:05:18

Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

| am being charged the monthly rate but|  13:05:34
signed up for the yearly rate. I'd like to
pay for the whole year in advance.

Apgent

I'm so sorry that happened. Let me 13:08:57
transfer you to our billing department to
look into this issue.

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacion dela consola
de Salesforce

| Send

2. Seleccione una opcién de transferencia desde uno de los mends.
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{{51

gy«
Visitor

| need he

Apgent
What see
bill?

Visitor

| am bein
signed u
pay for th

Apgent

I'm 50 50
transfery

» R I @

Skill

Transfer to

Queus

Message (optional)

Cancel

look into this issue.

End Chat

:05:12

:05:18

:05:34

10567

Send

Colaborar y solicitar ayuda

@ Nota: Hay opciones para cada tipo de transferencia que esté activada para su organizacién de Salesforce. Si no ve la opcion
que necesita, solicite a su administrador que la agregue.

3. (Opcional) Escriba un mensaje para el agente que recibe la sesién de chat. Este mensaje es parte de la solicitud de chat para
proporcionar contexto para el préximo agente.

82



Simplificacién de ventas y asistencia con la consola de Colaborar y solicitar ayuda
Salesforce

& »> 2 o = End Chat
Wy ¢ "
B Skill

Visitor

Billin *
| need he g [05:12
Transfer to

Agent All Agents with Skill v
What see Queue :05:18
bill?

Visitor Message (optional)
lambeir (¢ stomer was charged s
signed U Imonthly rate after signing up
payforth  or yearly rate|

Apgent
I'm so so Cancel Transfer 0557
transfery
look inta this issue.

Send

4. Sise acepta la trasferencia, su sesion de chat y todos los registros asociados se cierran automéaticamente (no se preocupe, se le
solicitara guardar sus cambios si no lo ha hecho aun). Si se rechaza, puede intentarlo de nuevo con otro destinatario o método de
transferencia.
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Enviar una solicitud de conferencia de chat

Aunque los agentes de asistencia suelen ser autosuficientes, a veces un Unico agente de asistencia
no dispone de toda la informacion que se requiere para resolver el problema de un cliente. Las
conferencias de chat le permiten invitar a uno o mas agentes en sus sesiones de chat con clientes.
De ese modo, sus agentes pueden volver aburridos chats en auténticas fiestas de asistencia para
sus clientes, todo ello sin interrumpir el flujo de la platica. Envie una solicitud de conferencia de
chat para solicitar a otro agente que se una a su sesién de chat con un cliente.

@ Notfa: Puede abrir una conferencia en un tnico agente o enviar una solicitud a todos los
agentes y el primero que acepte se uniré a la conferencia. Puede abrir una conferencia con
multiples agentes en un chat, pero tendréa que enviar cada solicitud de forma individual.

1. Mientras chatee con un cliente, haga clicen 2.
2. Seleccione el grupo de habilidades de los agentes que desee transferir al chat.

3. Seleccione si enviar la solicitud de conferencia a todos los agentes con esa habilidad o a un
agente especifico.

4. Haga clic en Conferencia para enviar la solicitud de conferencia.

Siel agente acepta la solicitud de conferencia, vera una notificacién en el registro de chat, y
ese agente podrd iniciar la sesion de chat con usted y el cliente. Si el agente declina la solicitud,
veréa una notificacién por encima del registro de chat. El cliente recibe una notificacién cuando
un agente se une o abandona una conferencia.

5. Sidecide salir de la conferencia, haga clic en Abandonar y, a continuacion, haga clic en
Abandonar de nuevo.

Si el otro agente abandona la conferencia, verd una notificacién en el registro de chat.

Todos los registros guardados y anexados se abriran para los otros agentes que se unan a la
conferencia. Pero solo el agente que origine la sesion de chat o el que haya estado més tiempo
conectado podra anexar otros registro. Si el agente que mas tiempo ha estado conectado anexa o
elimina registros durante la conferencia, los otros agentes no veran esos cambios en sus espacios
de trabajo.

Para obtener mas informacién sobre la transferencia de chats y espacios de trabajo, consulte
Transferir chats.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
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en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para crear y modificar
configuraciones:
e "Personalizar aplicacién”

Para activar las conferencias
de chat:

e "Activar conferencia de
chat de Live Agent”
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Solicitar ayuda con una sesion de chat

Cuando necesite ayuda con una sesion de chat, puede elevar una indicador virtual para alertar a
un supervisor. Los supervisores son advertidos de que necesita ayuda y pueden responder
directamente a través de la consola.

1. En el panel de interaccién, haga clic en el icono

2. Ingrese un mensaje breve explicando la ayuda que necesita.

3. Hagaclicen Elevar indicador.

Tanto usted como un supervisor pueden bajar el indicador una vez resuelto el problema.

Sinoveelicono
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en su consola, haga contacto con su administrador de Salesforce para activarlo.
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Ver registros de clientes

Salesforce crea automaticamente algunos registros cuando finaliza una sesién de chat. Esos registros
almacenan informacion acerca de clientes del chat y sus interacciones con agentes.

Esos registros se utilizan en la mayoria de las ocasiones para proporcionar un seguimiento de
auditoria acerca de sus clientes y sus sesiones de chat con agentes. Sin embargo, puede acceder a
es0s registros por sf mismo en caso de necesitarlos.

1. Para acceder a registros de clientes en la consola de Salesforce, seleccione el tipo de registro
que desea ver desde la lista de navegacién de la consola de Salesforce.

Aparecerd una lista de esos registros en la ventana principal.

EN ESTA SECCION:

Registros de sesion de Live Agent

Cada vez que sus agentes inicien sesion en Live Agent, se crea un registro de sesion de Live
Agent de forma automdtica. Estos registros de sesion almacenan informacién acerca de las
interacciones de sus agentes y clientes online, como cuantas solicitudes de chat se han
procesado, cuanto tiempo permanecen sus agentes online o hasta qué punto se han involucrado
los agentes con los clientes en sesiones de chat.

Registros de visitantes de Live Agent
Cada vez que un agente chatea con un cliente, Salesforce crea automéaticamente un registro
de visitantes que identifica el equipo del cliente.

Transcripciones de Live Agent

Una transcripcion de Live Agent es un registro de una sesion de chat entre un cliente y un
agente. Salesforce crea una transcripcion automaticamente para cada sesién de chat.
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Para ver registros de

clientes:

e “Leer”en el tipo de
regisiro

Para que los agentes

utilicen Live Agent:

e Permiso administrativo
“API activada”
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Registros de sesion de Live Agent

Cada vez que sus agentes inicien sesion en Live Agent, se crea un registro de sesion de Live Agent
de forma automaética. Estos registros de sesion almacenan informacién acerca de las interacciones
de sus agentesy clientes online, como cuantas solicitudes de chat se han procesado, cuanto tiempo
permanecen sus agentes online o hasta qué punto se han involucrado los agentes con los clientes
en sesiones de chat.

Utilice sesiones de Live Agent para buscar y modificar informacién acerca de las sesiones de chat
de sus agentes del servicio de asistencia con los clientes. Por ejemplo, puede crear una lista
denominada "Sesiones de hoy" para ver la actividad de chat que se produce en un dfa.

Puede asociar registros de sesidn con casos, cuentas, contactos y prospectos o vincularlos con otros
objetos a través de campos de busqueda personalizada.

@ Nofa: Sicuenta con los permisos correctos, puede crear, ver, modificar o eliminar registros
de sesién de chat, como cualquier otro tipo de registro en Salesforce. Sin embargo, los registros
de sesidn se establecen para proporcionar un rastreo sobre papel de las sesiones de chat
entre sus agentes y clientes, por lo que no recomendamos la manipulacién de esos registros
en la mayoria de los casos.

Registros de visitantes de Live Agent

Cada vez que un agente chatea con un cliente, Salesforce crea automaticamente un registro de
visitantes que identifica el equipo del cliente.

Cada nuevo visitante tiene asociada una clave de sesion, que Salesforce crea automaticamente.
Una clave de sesion es un Id. Unico que se guarda en el registro del visitante y en el PC del visitante
como una cookie. Si un cliente participa en varios chats, Salesforce usa la clave de sesién para
vincular el cliente con su registro de visitante, asociando ese registro con todas las transcripciones
relacionadas.

@ Nota: Sicuenta con los permisos correctos, puede crear, ver, modificar o eliminar registros
de visitantes, como cualquier otro tipo de registro en Salesforce. Sin embargo, los registros
de visitantes se establecen para proporcionar un rastreo que asocia sus clientes con sus
transcripciones de chat, por lo que no recomendamos la manipulacion de esos registros en
la mayorfa de los casos.
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Transcripciones de Live Agent

Una transcripcion de Live Agent es un registro de una sesion de chat entre un cliente y un agente.
Salesforce crea una transcripcién automaticamente para cada sesion de chat.

Cuando finaliza una sesion de chat, lo que significa; cuando se finaliza la sesién de chat por un
cliente 0 un agente, se crea la transcripcién de chat en cuanto el agente cierra la ventana de chat
y cualquier ficha relacionada.

Siuna sesién de chat se desconecta o experimenta cualquier otro error, Salesforce aun crea una
transcripcion de chat para esta, aunque puede tardar hasta 30 minutos en crear la transcripcién
una vez desconectada la sesién de chat.

Puede asociar una transcripcion con casos, cuentas, contactos y prospectos o puede vincularla a
otros objetos.

@ Nota: Sicuenta con los permisos correctos, puede crear, ver, modificar o eliminar
transcripciones de chat, como cualquier otro tipo de registro en Salesforce. Sin embargo, las
transcripciones de chat se establecen para proporcionar un rastreo sobre papel de las sesiones
de chat entre sus agentes y clientes, por lo que no recomendamos la manipulacién de esos
registros en la mayoria de los casos.

EN ESTA SECCION:

Campos de transcripciones de Live Agent

Los campos de Live Agent le ayudan a supervisar la informacién de los chats de sus agentes
con los clientes.

Eventos de transcripciones de Live Agent

Ver registros de clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

Los eventos de transcripcion de Live Chat supervisan automaticamente los eventos que se producen entre sus agentes y los clientes

durante los chats.
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Campos de transcripciones de Live Agent

Los campos de Live Agent le ayudan a supervisar la informacion de los chats de sus agentes con

los clientes.

Una transcripcién de Live Agent tiene los siguientes campos ordenados por orden alfabético.
Dependiendo del formato de su pagina y de la configuracion de seguridad de nivel de campo, es
posible que algunos campos no sean visibles 0 no se puedan modificar.

Campo

Abandonado después de

Nombre de la cuenta

Tiempo medio de respuesta del agente

Tiempo maximo de respuesta del agente

Conteo de mensajes del agente

Habilidad del agente

Cuerpo

Navegador

Idioma del explorador
Caso

Botdén de chat

Duracion del chat

Nombre del contacto

Creado por

Definicion
Cantidad de tiempo en segundos que una
solicitud de chat entrante se mantuvo sin

respuesta por parte de un agente antes de que
el cliente desconectara el chat

Nombre de la cuenta asociada a la transcripcion

Tiempo medio que tard6 un agente en
responder al mensaje de un visitante del chat

Tiempo maximo que tardd un agente en
responder al mensaje de un visitante del chat

Numero de mensajes que un agente ha enviado
durante el chat

Habilidad asociada al botdn de chat en directo
utilizado para iniciar el chat

Chat transcrito entre un agente y un visitante

Tipo y versién del navegador utilizado por el
visitante

Seleccién delidioma del explorador del visitante
Caso asociado al chat

Botdn del chat en el que hace clic el visitante
para iniciar el chat

La duracion total del chat, en sequndos

Nombre del contacto que ha participado en el
chat

Tenga en cuenta que contactos y visitantes no
significan lo mismo. Para obtener més
informacion, consulte Visitante de chat en
directo.

Usuario que ha creado la transcripcion,

incluyendo la fecha y la hora de creacion (solo
lectura)
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Campo

Fecha de creacion
Implementacion
Hora de finalizacién
Finalizado por

Autor de la dltima modificacion

Fecha de Ultima modificacion

Prospecto

Transcripcion de chat en directo

Visitante de chat en directo

Ubicacion

Red

Propietario

Plataforma

Ver registros de clientes

Definicion

Fecha y hora de creacion de la transcripcion (Solo lectura)
Implementacion desde la que el visitante inici6 el chat
Hora de finalizacion del chat

Indica si fue el visitante o el agente el que finalizé el chat

Ultimo usuario que ha modificado la transcripcién, incluyendo la
fechay la hora (Solo lectura)

Fecha y hora de la tltima modificacion de la transcripcion (Solo
lectura)

Nombre del prospecto generado por el chat o con el que se ha
conversado durante el chat

Identificador numérico exclusivo asignado automéaticamente a la
transcripcion.

Los administradores pueden modificar el formato y la numeracion
de este campo.

Los numeros de las transcripciones suelen aumentar gradualmente,
pero a veces hay saltos de nimeros en una secuencia.

Identificador numérico exclusivo asignado automéaticamente al
visitante.

Los administradores pueden modificar el formato y la numeracion
de este campo.

Los nimeros de visitantes suelen aumentar gradualmente, pero a
veces hay saltos de nimeros en una secuencia.

Tenga en cuenta la diferencia entre visitantes y contactos: un
visitante puede ser un contacto, aunque no tiene por qué serlo, y
no hay relacién entre contactos y visitantes.

Ubicacién geografica del visitante. La ciudad y el estado o la ciudad
y el pafs (si el visitante se encuentra fuera de Estados Unidos).

La red o el proveedor de servicio de Internet del visitante.

Nombre del propietario de la transcripcién. De forma
predeterminada, el propietario es el usuario que creé originalmente
la transcripcion, (por ejemplo, el agente que respondié al chat)

Puede seleccionar un usuario distinto al propietario, o asignar la
transcripcion a una cola. Al asignar transcripciones a otros usuarios,
asegurese de que esos usuarios tengan el permiso “Leer” en las
transcripciones de chat en directo.

Sistema operativo del usuario
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Campo

Sitio de referencia

Tiempo de solicitud
Resolucion de pantalla
Hora de inicio

Estado

Cuerpo de transcripcion del supervisor

Agente de usuario

Tiempo medio de respuesta del visitante

Tiempo maximo de respuesta del visitante

Direccion IP del visitante

Conteo de mensajes del visitante

Tiempo de espera
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Definicion

Sitio en el que se encontraba el visitante antes de entrar en su sitio
Web.

Por ejemplo, si el visitante utilizaba Google para buscar el sitio Web
de su organizacion de asistencia, el sitio de referencia serfa Google.

Resolucion de pantalla utilizada por el visitante
Hora a la que el agente respondié a la solicitud de chat

Completado o Perdido. Se solicité un chat perdido pero no se
respondié

Contiene los mensajes de susurro de los supervisores

Cadena que identifica el tipo de explorador y el sistema operativo
utilizado por el visitante

Tiempo medio que tarda un visitante en responder al comentario
de un agente

Tiempo maximo que tardé un cliente en responder al mensaje de
un agente

Direccién IP de la computadora utilizada por el visitante durante
el chat

Numero de mensajes que un visitante ha enviado durante el chat

Cantidad total de tiempo que una solicitud de chat estuvo
esperando a ser aceptada por un agente
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Eventos de transcripciones de Live Agent

Los eventos de transcripcion de Live Chat supervisan automaticamente los eventos que se producen
entre sus agentes y los clientes durante los chats.

Puede modificar transcripciones de chat en vivo para seguir eventos que se producen entre sus
agentes y los clientes durante las sesiones de chat en vivo. Puede agregar los siguientes eventos a
una transcripcién de chat en vivo:

Evento

Sesién de chat
solicitada

En cola
Enviada (Envio)

Enviada (Eleccion)

Aceptado

Se ha alcanzado el
tiempo de alerta de
espera critico

Alerta de espera critica
borrada

Se ha solicitado una
transferencia

Se ha aceptado la
transferencia

Solicitud de
transferencia cancelada

Solicitud de
transferencia rechazada

Transferido a boton

Fallo de la transferencia
abotén

Se ha solicitado
conferencia de chat

Se ha cancelado la
conferencia de chat

Se ha rechazado la
conferencia de chat

El agente se ha unido a
la conferencia

Descripcion

El visitante ha solicitado una sesién de chat

Se ha colocado la solicitud de chat en la cola
Se ha enviado la solicitud de chat al agente

Se ha enviado la solicitud de chat a todos los agentes cualificados
disponibles

Se ha aceptado la solicitud de chat por el agente

El agente no ha respondido al mensaje del cliente antes de alcanzar el
tiempo de alerta de espera critico

El agente ha respondido al mensaje del cliente después de recibir Ia
alerta de espera critica

El agente ha solicitado la transferencia de la sesién de chat

Se ha aceptado la transferencia de chat por el agente

El agente que envid la solicitud de transferencia de chat la ha cancelado

El agente que recibi¢ la solicitud de transferencia de chat la ha rechazado

Se ha transferido el chat a un botdn

Se ha realizado la transferencia de chat a botén correctamente

El agente ha enviado una solicitud para iniciar una conferencia

Se ha cancelado la solicitud de conferencia

Se ha rechazado la solicitud de conferencia por un agente.

Un agente de ha unido a la conferencia
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Ver registros de clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition
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Evento

El agente abandono la
conferencia

Se ha solicitado la transferencia
de archivos

Transferencia de archivos
cancelada por el agente

Transferencia de archivos
cancelada por un visitante

Transferencia de archivos
realizada correctamente

Fallo de la transferencia de
archivos

Cancelada (bloqueada)

Bloqueada por el agente

Rechazada (Manual)
Rechazada (Tiempo de espera)
Cancelada (No hay agentes)
Cancelada (No hay cola)
Cancelada por visitante

El agente ha abandonado

El visitante ha abandonado
Finalizada por el agente
Finalizada por el visitante

Otros

Ver registros de clientes

Descripcion

Un agente abandon¢ la conferencia

Se ha solicitado la transferencia de un archivo

Se ha cancelado la transferencia de archivos por un agente

Se ha cancelado la transferencia de archivos por el visitante

Se ha realizado la transferencia de archivos correctamente

Fallo de la transferencia de archivos

Se ha blogueado un intento de chat a través de una regla de bloqueo de direccién IP

Un agente ha bloqueado una sesién de chat activa (creacion de una regla de blogueo de direccién
IP)

Se ha rechazado la solicitud de chat por el agente

Se ha interrumpido la solicitud de chat mientras se asignaba al agente

Se ha cancelado la solicitud de chat porque no habia agentes cualificados disponibles
Se ha cancelado la solicitud de chat porgue no habia ninguna sala en cola

El visitante ha hecho clic en Cancelar sesién de chat

El agente ha abandonado la sesién de chat

El visitante ha abandonado la sesién de chat

El agente ha hecho clic en Finalizar sesién de chat

El visitante ha hecho clic en Finalizar sesion de chat

Se ha producido otro evento
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Live Agent para supervisores de asistencia

iLe damos la bienvenida a Live Agent para supervisores del servicio de asistencia! Live Agent es una
solucion de chat completa que facilita a sus agentes la tarea de asistir a clientes. Con las herramientas
del supervisor de Live Agent, puede monitorear facilmente las actividades de sus agentes, asistir a
sus agentes en sesiones de chat y ver datos en las sesiones de chat de sus agentes.

Como supervisor del servicio de asistencia al cliente, puede monitorear a sus empleados para
asegurarse de que proporcionan la mejor atencién posible al cliente. Live Agent es una solucién
de chat completamente integrada con el resto de Salesforce, facilitindole el acceso a la informacion
que necesita acerca de sus agentes y su actividad de chat en un espacio de trabajo Unico.

Ya sea un veterano experimentado o nuevo en Live Agent, existen varias herramientas a su
disposicion para facilitar la asistencia y el monitoreo de sus agentes de chat mientras trabajan con
clientes. Pongdmonos manos a la obra.

CONSULTE TAMBIEN

Live Agent para agentes de asistencia
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estd disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para platicar con visitantes
en Live Agent en la consola
de Salesforce:

e Live Agent debe estar
activado, configurado e
incluido en una
aplicacién de la consola
de Salesforce
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El panel de supervisores de Live Agent

El panel de supervisores de Live Agent es su cajon de sastre para buscar informacién acerca de EDICIONES
agentes de chaty botones de chat de su departamento. Desde el panel de supervisores, puede
monitorear las actividades de chat de los agentes mientras chatean con clientes y ver le trafico de

Disponible en: Salesforce

clientes en botones de chat especificos, todo en tiempo real. El panel de supervisores esta Classic
convenientemente ubicado en la consola de Salesforce, por lo que es facil acceder a él sin salir de
la aplicacion. Live Agent estd disponible
en: Organizaciones de
EN ESTA SECCION: Performapce Edition y en
organizaciones de
Acceder al panel de supervisores Developer Edifion que se
Acceda comodamente al panel de supervisores desde la consola de Salesforce para monitorear crearon antes de 14 de junio
facilmente la actividad de chat de sus agentes. de 2012
Lista de estado del agente Live Agent esta disponible
La lista de estado del agente en el panel de supervisores le proporciona el acceso a informacion en: Unlimited Edition con

en tiempo real acerca de la actividad de chat de sus agentes. Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

Lista de estado de la cola
La lista de estado de la cola en el panel de supervisores le proporciona el acceso a informacion
en tiempo real acerca de las colas y los botones de chat de su organizacion.

Monitorear las sesiones de chat de sus agentes

Visualice las sesiones de chat de sus agentes desde el panel de supervisores mientras ayudan

a sus clientes. Puede monitorear el desempefo de sus agentes y proporcionarles ayuda y comentarios en tiempo real mientras
asisten a clientes.
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Acceder al panel de supervisores

Acceda cdmodamente al panel de supervisores desde la consola de Salesforce para monitorear
facilmente la actividad de chat de sus agentes.

1. Para acceder al panel de supervisores en la consola de Salesforce, seleccione Supervisor de
Live Agent en la lista de navegacion de la consola.
El panel de supervisores aparece en la ventana principal de la consola, otorgdndole el acceso
a informacion en tiempo real acerca de los agentes y botones de chat de su organizacién de
Salesforce.
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El panel de supervisores de Live Agent

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para utilizar el panel de

supervisores de Live Agent

en la consola de Salesforce:

e Acceda alaficha
Supervisor de Live Agent
en un perfil de usuario o
conjunto de permisos e
incluida en una
aplicacion dela consola
de Salesforce
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Lista de estado del agente

La lista de estado del agente en el panel de supervisores le proporciona el acceso a informacién en

tiempo real acerca de

Detalles del
agente

Nombre del agente

Estado
Accion

Numero de
sesiones de chaten
curso

Numero de
solicitudes
asignadas

Tiempo transcurrido
desde el inicio de
sesion

Tiempo transcurrido
desde la Ultima vez
que se aceptd

Mensaje al
supervisor
(opcional)

Amplie el nombre de cada agente para ver detalles acerca de los clientes con los que esta chateando.

Detalles del cliente

Nombre del visitante
IP

Red

Navegador

Ciudad

Pais

Duracion

la actividad de chat de sus agentes.

Descripcion

El nombre del agente.

@ Nota: Siaparece unindicador de color rojo junto al nombre, el
agente ha solicitado ayuda. Responda a través del médulo de detalles
de chat (extremo derecha).

El estado de Live Agent del agente.
Las acciones que puede realizar para cambiar el estado del agente.

El nimero se sesiones de chat en las que esta trabajando un agente.

El nimero de solicitudes de chat pendientes asignadas actualmente al
agente.

El tiempo que el agente estuvo conectado en Live Agent.

El tiempo transcurrido desde que el agente aceptd una solicitud de chat.

El mensaje privado que el agente envia con un indicador de ayuda.

Descripcion
El nombre del cliente, si esta disponible.
La direccién IP del dispositivo del cliente.

La red del cliente, si esté disponible.

El panel de supervisores de Live Agent

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

El tipo de navegador utilizado por el cliente para conectarse a su ventana de chat.

La ciudad desde la cual esta chateando el cliente.

El pais desde el cual esta chateando el cliente.

El tiempo que el cliente ha trabajado en una sesion de chat con el agente.
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Detalles del cliente Descripcion
Accion Las acciones que puede realizar para ver la sesién de chat del cliente con el agente.
CONSULTE TAMBIEN

Estados de Live Agent

Lista de estado de la cola

La lista de estado de la cola en el panel de supervisores le proporciona el acceso a informacion en EDICIONES
tiempo real acerca de las colas y los botones de chat de su organizacion.

Disponible en: Salesforce
Detalles de la  Descripcion Classic

cola

Live Agent estd disponible
en: Organizaciones de

d. El Id. exclusivo de Salesforce del botdn de chat. Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
cola crearon antes de 14 de junio
de 2012

Nombre de botén El nombre del botén de chat.

Longitud de Ia El nimero de sesiones de chat a la espera de ser asignadas a un agente.

Espera maxima El tiempo méximo que la sesién de chat de un cliente ha esperado para
conectarse a un agente. Live Agent esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition
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Monitorear las sesiones de chat de sus agentes

Visualice las sesiones de chat de sus agentes desde el panel de supervisores mientras ayudan a sus
clientes. Puede monitorear el desempefio de sus agentes y proporcionarles ayuda y comentarios
en tiempo real mientras asisten a clientes.

1. Enlalista Estado del agente, haga clicen @ para ampliar la informacion acerca del agente
cuyo chat desea visualizar. Si un agente ha solicitado ayuda, veréa un indicador de color rojo
junto al nombre y un mensaje privado (extremo derecho) si el agente ingresé alguno.

2. Paraver una sesién de chat, haga clic en Ver en la columna Accién de la sesion de chat que
desea monitorear.

El monitor de chat se abre en la lista Estado del agente.

3. Para enviar un mensaje privado a un agente mientras el agente chatea con un cliente, escriba
sumensaje en el campo de mensaje y pulse Intro.

El agente puede ver su mensaje en el registro de chat, pero el mensaje no es visible para el
cliente.

Cuando finalice la supervision del chat de su agente, haga clicen = de nuevo para contraer el
monitor de chat.

Para eliminar un indicador después de proporcionar ayuda, haga clic en Bajar indicador.

CONSULTE TAMBIEN

Lista de estado del agente
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El panel de supervisores de Live Agent

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent estda disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estda disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent esta disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para utilizar el panel de

supervisores de Live Agent

en la consola de Salesforce:

e Acceda alaficha
Supervisor de Live Agent
en un perfil de usuario o
conjunto de permisos e
incluida en una
aplicacion dela consola
de Salesforce

Para visualizar sesiones de

chat de agentes:

e "Vista rapida de agente
activada” en su
configuracion de Live
Agent

Para enviar mensaijes de

susurro a agentes:

* "Mensajes de susurro
activados” en su
configuracion de Live
Agent
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Asignar habilidades a agentes

Asigne habilidades a sus agentes ya que la experiencia de su equipo evoluciona.

1. En Configuracion, ingrese Habilidades en el cuadro Busqueda rapida y,a
continuacion, seleccione Habilidades.

2. Haga clicen el nombre de la habilidad que desee asignar.
3. Haga clic en Modificar.

4. Seleccione si son los perfiles (recomendado) o los usuarios individuales quien tengan esta
habilidad.

5. Haga clic en Guardar.

Sino tiene acceso a la pagina Habilidades, solicite a su administrador de Salesforce que active este
permiso. Solo su administrador puede crear habilidades.
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Asignar habilidades a agentes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Live Agent esta disponible
en: Organizaciones de
Performance Edition y en
organizaciones de
Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
de 2012

Live Agent estd disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y
Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para asignar habilidades:

e "Asignar habilidades de
Live Agent a usuarios”
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Generar reportes sobre sesiones de Live Agent

Obtenga visibilidad de las actividades de chat de sus agentes creando reportes sobre las sesiones EDICIONES
de chat de Live Agent.

Puede crear un tipo de reporte personalizado para sesiones de chat de Live Agent y utilizarlo para Disponible en: Salesforce
ejecutar reportes en las sesiones de sus agentes utilizando el Generador de reportes. Estos reportes Classic

de sesion de Live Agent pueden proporcionar perspectivas acerca de las actividades de chat de sus

agentes, por ejemplo, si su equipo de agentes puede o no gestionar todas las solicitudes de chat Live Agent esta disponible

en: Organizaciones de
Performance Edition y en

de sus clientes.

1. Cree untipo de reporte personalizado utilizando Sesiones de Live Agent como objeto principal. organizaciones de
2. Cree un nuevo reporte de Live Agent utilizando el Generador de reportes. Developer Edition que se
. A ' 5 L crearon antes de 14 de junio
3. Personalice su reportes para incluir las columnas de informacién que desea en la funcién. de 2012
4

. Guarde o ejecute el reporte. Live Agent estd disponible

en: Unlimited Edition con

CONSULTE TAMBIEN Service Cloud
Registros de sesidn de Live Agent Live Agent estda disponible a
un costo adicional en:
Enterprise Edition y

Unlimited Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para crear, modificar y

eliminar reportes:

e "Creary personalizar
reportes”

Y

"Generador de reportes"
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