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Atienda a sus clientes

Service Cloud

Utilice Service Cloud para impresionar a sus clientes con un excelente servicio y potenciar la productividad de su equipo de asistencia.

Communicate with customers Boost agent productivity Track and respond to
on multiple channels case trends

® Ir
N ® B

Con Service Cloud, permita a sus clientes elegir como se comunican con sus agentes de asistencia, ya sea en Internet, por email, teléfono
o redes sociales. Facilite las tareas a sus agentes de asistencia automatizando procesos como la asignacion de casos, las notificaciones,
las distribuciones, los eventos clave, los contratos de servicio y mucho més. Ademads, asigne a su equipo un soporte técnico unificado
desde el que puedan tener una vision de 360 grados de cada caso de cliente y las herramientas para resolverlos réapidamente.

Aprenda Service Cloud con Trailhead

Gestion de casos

Un caso es una pregunta o un comentario de un cliente. Personalice y automatice los procesos de asistencia de casos para obtener
tiempos de respuesta mas rapidos y clientes mas satisfechos.

e Descripcion general de equipos de casos

e Descripcion general de colas de casos

e Configuracion de reglas de respuesta

e Descripcion general de reglas de distribucion
e (Configuracion de reglas de asignacion

e (Configuracion de macros

Base de datos de Knowledge

Cree, comparta y encuentre informacién relevante con mayor rapidez para ofrecer un servicio de atencién al cliente excelente
e Descripcion general de Knowledge

e (Configuracién de Knowledge


https://trailhead.salesforce.com/es-MX/trail/service_cloud
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=caseteam_def.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=queues_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=creating_auto-response_rules.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=customize_escrules.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=creating_assignment_rules.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=macros_create.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=knowledge_map.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=knowledge_setup.htm&language=es_MX

Atienda a sus clientes Service Cloud

Asistencia multicanal

Haga que sus clientes estén mas satisfechos ofreciéndoles muchas opciones para hacer contacto con su equipo de asistencia.
e (Configuracién de Caso Web

e Descripcion general de Email para registro de casos

e (Configuracién de Pregunta en caso

e (Configuracién de Live Agent

e Descripcion general de OmniCanal

e Descripcion general de comunidades online

e Descripcion general de Call Center

e Descripcion general de Open CTI

e Descripcion general del Servicio al cliente en redes sociales

e Configuracion de Emergencia

Soporte técnico unificado

Potencie la productividad de los agentes de asistencia con una interfaz con apariencia de tablero que admite casos mdltiples en todos
los canales de asistencia.

e Descripcion general de Noticias de caso

e Descripcion general de la consola de Salesforce

e Descripcion de componentes personalizados de la consola

Acuerdos de asistencia al cliente

Represente y haga valer acuerdos de asistencia al cliente como garantias, suscripciones o contratos de mantenimiento con la gestion
de asignaciones.
e Descripcion general de asignaciones

e (Configuracion de la gestién de asignaciones


https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=setting_up_web-to-case.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=customizesupport_email.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=questions_qtc_set_up_qtc.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=live_agent_administrators_intro.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=service_presence_intro.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=networks_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=cti_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=cloud_cti_api_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=social_customer_service_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=sos_intro.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=case_interaction_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=console2_about.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=console2_components_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=entitlements_overview.htm&language=es_MX
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=entitlements_setting_up_entitlement_management.htm&language=es_MX

Atienda a sus clientes Seguimiento de consultas de clientes

Seguimiento de consultas de clientes

Casos

Casos

Un caso es una pregunta o un comentario de un cliente. Los agentes del servicio de atencion al EDICIONES
cliente pueden revisar casos para ver cémo pueden ofrecer un mejor servicio. Los representantes

de ventas utilizan casos para ver como afectan al proceso de ventas. Responder a casos satisface a Disponible en: Salesforce
sus clientes y mejora su marca. Classic y Lightning

Suadministrador puede configurar canales de comunicacion para recopilar casos desde formularios Experience
de contacto preferidos de los usuarios. Los canales incluyen Comunidades para foros online, Email

_ _ » Disponible en: Group
para registro de casos para emails, Caso Web para sitios Web, Salesforce Call Center para llamadas

Edition, Professional

telefénicas y mucho mas. Algunos canales no estan disponibles para Lightning Experience. Edition, Enterprise Edition,
Desde la pagina de inicio de Casos, puede crear, localizar y modificar casos y también ordenar y Performance, Unlimited
filtrar casos y colas utilizando vistas de lista esténdar y personalizadas. Edition y Developer Edition

O Sugerencia: Siuna consola de Salesforce esta configurada, puede utilizar su interfaz con
aspecto de panel para responder a varios casos de forma mas rapida. Silas asignaciones estan
configuradas, puede comprobar si los clientes pueden obtener asistencia o si los casos estan
a punto de infringir un evento clave. Si Salesforce to Salesforce esta configurado y los casos
estan compartidos con contactos externos, seleccione una de las vistas de lista para ver casos
que sus socios de negocio han compartido con usted. Estas funciones solo esta disponible
en Salesforce Classic.

CONSULTE TAMBIEN
P4gina de inicio de casos
Uso de la ficha P&R de Respuestas de Chatter

Guia de implementacion de gestion de casos


https://resources.docs.salesforce.com/204/latest/en-us/sfdc/pdf/salesforce_case_implementation_guide.pdf
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Pagina de inicio de casos

Desde la pagina de inicio de Casos, puede crear, localizar y modificar casos.

Ademdés, la pagina de inicio de caso le permite ir a reportes de casos y eliminar de forma masiva
Casos o0 enviar contactos de forma masiva en casos.

CONSULTE TAMBIEN
Casos
Directrices para trabajar con casos

Cerrar casos

Visualizacion de listas de casos

La pagina de lista de casos muestra una lista de los casos en la vista actual. Para mostrar un lista
filtrada de elementos, seleccione una lista predeterminada de la lista desplegable Vista o haga
clic en Crear nueva vista para definir su propia vista personalizada.Para modificar o eliminar una
vista que haya creado, selecciénela en la lista desplegable Vista y haga clic en Modificar.

Si se ha configurado la consola de Salesforce, vea las listas de casos seleccionando Casos en la ficha
del explorador (si Casos esté disponible).

e Haga clic en Modificar o Eliminar para modificar o eliminar un caso.

e Seleccionela casilla al lado de uno o més casosy, a continuacion, utilice los botones al principio
de la vista para cerrar los casos, adquirir la propiedad de éstos, o cambiar el estado del caso o
el propietario.

Nota: Los casos con una flecharoja se han distribuido autométicamente mediante las reglas
de distribucién de su organizacion.

Toma de posesion de casos

Para asumir la propiedad de los casos de una cola, consulte la vista de lista de las colas, active la
casillajunto a uno o varios casos y, a continuacioén, haga clic en Aceptar. En las organizaciones con
Profesional Edition, Enterprise Edition, Unlimited Edition, Performance Edition y Developer Edition

es posible otorgar un acceso adicional a los casos superior al que permite el modelo de colaboracién.

Casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

Para crear casos:
e “Crear” en casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver listas de casos:
e “Leer” en casos

Para crear casos:
e “Crear” en casos

Nota: El modelo de colaboracién de toda la organizacién de un objeto determina el acceso que tienen los usuarios a los registros

de dicho objeto en colas:

Lectura/escritura/transferencia publica
Los usuarios pueden visualizar y asumir la propiedad de registros de cualquier cola.
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Lectura/escritura publica o Sélo lectura publica
Los usuarios pueden ver cualquier cola pero sélo pueden asumir la propiedad de registros de colas de las que sean miembros
0, dependiendo de la configuracion de colaboracion, si estdn por encima de un miembro de la cola en la jerarquia de funciones

o territorios.

Privado

Los usuarios solo pueden ver y aceptar registros de colas de las que sean miembros o, dependiendo de la configuracion de
colaboracién, si estan por encima de un miembro de la cola en la jerarquia de funciones o territorios.

Con independencia del modelo de colaboracién, los usuarios deben tener el permiso “Editar” para tomar la propiedad de los

registros de las colas de las que son miembros. Los administradores y usuarios con permiso de nivel de objeto “Modificar todos”
de casosy los usuarios con el permiso “Modificar todos los datos” pueden very tomar casos de cualquier cola, independientemente

del modelo de colaboracion o de si son miembros de la cola.

CONSULTE TAMBIEN
Casos

Directrices para trabajar con casos

Cambio de varios casos

Desde cualquier pagina de lista de casos, los administradores pueden realizar “actualizaciones
masivas” de varios casos a la vez. Desde cualquier vista de lista de colas, los usuarios pueden asumir
la propiedad de uno o varios casos si son miembros de la cola en cuestion, si estan por encima de
los miembros de cola en la jerarquia de funciones o territorios o bien si la colaboracion
predeterminada de la organizacién para casos es Lectura/escritura/transferencia publica. Sélo se
debe activar las casillas situadas al lado de los casos deseados y hacer clic en el botén apropiado.
Puede realizar las siguientes acciones:

e Aceptar: le asigna como propietario de los casos seleccionados en una vista de lista de colas.
También se le transferird cualquier actividad abierta adjunta. En organizaciones que no son de
Lectura/escritura/transferencia publica para casos, puede tomar casos solo desde colas de las
que es miembro o si su funcion esta por encima de la de un miembro de la cola en la jerarquia.

e Cambiar propietario: asigna los casos al usuario o a la cola que especifique. También se
transferira al nuevo usuario cualquier actividad abierta adjunta. Al poner casos en una cola, no
se transfieren las actividades abiertas.

Ademas de los permisos de usuario necesarios para esta funcién, debe tener acceso de
colaboracién de lectura para los casos que esté actualizando.

@ Nota: Cuando cambia la propiedad del caso, cualquier actividad abierta asociada que
pertenezca al propietario del caso actual se transferira al nuevo propietario.

e Cerrar. cierra los casos seleccionados mediante los valores que especifique. Puede establecer
un Estado yuna Razdén comunesy agregar cualquier comentario.

Debe tener el permiso “Gestionar casos” y un acceso de colaboracion de lectura/escritura para
los casos para utilizar esta funcién.

e Cambiar estado: cambia el Estado de los casos al valor que establezca.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para cambiar al propietario
de un caso:

e “Transferir casos” O
“Transferir registros”
Y

“Modificar” en casos

Para cerrar y cambiar el
estado de los casos:

e “Gestionar casos”
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Casos

Debe tener el permiso “Gestionar casos” y un acceso de colaboracion de lectura/escritura para los casos para utilizar esta funcién.

CONSULTE TAMBIEN

Directrices para trabajar con casos

Directrices para frabajar con casos

Un caso es una pregunta o un comentario de un cliente. Los campos v las listas relacionadas que
visualiza en un caso se determinan por la configuracion de sus personalizaciones o funciones por
parte de su administrador. Obtenga informacién acerca de cémo obtener el maximo de trabajar

CON Casos.

Actualizacion de casos
Cuando cambia un contacto, la cuenta no se actualiza en la cuenta del contacto, pero puede
modificar la cuenta por si mismo.

Los contactos que son usuarios del portal solo pueden ver casos asociados con la cuenta en su
registro de contacto.

Cuando cambia una cuenta, se eliminan la colaboracién manual para usuarios que no disponen
del acceso de lectura en la nueva cuenta.

Sise configura, seleccione Enviar email de notificacion al contacto para informar al contacto
de que ha actualizado el caso. Solo se envia un mensaje de email si tiene acceso al contacto.

Si se configura, seleccione Asignar mediante las reglas de asignacién activas para volver
a asignar un caso utilizando una regla de asignacion. Si el caso no coincide con los criterios de
regla, se vuelve a asignar al propietario del caso predeterminado de su organizacion.

Si se configura, haga clic en Colaboracién para compartir un caso con otros usuarios, grupos
o funciones.

Si se configura, cierre un caso seleccionando Cerrado en Estado. De lo contrario, haga clic
en Cerrar caso y cambie cualquier capo segun sea necesario. Si los envios de articulos de
Knowledge estan configurados, haga clic en Guardar y crear un articulo para almacenar

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

Reglas de asignacion de
casos, reglas de distribucion
de casos, casos Web y
portales de cliente estan
disponibles en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

Para actualizar casos:
e “Modificar” en casos

informacion que puede ayudar otros usuarios a cerrar casos similares. Cuando se publica el articulo borrador que envia, se adjuntard

al caso y estara disponible en la base de conocimientos para una referencia sencilla.

Si se configura, una seccién Informacién de casos Web indica la informacion ingresada por el cliente que ha creado el caso desde

un formulario Web.

Uso de listas relacionadas de casos

Para responder y trabajar con casos creados desde Email para registro de casos, utilice la lista relacionada Emails.

Para ver los pasos necesarios en un proceso de atencién al cliente o agregar la fecha de un evento clave completado, utilice la lista

relacionada Eventos clave de casos.

Para buscar articulos desde la base de conocimientos de su organizacion para ayudar a resolver casos, utilice la lista relacionada
Articulos. Para iniciar una busqueda, escriba palabras clave. Adjunte articulos relevantes al caso para supervisar soluciones y ayudar
otros usuarios a resolver casos similares. Los articulos adjuntos aparecen en la lista relacionada. Si crea un articulo borrador al cerrar
un caso, el articulo aparecera en la lista relacionada después de que se haya publicado el articulo borrador.

Para buscar soluciones (version 1.0 de articulos) para ayudar a resolver un caso, utilice la lista relacionada Soluciones. Si las categorias
de solucién estan configuradas, seleccidnelas para restringir su busqueda, junto con palabras clave. Silas soluciones sugeridas estan
configuradas, haga clic en Ver soluciones sugeridas para ver soluciones relevantes. Las soluciones se sugieren basandose en la

relevancia y la similitud de casos.
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Respuestas a casos desde Respuestas de Chatter (No disponible en Lightning Experience)
Para responder a un caso desde una pregunta a una comunidad Web, escriba su respuesta en las noticias como las de Chattery
haga clic en Responder al cliente. Se realizard un seguimiento a su respuesta en la lista relacionada con Comentarios de caso.

Los comentarios de casos marcados como Publico aparecen como mensajes privados del servicio de asistencia al cliente en
Respuestas de Chatter. No aparecen para toda la comunidad. Por ejemplo, si un agente del servicio de asistencia al cliente afade
un comentario de caso publico, solo aparece en los mensajes privados del contacto del caso en Respuestas de Chatter. Los agentes
del servicio de atencion al cliente pueden leer todos los comentarios de casos publicos y privados.

CONSULTE TAMBIEN
Campos de casos
Historial del caso
Comentarios del caso
Asignacion de casos
Trabajo con emails de casos
Uso de la lista relacionada Eventos clave de casos
Uso de la ficha P&R de Respuestas de Chatter

Comentarios del caso

Los comentaros de caso le permiten tanto a usted como a sus agentes del servicio de atencién al EDICIONES
cliente afadir, modificar y eliminar comentarios publicos o privados en un caso. Todos los
comentarios aparecen en la lista relacionada Comentarios del caso.

Disponible en: Salesforce
Los comentarios se pueden mantener en privado o hacerse publicos para un contacto de caso en Classic

el Portal de clientes, el portal deautoservicio o Respuestas de Chatter. También puede configurar
su portal o comunidad Web para permitir a los clientes comentar sobre sus casos. Cuando un usuario Edition, Professional

de portal agrega un comentario, el propietario del caso recibe un mensaje de email. Un icono de Edition, Enterprise Edifion,
comentario (%) permanece en el encabezado del caso hasta que lo visualice el propietario del Performance, Unlimited

caso. Edition y Developer Edition

Disponible en: Group

@ Nota: Desde Spring 12, el portal de autoservicio no esta disponible para nuevas
organizaciones. Las organizaciones existentes contindan teniendo acceso al portal de
autoservicio.

CONSULTE TAMBIEN

Creacion y modificacion de comentarios de casos
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Creacion y modificacion de comentarios de casos
Puede crear y modificar un comentario de casos desde:

e Flcampo Comentarios internos enuna pagina de modificacion de casos

e Lalistarelacionada de comentarios de casos en una pagina de detalles de casos

CONSULTE TAMBIEN

Casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Pata ver comentarios del
€aso:
e “Leer” en casos

Para agregar comentarios

y hacer pablicos los

comentarios de casos:

e “Modificar” o “Crear” en
€asos

Para modificar o eliminar

comentarios de casos que

han agregado otros

usuarios:

¢ “Modificar todos” en
€asos

Para modificar, eliminar o

publicar sus comentarios de

€asos existentes:

e “Modificar comentarios
de casos”

Casos
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Casos

Creacion y modificacién de comentarios de casos en Paginas de detalles de casos

1. Haga clic en Nuevo o Modificar en la lista relacionada de Comentarios de casos.

2. OTambién puede seleccionar Piblico para permitir al contacto comentar notificaciones
en el caso asf como ver el comentario en el Portal de cliente o Autoservicio.

3. Escriba comentarios en Comentario.

4. Haga clic en Guardar.

@ Nota: Desde Spring 12, el portal de autoservicio no esta disponible para nuevas
organizaciones. Las organizaciones existentes contintan teniendo acceso al portal de
autoservicio.

@ Nota: Sipublica casosy comentarios de casos para contactos externos mediante Salesforce
to Salesforce, todos los comentarios de casos publicos se compartirdn automaticamente con
una conexiéon cuando comparta un caso. Para dejar de compartir un comentario, seleccione
Clasificar como privado.

o Sugerencia: En la lista relacionada Comentarios del caso:

e Haga clic en Eliminar para eliminar un comentario existente.

e Hagaclicen Clasificar como publico o Clasificar como privado para cambiar el estado
publico de un comentario en el Portal de clientes o el portal Autoservicio. Los comentarios
de casos marcados como Publico aparecen como mensajes privados del servicio de
asistencia al cliente en Respuestas de Chatter. No aparecen para toda la comunidad. Por
ejemplo, si un agente del servicio de asistencia al cliente aflade un comentario de caso
publico, solo aparece en los mensajes privados del contacto del caso en Respuestas de
Chatter. Los agentes del servicio de atencion al cliente pueden leer todos los comentarios
de casos publicos y privados.

CONSULTE TAMBIEN
Comentarios del caso

Creacion y modificacién de comentarios de casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Pata ver comentarios del
€aso:
* “Leer” en casos

Para agregar comentarios

y hacer pablicos los

comentarios de casos:

e “Modificar” o “Crear” en
€asos

Para modificar o eliminar
comentarios de casos que
han agregado otros

usuarios:
e “"Modificar todos” en
€asos

Para modificar, eliminar o

publicar sus comentarios de

€asos existentes:

e “Modificar comentarios
de casos”
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Creacion y modificacion de comentarios de casos en Paginas de modificacion de casos

1. Haga clic en Nuevo en la ficha Casos para crear un caso o seleccione un caso existente y haga
clic en Modificar.

2. Escriba sus comentarios en Comentarios internos.

3. También puede seleccionar Enviar notificacién de cliente paraenviarun
email al contacto asociado con el caso acerca de su nuevo comentario publico.

4. Haga clic en Guardar.

Un email se envia al propietario del caso cuando se crea o se actualiza un caso.

@ Nota: Enviar notificacién de cliente aparece en paginas de modificacion
de casos cuando:

e Unadministrador ha activado la notificacién de comentarios de casos a los contactos en
las paginas Configuracién del soporte o Configuracion del portal Autoservicio.

e El comentario se marca como Publico.
e Existe un contacto en el caso.

e | contacto en el caso tiene una direccién de email vélida.

CONSULTE TAMBIEN
Comentarios del caso

Creacion y modificacion de comentarios de casos

10

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Pata ver comentarios del
€aso:
* “Leer” en casos

Para agregar comentarios

y hacer pablicos los

comentarios de casos:

e “Modificar” o “Crear” en
€asos

Para modificar o eliminar
comentarios de casos que
han agregado otros

usuarios:
e “"Modificar todos” en
€asos

Para modificar, eliminar o

publicar sus comentarios de

€asos existentes:

e “Modificar comentarios
de casos”

Casos
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Historial del caso

La lista relacionada Historial del caso de una pagina de detalles de un caso lleva el seguimiento de
los cambios realizados. Cada vez que un usuario modifica un campo estandar o personalizado del
caso de cuyo historial se va a realizar un seguimiento, se agregara una nueva entrada a la lista
relacionada Historial del caso. Todas las entradas incluyen la fecha, la hora, la naturaleza del cambio
y la persona que lo realizé. En el historial del caso no se realiza el seguimiento de las modificaciones
realizadas a las listas relacionadas en el caso.

@ Nofa: Los cambios en el campo Cerrado tras su creacién encasos sélo se
controlan cuando se actualiza el campo mediante la APl de Force.com.

En las organizaciones con Professional Edition, Enterprise Edition, Unlimited Edition, Performance
Edition y Developer Edition, en los cambios de casos automaticos obtenidos mediante casos Web,
la asignacién de casos o reglas de distribucion, el usuario que aparece enumerado en el historial
esel Usuario de caso automéatico seleccionado en la configuracién del soporte.

CONSULTE TAMBIEN

Casos

Campos de casos

Dependiendo del formato de su pagina y de la configuracion de seguridad a nivel de campo, es
posible que algunos campos no sean visibles o no se puedan modificar.

Campo Descripcion

4 Indica que una regla de distribucién ha
distribuido un caso. El icono de distribucién
desaparece cuando un caso se cierra 0 ya no
cumple los criterios de la regla de distribucion.

2 Indica que un cliente ha agregado un

comentario a un caso desde un portal Web.
icono permanece visible hasta que el propietario
del caso vea el caso.

Nombre de la cuenta asociada con el contacto
de un caso. Se agrega el nombre cuando vincula
el caso a un contacto y guarda el caso. Al
actualizar un caso, puede agregar una cuenta
diferente.

Nombre de la cuenta

Activo El modelo de producto del cliente. En las
paginas de modificacion, este campo solo
muestra activos asociados con el contacto de
un caso, pero puede utilizar la modificacién en
linea para ver una lista de todos los activos en

un caso.

n

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

Casos



Atienda a sus clientes

Campo

Horario de oficina

Divisa del caso

Divisidén del caso

Numero del caso

Propietario de caso

Tipo de registro del caso

Cerrado por usuario de autoservicio

Cerrado tras su creacidn

Email de contacto

Fax de contacto

Celular de contacto

Nombre del contacto

Teléfono de contacto

Creado por

Vinculos personalizados

Fecha/hora de cierre

Fecha/hora de apertura
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Descripcion

Indica las horas en las que las acciones de distribucién o los
procesos de asignacion se ejecutan en un caso.

La divisa para todos los importes de divisa en un caso. Los importes
aparecen en la divisa del caso y también se convierten a su divisa
personal. Sélo disponible para organizaciones que utilicen varias
divisas.

La division a la que pertenece un caso. La division se hereda del
contacto de un caso. Si no tiene contactos, se establece como la
divisién global predeterminada. Disponible Unicamente en
organizaciones que utilizan divisiones para segmentar datos.

Numero Unico asignado al caso. Los nimeros comienzan en 1000
y son de solo lectura, pero los administradores pueden cambiar el
formato. Los nimeros de los casos suelen aumentar gradualmente,
pero a veces existen saltos de nimeros en una secuencia.

Usuarios asignado para poseer un caso.

Nombre de campo que determina los valores de listas de seleccion
disponibles en un caso. Los tipos de registro suelen estar
relacionados a un proceso del servicio de asistencia al cliente.

Indica si el contacto de un caso ha cerrado el caso desde un portal
Web. Este campo es de solo lectura.

Indica si se ha cerrado un caso durante su creacion utilizando el
boton Guardar y cerrar. Este campo es de solo lectura.

Direccién de email del contacto de un caso. La direccion se agrega
cuando afiade un contacto a un caso. Este campo es de solo lectura.

El nimero de fax del contacto de un caso. Este nimero se agrega
cuando afiade un contacto a un caso. Este campo es de solo lectura.

Elnumero de celular del contacto de un caso. El nimero se agrega
cuando afiade un contacto a un caso. Este campo es de solo lectura.

Nombre del contacto de un caso.

El nimero de teléfono del contacto de un caso. El nimero se
agrega cuando afiade un contacto a un caso. Este campo es de
solo lectura.

Usuario que ha creado un caso, incluyendo la fechay la hora de
creacion. Este campo es de solo lectura.

Listas de vinculos personalizados para casos creados por un
administrador.

Fecha y hora de cierre de un caso. Este campo es de solo lectura.

Fechay hora de apertura de un caso. Este campo es de solo lectura.

Casos



Atienda a sus clientes

Campo

Descripcién

Nombre de asignacidn

Hora de inicio del proceso de asignacién

Hora de finalizacién del proceso de

asignacién

Comentarios internos

Estado de evento clave

Icono de estado de evento clave

Modificado por

Origen
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Descripcion

Descripcién de un caso, habitualmente una pregunta o un
comentario de un cliente. Este campos puede almacenar hasta 32
KB de datos, pero solo los primeros 255 caracteres aparecen en
reportes.

Nombre de una asignacién agregada a un caso. Solo disponible si
se configuran las asignaciones.

La hora en la que el caso ingresé un proceso de asignacién. Si
dispone del permiso “Madificar” en casos, puede actualizar o
restablecer la hora. Cuando se restablece la hora:

e Loseventos clave cerrados o completados no resultan
afectados

e Sevuelven a calcular los eventos clave incompletos basados
en la nueva hora de inicio

Si se aplica un proceso de asignacion a un caso, aparece este
campo.

La hora en la que un caso salié de un proceso de asignacion. Si se
aplica un proceso de asignacion a un caso, aparece este campo.

Notas internas relacionadas con un caso. Cada comentario puede
almacenar hasta 4 KB de datos y aparece en la lista relacionada
Comentarios de casos. Los comentarios marcados como “publico”
pueden aparecer en portales Web.

Un evento clave es un paso en un proceso de asignacion. Si se
aplica un proceso de asignacion a un caso, aparece este campo.

Indica el estado de un evento clave en un caso mostrando uno de
los iconos siguientes:

® « Compatible
® @ Infraccion abierta
e /b Infraccion cerrada

Si se aplica un proceso de asignacién a un caso, aparece este
campo.

El usuario que cambid por Ultima vez un caso, excluyendo cualquier
cambio realizado en los elementos de la lista relacionada de un
caso. Esta campo incluye también la fecha y la hora del cambio.
Este campo es de solo lectura.

Origen de un caso, por ejemplo, teléfono, email o Web. Los
administradores establecen valores de campo y cada valor puede
tener hasta 40 caracteres. Al modificar un caso creado desde una
comunidad con acciones rdpidas, agregue un origen porque no
se establece de forma predeterminada.

Casos



Atienda a sus clientes

Campo

Caso principal

Prioridad

Producto

Pregunta

Motivo

Estado

Detenido

Detenido desde

Asunto

Plazo

Tipo

Descripcion

Un caso anterior a uno 0 mas casos relacionados en una jerarquia
de casos. Un nimero de caso identifica un caso principal y un caso
principal debe existir antes de que pueda agregarlo a otro caso.

Urgencia de un caso. Los administradores establecen valores de
campo y cada valor puede tener hasta 20 caracteres.

Nombre del producto de un caso. Este campo solo esta disponible
si se configuran las asignaciones para incluir productos.

Una pregunta en la ficha P&R relacionada con un caso. Este campo
se rellena cuando crea un caso desde una pregunta o se distribuye
una pregunta a un caso.

El motivo de creacion de un caso. Los administradores establecen
valores de campo.

Estado de un caso, por ejemplo, abierto o cerrado. Los
administradores establecen valores de campo.

Le permite detener un proceso de asignacion en un caso, que
puede ser necesario si estd esperando la respuesta de un cliente.
Puede detener un proceso de asignacién hasta 300 veces. Si se
aplica un proceso de asignacion a un caso, aparece este campo.

Muestra la fecha y la hora en la que se detuvo en un caso un
proceso de asignacion. Si se aplica un proceso de asignacién a un
Caso, aparece este campo.

Descripcién breve de la pregunta o el comentario del cliente, por
ejemplo, Error de impresién en Internet
Explorer.

A qué distancia se encuentra un caso para alcanzar los eventos
clave de un proceso de asignacion. Puede hacer clic o pasar el
raton por cada evento clave para ver sus detalles. Estos iconos
representan eventos clave:

Evento clave completado

Evento clave con infraccién

Puede arrastrar el icono Gestionar (i) a través de la herramienta
de Ampliacién de fecha limite para ver eventos clave pasados y
futuros. Si se aplica un proceso de asignacion al caso, aparece este
campo.

Tipo de caso, por ejemplo, pregunta o problema. Los
administradores establecen valores de campo.
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Atienda a sus clientes

Campo

Visible en el portal de autoservicio

Compafiia Web

Email Web

Nombre Web

Teléfono Web

CONSULTE TAMBIEN

Directrices para trabajar con casos

Descripcion

Indica siun caso es visible para usuarios en un portal Web. Si desea
que los casos generados por Web sean visibles en un portal, incluya
este campo en la configuracién Caso Web.

Nombre de la compafifa proporcionado por un cliente que ha
creado un caso desde Caso Web o Email para registro de casos.

Direccién de email proporcionada por un cliente que ha creado
un caso desde Caso Web o Email para registro de casos.

Nombre del cliente proporcionado por un cliente que ha creado
un caso desde Caso Web o Email para registro de casos.

Numero de teléfono proporcionado por el cliente que ha creado
un caso desde Caso Web o Email para registro de casos.

¢Como se calcula la “edad” en reportes de casos?

La antigliedad de un caso abierto es el tiempo transcurrido desde que se cre6 hasta el presente. La antigliedad de un caso cerrado es

el tiempo transcurrido desde su creacion hasta su cierre. Los reportes de casos muestran una lista desplegable denominada “Unidades”

que le permite elegir si desea visualizar la antigliedad en dias, horas o minutos.

CONSULTE TAMBIEN

Campos de casos
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Atienda a sus clientes Casos

Uso de la lista relacionada Eventos clave de casos

La lista relacionada Eventos clave de casos en la pagina de detalles de un caso muestra una lista de EDICIONES
eventos clave que se aplican automaticamente al caso debido a un proceso de asignacién. Los
eventos clave son pasos necesarios en su proceso de atencion al cliente. Son pardmetros que Disponible en: Salesforce
representan niveles de servicio para proporcionar a cada uno de sus clientes. Algunos ejemplos de Classic

eventos clave incluyen los tiempos de primera respuesta y resolucién en los casos.

Disponible en: Professional
@ Nota: Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition con
Service Cloud

® No hay registros gque mostrar apareceraen lalista relacionada sino se
aplica ningun evento clave al caso.

e Lalistarelacionada contiene campos que su compafia ha elegido mostrar, en base a sus
procesos de negocio. Dependiendo de los requisitos de su compafiia, es posible que
pueda ver algunos o todos los campos siguientes.

PERMISOS DE USUARIO
Accién
Enumera las acciones que puede llevar a cabo en el evento clave. Por ejemplo, si cuenta con Para ver eventos clave de

Casos:

el permiso “Modificar” en los casos, puede hacer clic en Modificar para seleccionar la fecha de
* “Leer”en casos

finalizacion del evento clave.

, i - Para modificar eventos clave
@ Nota: Los usuarios del portal de clientes no pueden modificar eventos clave de casos. de casos:

e “Modificar” en casos
Evento clave

El nombre de un conjunto de pasos en un proceso de asignacion que se aplica al caso. Los

usuarios que disponen del permiso “Gestionar asignaciones” pueden hacer clic en el nombre

de un evento clave para ver el proceso de asignacion, los criterios del caso, los desencadenadores de tiempo y las acciones asociadas
con ello.

La siguiente tabla enumera los tipos de acciones asociados con los eventos clave:

Tipo de accion Descripcion

& Acciones de éxito Las acciones que deben llevarse a cabo cuando un evento clave se completa de manera
satisfactoria. Las acciones de éxito se siguen desencadenando en eventos clave que
se cierran tarde.

[ Acciones de advertencia Las acciones que deben llevarse a cabo cuando un evento clave esta préximo a una
infraccion.
@ Acciones de infraccién Las acciones que deben llevarse a cabo cuando se ha producido una infraccién de

evento clave.

Los administradores pueden configurar eventos clave para automatizar lo siguiente para cada tipo de accion:

Accion de flujo de trabajo éQué hace? Ejemplo

Tarea nueva (New Task) Crear una tarea de flujo de trabajo. Cree una tarea para que un agente de
atencion al cliente llame a un cliente
cuando se produzca una infraccion del
evento clave Primera respuesta.
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Accion de flujo de trabajo ¢Qué hace? Ejemplo

Email nuevo Crear una alerta por email. Notifica a los propietarios de casos cuando
un evento clave Primera respuesta en su
caso esté préximo a una infraccion.

Nueva actualizacién de campo Definir una actualizacion de campo. Actualice el campo Prioridad del caso a
Alto cuando un evento clave Primera
respuesta esté préximo a una infraccion.

Nuevo mensaje saliente Definir un mensaje saliente. Envie datos sobre partes o servicios a un
sistema externo cuando un evento clave
Primera respuesta se haya completado.

Seleccionar accion existente Seleccionar una accién existente. Utilice una alerta por email existente para
notificar a un propietario de caso cuando
su caso esté proéximo a una infraccion de
una primera respuesta.

Fecha de inicio
La fecha y hora en que se inicié el sequimiento del evento clave.

Fecha programada
La fecha y hora para completar el evento clave.

Fecha de finalizacion
La fecha y hora a la que se completé el evento clave.

Respuesta de destino
Muestra la hora para completar el evento clave. Se ha calculado automaticamente para incluir cualquier horario de oficina en el caso.
Dependiendo de los requisitos de negocio de su compafia, el tiempo puede aparecer en minutos, horas o dfas.

Tiempo restante
Muestra el tiempo que queda antes de la infraccién de un evento clave. Se ha calculado automaticamente para incluir cualquier
horario de oficina en el caso. Dependiendo de los requisitos de negocio de su compafia, el tiempo puede aparecer en minutos,
horas o dfas.

Tiempo transcurrido
Muestra el tiempo que tarda en completar un evento clave. Se ha calculado automaticamente para incluir cualquier horario de
oficina en el caso. El tiempo transcurrido solo se calcula después de rellenar el campo Fecha de finalizacién. Dependiendo de los
requisitos de negocio de su compafifa, el tiempo puede aparecer en minutos, horas o dias.

Infraccién
Icono (@) que indica la infraccién de un evento clave.

Tiempo desde destino
Muestra el tiempo que ha transcurrido desde la infraccion de un evento clave. Se ha calculado autométicamente para incluir cualquier
horario de oficina en el caso. Puede elegir ver el tiempo en dias, horas y minutos o minutos y sequndos.

Completado
Icono (+#) que indica la finalizacién de un evento clave.
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Debido a que forman parte del historial de un caso, los eventos claves finalizados permanecen en una caso aunque ya no estén

disponibles.

CONSULTE TAMBIEN

Campos de casos

Asignacion de casos

Hay distintas formas de asignar casos a usuarios o colas.

Uso de una regla de asignacion de Casos Web, Email para registro de casos o Email
para registro de casos On-Demand

En Professional Edition, Enterprise Edition, Unlimited Edition, Performance Edition y Developer
Edition, los casos generados a través de la Web y de los emails se asignan automaticamente a
los usuarios o colas segun los criterios en la regla de asignacién de casos activa

Los casos que no cumplen los criterios de la regla de asignacion se asignan automaticamente
al Propietario de caso predeterminado especificado en Configuracion del
soporte.

Utilizacion de una regla de asignacién al crear o modificar un caso

Al crear o modificar un caso en las organizaciones con Professional Edition, Enterprise Edition,
Unlimited Edition, Performance Edition y Developer Edition, puede activar una casilla para
asignar el caso automadticamente haciendo uso de una regla de asignacién de casos activa. Si
el administrador ha especificado una plantilla de email en la entrada de regla coincidente, se
enviard automaticamente un mensaje por email al nuevo propietario. Si desea que esta casilla
de verificacién se seleccione de forma predeterminada, el administrador puede modificar el
formato de pagina correspondiente. Si es necesario, su administrador puede modificar el formato

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las opciones de asignacion
de casos serdn distintas en
funcion de la edicion de
Salesforce que posea.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

Para tomar la propiedad de
los casos de las colas:
e “Modificar” en casos

de pagina para ocultar la casilla de verificacion de asignacion pero las reglas de asignacién de casos contindan en vigor.

Cambio de la propiedad de varios casos (s6lo para administradores)

Desde cualquier pagina de lista de casos, un administrador o usuario con permiso “Administrar casos” puede asignar manualmente

uno 0 Mas casos a un Unico usuario o cola.

Toma de casos de una cola

Para asumir la propiedad de los casos de una cola, consulte la vista de lista de las colas, active las casillas de uno o varios casos y, a

continuacion, haga clic en Aceptar.

@ Nota: El modelo de colaboracion de toda la organizacién de un objeto determina el acceso que tienen los usuarios a los

registros de dicho objeto en colas:

Lectura/escritura/transferencia publica
Los usuarios pueden visualizar y asumir la propiedad de registros de cualquier cola.

Lectura/escritura publica o Sélo lectura publica

Los usuarios pueden ver cualquier cola pero sélo pueden asumir la propiedad de registros de colas de las que sean miembros

0, dependiendo de la configuracion de colaboracioén, si estan por encima de un miembro de la cola en la jerarquia de

funciones o territorios.

Privado

Los usuarios sélo pueden ver y aceptar registros de colas de las que sean miembros o, dependiendo de la configuracion

de colaboracion, si estan por encima de un miembro de la cola en la jerarquia de funciones o territorios.
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Con independencia del modelo de colaboracion, los usuarios deben tener el permiso “Editar” para tomar la propiedad de los
registros de las colas de las que son miembros. Los administradores y usuarios con permiso de nivel de objeto “Modificar todos”
de casos y los usuarios con el permiso “Modificar todos los datos” pueden ver y tomar casos de cualquier cola,
independientemente del modelo de colaboracién o de si son miembros de la cola.

Cambio de propiedad de un caso

Para transferir el Unico caso que posee o para el que tiene privilegios de lectura/escritura, haga clic en Cambiar situado al lado del
campo Propietario del caso enlapagina de detalles del casoy especifique un usuario, un usuario de socio o una cola.
Asegurese de que el nuevo propietario tiene permiso “Leer” en los casos. El vinculo Cambiar aparecera Unicamente en la pagina
de detalles, no en la pagina de modificacién.

En las organizaciones con Group Edition, Professional Edition, Enterprise Edition, Unlimited Edition, Performance Edition y Developer
Edition, active lacasilla Enviar email de notificacidn paraenviarautomaticamente un email al nuevo propietario
del caso.

Creacion manual de un caso (asignacion predeterminada)

Cuando crea un caso desde la ficha Casos, aparecerd automéaticamente como el propietario del caso, salvo que se muestre la casilla
de verificacién de la regla de asignacion y la selecciona para activar la regla de asignacion. Si estd seleccionada de forma
predeterminada, puede sobrescribir la regla de asignacion y asignarse como el propietario anulando la seleccién de la casilla de
verificacion.

CONSULTE TAMBIEN

Directrices para trabajar con casos

Cambio de varios casos

Colaboracion de casos

El administrador define el modelo de colaboracion predeterminado para toda la organizacion. EDICIONES

Puede cambiarlo para ampliar la colaboracién a més usuarios que el conjunto predeterminado por
el administrador. sin embargo, no puede modificar el modelo de colaboracién para que sea mas
restringido que el predeterminado.

Para very gestionar los detalles de colaboracion, haga clic en Compartir en la pagina de detalles
del caso. La pagina Detalle de la colaboracién enumera los usuarios, grupos, funciones y territorios

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Enterprise
Edition, Performance

que tienen acceso de colaboracion al caso. En esta pagina, puede hacer cualquiera de las siguientes Edition, Unlimited Edition y

acciones:

Developer Edition
Para mostrar un lista filtrada de elementos, seleccione una lista predeterminada de la lista

desplegable vista o haga clic en Crear nueva vista para definir su propia vista

predable v nagaciicen A P prop , PERMISOS DE USUARIO
personalizada.Para modificar o eliminar una vista que haya creado, selecciénela en Ia lista
desplegable Vista yhaga clic en Modificar. Para ver casos:
Para otorgar a otros usuarios, grupos, funciones o territorios el acceso al registro, haga clic en ¢ ‘leer”en casos
Agregar.

@ Nota: Para compartir un caso con otro usuario, dicho usuario debe tener acceso a la
cuenta asociada al caso y el permiso “Leer” en casos.

Haga clic en Ampliar lista para ver todos los usuarios que tienen acceso al registro.
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e Para compartir de forma manual reglas que haya creado, haga clic en Modificar o Eliminar junto a un elemento de Ia lista para
modificar o eliminar el nivel de acceso.

CONSULTE TAMBIEN

Casos

Noticias de caso

Descripcion general de Noticias de caso

Noticias de caso proporciona a los agentes de asistencia una forma simplificada de crear, gestionar

y ver los casos. Incluye acciones y noticias en tiempo real de Chatter. Las acciones permiten a los

agentes crear notas de caso, registrar llamadas, cambiar el estado de casos y comunicarse con Disponible en: Salesforce
clientes. Las noticias en tiempo real muestran eventos de casos importantes en orden cronoldgico, Classic

por lo que podré ver facilmente el progreso de cada caso.
Disponible en: Enterprise

Los agentes asignados a un formato de pagina de Noticias de caso ven una pagina como esta cada Edition, Performance

que vez que visualizan un caso: Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition
Customer @ Case Number 00001009 Created Date 7/9/2013 10:32 AM Status Mew

Priority Medium

Edward Stamos Iz' Having issues syncing between devices, which .

10y EEE_EEEE I'musing Do It Tasks on my iPhone and my laptep, but my tasks dont seem to be syncing
properly, even when | manually sync.

Reopen Case - Feed Details E

&% Email 'S LogaCall &9 Portal # Change Status (@ Post

Case Owner Karen Williams

E«!
€

' Following

+ Articles Followers Show All (1)
Q| Show All Updates @

Custom Links

# Call log — Karen Williams logged a call
Google

Edward called and reported that his phone is using i0S 6.1, so that shouldn't
E] be the issue hers. I'm going to escalate to Patrick so he can do mars

(2]

troubleshooting

Comment - Like July 8, 2013 at 10:47 AN

e Panel de aspectos destacados (1): se incluye una descripcién general de la informacién mds importante de un caso, como la
informacion de contacto, el nombre del caso, la descripcion del caso, el estado, la prioridad y el propietario del caso. Los agentes
pueden usar los divisores de columna para cambiar el tamafo de las secciones del panel de aspectos destacados y poder ver una
mayor parte de la informacién mds relevante.

e Vistas de noticias en tiempo real y detalles (2): en la vista de noticias en tiempo real, la cual incluye el publicador y las noticias
en tiempo real, los agentes pueden cambiar facilmente a la vista de detalles del caso para ver informacién més detallada y trabajar
con listas relacionadas.

e Publicador (3): incluye las acciones que los agentes usan para trabajar con los casos, como las acciones de email, nota del caso y
cambio de estado.
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e Herramienta de articulos (4): permite a los agentes buscar articulos de conocimiento que pueden facilitar la solucién de casos y
adjuntarlos a un caso o enviarlos por email a los clientes.

e Filtros de noticias en tiempo real (5): permiten a los agentes encontrar rapidamente informacién especifica en las noticias en
tiempo real mediante la limitacion de los elementos de noticias mostrados.

e Noticias (6): proporciona una vista cronolégica del historial del caso. Los elementos de noticias en tiempo real se crean para:
— Email entrante y saliente relacionado con el caso
-~ Comentarios relacionados con el caso en un portal de clientes o respuestas de Chatter
- Llamadas registradas sobre el caso
- Cambios en el estado del caso
-~ Comentarios realizados en el caso
- Vinculos o archivos agregados al caso
- Actividad de evento clave relacionada con el caso
— Acciones de casos resultantes de eventos de flujo de trabajo
- Nuevas tareas y eventos relacionados con los casos
e Botdn Sequirylista de seguidores (7): permiten a los agentes hacer un sequimiento del caso para recibir notificaciones en Chatter
de las actualizaciones del caso y permiten ver a otros seguidores.
e Botonesy vinculos personalizados (8): conceden a los agentes acceso a mds herramientas y funciones.
Los administradores pueden personalizar la mayorfa de los aspectos de Noticias de caso, lo que incluye lo siguiente:
e Campos del panel de aspectos destacados
e Acciones mostradas y campos incluidos
e Filtros de noticias en tiempo real disponibles y ubicacién de la lista en la pagina
e Ancho de las noticias en tiempo real

e Herramientas, botones personalizados y vinculos personalizados disponibles, y ubicacion en la pagina

CONSULTE TAMBIEN
Noticias de caso y listas relacionadas

Visualizacion y edicién de casos en la pagina de detalles de caso en Noticias de caso

Uso de filtros de noticias en tiempo real en Noticias de caso

Los filtros de noticias en tiempo real permiten a los agentes de asistencia ver con mayor facilidad EDICIONES
todas las actualizaciones de un tipo, como todos los registros de llamadas o todos los mensajes de
email mientras trabajan con casos en Noticias de caso. Utilizando los filtros, los agentes pueden Disponible en: Salesforce
buscar la informacion que necesitan con mayor rapidez, sin necesidad de buscar en cada evento Classic

de caso.

Durante | L dificacion de formatos de notici " ! los administrad Disponible en: Enterprise
urante la creacién o modificacion de formatos de noticias en tiempo real, los administradores Edifion, Performance

pueden especificar qué filtros estan disponibles: Edition, Unlimited Edition y

e laseleccionde Todas las actualizaciones muestra automaticamente todos los Developer Edition
eventos en un caso y oculta la lista de filtros de noticias en tiempo real individuales. Utilice esta
opcion si desea que los agentes de asistencia vean el historial completo de un caso.

e Laseleccién de solo un tipo de filtro de noticias en tiempo real muestra automaticamente solo los eventos del caso de ese tipo y
oculta la lista de filtros de noticias en tiempo real individuales. Por ejemplo, Si seleccione solo Todos los emails,lanoticia
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en tiempo real de cada caso muestra los mensajes de email relacionados con el caso pero no las notas del caso, las respuestas del
portal ni otras actividades. Esta opcion es de gran utilidad para los agentes que proporcionan asistencia principalmente por un canal
(teléfono, email o portal) y que necesitan ver los eventos del caso solo para ese canal.

e Laseleccion de més de un tipo de filtro de noticias en tiempo real muestra una lista de filtros disponibles en la barra lateral izquierda
de la pagina Noticias de caso o encima de la noticia en tiempo real en el centro de la pdgina, con el primer filtro seleccionado de
forma predeterminada. Por ejemplo, si hace disponibles los filtros Todos los emails, Cambios de estado,y
Respuestas de portal,lanoticiaen tiempo real para cada caso muestra, de forma predeterminada, los mensajes de email
relacionados con el caso; los usuarios pueden hacer clic en los otros filtros para ver otros tipos de eventos de casos. Utilice esta opcidn
si sus agentes suelen proporcionar asistencia en un canal pero también necesitan poder ver otros tipos de actualizaciones de caso.

Ademdés, los administradores pueden especificar cémo y donde aparece la lista de filtros de noticias en tiempo real:

e Como una lista fija en la columna izquierda.

e Como una lista flotante en la columna izquierda. Con esta opcion, la lista de filtros de noticias en tiempo real permanece visible si
los usuarios se desplazan por la pagina. Eso puede ser (til con noticias en tiempo real largas, ya que permite a los agentes filtrar
rapidamente las actividades del caso desde cualquier parte de la pagina, sin necesidad de desplazarse a la parte superior.

e Como una lista desplegable en la columna central.

e Como vinculos enlinea en la vista de noticias en tiempo real compactas. Esta opcién solo esta disponible para las vistas de noticias
en tiempo real compactas.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de Noticias de caso

Noticias de caso vy listas relacionadas

En la interfaz de casos tradicional, los agentes del servicio de atencion al cliente realizan tareas, EDICIONES
como el registro de llamadas y el envio de mensajes de email, principalmente mediante el trabajo
con listas relacionadas. En Noticias de caso, los agentes pueden realizar varias de estas tareas Disponible en: Salesforce
directamente en las noticias. Classic

A continuacion se incluye una descripcién general de las listas relacionadas mas frecuentes incluidas

. - , S Disponible en: Enterprise
en la interfaz de casos tradicional, las tareas que los agentes realizan en ellas y la ubicacién en la

Edition, Performance

que los agentes pueden realizar estas tareas en Noticias de caso. Edition, Unlimited Edition y
Historial de actividades Developer Edition
Tarea Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para
esta tarea
Registro de una llamada Accién de registro de llamada en el publicador
Visualizacion de registros de Elementos de noticias de registro de llamada
llamadas

Creacion y respuesta a mensajes
de email de clientes

Accién de email en el publicador

e Listarelaciona de mensajes de email

Visualizacion de mensajes de
email

e Elementos de noticias de email
e |ista relacionada del historial de actividades

e Lista relaciona de mensajes de email
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Historial de aprobaciones

Tarea
Envio de un caso para su aprobacion

Visualizacion del historial de aprobaciones

Archivos adjuntos

Tarea

Adjuncién de articulos a un caso

Adjuncién de archivos a un mensaje de email

Visualizacion de archivos adjuntos a un caso

Noticias de caso

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea
Lista relacionada Historial de aprobacién (Approval History)

Lista relacionada Historial de aprobacién (Approval History)

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

e Herramienta de articulos (para adjuntar articulos de Salesforce Knowledge)

e Lista relacionada de archivos adjuntos

e Accién de email en el publicador

e Listarelaciona de mensajes de email

e Elementos de noticias de archivo adjunto

e Lista relacionada de archivos adjuntos

@ Nota: Los archivos adjuntos en las notas de caso no se incluyen en la lista relacionada de archivos adjuntos.

Comentarios del caso

Tarea

Creacién de una nota de caso interna

Visualizacién de notas de casos
Creacion de comentario de cliente publico

Visualizacion de comentario de cliente publico

Historial del caso

Tarea

Visualizacion del historial de casos

Equipo de caso

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

Accién de publicacion en el publicador

En Noticias de caso, los comentarios privados se han sustituido por notas de casos, las
cuales son publicaciones de Chattery no estan disponibles en las listas relacionadas de
comentarios del caso.

Elementos de noticias de publicacion
Accién de portal en el publicador

Elementos de noticias de portal

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

Elementos de noticias para la actividad del caso
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Tarea
Creacidn de un equipo de casos

Visualizacion de un equipo de casos

Funciones de contacto

Tarea
Creacidn de funciones de contactos
Visualizacion de funciones de contactos

Creacion y respuesta a mensajes de email de
clientes
Envios de contenido

Tarea

Visualizacién u obtencién de vista previa de
contenido

Creacién y entrega de contenido

Emails

Tarea

Creacion de mensajes de email de cliente

Visualizacion de mensajes de email

Actividades abiertas

Tarea

Creacion y edicion de tareas

Visualizacion de tareas

Noticias de caso

Uso de agentes de la funcién Noticias de caso para esta tarea
Lista relacionada de equipo de casos

Lista relacionada de equipo de casos

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea
Lista relacionada de funciones de contactos
Lista relacionada de funciones de contactos

Accién de email en el publicador

Uso de agentes de la funcién Noticias de caso para esta tarea

Lista relacionada de entregas de contenido

Lista relacionada de entregas de contenido

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

e Accion de email en el publicador

e Lista relaciona de mensajes de email

e Elementos de noticias de email
e Lista relacionada del historial de actividades

e Lista relaciona de mensajes de email

Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

e Accién de creacion de tarea en el publicador

e Lista relacionada de actividades abiertas

e Elementos de noticias de tarea (para tareas creadas con la accion de creacion de
tarea)

24



Atienda a sus clientes Noticias de caso

Tarea Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

e Lista relacionada de actividades abiertas

Creacion y edicion de eventos e Accién de creacion de evento en el publicador

e Lista relacionada de actividades abiertas

Visualizacion de eventos e Elementos de noticias de tarea (para eventos creados con la accion de creacion de

evento)

e Lista relacionada de actividades abiertas

Casos relacionados

Tarea Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea

Creacion y edicion de casos relacionados e Accion de creacion de caso secundario en el publicador

e |ista relacionada de casos relacionados

Visualizacion de casos relacionados e Elementos de noticias de caso relacionado (para casos creados con la acciéon de

creacion de caso secundario)

e Lista relacionada de casos relacionados

Soluciones

Tarea Uso de agentes de la funcion Noticias de caso para esta tarea
Visualizacién de soluciones sugeridas Lista relacionada de soluciones

Busqueda de soluciones Lista relacionada de soluciones
CONSULTE TAMBIEN

Visualizacién y edicién de casos en la pdgina de detalles de caso en Noticias de caso

Vista de impresién en Noticias de caso

Vista de impresion en Notficias de caso

Use la opcion de vista de impresién para ver e imprimir una lista exhaustiva de informacion
aop P P P EDICIONES
relacionada con un caso.
La vista de impresion, a la que puede acceder haciendo clic en [] en cualquier pagina Noticias de Disponible en: Salesforce
caso, muestra informacién en el siguiente orden: Classic
1. Detalles del caso Disponible en: Enterprise

Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
3. Notas internas Developer Edition

2. Contenido de las listas relacionadas que se incluyen en la pagina de detalles del caso
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Notas y sugerencias

Dependiendo de las listas relacionadas que se incluyen en la pagina de detalles del caso, puede que determinados eventos de casos,
como mensajes de email y llamadas registradas, no aparezcan en la vista de impresién. Para garantizar que se incluyen los emails y
los registros de llamada, personalice sus formatos de pagina de detalles del caso para los usuarios de Noticias de caso para agregar
lalista relacionada Historial de actividades.Paraincluir publicaciones de portal publico, agregue la lista relacionada
Comentarios del caso.

e lasnotas internas se enumeran bajo el encabezado Chatter de la pagina de vista de impresion.

e Laslistas relacionadas que no tienen datos no se muestran en la vista de impresion, aunque estén incluidas en el formato de pagina
de detalles del caso.

e Sisuformato de pagina de detalles del caso incluye botones y vinculos personalizados, apareceran en la seccion de detalles del caso
en la vista de impresién.

e |avista de impresion muestra 500 de las publicaciones de notas internas, vinculos y documentos mas recientes, asi como 100 de
los comentarios mds recientes de cada una de estas publicaciones.

CONSULTE TAMBIEN

Visualizacion y edicion de casos en la pagina de detalles de caso en Noticias de caso

Visualizacion y edicion de casos en la pagina de detalles de caso en Noticias de

Caso
Use la pagina de detalles de caso para very actualizar la informacion detallada de un caso y trabajar EDICIONES
con listas relacionadas.
En la pagina de detalles de caso, puede: Disponible en: Salesforce
e Verymadificarinformacion del caso, e incluso cambiar la informacion de cuentay del contacto, Classic
el estado, el origen, la prioridad, el tipo y el motivo del caso. Disponible en: Enterprise
e Cambiar o actualizar el asunto del caso y la descripcion. Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y

e Verlistas relacionadas y usarlas para completar tareas adicionales (por ejemplo, ver el historial

. X . Developer Edition
de aprobaciones de un caso o agregar miembros a un equipo de casos).

e (ierra un caso.

PERMISOS DE USUARIO

Nota: Sisu organizacién ha activado la modificacion en linea, podra utilizarla en la pdgina
Detalles de casos. Para visualizar un caso:

. . o ) . e “Ver”en casos
Para cambiar entre la vista de noticias en tiempo real y la pagina de detalles de caso durante la

Para modificar un caso:
Feed Details e "Modificar” en casos
visualizacién de un caso, use los botones 0, Si estd trabajando en

Para eliminar un caso:
. e “Eliminar” en casos
w

la consola de Salesforce, los botones

Para abrir una vista de impresion de los detalles del caso, haga clic en Vista de impresién en
cualquier pagina en Noticias en tiempo real del caso.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de Noticias de caso
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Jerarquias de casos

Vista de jerarquias de casos

Una jerarquia de casos muestra los casos asociados con otros casos mediante el campo Caso
principal.Cuando se asocia un caso con un caso principal, expresa una relacion entre casos.
La relacién puede ser una agrupacion de casos similares para un seguimiento sencillo, o una divisién
de un caso en casos mltiples para que los resuelvan varios usuarios. En la jerarquia de casos, los
casos aparecen sangrados con respecto al principal, indicando que estan relacionados con el caso
principal.
e Paraver lajerarquia de un caso, haga clic en Ver jerarquia junto al campo Numero del
caso en la pagina de detalles del caso.

e Para especificar que un caso esté asociado con otro, modifique el caso e ingrese el nimero de
caso del principal en el campo Caso principal.También puede hacer clic en elicono
de busqueda para buscar el nimero del caso.

@ Nota: Un caso principal debe existir para poder ingresarlo y guardarlo en el campo
Caso principal.

e Para crear un caso nuevo que se asocie automaticamente con el caso cuya pagina de detalles
esta viendo, haga clicen el botén Nuevo en la lista Casos relacionados. En el botdn desplegable
Nuevo, puede seleccionar crear un caso en blanco, o bien un caso con informacién procedente
del caso principal.

CONSULTE TAMBIEN

Directrices para trabajar con casos

Casos relacionados

Si lo define su administrador, la pagina de detalles de un caso incluye una lista Casos relacionados,
que muestra todos los casos que hay justo debajo de un caso principal en la jerarquia de casos. Los
casos se pueden asociar con otros mediante el campo de blsqueda Caso principal enuna
pagina de modificacion de casos. Cuando se asocia un caso con un caso principal, expresa una
relacién entre casos. La relacion puede ser una agrupacién de casos similares para un seguimiento
sencillo, 0 una division de un caso en casos multiples para que los resuelvan varios usuarios.

En la lista Casos relacionados, haga clic en:
e Modificar para modificar un caso existente.
e Cerrar para cerrar un caso existente.

Para ejecutar acciones masivas en la lista Casos relacionados, active las casillas de verificacién junto
a los casos que desea actualizar y haga clic en:

e Cerrar: cierra los casos seleccionados mediante los valores que especifique.

e Cambiar propietario: asigna los casos al usuario o a la cola que especifique.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

Para ver los casos
principales:
e “Leer” en casos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver casos:
e “Leer” en casos

Para crear casos:
e “Crear” en casos
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e Cambiar estado: cambia el Estado de los casos al valor que establezca.

CONSULTE TAMBIEN

Vista de jerarquias de casos

Solucion de consultas de clientes

Solucion de consultas de clientes

Solucion de casos

Para resolver un caso: EDICIONES
1. Visualice el caso.

Disponible en: Salesforce

2. Busque un articulo o busque una solucién que responda a la pregunta del caso. Classi
assic

3. Adjunteelarticulo o la solucién al caso haciendo clic en Seleccionar junto a la solucion revisada
en la lista de soluciones. O bien, haga clic en el titulo de una solucién no revisada y seleccione Disponible en: Professional,

Seleccionar en la pagina de detalles de soluciones. Em‘?r;frlse, Performance,
) ) Unlimited y Developer
4. Envie la solucion o articulo al contacto por email haciendo clic en Enviar email en la lista

relacionada Historial de actividades.

. . . . ) ‘ PERMISOS DE USUARIO
a. Haga clicen Seleccionar plantilla en el email y seleccione una plantilla.
Tanto usted como el administrador pueden crear plantillas de email que incluyan Para resolver casos:
automéaticamente la descripcion del caso, los detalles de la solucién, los datos adjuntos de * "Modificar” en casos
la solucion y otros campos. Y

. “Leer” en soluciones
b. Llenelos campos del email.

¢. Hagaclicen Enviar.

La solucién por email o el articulo se registra como una actividad en Ia lista relacionada Historial de actividades.

5. Cierre el caso.
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Uso de arficulos sugeridos para resolver casos

Los articulos sugeridos ayudan a los usuarios de las bases de datos de conocimientos a resolver
casos rapidamente. Cuando se guarda un nuevo caso, el motor de bisqueda busca automaticamente
articulos que tienen palabras clave en comuin con los campos del caso seleccionados por el
administrador. El usuario que trabaja en el caso puede examinar los articulos y adjuntarlos al caso
si es necesario, o iniciar otra busqueda con palabras clave diferentes. Los articulos adjuntados al
caso aparecen en la lista relacionada Articulos, que proporciona ademas el boton Buscar articulos
para buscar la base de datos de conocimientos en cualguier momento.

Para activar los articulos sugeridos:

1. Desde Configuracién, ingrese Configuracidn de asistencia al clienteen
el cuadro Busqueda rapida y,acontinuacion, seleccione Configuracion de asistencia
al cliente.

2. Hagaclicen Modificary seleccione Activar articulos sugeridos. Los articulos y las soluciones
sugeridas no pueden activarse al mismo tiempo.

3. Seleccione cada audiencia (canal) que recibe articulos sugeridos al enviar un caso. Los articulos
sugeridos estan disponibles para la aplicacién interna y para los portales.

4. Cuando haya terminado con la pagina Configuracién de asistencia al cliente, haga clic en
Guardar.

Uso de acciones para trabajar con casos en Noticias de caso

Las acciones de Noticias de caso facilitan a los agentes del servicio de atencién al cliente la realizacién
de tareas como el envio de mensajes de email, la publicacién en portales y comunidades, el registro
de llamadas, el cambio de estado de los casos y la redaccién de notas de casos en la misma pagina.

Las acciones se muestran en el publicador al principio de las noticias en tiempo real.

A continuacién se incluyen algunas acciones frecuentes de Noticias de caso. Seguin cémo haya
configurado su administrador la organizacién, es posible que vea todas estas acciones.

& Email % LogacCall ) Portal # Change Status GOueslion More
@ Post
il File
+ Articles 69 Link
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para cambiar la
configuracion del soporte:
e “Gestionar casos”

Y
“Personalizar aplicacion”

Para ver articulos:

e “Leer”en el fipo de
articulo

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition
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Solucion de consultas de clientes

e Uselaaccion de email para responder a los clientes por email. En algunas organizaciones, las acciones de email y portal se combinan

en una accién de respuesta al cliente.

e Laaccién de registro de llamada permite crear un registro de los detalles de una llamada de teléfono. Los registros de llamadas solo

estan visibles para otros usuarios de la organizacién y no para los clientes.

Nofta: Siusa SoftPhone, lasllamadas finalizadas y las notas de llamada se registran automaticamente en las noticias en tiempo
real del caso, ya que son entradas de registro de interaccién cuyo valor de Estado es Completado.

e (on laaccién de portal, puede publicar respuestas en un portal de cliente o una comunidad de Respuestas de Chatter.

e Use la accion de cambio de estado para distribuir, cerrar o realizar otros cambios en el estado de un caso.

e laaccién de pregunta permite buscary crear preguntas.

e Lasacciones de publicacion, archivo y vinculo son las que se suelen ver en Chatter.

— Use la accién de publicacion para crear notas de casos para compartir informacion sobre los casos u obtener ayuda de otros
usuarios de la organizacién. (Las notas creadas con la accién de publicacién no se incluyen en la lista relacionada de comentarios

de casos de la pagina de detalles de caso).

- Agregue un PDF, una fotograffa u otro documento al caso con la accién de archivo. (Los documentos agregados con la accion
de archivo no se incluyen en la lista relacionada de archivos adjuntos de la pagina de detalles de caso).

-~ Usela accién de vinculo para compartir un vinculo relevante para el caso.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcién general de Noticias de caso

BUsqueda, adjuncion y envio por email de articulos con la herramienta de articulos

de Noticias de caso

Los articulos de conocimiento pueden facilitar la solucion de casos més rapidamente, ya que incluyen
pasos de solucion de problemas exhaustivos y otra informacion detallada. Use la herramienta de
articulos de Noticias de caso para buscar articulos relevantes para el caso en el que estd trabajando,
adjuntar articulos al caso y enviarlos por email a los clientes.

@ Nota: Antes de poder utilizar la herramienta de articulos, su administrador deberd instalar
y configurarSalesforce Knowledge.
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para usar articulos en
Noticias de caso:

e “Gestionar casos”
Y

“Lectura” en al menos un
tipo de articulo
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= Articles

| #+= | Unit freezes after downloads Search Again Advanced Article Search
- Why is my VX6 freezing?
jut freeze issues with VX6 units
Email to customer
Attach to case
Al

- CASE Sort by: Post Date ¥

+

Haga clicenel para abrir la herramienta de articulos.

Solucion de consultas de clientes

De forma predeterminada, la herramienta muestra los articulos con palabras clave o frases similares al asunto y la descripcion del
caso con el que esta trabajando. Si no ve el articulo que desea, escriba términos nuevos en el cuadro de busqueda y haga clic en
Realizar nueva busqueda o haga clic en Bisqueda avanzada de articulos para ver mas opciones.

Haga clic en el tftulo de un articulo para abrirlo en una ventana nueva si desea ver més informacion ademés del titulo y el resumen.

Cuando encuentra el articulo que desee, elija qué va a hacer con él:

- Seleccione Enviar email a cliente paraadjuntarelarticulo a un mensaje como PDF.

- Seleccione Vincular al caso paraincluirel articulo con un archivo adjunto del caso.

Cerrar casos

Tras resolver un caso de un cliente, puede cerrarlo desde algunas ubicaciones y crear una solucién
o articulo para ayudar a resolver casos similares.

1.

5.

Haga clic en Cerrar caso en la pagina de detalles de un caso, en Cerrar en Ia lista relacionada
Casos o en Guardary cerrar mientras se modifica un caso. Silo activa su administrador, puede
seleccionar Cerrado en el campo Estado en la pagina de modificaciéon de un caso y haga
clic en Guardar sin completar mas pasos.

Actualice Estado, Motivo del caso Y cualquier otro campo que sea necesario.

Silas soluciones estan activadas, puede rellenar los Detalles de la solucién para
el caso. Sino desea guardar la solucién o enviarla para revisién a un gestor de soluciones, quite
lamarca de verificacion delaopcién Enviar a soluciones publicas.Cuandoeste
campo estd marcado, la nueva solucion se vincula automaticamente al caso.

Sihay un contacto en el caso, seleccione Notificar al contacto sobre el
cierre del caso paraenviar un mensaje de email al contacto basado en una plantilla
de cierre de casos predefinida.

Haga clic en Guardar o en Guardar y crear un articulo. La opcion de articulo esté disponible
si Salesforce Knowledge vy el envio de articulos durante el cierre de caso estan activados.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para cerrar casos:
e "Modificar” en casos

o Sugerencia: Sidispone del permiso “Gestionar casos”, puede cerrar multiples casos al mismo tiempo utilizando el botén Cerrar

en listas de casos.

CONSULTE TAMBIEN

Sugerencias sobre soluciones de escritura
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Envio de articulos de casos

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para configurar Email para registro de casos  “Personalizar aplicacion” Disponible en: Salesforce
o Email para registro de casos On-Demand: Classic

Para activar Email para registro de casos o “Modificar todos los datos”

i ; Salesforce Knowledge esta
Email para registro de casos On-Demand: Y

disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con
Service Cloud.

“Personalizar aplicacion”

Para personalizar los formatos de pagina:  “Personalizar aplicacion”
Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo

"

Para crear o cambiar plantillas de email con  “Modificar plantillas en formato HTML

formato HTML: o .

adicional en: Professional
Para crear o cambiar carpetas con plantillas  “Gestionar plantillas pablicas” Edition, Enterprise Edition y
pUblicas de email: Unlimited Edition.

Para crear o cambiar plantillas de email con  “Personalizar aplicaciéon”
formato Visualforce:

Silos articulos estan asociados con un caso, los usuarios que trabajan en el caso pueden adjuntar versiones en PDF de los articulos a un
email simplemente seleccionando una plantilla que cree. Esta funcion estd disponible si Email para registro de casos o Email para registro
de casos On-Demand estd configurada v la lista relacionada Email es visible en formatos de pagina de casos.

Creacién de una plantilla de email que convierte los articulos en archivos PDF
Para permitir que los usuarios que trabajan en un caso adjunten automaticamente archivos PDF a un mensaje de email:

1. EnConfiguracion,ingrese Plantillas de email enelcuadro Busqueda rapida Y,acontinuacién,seleccione Plantillas
de email.

2. Haga clic en Plantilla nueva para crear una plantilla desde cero o en Modificar junto a una plantilla existente. La plantilla nueva o
modificada debe incluir el campo de casos Articulos como PDF.

3. Porejemplo, si desea modificar la plantilla ASISTENCIA: Respuesta de casos con solucion (MUESTRA) para incluir articulos en lugar de
soluciones, complete estos pasos:

Haga clic en Modificar junto a la plantilla ASISTENCIA: Respuesta de casos con solucidn (MUESTRA).

T 9

Cambie el Nombre de la plantilla de email aASISTENCIA: Respuesta de casos con solucion (MUESTRA).

Modifique el Nombre tnico de plantilla sifueranecesario.

a 0

Seleccione Campos de casos en el menu desplegable Seleccionar tipo de campo.

o

Seleccione Articulos como PDF en el menu desplegable Seleccionar tipo de campo.

f. Copie el valor del campo Copiar valor de campo de combinacién ypégueloen el cuerpo del email.

4. Haga clic en Guardar.

En la pagina de detalles del caso en la lista relacionada Emails, los usuarios pueden hacer clic en Enviar email y seleccione la nueva
plantilla. Los articulos asociados con el caso se convierten automaticamente en archivos PDF y los archivos adjuntos se pueden
previsualizar o eliminar si fuera necesario antes de enviar el email.
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@ Nota: Tanto el articulo como la base de conocimientos deben tener el mismo idioma. Por ejemplo, si el idioma de su base de

conocimiento es Inglés pero desea un articulo en Japonés convertido en un PDF, cambie el idioma de su base de conocimientos
aJaponés (en Configuracion,ingrese Knowledge enelcuadro Busqueda rapida,seleccione Configuracion de Knowledge,
luego haga clic en Modificar) antes de convertir el articulo.

Notas sobre la visibilidad de campos en archivos PDF

Tenga en cuenta la siguiente informacion cuando utilice plantillas de email que incluyan la funcién Articulos como PDF:

Los campos que aparecen en articulos PDF estan determinados por su perfil si la casilla de verificacién Utilizar un perfil
para crear articulos PDF listos para el cliente en los casos (desde Configuracién,ingrese
Configuracién de Knowledge enelcuadro Busqueda rapida Y, acontinuacion, seleccione Configuracion de
Knowledge) no esté seleccionada. Si no puede visualizar todos los campos en el articulo original, éstos también apareceran en el
PDF que se ha generado automaticamente. Sila seguridad a nivel de campo le impide visualizar un campo de un articulo, ese campo
y sus datos no apareceran en el archivo PDF.

Sila casilla de verificacién Utilizar un perfil para crear articulos PDF listos para el cliente
en los casos estdseleccionaday sielige un perfil del menu Perfil (desde Configuracion, ingrese Configuracién de
Knowledge enelcuadro Busqueda rapida y,acontinuacion, seleccione Configuracion de Knowledge), el perfil que ha
elegido determinard los campos que aparecen en los PDF que se han generado automaticamente. Por ejemplo, si envia archivos
PDF a los clientes, podré elegir el perfil Usuario del portal de clientes para garantizar que sélo los campos internos no aparezcan en
los articulos PDF.

Los campos de la seccion Propiedades de un articulo, incluyendo Primera publicacién, Ultima modificacién,
Ultima publicacién y Resumen no seincluyen en ninguna version del PDF independientemente de la configuracion o
perfil.

Respuesta a clientes

Envio de emails a clientes

Trabajo con emails de casos

Los casos que se generan mediante Email para registro de casos o Email para registro de casos EDICIONES

On-Demand se muestran en la lista relacionada Emails. La lista relacionada Emails incluye todos los
emails enviados por su cliente con respecto a un caso concreto y las cadenas de emails entre usted

Disponible en: Salesforce

y su cliente. La lista relacionada mostrard los primeros 77 caracteres de un mensaje de email, de Classic
manera que pueda saber el contenido de este sin tener que hacer clicen él.

Para trabajar con emails de Configurar Email para registro de casos o Email para registro de casos
On-Demand;

Disponible en: Professional,
Enterprise, Performance,
Unlimited y Developer
Haga clic en Enviar un mensaje de email para enviar un email a un contacto, a otro usuario

0 a cualquier direccion de email.
k PERMISOS DE USUARIO
Haga clic en Responder para contestar a un email. La respuesta de email incluye
automaticamente el cuerpo de email tal y como se ha recibido por parte del cliente. Escriba la Para ver casos:
respuesta y haga clic en Enviar. e “Leer” en casos
Cuando responde a mensajes de email de la lista relacionada Email en casos, el campo De : Para trabajar con los emails

de los casos:

de su email puede aparecer ante los destinatarios como no-reply@salesforce.com >
e "Modificar” en casos

0 support@company.com. Se debe alaforma en la que las aplicaciones de email de los
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destinatarios reciben los encabezados Remitente y De en email entrante. De forma predeterminada, Active la
disponibilidad de la Id. del remitente estdseleccionada para suorganizacion, que permite a los emails
enviados desde Salesforce cumplir las reglas de las aplicaciones de email que requieren los encabezados de Remitente parala
entrega.

e Haga clicen A todos para responder a todos los participantes de una cadena de emails.

e Haga clic en el asunto del email para ver el mensaje. Desde el email podra responder al remitente, responder a todos, reenviar el
correo o eliminarlo.

e Mientras consulta un email, podrd mostrar una lista con todos los emails asociados al caso si hace clic en Lista de mensajes de
email y podrd desplazarse por otros emails de caso haciendo clic en Siguiente o Anterior.

Nota: Los vinculos Lista de mensajes de email, Siguiente y Anterior no estan disponibles en el portal de clientes ni el
portal de socios.

e Mientras consulta un email, haga clic en Adelante para reenviarlo. El email incluye automaticamente el cuerpo de email tal y como
se ha recibido por parte del cliente. Opcionalmente, escriba texto y haga clic en Enviar.

e Encasode que el mensaje original fuera un email en HTML, puede hacer clic en el vinculo Haga clicaqui para ver la versién HTML
para ver la versién HTML. Si desea ver el encabezado completo del correo, haga clic en el vinculo Haga clic aqui para ver los
encabezados de email originales.

e Para ver los archivos adjuntos de los emails entrantes, vaya a la lista relacionada Archivos adjuntos del correo. Para ver los archivos
adjuntos que se han enviado en los emails salientes, consulte la lista relacionada Archivos adjuntos de los correos salientes.

El tamafio maximo de un archivo adjunto es de 5 MB. El usuario que ha configurado el agente de email puede consultar su archivo
de registro para ver si hay algun archivo adjunto que ha superado el limite de tamafo.

e Haga clic en Eliminar para eliminar un email. Observe que un email eliminado puede recuperarse de la papelera. Sin embargo, si
elimina un email de un caso y luego elimina el caso, no podra recuperar el correo eliminado de la papelera.

En la lista relacionada Emails, los correos se enumeran en el orden en que se reciben; es decir, segun el mas reciente. Los emails de la
lista relacionada mostraran uno de los siguientes estados:

Estado del email Descripcion

Nuevo # Email entrante que adin no se ha leido.

El contenido del campo Asunto aparece en negrita cuando los
emails tienen el Estado de nuevo.

Leer & Email entrante que se ha lefdo, pero no respondido.
Enviado Email saliente.
Respondido :# Email entrante al que se ha respondido. Si se responde a un email

enviado, pasard a este estado.

Siun caso contiene un email nuevo (no leido), se creard automaticamente una tarea "Email" asociada con dicho caso en la lista de tareas
del propietario del caso, donde se mostrara el asunto del correo en cuestion. El propietario podré ver la nueva tarea facilmente en la
ficha Inicio o en la lista relacionada Actividades abiertas del caso. Desde la tarea, el propietario podra hacer clic en un vinculo para ver
el email asociado a tal caso. Cuando el usuario responde al email, la tarea se elimina de la lista de tareas del propietario y se agrega a la
lista relacionada Historial de actividades del caso. Asimismo, el usuario puede trasladar una tarea de email que no se haya respondido
a la lista relacionada Historial de actividades si modifica su estado a “Finalizada”.
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@ Notfa: Cuando los emails entrantes crean un caso nuevo y las reglas de asignacion pasan este caso a una cola, la tarea "Email” se
asignard al usuario configurado en el agente de email.

Si un email entrante no contiene la direccién de email de un contacto existente, el campo Nombre Web del caso se actualiza
automdaticamente con el nombre del campo De de un email, y el campo Email Web del caso se actualiza automaticamente
con la direccién proporcionada en el email entrante.

o Sugerencia: Al ejecutar el reporte Casos con emails, agregue el campo Entrante al reporte para ver los casos recibidos
mediante Email para registro de casos.

CONSULTE TAMBIEN

Envio de articulos de casos

Envio y respuesta a mensajes de email en Noticias de caso

Use las funciones de la accién de email de Noticias de caso para ahorrar tiempo cuando escriba EDICIONES
mensajes y personalice los mensajes de email que envfa a los clientes.
@ Nota: Dlqunlble en: Salesforce
y ‘ N o o o . Classic
e Laaccién de email de Noticias de caso solo esté disponible si su organizacion usa Email

para registro de casos. Disponible en: Enterprise
Edition, Performance

Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition

e Segun como haya configurado su administrador Noticias de caso, el aspecto de algunas
de las opciones descritas a continuacién puede variar.

A continuacion se indica cdmo usar la accion de email:

PERMISOS DE USUARIO

Para enviar email:
e “Enviar email”
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1. Segun la accién mostrada, haga clic en Responder al cliente y seleccione Email o tan solo haga clicen Emai 1. Para escribir
una respuesta a un mensaje, haga clic en Responder o en Responder a todos debajo del mensaje de email en las noticias.

2. Sisudepartamento usa plantillas de email, elija una para su mensaje.

3. Seleccione una direccion Desde.
Si este campo no se muestra como una lista de seleccion, su administrador ya ha definido una direccion De.

4. Ladireccion de email del contacto que ha creado el caso se muestra automdticamente en el campo Para si el creador es un

contacto existente. Para agregar mas destinatarios, haga clic en el Cl-] para buscar una direccién o escribir o pegar direcciones de
email o nombres en el campo Para.

e Siescribe una direccion de email o un nombre que coincide con un contacto o usuario, la direccion se muestra como un botén
con el nombre de la persona.

e Para agregar varias direcciones a la vez, debe copiarlas y pegarlas separadas por espacios o comas. Estas direcciones de email
se muestran como botones y, si estdn asociadas a un contacto o usuario, muestran el nombre del contacto.

e Siescribe una direccién de email que coincide con varios contactos o usuarios, la direccion se muestra como un botén. Al hacer
clic en el boton, se muestra una lista de personas asociadas a la direccion de email para que pueda elegir la persona que desee
asociar al mensaje.

Si necesita copiar a otras personas en el mensaje, haga clic en Agregar Cc o Agregar Cco.

De forma predeterminada, el asunto del email es el nombre del caso al que esté relacionado. Puede modificar el asunto si es necesario.

Use el editor de texto enriquecido para dar formato al mensaje.

Cree el mensaje. Si su departamento usa mensajes de texto rapido, puede agregarlos al cuerpo del mensaje de email.

© ® N o w

. Si suadministrador ha habilitado los borradores de email, puede hacer clic en Guardar para guardar una copia del mensaje sin
enviarlo. Si guarda un mensaje como un borrador, cualquier agente con acceso al caso puede modificarlo.

10. Haga clicen Adjuntar archivo o arrastre y coloque los archivos en el panel de archivos adjuntos para agregar los archivos al mensaje.
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11. De forma opcional, adjunte un artfculo al mensaje.
12. Haga clic en Enviar email.
Nota: Dependiendo de cémo su administrador haya configurado Noticias de caso, este botén podria tener un nombre diferente.

o

Sugerencia: Haga clicy arrastre la ..-"ﬁ en la esquina inferior derecha para cambiar la altura del panel de mensajes. Ampliela
para poder ver mas de lo que escribe o reduizcala para poder ver mas del historial del caso en la noticia en tiempo real sin desplazarse.
Una vez que haya cambiado el tablero de mensajes, aparece con el nuevo tamafio cada vez que escribe un email, hasta que vuelva
a cambiar su tamano.

CONSULTE TAMBIEN
Publicar en casos y preguntas de comunidad con la accién Comunidad en las noticias de caso
Descripcién general de Noticias de caso

Uso de Texto rdpido en Noticias de caso

Agregar imagenes y archivos a mensajes de email en Noticias de caso

Proporcione a los clientes informacién completa para ayudarles a resolver sus problemas con mayor EDICIONES
rapidez adjuntando archivos a mensajes de email y agregue iméagenes en linea para incluirimagenes
que mejoren su texto.

Disponible en: Salesforce
Por ejemplo, si esta trabajando en un caso que requiere un cliente para probar algunas soluciones Classic

diferentes para resolver un problema, deberfa adjuntar un documento o video explicativo con varios
conjuntos de pasos de solucion de problemas detallados. Si el cliente debe seguir un conjunto de Enterprise Edifion,
pasos de solucion de problemas en particular detenidamente, puede utilizar imégenes en linea Performance Edition,
después de cada paso en el cuerpo de un mensaje. Unlimited Edifion y

Disponible en las ediciones:

o Developer Edition

Para agregar unaimagen en linea, haga clicen el & enla barra de herramientas del publicador
de email de Noticias de caso y cargue o vincule a laimagen que desee. Cada imagen que incluya

no debe superar 1 MBy debe estar en formato .png, jpg, jpeg, jpe, ffif, .pjpeg, bmp, o gif. El PERMISOS DE USUARIO
tamafo total de su mensaje de email, incluyendo las imégenes y el texto no puede superar 12

MB. Para enviar emails con
archivos adjuntos o
@ Nota: Debe utilizar el editor de texto enriquecido en el publicador de email para incrustar imagenes en linea:
imagenes. No puede incrustar imédgenes en mensajes de texto normal. e “Enviar email”

e Para adjuntar archivos en un email, haga clic en Cargar archivos para seleccionar un archivo
de su equipo o Salesforce o bien para utilizar un archivo que ya estd adjunto al caso, o arrastre y suelte archivos en el drea de archivos
adjuntos en la parte inferior del publicador de email. Puede adjuntar hasta un total de 10 MB a cada mensaje de email. Salesforce
admite todos los tipos de archivo.

@ Nota: La funcién Arrastrar y soltar esta disponible solo en navegadores compatibles con HTML5.

e Haga clic en Archivos: para ver una lista de los archivos adjuntos que ha agregado.

W

Haga clicenel junto a un archivo adjunto para eliminarlo.

Cuando el destinatario de su email ve el mensaje, cualquier imagen que haya incrustado aparece en el cuerpo del email. Si el tamario
total de algo que ha adjuntado al mensaje es superior a 3 Mb, todos los archivos adjuntos aparecen como vinculos que el destinatario
puede utilizar para descargar los archivos. Si el tamario total del archivo adjunto es inferior a 3 MB, cada archivo aparece como un archivo
adjunto.
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Ejemplo: Por ejemplo, supongamos que usted es un agente de asistencia para una comparia de electrodomésticos y esta
trabajando en el caso de un cliente que tiene problemas con la méaquina de hielo de su frigorifico. Debe enviar un email al cliente
con instrucciones paso a paso para solucionar los problemas de la méaquina de hielo e incluir una imagen después de cada paso
y debe adjuntar dos documentos: un PDF del manual de usuario del frigorifico (un archivo de 2 MB) y una lista de recomendaciones
de mantenimiento para mantener el frigorifico funcionando correctamente (un archivo de 10KB). Cuando el cliente reciba el email,

vera:

e Lasimagenes incrustadas en el cuerpo del mensaje de email por lo que podrd consultarlos a la vez que utiliza los pasos de

solucién de problemas.

e Elmanual de usuario y la lista de recomendaciones de mantenimiento como archivos adjuntos al mensaje, ya que su tamafio

total es inferior a 3 MB.

Sitambién adjunta un video para la solucién de problemas (un archivo de 25 MB), los tres archivos adjuntos aparecerfan como
vinculos para el cliente ya que el tamafio total de todos los archivos adjuntos podria ser superior a 3 MB.

CONSULTE TAMBIEN

Envio y respuesta a mensajes de email en Noticias de caso

Busqueda, adjuncién y envio por email de articulos con la herramienta de articulos de Noticias de caso

Personalizacion de mensajes de email con el editor de texto enriquecido en Noticias de caso

Uso de plantillas de email en Noticias de caso

Las plantillas garantizan la coherencia y el ahorro de tiempo, e incluyen con un solo clicinformacién
basica, como el nombre del cliente y su nimero de caso. Si su administrador ha creado plantillas
de texto, HTML o email de Visualforce, o si ha creado sus propias plantillas, puede usarlas al enviar
mensajes de email a los clientes en Noticias de caso.

Para obtener mejores resultados, le recomendamos utilizar el editor de texto enriquecido cuando
trabaja con plantillas de email.

@ Nota: Segun como haya configurado su administrador Noticias de caso, puede ver una
plantilla cargada previamente cuando use la accién de email. Use los siguientes pasos para
elegir otra plantilla si es necesario.

Para utilizar una plantilla:

1. Segun la accién mostrada, haga clic en Responder al cliente y seleccione Email otan solo
hagaclicen Email.

2. Hagaclicen Seleccionar una plantilla.
Seleccione la carpeta que contiene la plantilla que desea.

4. Hagaclic en el nombre de la plantilla para afiadirla al email.

o Sugerencia:

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para enviar emails
e “Enviar email”

e Siselecciona mds de un texto o plantilla HTML, cada plantilla se afiade en el orden en que la ha seleccionado- Si selecciona
una plantilla de Visualforce después de seleccionar otra plantilla, sustituird la plantilla anterior.

e Silaplantilla que selecciona cuenta con archivos adjuntos, se incluirdn con el mensaje.

e Silaplantilla que selecciona cuenta con campos de combinacién, solo se combinan los campos relacionados con el caso.

® Paraeliminar una plantilla, haga clicen el
archivos adjuntos de la plantilla.
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5. Finalizar la redaccién y el envio de su mensaje.

Trabajo con borradores de email en Noticias de caso

Con los borradores de email, los agentes del servicio de atencion al cliente pueden guardar los EDICIONES
mensajes que escriben a los clientes sin tener que enviarlos de inmediato y los administradores
pueden crear procesos de aprobacién para los mensajes de email.

Disponible en: Salesforce

Los borradores solo se admiten si su administrador los ha activado. Classic

Como un agente de asistencia, puede desear guardar un mensaje como un borrador mientras Disponible en: Enterprise
recopila informacién adicional acerca del problema que esta resolviendo, confirma pasos a seguir Edition, Performance

para la solucién con un colega o tomarse un descanso y cerrar sesion en Salesforce. Para guardar Edition, Unlimited Edition y
un email como un borrador, haga clic en Guardar bajo el cuadro de texto cuando escribe un email. Developer Edition

@ Nota: Los borradores no se guardan automaticamente.

Cada caso puede tener al menos un email de borrador asociado, por lo que si esté trabajando en un caso con un borrador guardado por
usted o por otra persona, no podré escribir otro email hasta que se envie o se descarte ese borrador. Cuando consulta un caso con un
borrador asociado, verd una notificacién con el nombre del usuario que escribié el borrador y un vinculo para verlo. Cualquier agente o
SUpervisor con acceso a un caso puede modificar el email de borrador, salvo que esté a la espera de su aprobacion.

Si su compania utiliza procesos de aprobacion para mensajes de email, cuando envia un mensaje, se envia a un supervisor para su
revision. (Dependiendo de como su administrador ha configurado los procesos de aprobacion, puede tener la opcion de enviar el mensaje
para su revisién o enviarlo sin revisién.) Cuando un supervisor aprueba el mensaje, se enviard al cliente. Si no se aprueba su email,
aparecera un mensaje con una explicacién en la parte superior del editor cuando hace clic en Email mientras visualiza el caso. Puede
modificar el mensaje y volver a enviarlo.

CONSULTE TAMBIEN

Revision y aprobacién de borradores de email

Revision y aprobacién de borradores de email

Dependiendo de cémo su administrador ha configurado los emails de borradores y los procesos EDICIONES
de aprobacién para su organizacién, puede necesitar revisar y aprobar mensajes escritos por los
agentes que monitorea antes de su envio a los clientes.

Disponible en: Salesforce
Cuando un agente envia un mensaje para su aprobacion, usted recibe una notificacién por email Classic
con un vinculo del caso que incluye el mensaje. Aparece un aviso en la parte superior del publicador

. . . . , L , Disponible en: Enterprise
cuando hace clic en Email. Haga clic en Ver email para ir a la pagina de detalles del mensaje. En

o Edition, Performance

€5d pagina: Edition, Unlimited Edition y
e Haga clic en Desbloquear registro para poder editar el mensaje. Developer Edition

e Hacer clic en Eliminar si desea descartar el borrador.

e Haga clic en Aprobar/Rechazar en Ia lista relacionada Historial de aprobaciones para aprobar PERMISOS DE USUARIO
p rechazar el mensaje.

Para revisar y aprobar
borradores de email:
e “Enviar email”

Y

Inclusion en un proceso
de aprobacién de email

e Haga clic en Reasignar para asignar la aprobacion a otro supervisor.
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Respuesta a clientes

Siaprueba el mensaje, se enviara al cliente. Si lo rechaza, tiene la opcién de escribir una nota explicando el motivo del rechazo. Esa nota
aparece junto al publicador en la pagina de casos cuando el agente hace clic en Email, junto con un aviso del rechazo del borrador.

CONSULTE TAMBIEN

Trabajo con borradores de email en Noticias de caso

Personalizacion de mensajes de email con el editor de texto enriquecido en Noticias de caso

El editor de texto enriquecido permite personalizar los mensajes de email que envia a los clientes.
Use este editor para dar formato al texto, agregar listas con vifietas o numeradas y agregar imagenes
y vinculos.

Acceso al editor

El editor de texto enriquecido se muestra al hacer clic en Email o en Responder al cliente y, a
continuacién, en Email en el publicador en Noticias de caso. No puede ver el editor si:

e Suadministrador no lo ha habilitado.

e Uso el editor de texto sin formato la Ultima vez que escribié un mensaje de email en Noticias

de caso. Haga clicen el icono de alternancia 2= para cambiar al modo de texto enriquecido.

Sugerencias del uso del editor de texto enriquecido
e Eleditor de texto enriquecido solo esta disponible para la accion Email.

e Siingresa HTML y otros tipos de marca en el editor, no se mostrara al enviar un mensaje.

[ ]
Para eliminar un mensaje, haga clic en el

Uso de Texto rapido en Noticias de caso

Texto rapido permite responder a los clientes y actualizar los casos mas rapidamente. Inserte
mensajes redactados previamente, como saludos y pasos de resolucion de problemas comunes,
en comunicaciones para clientes como mensajes de email y publicaciones de portal. También
puede insertar notas redactadas previamente en cambios de estado de casos y registros de llamadas.
En Noticias de caso, puede usar Texto rapido con las acciones de email, portal, cambio de estado
y registro de llamada.

@ Nota: Solo los mensajes de Texto rapido asignados al canal para la accién con la que esta
trabajando estan disponibles en dicha accién. Por ejemplo, solo los mensajes asignados al
canal de email estan disponibles en la accién de email.

1. Elijala accion de email, portal, cambio de estado o registro de llamada.

2. Enelcuerpode laaccién, escriba ; ;.
Siha utilizado Texto rapido antes, aparecera una lista de mensajes de Texto rapido, con los
mensajes que ha utilizado mas recientemente en la parte superior. Si esta vez es la primera que
utiliza Texto rapido, no aparecen mensajes.

3. Para ver més mensajes, escriba una palabra o una frase.
Aparecerd una lista de mensajes que incluyan esas palabras.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para enviar email:
e “Enviar email”

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para utilizar Texto rapido en
Noticias de caso:

e “Leer” en Texto rapido

4. Paraver el titulo y el texto completo de un mensaje, haga clic en él una vez o reséltelo mediante las teclas de flecha del teclado.

40



Atienda a sus clientes Respuesta a clientes

El mensaje completo aparecera en la parte inferior de la lista de Texto rapido.

5. Para seleccionar un mensaje, haga doble clic en él o reséltelo y pulse Intro.
Si el mensaje seleccionado contiene campos de combinacién, se resolverdn cuando agregue el mensaje.

Llamadas de teléfono a clientes

Requisitos del sistema para Salesforce CRM Call Center

Salesforce CRM Call Center requiere la instalacion de un adaptador ligero de integracién de telefonia EDICIONES
y computacion (CTI) en cada equipo de usuario de Salesforce. Los requisitos minimos del sistema

para un adaptador son: Disponible en: Salesforce
e Para adaptadores con CTl versién 4.0 o superior: Classic y Lightning
. o o . o ® ® - Experience
-~ Microsoft” Internet Explorer” 8, Mozilla™ Firefox™ 3.5, Apple™ Safari” 4, Google Chrome™ 10.0
(Internet Explorer 11 no se admite) Disponible en: Professional,
- Windows Windows® XP (con Microsoft .NET framework) Enterprise, Performance,

Unlimited y Developer
e Para adaptadores con versiones anteriores de CTI:

— Internet Explorer 7 u 8, Firefox 3.5 0 3.6 (Safari, Chrome e Internet Explorer 11 no se admiten)
— Para Windows 7 de 32 bits, Internet Explorer 8 de 32 bits; Firefox 3.50 3.6

— Para Windows 7 de 64 bits, Internet Explorer 8 de 64 bits; Firefox 3.50 3.6

— 256 MB de memoria RAM (512 MB recomendados)

— 20 MB minimo de espacio en disco

— Procesador Intel® Pentium® II, 500 MHz o superior

- Windows XP

@ Nota: Siutiliza un adaptador de CTlI creado con la version 4.03 del kit de herramientas de CTl, aparece una ventana emergente
cuando utiliza exploradores de Firefox o Chrome. Esta ventana emergente debe aparecer en su equipo para permanecer conectado
a Salesforce CRM Call Center.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone

Descripcion general de SoftPhone

Un SoftPhone es una herramienta de control de llamadas personalizable que le aparece a los usuarios EDICIONES
asignados a un centro de llamas con maquinas en las que se han instalado adaptadores CTI. Una
funcionalidad, interfaz de usuario y ubicacion de SoftPhone se determinan por la version del kit de Disponible en: Salesforce
herramientas de CTl con la que se cred. Consulte: Classic y Lightning

e Acercade los SoftPhone CTI 1.0y 2.0 en la pagina 42 Experience

Disponible en: Professional,
Enterprise, Performance,
Unlimited y Developer
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e SoftPhone CTI3.0y 4.0 en la pagina 43

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Utilizar un SoftPhone con una consola de Salesforce

Comprobacién de la versién de su adaptador de CTl

Acerca de los SoftPhone CTI 1.0y 2.0

Un SoftPhone es una herramienta de control de llamadas personalizable que le aparece a los usuarios EDICIONES
asignados a un centro de llamas con maquinas en las que se han instalado adaptadores CTI. Los
SoftPhone incorporados en las versiones 1.0y 2.0 del kit de herramientas de CTl se muestran en la Disponible en: Salesforce
barra lateral de cada pagina de Salesforce. Aunque los administradores y desarrolladores pueden Classic y Lightning
personalizar los SoftPhone CTI 1.0 0 2.0, normalmente incluyen los componentes siguientes: Experience

Area del estadq del centro de llamadas ‘ o B Disponible en: Professional,
Incluye una ||st§ desplegable que le permiten especificar si esFa '||sto para recibir llamadas. Enterprise, Performance,
Consulte Cambio del estado de su centro de llamadas en la pagina 51. Unlimited y Developer

Encabezado de linea telefénica
Muestra el estado de la linea telefénica. Un icono de estado cambia los colores y parpadeos
(@) y proporciona una descripcion del texto. Puede hacer clic en el nombre de la linea (Linea 1) para mostrar u ocultar la ventana
de marcacion de la linea y el area de informacion de llamada.

Area de informacion de llamada
Muestra los datos relacionados a la llamada, como el nimero de teléfono que ha utilizado el cliente para marcar, la duracion de la
llamada y los vinculos a cualquier registro asociado con la llamada.

Area de los botones de llamada
Muestra los botones que le permiten ejecutar comandos de llamadas, como marcacién, contestacion, puesta en espera de un
interlocutor, transferencia, conferencia y apertura de una segunda linea mientras esta con una llamada. Consulte Uso de SoftPhone
en la pagina 50.

Area de registro de llamada actual
Muestra la informacién de registro de la llamada. Por defecto, el campo Asunto incluye la fecha y hora de la llamada, pero los
usuarios pueden modificar este campo si lo desean. El campo Nombre permite a los usuarios especificar un contacto, prospecto
0 cuenta personal relacionada, mientras que el campo Relacionado con lespermite adjuntar un registro adicional al registro
de llamada cuando finaliza la llamada. Los usuarios pueden ingresar informacion adicional sobre la llamada en el cuadro de texto
Comentarios. Los registros de llamadas se guardan en un registro de actividad que se puede recuperar desde las dreas de
llamadas recientes de SoftPhone o la lista relacionada Historial de actividades de los registros asociados. Consulte Creacion de
registros de llamada en SoftPhone en la pagina 46.

Area de llamadas recientes
Muestra los registros guardados para las llamadas que se han completado recientemente. Haga clicen el Asunto de un registro
para abrir su pdgina de detalles o en el vinculo Nombre 0 Relacionado con de un registro para abrir el registro asociado.
Haga clic en Modificar para volver a abrir un registro de llamadas para su modificacién en SoftPhone.

Reporte Mis llamadas hoy
Abre un reporte de todas las llamadas que ha realizado o recibido en el tltimo dfa.

Logotipo de SoftPhone
Muestra un logotipo personalizable para cada adaptador CTI.
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@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con
el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de SoftPhone
Uso de SoftPhone

SoftPhone CT1 3.0y 4.0

Un SoftPhone es una herramienta de control de llamadas personalizable que le aparece a los usuarios EDICIONES
asignados a un centro de llamas con maquinas en las que se han instalado adaptadores CTI. Los
SoftPhone incorporados en las versiones 3.0 y 4.0 del kit de herramientas de CTI se muestran al pie
de la consola de Salesforce o en la barra lateral de cada pagina de Salesforce. Aunque los
administradores y desarrolladores pueden personalizar SoftPhone CT1 3.0 y 4.0, normalmente

incluyen los componentes siguientes: Disponible en: Professional
. Edition, Enterprise Edition,
Area del estado del centro de llamadas Performance Edition,

Incluye una lista desplegable que le permiten especificar si esta listo para recibir llamadas. Unlimited Edition y
Consulte Cambio del estado de su centro de llamadas en la pagina 51. Developer Edition

Disponible en: Salesforce
Classic

Encabezado de linea telefénica
Muestra el estado de la linea telefénica. Un icono de estado cambia los colores y parpadeos
(@) y proporciona una descripcién del texto. Puede hacer clic en el nombre de la linea (Linea 1) para mostrar u ocultar la ventana
de marcacion de la linea y el drea de informacion de llamada.

Area de informacién de llamada
Muestra los datos relacionados a la llamada, como el nimero de teléfono que ha utilizado el cliente para marcar, la duracion de la
llamada y los vinculos a cualquier registro asociado con la llamada.

Area de los botones de llamada
Muestra los botones que le permiten ejecutar comandos de llamadas, como marcacién, contestacion, puesta en espera de un
interlocutor, transferencia, conferencia y apertura de una segunda linea mientras esta con una llamada. Consulte Uso de SoftPhone
en la pagina 50.

Reporte Mis llamadas hoy
Abre un reporte de todas las llamadas que ha realizado o recibido en el tltimo dia.

Logotipo de SoftPhone
Muestra un logotipo personalizable para cada adaptador CTI.

@ Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con
el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de SoftPhone
Uso de SoftPhone
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Modificacion de configuracion personal de SoftPhone

Puede controlar la configuracion personal de SoftPhone dentro de Salesforce. Para cambiar su EDICIONES
configuracion, desde su configuracién personal, ingrese SoftPhone en el cuadro Busqueda
répida Y, a continuacién, seleccione Mi configuracion de SoftPhone.

Disponible en: Salesforce

Dispone de las siguientes opciones. Classic y Lightning
Experience
Configuracion Descripcion Disponible en: Professional,
Inicie sesién automaticamente Seleccione esta opcion si desea que Salesforce Enterprise, Performance,
en su centro de llamadas cuando utiliceinformacién de inicio de sesién guardada Unlimited y Developer
inicie sesién en Salesforce. para iniciar sesion en su SoftPhone
automaticamente. PERMISOS DE USUARIO
Si sélo se encuentra un Selecc.lpne ulna de las 5|gwelntes opoones para Para modificar la
registro en la llamada entrante especificarcémo se mostrard un registro cuando configuracién personal de
sea el Unico que coincida con una llamada SoftPhone:
entrante: e Miembro de un centro

e Abrir siempre el registro de llamadas

automéaticamente. Esta opcion
muestra el registro en la ventana principal
de Salesforce, sobrescribiendo todo lo que
hubiese antes. Todos los cambios de su
registro anterior que no haya guardado se
pierden.

® No abrir nunca el registro
autométicamente. Esta opcion no
muestra el registro coincidente. Para verlo
debe hacer clic en el vinculo del registro en
SoftPhone.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone

Inicio de sesion en SoftPhone
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Respuesta a una llamada mediante SoftPhone

Cuando inicie sesién en SoftPhone, puede recibir una llamada cuando:

e lallamada proviene de una colay el estado de su centro de llamadas esta definido como Esta
listo para llamar.

e lallamada se envia directamente a su extension si adn no tiene ninguna llamada

Puede decir que tiene unallamada entrante si ve un botédn rojo parpadeando y las palabras “Llamada

entrante”, “Transferencia entrante” o “Conferencia entrante” junto al nombre de una Iinea telefénica
en su SoftPhone.

Los detalles sobre la llamada, si hubiera, se muestran justo encima del botén Respuesta y
normalmente incluyen el nimero del teléfono del emisor y el nimero que marca el emisor para
llamarle. Si el nimero de teléfono del emisor coincide con un ndmero de un registro de Salesforce
existente, también se muestra un vinculo a ese registro. Asimismo, si su centro de llamadas pide a
los emisores que ingresen un numero de cuenta u otros datos antes de hacer contacto con un
representante, SoftPhone busca los registros que contienen esa informacién y muestra
automaticamente los vinculos a los resultados que coinciden.

Para responder a una llamada entrante, puede:

e Hacer clic en Respuesta en SoftPhone.

e Utilizar el auricular de su teléfono para contestar a la llamada.

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

PERMISOS DE USUARIO

Para responder llamadas

con SoftPhone:

e Miembro de un centro
de llamadas

Cuando responde a una llamada, el relojde Duracién de la llamada empieza a medir el tiempo, y el estado de su centro de
llamadas se establece autométicamente como Ocupado. Si no responde a la llamada, el sistema la pasa a otro usuario y el estado de su

centro de trabajo se establece automaticamente como No esté listo para llamar.
Una vez que haya respondido a una pregunta, puede:

e Registrar comentarios y asociar registros de Salesforce a la llamada

e Poner al emisor en espera

e Transferir la llamada a otro usuario del centro de llamadas

e Incluir otro usuario del centro de llamadas en la llamada

e Finalizar la llamada

Si su SoftPhone es compatible con varias lineas y responde a la Linea 2 mientras habla por la Linea 1, la Linea 1 quedara en espera

automaticamente.

@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con

el que se creo su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

Sugerencia: Las pantallas emergentes son paginas que muestran cuando coinciden las llamadas entrantes con el nimero de
teléfono de un registro existente de Salesforce. La siguiente tabla describe cudndo se muestran las pantallas emergentes (sélo
pueden mostrarse cuando el estado de su centro de llamados se ha establecido como Est4 listo para llamar):

Ventanas emergentes en Mostrar
Paginas de modificacién
Pdginas de detalles

P4ginas de detalles cuando la modificacién en linea esté en uso
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Ventanas emergentes en Mostrar No mostrar
P4ginas de modificacién y paginas de detalles en la consola de Salesforce

Llamadas salientes

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone

Cambio del estado de su centro de llamadas

Creacion de registros de llamada en SoftPhone

Cadallamada externa que realice o reciba con SoftPhone registra automaticamente la actividad en EDICIONES
el registro de llamada. Puede ver estos registros de llamadas en |a lista relacionada Historial de
actividades de cualquier registro de Salesforce que se asocie a la llamada o ejecutando un reporte.
Los registros de llamadas generados automaticamente incluyen valores para:

Disponible en: Salesforce

Classic y Lightning
e Elusuario del centro de llamadas que recibe o inicia la llamada Experience
e £l ndmero de teléfono del contacto que llamo o al que el usuario del centro de llamadas llamé Disponible en: Professional,
 Lafechaen la que tuvo lugar la llamada Enterprise, Performance,
Unlimited y Developer

e Laduracion de la llamada, en segundos

e Silallamada era entrante o saliente

e Elidentificador exclusivo que el sistema del centro de llamadas asigna a la llamada PERMISOS DE USUARIO
Puede asociar hasta dos registros, modificar el asunto y agregar comentarios a un registro de llamada Para crear un registro de
mientras la llamada esté en curso. Para ello: llamada:

*  Miembro de un centro

1. Asocie hasta dos registros al registro de llamada: de llamadas

e Cuando vea o cree un contacto, prospecto o cuenta personal, aparecerd una lista desplegable
Nombre en el registro de llamada. Utilice esta lista para seleccionar un Unico registro de
contacto, prospecto o cuenta personal para asociarlo a la llamada.

e (Cuando vea o cree cualquier otro tipo de registro de Salesforce, apareceré una lista desplegable Relacionado con enel
registro de llamada. Utilice esta lista para seleccionar un solo registro de cualquier otro tipo para asociarlo a la llamada.

@ Nota: Los registros de objetos personalizados sélo se pueden asociar a un registro de llamada si el objeto personalizado
realiza el seguimiento de actividades.

De manera predeterminada, los registros visualizados mas recientemente se seleccionan en las listas Nombre y Relacionado
con a menos que seleccione manualmente un registro diferente. Los registros que seleccione en estas listas incluirdn el registro
de llamada en la lista relacionada Historial de actividades una vez finalizada la llamada. Estos registros también se muestran con la
llamada si se transfiere o realiza una conferencia con otro usuario de Salesforce CRM Call Center.

2. Modifique los campos Asunto y Comentarios coninformacion sobre lo que sucede durante la llamada.

Después de finalizar la llamada, el registro de llamada se guarda automaticamente como una tarea completada. Puede acceder rapidamente
alos registros de llamada guardados para las llamadas que se completaron al ampliar la seccion Ultimas N llamadas de SoftPhone. Hasta
tres de las Ultimas llamadas se muestran en esta lista mostrando su llamada mas reciente en primer lugar:

e Para modificar un registro de llamadas reciente, haga clic en Modificar junto al campo del registro de llamada Asunto.
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e Para ver un registro de llamada guardado, haga clic en el registro de llamada Asunto.

e Para ver un registro asociado a un registro de llamada, haga clic en el nombre del registro.

Respuesta a clientes

Para ver una lista de todas las llamadas que ha realizado o recibido en el dia, haga clic en Mis llamadas hoy. Este vinculo abre el reporte

Mis llamadas hoy en la ficha Reportes.

@ Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con

el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener més detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone

Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone

Puesta en espera de un emisor mediante SoftPhone

Salesforce CRM Call Center le permite poner en espera a cualquier emisor para que éste no pueda
oirle hablar. Para poner en espera a un emisor, haga clic en Espera en la linea de SoftPhone que
esté activa en este momento. Automdticamente, se inicia el reloj Tiempo en espera que
muestra cuanto tiempo lleva esperando el emisor y empieza a parpadear en amarillo el icono de
luz de linea ().

e Losemisores se ponen en espera automaticamente cuando inicie una transferencia de llamada,
margue un nimero de una segunda linea o inicie una llamada de conferencia.

e Sihace clicen Espera durante una conferencia, su linea se silenciara pero otros participantes
de la conferencia podrén seguir hablando entre si.

Para reanudar la llamada, haga clic en Recuperar de espera. Si desea finalizar la llamada sin
recuperar al emisor de la espera, haga clic en Finalizar llamada.

@ Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en
este sistema de ayuda no estén disponibles para su SoftPhone porque se han realizado
personalizaciones en su organizacién o el Kit de herramientas de CTl con el que se cred su
SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mds detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
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Experience
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Enterprise, Performance,
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Para poner a un emisor en

espera:
e Miembro de un centfro
de llamadas
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Transferencia de una llamada mediante SoftPhone

Para transferir una llamada a otro usuario del centro de llamadas o un niimero de teléfono externo:

1.

Adjunte cualquier registro relevante de Salesforce. a la llamada que desea transferir. Por ejemplo,
si crea un caso para la llamada, gudrdelo y asegurese de que esté seleccionado en uno de los
campos Relacionado con delregistro de llamada actual. Al hacer esto, el usuario al que
esta transfiriendo la llamada tendra acceso al caso en su SoftPhone.

Haga clic en Transferir en la linea de SoftPhone que desee transferir. Permanece en la linea
Con su primer emisor y se activa una nueva ventana de marcacion.

Utilice la ventana de marcacién, su teclado o el directorio del centro de llamadas para ingresar
el nimero de teléfono de la persona a la que desea transferir la llamada.

Haga clic en Iniciar transferencia. El emisor de la primera llamada se pone automaticamente
en espera mientras realiza la llamada al nimero de destino. Si el nimero que marca esta
ocupado, aparecerd un mensaje y tendré la opcién de volver a marcar o cancelar la llamada.

Cuando esté listo para transferir al emisor de la primera llamada al nimero de destino, haga
clicen Completar transferencia. Si ya no desea transferir la llamada, haga clic en Cancelar
transferencia.

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

PERMISOS DE USUARIO

Para transferir una llamada:
e Miembro de un centro
de llamadas

Una vez que ha completado una transferencia, su linea queda libre y cambia al estado Estd listo para llamar.

CONSULTE TAMBIEN

Uso de SoftPhone
Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone

Creacion de registros de llamada en SoftPhone

Realizacion de una llamada de conferencia mediante SoftPhone

Para iniciar una llamada de conferencia con otro usuario del centro de llamadas o un nimero de
teléfono externo:

1.

Durante una llamada, haga clic en Conferencia en la linea de SoftPhone que esté activa en
este momento. Su emisor se pone automaticamente en espera y se activa una nueva ventana
de marcacion.

Utilice la ventana de marcacion, el teclado o el directorio telefénico para ingresar el nimero
de teléfono de la persona que desee incluir en la conferencia.

Haga clic en Iniciar conferencia. Su primer emisor permanece en espera mientras se encuentra
en lallamada con el nimero de destino. Si el nimero que marca estd ocupado, aparecera un
mensaje y tendrd la opcién de volver a marcar o cancelar la llamada.

Una vez haya conectado con el segundo emisory esté listo para iniciar la conferencia, haga clic
en Completar conferencia. El sequndo emisor se une al primero en su linea telefénica original
y los tres pueden hablar libremente entre sf. Siya no desea que la llamada sea una conferencia
después de marcar el segundo nimero, haga clic en Cancelar conferencia para colgar al
segundo emisor y vuelva a su emisor original.

@ Nota:

e Sihace clicen Espera durante una conferencia, su linea se silenciara pero otros
participantes de la conferencia podran seguir hablando entre si.
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Disponible en: Salesforce
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Experience
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Enterprise, Performance,
Unlimited y Developer

PERMISOS DE USUARIO

Parainiciar una llamada de

conferencia:

e Miembro de un centro
de llamadas
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e Algunos sistemas telefonicos limitan el nimero de emisores que pueden incluirse en la conferencia de una tnica linea. Consulte
a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone

Puesta en espera de un emisor mediante SoftPhone

Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone

Cuando esté listo para finalizar una llamada:
1. Actualice el registro de llamada asociado. Por ejemplo, si ha creado un caso o visualizado un
contacto mientras se encontraba en la llamada, verifique que se han seleccionado en uno de Disponible en: Salesforce
los campos Relacionado con del registroy utilice el cuadro de texto Comentarios Classic y Lightning
para ingresar cualquier nota sobre la llamada. Experience
Los registros de llamada no se crean para las llamadas internas. Disponible en: Professional,
Enterprise, Performance,
2. Haga clic en Finalizar llamada en la linea activa de SoftPhone o utilice el auricular de su Unlimited y Developer

teléfono definido para descolgar. As finaliza la llamada y la Iinea queda libre.

3. Sinohaactivado Ios,cgdlgos de finalizacion, gl estado de su centro de llamadas se,v'uelve a PERMISOS DE USUARIO
establecer como Esta listo para llamar y el registro de su llamada se guarda automaticamente.

4, Sjestan activados los cédigos de finalizacion, el estado de su centro de llamadas se establece Para ﬂnollzor una llamada:
como Colgar y se muestran un conjunto de cédigos de razones en SoftPhone. Mientras esté * Miembro de un centro

4 de llamadas
en este estado no puede recibir llamadas entrantes.

a. Seleccione el cédigo de razdn que mejor represente resultado de la llamada.
b. Silodesea, puede realizar modificaciones adicionales en su registro de llamada.
¢. Haga clicen Listo. El estado de su centro de llamadas vuelve a Esté listo para llamar y el registro de su llamada se guarda
automaticamente.
Todos los registros de llamada guardados se colocan en la seccién Ultimas N llamadas de SoftPhone para la referencia répida. Puede
revisar los detalles de estos registros de llamada haciendo clic en cualquier vinculo asociado:

e Elvinculo Asunto (por ejemplo, “Llamada 6/01/2006 12:34 PM") abre la pagina de detalles del registro de llamada.

e (Cualquiera de los vinculos Relacionado con abre la pagina de detalles del registro especificado.

Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacién o el Kit de herramientas de CTl con
el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
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Uso de SoftPhone

El SoftPhone de Salesforce CRM Call Center aparece en la barra lateral izquierda de su ventana de
Salesforce o en el pie de pagina de la consola de Salesforce. Puede utilizar el SoftPhone para:

e Iniciar sesion en su centro de llamadas

® Modificar el estado de su centro de llamadas para mostrar si esta listo para recibir una nueva
llamada

e Marcar un nimero de teléfono utilizando SoftPhone incorporado o haciendo clic en el icono
%, juntoa cualquier nimero de teléfono asociado a un contacto, prospecto, actividad o cuenta.

e Buscar un nimero de teléfono en un directorio de centro de llamadas personalizado

e Responder una llamada telefénica de otro usuario del centro de llamadas o un ndimero externo
e Ponera un emisor en espera

e Iniciar una llamada de conferencia con otro usuario del centro de llamadas o un niimero externo
e Transferir una llamada telefénica a otro usuario del centro de llamadas o un nimero externo

e Agregar comentarios o asociar los registros de Salesforce a un registro de llamada automatico
para registrar rapidamente informacion relacionada con una llamada

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver y utilizar SoftPhone:

* Miembro de un centro
de llamadas

e Modificar configuracion personal de Salesforce CRM Call Center para personalizar el comportamiento de su SoftPhone

No es posible contraer la barra lateral si es usuario de Salesforce CRM Call Center y trabaja en la ficha Consola.

@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con

el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Requisitos del sistema para Salesforce CRM Call Center
Utilizar un SoftPhone con una consola de Salesforce

Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone

Inicio de sesion en SoftPhone

Salesforce CRM Call Center requiere que en primer lugar inicie sesion en Salesforce y luego inicie
sesion de manera separada en el sistema telefénico de su organizacién. El indicador de inicio de
sesion del sistema telefonico se encuentra en la barra lateral y solo aparece si:

e Estdasignado a un centro de llamadas de Salesforce.

e Esta utilizando un equipo en el que esté instalado un adaptador de CTl adecuado. (Para verificar
rapidamente que hay un adaptador instalado, busque el icono € en la bandeja de sistema
del equipo. La bandeja de sistema se encuentra junto al reloj en la esquina inferior derecha del
monitor.)

Sino aparece el indicador de inicio de sesion de un sistema telefénico, haga contacto con su
administrador.

Dependiendo del sistema telefénico que utilice su organizacion, en el inicio de sesion debera
ingresar su Id. de usuario, contrasefa y otras credenciales. Una vez haya ingresado estos valores,
haga clic en Iniciar sesién para finalizar la conexién con su sistema telefénico.

Para iniciar sesién automaticamente en su sistema telefénico sin tener que hacer clic en el botén
Iniciar sesién:
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1. Desde su configuracién personal, ingrese SoftPhone en el cuadro Busqueda rapida Y, acontinuacion, seleccione Mi
configuracion de SoftPhone.

2. Seleccione Inicie sesién automdticamente en su centro de llamadas cuando inicie sesién
en Salesforce.Cuando haya iniciado sesion en su sistema telefénico, Salesforce recordaré su informacion de inicio de sesion
y automaticamente realizaré la conexion con su sistema telefénico siempre que inicie sesion en Salesforce.

@ Nofta: Sicierra sesién de manera explicita en el sistema telefénico en cualquier momento de su conexion con Salesforce, el inicio
de sesion automatico se desactiva para el resto de su sesion de Salesforce. Para volver a activar el inicio de sesion automatico,
cierre sesién en Salesforce y vuelva a iniciar sesion.

Después de iniciar sesién en un sistema telefénico, el estado de su centro de llamadas se establece automaticamente como No esta
listo para llamar. Si desea recibir llamadas, debe cambiar el estado de su centro de llamadas a Esté listo para llamar.

o Sugerencia: Siestd utilizando un adaptador CTl creado con la version 4.0 del kit de herramientas CTl, su sesién de SoftPhone se
cerrard automaticamente pasadas 8 horas si dispone de una ficha abierta del navegador y va a una pagina Web externa, a una
pagina de Salesforce sin una barra lateral (como un tablero). Los tiempos de cierre de sesion automatico pueden variar ya que se
basan en el modo en que su administrador ha configurado su SoftPhone. Para seqguir conectado, asegurese de tener abierta al
menos una ficha del navegador con una pagina de Salesforce con una barra lateral, como Inicio o Casos. El cierre de sesion
automdtico no sucede en la consola de Salesforce.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Comprobacién de la versién de su adaptador de CTl

Requisitos del sistema para Salesforce CRM Call Center

Cambio del estado de su centro de llamadas

Cuando inicie sesién en Salesforce CRM Call Center, puede que en ocasiones no desee recibir EDICIONES
llamadas en su SoftPhone o que necesite alejarse de su escritorio. Para evitar recibir llamadas cuando

no las desee, puede establecer el estado de su centro de llamadas situado junto al icono Q en Disponible en: Salesforce

SoftPhone. Entre los posibles valores del estado de centro de llamadas se incluyen: Clossic y lightning
Experience
Estado de centro de llamadas Descripcion Disponible en: Professional,

Enterprise, Performance,

Esta listo para llamar En este momento no se encuentra en una o
P Unlimited y Developer

llamada y esté preparado para recibir la
siguiente llamada directa o en cola.

o PERMISOS DE USUARIO
No estd listo para llamar En este momento no se encuentra en una
llamada pero no esta preparado para recibir la Para cambiar el estado de
siguiente llamada en cola. su centro de llamadas:
En este estado puede sequir recibiendo llamadas * Miembro de un centro
de llamadas

que se envien directamente a su extension.

Ocupado En este momento esta conectado a un emisor
y no puede recibir una llamada directa o en cola.

Colgar En este momento se encuentra en una llamada
y desea pasar directamente al estado No estd
listo para llamar cuando finalice la llamada.
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Estado de centro de llamadas Descripcion

Cerrar sesion Desea cerrar sesion de su sistema telefénico de centro de llamadas
y seguir conectado a Salesforce. Después de seleccionar esta
opcion, Salesforce CRM Call Center cierra automadticamente la
conexion con su centro de llamadas y muestra la pantalla de inicio
de sesion de SoftPhone.

Cuando inicie sesién por primera vez en Salesforce CRM Call Center, el estado de su centro de llamadas se establecera automaticamente
como No estd listo para llamar. Debe seleccionar Estd listo para llamar en la lista desplegable antes de poder recibir llamadas.

Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con
el que se cred su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Inicio de sesion en SoftPhone
Realizacion de una llamada mediante SoftPhone

Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone

Uso del directorio de centro de llamadas

Cada centro de llamadas tiene un directorio de centro de llamadas asociado que incluye el nombre EDICIONES
y nimero de cada usuario que pertenece a dicho centro de llamadas, asf como otros nimeros de
teléfono que estén relacionados con registros de su sistema. Disponible en: Salesforce
Para usar su directorio de centro de llamadas: Classic y Lightning
. . ) . Experience

1. Enel SoftPhone, haga clic en el nombre de la linea abierta que desee utilizar. De esta forma se

abre la ventana de marcacion de esa linea. Haga clicen &/ junto a la ventana de marcacién Disponible en: Professional,

para abrir su directorio de centro de llamadas. Enft.erp.rlse, Performance,

) ) ) _ Unlimited y Developer

2. Parabuscar un nimero de teléfono en el directorio de centro de llamadas:

a. Enlalista desplegable Seleccione un objeto, elija el tipo de registro que desee buscar.

12 0P Ed P A PERMISOS DE USUARIO
Cualquier objeto con un campo de nimero de teléfono se incluye en esta lista.

b. En el cuadro de texto Buscar, escriba la totalidad o parte del nombre que estd buscando. Para usar un directorio de
centro de llamadas:

e Miembro de un cenfro
de llamadas

¢. Haga clicen Ir para ver sélo una lista de los registros que incluyan su texto de busqueda.

3. Cuandoencuentre el nimero de teléfono que desee, haga clic en sunombre de registro asociado
para ingresar automaticamente el nimero en SoftPhone.
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4. Haga clic en Marcar para realizar la llamada.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Realizacion de una llamada mediante SoftPhone
Realizacion de una llamada de conferencia mediante SoftPhone

Transferencia de una llamada mediante SoftPhone

Realizacion de una llamada mediante SoftPhone
En Salesforce CRM Call Center hay tres formas de realizar una llamada: EDICIONES

e Marcando un nimero manualmente

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

e Utilizando el directorio de centro de llamadas
e Utilizando hacer clic para marcar

Durante una llamada, también puede realizar una llamada en una segunda linea telefénica haciendo
clicen Nueva linea. La nueva linea le permite ingresar un nuevo nimero de teléfono mientras
permanece conectado a su emisor original. Una vez haga clic en Marcar, su llamada original se
pondré en espera y comenzara su nueva llamada.

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

Sirealiza una llamada mientras el estado de su centro de llamadas estd establecido como Est4 listo
para llamar, su estado pasara directamente a No estd listo para llamar y debera ingresar cédigos de
razones para esta opcion.

PERMISOS DE USUARIO

Para realizar una llamada:

Para finalizar una llamada que acabe de marcar, haga clic en Finalizar llamada. Algunos sistemas *  Miembro de un centro
telefénicos no le permiten finalizar una llamada desde SoftPhone antes de responder. En estos de llamadas

casos, no aparecerd el botén Finalizar llamada y deberd utilizar su teléfono fisico para terminar la

llamada.

Siel nimero que marca estd ocupado, aparecerd un mensaje y tendra la opcién de volver a marcar o cancelar la llamada.

@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en este sistema de ayuda no estén
disponibles para su SoftPhone porque se han realizado personalizaciones en su organizacion o el Kit de herramientas de CTl con
el que se creo su SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Puesta en espera de un emisor mediante SoftPhone
Realizacion de una llamada de conferencia mediante SoftPhone
Transferencia de una llamada mediante SoftPhone

Finalizacion de una llamada mediante SoftPhone
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Realizacion de una llamada marcando un nimero de forma manual
Para realizar una llamada en Salesforce CRM Call Center marcando manualmente un ndmero:

1. Enel SoftPhone, haga clic en el nombre de la linea abierta que desee utilizar. De esta forma se
abre la ventana de marcacién de esa linea.

2. Ingrese el nimero de teléfono que desea marcar haciendo clic en los botones numéricos de la
ventana de marcacién o pulsando las teclas numéricas de su teclado.

3. Haga clic en Marcar o pulse la tecla Intro de su teclado.

@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en
este sistema de ayuda no estén disponibles para su SoftPhone porque se han realizado
personalizaciones en su organizacién o el Kit de herramientas de CTl con el que se cred su
SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mds detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Realizacion de una llamada mediante el directorio del centro de llamadas

Realizacion de una llamada mediante la opcién Hacer clic para marcar

Realizacion de una llamada mediante el directorio del centro de llamadas
Para realizar una llamada en Salesforce CRM Call Center mediante el directorio del centro de llamadas:

1. En el SoftPhone, haga clic en el nombre de la linea abierta que desee utilizar. De esta forma se
abre la ventana de marcacién de esa linea.

2. Haga clicen ] junto ala ventana de marcacién para abrir su directorio de centro de llamadas.
Utilice el directorio para localizar el nimero que desea marcar.

4. Cuando haya encontrado el nimero, haga clic en el nombre asociado al nimero para ingresar
automdaticamente el ndmero en la ventana de marcacion.

5. Haga clic en Marcar o pulse la tecla Intro de su teclado.
@ Nota: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en
este sistema de ayuda no estén disponibles para su SoftPhone porque se han realizado

personalizaciones en su organizacién o el Kit de herramientas de CTl con el que se cred su
SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mas detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Realizacion de una llamada marcando un nimero de forma manual

Realizacion de una llamada mediante la opcion Hacer clic para marcar
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Disponible en: Salesforce
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Experience
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PERMISOS DE USUARIO

Para realizar una llamada:
e Miembro de un centro
de llamadas

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
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Experience

Disponible en: Professional,
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PERMISOS DE USUARIO

Para realizar una llamada:
e Miembro de un centro
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Realizacion de una llamada mediante la opcién Hacer clic para marcar

Para realizar una llamada directamente desde el campo del teléfono de un contacto, prospecto,
actividad o cuenta mediante Salesforce CRM Call Center:

1. Localice el nimero que desea marcar en un contacto, prospecto, actividad o cuenta.

2. Hagaclicenelbotén «, aladerecha del nimero. El nimero se marca automdticamente en
la primera linea abierta de SoftPhone.

e Un numero sobre el que se ha hecho clic no se puede volver a marcar durante cinco
segundos.

e Elboton «_ noaparece junto alos nimeros de fax.

@ Nofta: Es posible que algunas funciones de Salesforce CRM Call Center que se describen en
este sistema de ayuda no estén disponibles para su SoftPhone porque se han realizado
personalizaciones en su organizacién o el Kit de herramientas de CTl con el que se cred su
SoftPhone. Consulte a su administrador para obtener mds detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de SoftPhone
Realizacion de una llamada marcando un ndmero de forma manual

Realizacion de una llamada mediante el directorio del centro de llamadas

Comprobacion de la version de su adaptador de CTI
Para comprobar qué versién del adaptador de CTl ha instalado en su maquina:

1. Ejecute el adaptador de CTl desde donde estd instalado. Por ejemplo, en el mend Inicio,
seleccione Todos los programas > salesforce.com > CTl Adapter 2.0 > Salesforce Adapter
2.0.

2. Haga clic con el botén derecho en el icono he ¢ en la bandeja del sistema de su equipo. La
bandeja de sistema se encuentra junto al reloj en la esquina inferior derecha de la pantalla.

3. Hagaclicen Acerca de...

La versién de su adaptador de CTl se mostrard bajo Conector de CTI.

@ Nofta: Si utiliza un adaptador de CTl creado con la versién 4.03 del kit de herramientas de
(CTl, aparece una ventana emergente cuando utiliza exploradores de Firefox o Chrome. Esta
ventana emergente debe aparecer en su equipo para permanecer conectado a Salesforce
CRM Call Center.

CONSULTE TAMBIEN

Requisitos del sistema para Salesforce CRM Call Center

Inicio de sesion en SoftPhone
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Para realizar una llamada:
e Miembro de un centro
de llamadas
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Respuesta a portales y comunidades Web

Visualizacion de la actividad de la comunidad para Ideas y preguntas

Las estadisticas de actividad, como el nimero de publicaciones que ha realizado o cuantos "Me
gusta" ha recibido en Ideas y Preguntas aparece en su pagina de perfil por lo que otros pueden
obtener informacion acerca de su participacién en la comunidad.

Haga clic en su nombre en cualquier punto de la aplicacion para ver su perfil. Si esta disponible,
también puede hacer clic en la ficha Perfil o en Su nombre > Mi perfil en la parte superior de
la pagina. Visualice los perfiles de otras personas haciendo clic en su nombre.

La actividad de la comunidad aparece en la ficha Descripcion general de su perfil y muestra cémo
se apila su actividad para otras personas. También puede evaluar la actividad de otros miembros
de la comunidad cuando ve su perfil.

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Ideas esta disponible en:
Professional, Enterprise,
Performance, Unlimited y
Developer

Respuestas de Chatter esté
disponible en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition

Chatter » People » AN LiN

Feed Ceryienn

About Me

EDABCATION: University of Califorria, Berkeley

EXPERIEMCE: 5 years in current position

SHILLS: Management, Agike Development

MIZSION: To bring Wiorld Wide Computing to the top of the pile

Contact F PERSZOMAL: Married with Pwio young sons
APAC Sales Director
admini@wweomputing.com Files Owned Groups
1 Market St Mo files have been sdded yel Join or creste groups
San Francizca, CA 94105
LIS
g Aligon Whesler (Manane Community Activity
Questions
Contributi i Guestions Asked 1
anirution Guestions Answered 4
Active Influencet Solved Guestions o
Ideas
3 2 [ Idess Crested 2
posts & comments | likes
nenks | receive eoeived Idea Comments Received 1
Idess Yated On ]

Cuando Respuestas de Chatter estd activado para su organizacion, el nimero total de las siguientes actividades aparece en su pagina

de perfil:
e Preguntas que ha formulado
e Preguntas que ha respondido

e Preguntas que ha resuelto con una mejor respuesta

56



Atienda a sus clientes Respuesta a clientes

Haga clic en Preguntas para volver a la ficha P&R.

Cuando Reputacién enldeas estd activado por su administrador, el ndmero total de las siguientes actividades aparece en su pagina
de perfil:

e |deas que ha creado
e Comentarios que ha recibido
e Comentarios e ideas que ha votado

Haga clic en Ideas para volver a la ficha Ideas.

Trabajo con usuarios del portal de clientes

@ Nota: Desde Spring '13, el portal de clientes no esté disponible para nuevas organizaciones. EDICIONES
Las organizaciones existentes contindian teniendo acceso al Portal de clientes. Si no dispone

de un Portal de clientes, pero desea compartir facilmente informacién con sus clientes, pruebe Disponible en: Salesforce

Comunidades. Classic

Las organizaciones existentes que utilizan Portales de clientes pueden continuar utilizando Disponible en: Enterprise

sus Portales de clientes o cambiar a Comunidades. Haga contacto con su ejecutivo de cuentas Edition, Performance

de Salesforce para obtener mas informacion. Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition

@ Nota: Los usuarios de portal de gran volumen estan disponibles para portales de cliente o
comunidades destinadas a miles o millones de usuarios. Consulte Acerca de Usuarios de
portal de gran volumen

Entre las tareas habituales de gestion de usuarios del portal de clientes se incluyen:

e Configuracién del portal de clientes para los usuarios

e Activacion de usuarios del portal de clientes individualmente desde la ficha Contactos

e Desactivacion y deshabilitacion de usuarios del portal de clientes

e (Cambio de informacién y funciones de usuarios del portal de clientes

e Cambio de las cuentas de usuarios del portal de clientes

e Combinacién de campos del portal de clientes

e Restablecimiento de las contrasefias de usuario del portal de clientes

e Visualizacion de licencias de usuarios del portal de clientes

e (Concesion de acceso a registros de objetos a usuarios de portal de gran volumen

e Compartir registros de usuarios de portal de gran volumen con usuarios de Salesforce

e Gestion de parametros de acceso y permisos de los usuarios del Portal de clientes

e Asignacion de perfiles a un portal de clientes

e Delegacion de gestion de usuarios y de gestion de contactos y casos del portal de clientes a usuarios del portal

e FElaboracion de reportes de usuarios del portal de clientes

O Sugerencia: Para solucionar problemas para usuarios del Portal de clientes, haga clic en Gestionar usuario externo y seleccione
Iniciar sesién en el portal como usuario en la pdgina de detalles de contacto del usuario del portal. Esta seleccién abre una

nueva ventana de navegador y hace que inicie sesion en el portal como usuario del portal. Esta opcién también garantiza que el
portal estd configurado adecuadamente.

El boton Iniciar sesion en el portal como usuario sélo esta disponible si tiene el permiso "Modificar usuarios de autoservicio”
y un acceso "Modificar" a la cuenta. El botén Iniciar sesion en el portal como usuario no se muestra para los usuarios inactivos.
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Respuesta a clientes

Publicar en casos y preguntas de comunidad con la accion Comunidad en las noticias de caso

La accion Comunidad en las noticias de caso es su opcion predeterminada para responder a clientes

en casos originados desde una comunidad o un portal de cliente.
Para publicar en casos en una comunidad o un portal de cliente:
1. Haga clic en Responder al cliente en la pgina Noticias de caso.

2. Hagaclicenel [+]y seleccione Comunidad.

Dependiendo de como ha configurado su administrador Noticias de caso, puede hacer clic en
Comunidad sin tener que hacer clic primero en Responder al cliente.

3. Escriba el mensaje para el cliente.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para crear publicaciones de
caso en comunidades o
portales de cliente:

* “Modificar” en casos

@ Post ¥ Email % LogacCall % Community

# Change Status

More ~

Hi Pete,
We're sending you a new climbing harness system to replace the defective one. Please let us
know if you have any questions or feedback on the new system!

Your message will be posted to the customer case. m

4. Siestatrabajando en un caso que se ha distribuido desde una pregunta en Preguntas de Chatter o Respuestas de Chatter, seleccione
quién desea que vea su publicacion:

e Seleccione Solo clientes para publicar su respuesta como una respuesta privada o Todos para publicarla como una respuesta

publica.

e Seleccione Caso de cliente para hacer visible una publicacién a todos los usuarios internos y externos con acceso al caso, o
Pregunta de comunidad para publicar una respuesta publica en la pregunta del usuario de la comunidad. Si selecciona Caso
de cliente y su administrador de Salesforce ha activado las noticias en tiempo real de casos de comunidades, creard una
publicacién de Chatter en lugar de un comentario de caso.

@ Post ¥ Email ' LogaCall 3% Community # Change Status More ~

Pete, thanks for your question! The TX20 climbing harness system supports up to 300 pounds.

Customer Case () Community Question m

5. Deforma opcional, seleccione Enviar email paraenviar un mensaje al cliente indicandole que se ha publicado su pregunta

en el caso.

58



Atienda a sus clientes Respuesta a clientes

@ Nota: Esta opcién solo esta disponible si la ha activado su administrador, y si el cliente al que responde esta asociado al caso
y cuenta con una direccion de email vélida. Si su organizacion utiliza las noticias en tiempo real de casos de comunidades y
las notificaciones de email para publicaciones de casos de Chatter estan activadas, los usuarios recibiran una notificacién por
email automaticamente acerca de publicaciones publicas en sus casos y esta opcién no aparece.

6. Opcionalmente, adjunte un articulo de Knowledge a la publicacion.

7. Haga clic en el botdn para publicar su publicacién.

@ Nofta: Silas noticias de caso de la comunidad estan activadas en su organizacion, puede cambiar la visibilidad de publicaciones
de caso una vez estan publicadas. Para obtener mas detalles, consulte Exponer u ocultar una publicacién publicada o un email en
las noticias en tiempo real de casos de comunidades.

CONSULTE TAMBIEN
Envioy respuesta a mensajes de email en Noticias de caso

Descripcién general de Noticias de caso

Descripcion general de respuestas

@ Nota: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer 13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccion en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter
"18.

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.
Terminologia de Respuestas

Los siguientes términos se utilizan para describir las caracteristicas y funcionalidades de Respuestas. PERMISOS DE USUARIO

Respuestas
Respuestas es una funcion de la aplicacién Community que permite a los usuarios formular
preguntasy alos miembros de la comunidad publicar respuestas. A continuacién, los miembros
de la comunidad pueden votar la utilidad de cada respuesta, y la persona que realizé la pregunta
puede marcar una respuesta como la mejor.

Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntar y responder
a las preguntas:

e “Crear” en preguntas
Mejor respuesta

Cuando un miembro de una comunidad de respuestas realiza una pregunta y otros miembros
de la comunidad publican una respuesta, el que envio la pregunta puede marcar una de las
respuestas como la mejor. A continuacion, la mejor respuesta aparece debajo de la pregunta
(por encima de otras respuestas). Al identificar la mejor respuesta, ayuda a que otros miembros de la comunidad con la misma
pregunta encuentren rapidamente la informacién mds relevante y de utilidad.

Para votar las respuestas:
e “Leer” en preguntas

Comunidad
Las comunidades son espacios publicos o privados personalizables para que los empleados, clientes finales y socios colaboren con
mejores practicas y procesos de negocio.

Categoria de datos para respuestas
En la ficha Respuestas, las categorias de datos permiten que los usuarios clasifiquen las preguntas de una zona de respuestas. Por
ejemplo, si tiene una zona para productos de hardware, sus categorias de datos pueden incluir equipos portatiles, equipos de
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sobremesa e impresoras. Los miembros de la zona pueden explorar rdpidamente una categorfa especifica para buscar una respuesta
a sus preguntas. Los administradores pueden utilizar categorfas de datos para controlar el acceso a las preguntas.

Idea
Las ideas son sugerencias que publican los miembros de una comunidad de ideas y estan organizadas por zonas. Por ejemplo, si el
enfoque de una zona determinada es “Ideas sobre caracteristicas de coches”, una idea apropiada para dicha zona podria tener el
titulo “Soportes térmicos para mantener sus bebidas frias o calientes”. O bien, si el enfoque de una zona determinada es “Ideas sobre
los beneficios de los empleados de nuestra compafiia”, una idea apropiada para dicha zona podria tener el titulo “Servicios de
asistencia in situ”.

Pregunta
Problema publicado en una comunidad de respuestas. Cuando un miembro de la comunidad realiza una pregunta, otros miembros
de la comunidad publican respuestas para tratar de resolver la pregunta.

Respuesta
Respuesta a una pregunta de una comunidad de respuestas. Cuando los miembros de una comunidad responden a una pregunta,
la persona que realizd la pregunta puede marcar una de las respuestas como la mejor para resolver y cerrar la pregunta.

Voto, respuesta
En una comunidad de respuestas, un voto significa que esta de acuerdo o no con la respuesta a una pregunta.

Zona
Las zonas ayudan a organizar ideas y preguntas en grupos légicos, al tener cada zona su propio enfoque y sus propias ideas y
preguntas.

Descripciones de iconos

Icono Descripcion

[V Pregunta que se ha resuelto. Para resolver una pregunta, la persona que la realiz6 selecciona una respuesta
como la mejor.

Pregunta a la que han respondido miembros de la comunidad. Por ejemplo, este icono representa a una
et pregunta con cuatro respuestas. Si una pregunta no tiene ninguna respuesta, aparecera un “0” en este
icono.

Respuesta a una pregunta.

Respuesta que se ha marcado como la mejor para una pregunta.
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Uso de respuestas

@ Nofta: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer 13, Respuestas no esté4 disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccion en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter
"18.

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Respuestas es una funcion de la aplicacion Community que permite a los usuarios formular preguntas Developer Edition.

y a los miembros de la comunidad publicar respuestas. A continuacion, los miembros de Ia

comunidad pueden votar la ut|||da.d de cada respuesta, y la persona que realizd la pregunta puede PERMISOS DE USUARIO
marcar una respuesta como la mejor.

En la ficha Respuestas, puede: Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

e Realice una pregunta
Para preguntar y responder

e Busque la respuesta a una pregunta a las pregunias:

e Responda a una pregunta e “Crear” en preguntas
e Vote por una respuesta Para votar las respuestas:
e |dentificar una repuesta como la mejor y a la pregunta e “Leer” en preguntas

e \Vertodas las preguntas y respuestas
e Convertir una respuesta en un articulo en la base de conocimientos
e Distribuir una pregunta a un caso

El lado derecho de la pagina de inicio de Preguntas ofrece una instantanea de la actividad reciente mostrando las preguntas realizadas
y respondidas mas recientemente, asf como las preguntas que llevan abiertas mas de una semana.

Sélo los administradores tienen permisos de lectura, creacion, modificacion y eliminaciéon de las respuestas. Los usuarios estandar y del
portal pueden eliminar sus propias preguntas y respuestas si alguna se ha replicado o votado.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcién general de respuestas
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Realizacion de una pregunta

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Las categorias de datos y
las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance

Para realizar una pregunta: Edition, Unlimited Edition y

1. Enlaficha Respuestas, escriba su pregunta y haga clic en Preguntar. Developer Edition.

Salesforce busca los titulos y descripciones de otras preguntas en la zona y enumera las que
sean similares a las suyas. Si su pregunta ya se ha realizado, haga clic en el titulo de la pregunta PERMISOS DE USUARIO
para ver las respuestas que otros miembros de la zona han publicado para esa pregunta.

Para ver la ficha Respuestas:
También puede hacer clic en Empezar de nuevo para borrar los resultados de las pregunta e “Leer” en preguntas

similares y realizar otra pregunta. Para preguntar y responder

a las preguntas:

2. Sisupregunta aln no se ha realizado, haga clic en Continuar. . .
e “Crear” en preguntas

3. Ingrese una descripcion de su pregunta. Utilice el editor HTML para dar formato al texto o cargar

] Para votar las respuestas:
unaimagen.

e “leer” en preguntas
4. Seleccione una categorfa para su pregunta. Si no asigna una categoria, es posible que los

miembros de la comunidad tengan dificultades para encontrar su pregunta, ya que tendran

que utilizar busquedas o ver todas las preguntas de la comunidad.

5. Haga clic en Publicar pregunta.

Tras realizar su pregunta, espere a que los miembros de la comunidad publiquen las respuestas. Posteriormente podra seleccionar una
respuesta como la mejor que resuelva su pregunta.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de respuestas
Uso de respuestas
Respuesta a una pregunta

Distribucién de una pregunta a un caso
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Creacion de preguntas desde la ficha Preguntas

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter

Las categorias de datos y
las respuestas estan
disponibles en: Enterprise

18. Edition, Performance
@ Nota: Yaque suadministrador determina los campos en preguntas, algunos campos puede Edition, Unlim.i'fed Edition y
no ser incluidos en los siguientes pasos. Developer Edition.

Puede utilizar la ficha Preguntas tanto en la aplicacién como en la consola para formular preguntas
de las zonas que modera y gestiona. Pedir a los miembros de la comunidad que realicen entradas PERMISOS DE USUARIO
0 comentarios es una forma sencilla de evaluar el interés por ciertos temas o crear compromiso en
la comunidad.

Para ver la ficha Preguntas:

e “Leer” en preguntas

Para publicar una pregunta en la comunidad desde la ficha Preguntas:
Para preguntary responder

1. Hagaclicen Nueva pregunta en la pagina de vista de la lista Preguntas o haga clicen a las preguntas:
Nueva desde la lista Preguntas frecuentes en la pdgina de descripcién Preguntas. e “Crear” en preguntas

2. Seleccione una zona para su pregunta.
3. Afada un tftulo para su pregunta.
4. Opcionalmente, ingrese una descripcién de su pregunta.

Utilice el editor de texto enriquecido para dar formato al texto o cargar una imagen. Para asegurarse de que sus imagenes aparecen
correctamente en el campo, Salesforce recomienda que tengan menos de 450 pixeles de ancho.

5. Seleccione una categorfa para su pregunta.

Las preguntas se deben asignar a una categoria para aparecer en la comunidad. Las preguntas sin categorfa siempre estan visibles
para el autor de la pregunta pero no al resto de miembros de la comunidad.

6. Hagaclicen Guardar.
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Modificacion y eliminacion de una pregunta

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Los usuarios estandar pueden eliminar sus propias preguntas si éstas no han recibido respuestas.
Cuando una pregunta reciba una respuesta, el propietario de la pregunta ya no podra eliminarla.
Como administrador de Salesforce, puede modificar o eliminar cualquier pregunta publicada en
una comunidad. Por ejemplo, puede que desee monitorear su comunidad de respuestas y modificar
o eliminar preguntas que incluyan contenido inapropiado o lenguaje ofensivo.

Para modificar o eliminar una pregunta:
1. Haga clic en el titulo de la pregunta para ver la pagina de detalles de la pregunta.

2. Haga clicen Modificar o Eliminar en la parte superior de la pantalla. Al modificar una pregunta,
puede cambiar el titulo o la descripcidn y seleccionar otra categorfa para la pregunta. Al
eliminarla, la pregunta (y todas las respuestas asociadas) se envian a la papelera.

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las respuestas estén
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para modificar una
pregunta:
e "Modificar” en preguntas

Para eliminar una pregunta:
e “Eliminar” en preguntas

Otra forma de evitar lenguaje ofensivo es crear una regla de validacion que impida a los usuarios ingresar palabras especificas al realizar

una pregunta.

Para crear reglas de validacion, desde los pardmetros de gestidn de objetos para la pregunta de Respuestas de Chattery la respuesta de

Respuestas de Chatter, vaya a Reglas de validacion.

BUsqueda y visualizacion de preguntas

@ Nota: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacidn, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter
"18.

Hay varias formas de buscar una pregunta:

e Explore todas las preguntas de una comunidad o categoria.

e Busque una pregunta mediante el campo de busqueda de la ficha Respuestas. Este campo
busca en los campos de titulo y descripcidn tanto preguntas como respuestas y muestra los
resultados coincidentes.

Una vez encontrada la pregunta, haga clic en el titulo para ver la pagina de detalles de la pregunta,
en la que se enumeran todas sus respuestas. La pagina de detalles de la pregunta enumera el
ndmero de miembros de la comunidad que ha votado a favor y en contra de cada respuesta.
También muestra la mejor respuesta para la pregunta (si se ha seleccionado una).

Desde la pagina de detalles de la pregunta, puede:

e Responder a la pregunta.
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Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntar y responder
a las preguntas:
e “Crear” en preguntas

Para votar las respuestas:
e “leer” en preguntas
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e \otar por una respuesta.
e Seleccionar una respuesta como la mejor. Sélo puede seleccionar la mejor respuesta si es la persona que realizé la pregunta o un
administrador de Salesforce.

Siuna pregunta ya se ha resuelto, puede hacer clic en Marcar como no respondido encima de la pregunta para volver a abrirla.

e Ordenar las respuestas segun
— Mas recientes: muestra las respuestas publicadas mas recientemente en la parte superior de Ia lista.
- Mas antiguas: muestra las respuestas mas antiguas en la parte superior de la lista.

- Maximo de votos: muestra las respuestas que hayan recibido el mayor nimero de votos “positivos”y “negativos” (en conjunto)
en la parte superior de la lista.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcion general de respuestas

Uso de respuestas

Exploracién de preguntas dentro de una zona o categoria

@ Nofta: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccion en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter

Las categorias de datos y
las respuestas estan
disponibles en: Enterprise

18. Edition, Performance

Para ver todas las preguntas dentro de una zona o categoria, vaya a la ficha Respuestas y haga clic Edition, Unlimited Edition y
en el nombre de zona o categoria que aparece debajo del encabezado Obtener una respuesta. Developer Edition.
Exploracién de preguntas dentro de una zona PERMISOS DE USUARIO
Despyes de hacer clic en el nombre de la zona para ver todas las preguntas dentro de esa zona, Para ver laficha Respuestas:
podra: * “Leer” en preguntas
* Realizar una pregunta. Para preguntar y responder
e Filtrar las preguntas para ver sélo las preguntas abiertas o resueltas. Una pregunta se considera a las preguntas:

resuelta cuando la persona que realizé la pregunta selecciona una de las respuesta como la * “Crear” en preguntas

mejor. Los miembros de la comunidad pueden seqguir publicando respuestas y votando por Para votar las respuestas:

respuestas aunque la pregunta se haya resuelto.  “Leer” en preguntas

e Ordenar las preguntas segun:

— Actividad reciente: muestra las preguntas con las respuestas mas recientes en la parte
superior de la lista.

— Mas recientes: muestra las preguntas realizadas méas recientemente en la parte superior de la lista.

— M4s antiguas: muestra las preguntas mds antiguas en la parte superior de la lista.

* Haga clic en Responder debajo de una pregunta para publicar una respuesta.

e Haga clic en una categoria para ver todas las preguntas asociadas a dicha categoria.
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Atienda a sus clientes Respuesta a clientes

Todas las categorfas de su zona aparecen debajo del nombre de la zona en la parte superior de la pagina.

Los iconos de pregunta identifican si la pregunta se ha resuelto o si sigue abierta.

Exploracion de preguntas dentro de una categoria

Cuando los miembros de una comunidad realizan una pregunta, asocian una Unica categoria a su pregunta para facilitar su busqueda
dentro de la comunidad. Para explorar todas las preguntas asociadas a una categoria, haga clic en el nombre de categoria para mostrar
la pagina de detalles de la categoria.

Puede hacer clic en una categorfa desde las siguientes ubicaciones:

e Al visualizar una pregunta, las categorias asociadas a dicha pregunta aparecen debajo de la descripcion de la pregunta.
e Al explorar preguntas dentro de una zona, todas las categorias de la zona aparecen debajo del nombre de la zona.

e Enlapégina de inicio de Preguntas, todas las categorfas de la zona aparecen debajo del nombre de la zona.

Desde la pagina de detalles de la categorfa, puede:

e Realizar una pregunta que se asocie automaticamente a la categorfa que esté visualizando.

e Vertodas las preguntas asociadas a dicha categorfa, o bien filtrar las preguntas para ver sélo las abiertas o resueltas. Una pregunta
se considera resuelta cuando la persona que realizé la pregunta selecciona una de las respuesta como la mejor. Los miembros de
la comunidad pueden seguir publicando respuestas y votando por respuestas aunque la pregunta se haya resuelto.

e Ordenar las preguntas segun:
— Actividad reciente: muestra las preguntas con las respuestas mas recientes en la parte superior de la lista.
- M4s recientes: muestra las preguntas realizadas mas recientemente en la parte superior de la lista.

- Mds antiguas: muestra las preguntas mas antiguas en la parte superior de la lista.

¢ Haga clic en Responder debajo de una pregunta para publicar una respuesta.

Los iconos de pregunta identifican si la pregunta se ha resuelto o si sigue abierta.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de respuestas
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Atienda a sus clientes

Respuesta a una pregunta

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter
"18.

Para responder a una pregunta:

e Siestd visualizando una lista de preguntas dentro de una comunidad o categoria, haga clic en
Responder junto a la pregunta a la que desee responder. Ingrese su respuesta en el editor y
haga clic en Responder.

e Siestdvisualizando los detalles de una pregunta, ingrese su respuesta en el espacio disponible
en la parte inferior de la pagina y haga clic en Responder.

Después de responder a una pregunta:

e Los miembros de la comunidad pueden votar sobre si estdn de acuerdo o no con su respuesta.

e Lapersona que realizé la pregunta puede seleccionar su respuesta como la mejor.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de respuestas
Votacion por una respuesta
Seleccion de la mejor respuesta a una pregunta

Distribucion de una pregunta a un caso

Modificacion y eliminacién de una respuesta

@ Nota: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacidn, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer 13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuardn teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta Winter
"18.

Los usuarios estandar sin los permisos “Modificar” y “Eliminar” en los objetos de respuestas no
pueden modificar o eliminar sus respuestas. Sin embargo, como administrador de Salesforce, puede
modificar o eliminar cualquier respuesta publicada en una comunidad. Por ejemplo, puede que
desee monitorear su comunidad de respuestas y modificar o eliminar respuestas que incluyan
contenido inapropiado o lenguaje ofensivo.

Para modificar o eliminar una respuesta:
1. Haga clic en el titulo de la pregunta para ver una lista de todas las respuestas a la pregunta.

2. Haga clic en Modificar o Eliminar junto a la respuesta que desee cambiar o eliminar. Al
eliminarla, la respuesta se envia a la papelera.
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Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las categorias de datos y
las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntar y responder
a las preguntas:

e “Crear” en preguntas

Para votar las respuestas:
e “leer” en preguntas

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para modificar respuestas:
e “Modificar” en preguntas

Para eliminar respuestas:
e “Eliminar” en preguntas
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Atienda a sus clientes

Respuesta a clientes

Otra forma de evitar lenguaje ofensivo es crear una regla de validacién que impida a los usuarios ingresar palabras especificas al publicar

una respuesta.

Para crear reglas de validacién, desde los pardmetros de gestién de objetos para la pregunta de Respuestas de Chattery la respuesta de

Respuestas de Chatter, vaya a Reglas de validacién.

Votacion por una respuesta

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer 13, Respuestas no esté4 disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccion en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Al votar por una respuesta, contribuye a la comunidad de respuestas al identificar las respuestas
que contengan la informacién de mayor (y menor) utilidad. Cuando otros miembros de la comunidad
busquen la respuesta a una pregunta, pueden observar rapidamente el nimero de votos “positivos”
y “negativos” que ha recibido una respuesta y tomar una decision mas fundamentada sobre qué
respuesta leer.

Ademas, cuantos mas votos reciba una respuesta, mas facil le resultara a la persona que realizo la
pregunta seleccionar una respuesta como la mejor.

Al visualizar una pregunta, revise las respuestas y haga clicen Me gusta para expresar que aprueba
una respuesta o en No me gusta si una respuesta contiene informacién incorrecta o de poca
utilidad. Su voto (bien +1, bien —1) se incluye en el total de votos a favor o en contra de dicha
respuesta. No puede votar por su propia respuesta y sélo puede votar una vez por cada respuesta.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcion general de respuestas
Uso de respuestas

Respuesta a una pregunta
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntary responder
a las preguntas:
e “Crear” en preguntas

Para votar las respuestas:
e “Leer” en preguntas
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Atienda a sus clientes Respuesta a clientes

Seleccion de la mejor respuesta a una pregunta

@ Nota: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Después de realizar una pregunta, debe monitorear las respuestas publicadas por otros miembros Developer Edition.

de la comunidad y finalmente seleccionar una de las respuestas como la mejor. La mejor respuesta
se resalta justo debajo de la pregunta de manera que se pueda encontrar facilmente, lo que ayuda

. . L R PERMISOS DE USUARIO
alos miembros de la comunidad a identificar rdpidamente la respuesta mas Util a la pregunta.

Unicamente los administradores de Salesforce y la persona que ha realizado la pregunta pueden Para ver laficha Respuestas:
marcar una respuesta como la mejor. * “lLeer”en preguntas
Para seleccionar la mejor respuesta: Para preguntary responder
a las preguntas:
1. Enlaficha Respuestas, busque su pregunta y haga clic en el titulo. « “"Crear” en preguntas
2. Decida cudl es la mejor respuesta y haga clic en Seleccionar como mejor respuesta. Para votar las respuestas:
Para identificar la mejor respuesta, mire los votos (“a favor"y “en contra”) para cada respuesta. ° ‘leer”en preguntas

La respuesta con mas votos “a favor” probablemente contenga la informaciéon mas util. Si una
pregunta tiene muchas respuestas, intente ordenarlas por Mas votadas, de manera que las
respuestas con mas votos a favor y en contra aparezcan en la parte superior de la lista.

Después de seleccionar la mejor respuesta:

e |lapregunta se marcacomo “resuelta”. Los miembros de la comunidad pueden continuar publicando y votando respuestas para las
preguntas resueltas.

e Siposteriormente se publica otra respuesta que le gusta mds, simplemente seleccione esa respuesta como la mejor para sustituir
la anterior mejor respuesta.

e Puede eliminar el estado de mejor respuesta de la respuesta en cualquier momento. La eliminacién del estado de mejor respuesta
desde una respuesta la convierte en una respuesta normal.

CONSULTE TAMBIEN
Creacion de un articulo a partir de una respuesta
Respuesta a una pregunta

Votacion por una respuesta
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Atienda a sus clientes

Visualizacion de sus preguntas y respuestas

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Una vez se haya convertido en un miembro activo de la comunidad, podra ver una lista de todas
las preguntas que ha realizado y las respuestas que ha publicado haciendo clic en Mis preguntas
y respuestas en la parte superior de cualquier pagina en la ficha Respuestas.

Cuando esté visualizando una lista de sus preguntas, puede identificar rapidamente qué preguntas
ha resuelto y qué preguntas siguen abiertas. (Las preguntas resueltas tienen una respuesta que es
la mejor.) Puede ordenar sus preguntas segun:

e Mas recientes: muestra las preguntas realizadas mds recientemente en la parte superior de la
lista.

e Actividad reciente: muestra las preguntas realizadas mas recientemente y las preguntas con
las respuestas mas recientes en la parte superior de Ia lista.

e Més antiguas: muestra las preguntas mas antiguas en la parte superior de la lista.

Al visualizar una lista de sus respuestas, el titulo de pregunta aparece como un vinculo sequido de
su respuesta. Puede ordenar sus respuestas segun:

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Respuestas:
e “leer” en preguntas

Para preguntar y responder
a las preguntas:
e “Crear” en preguntas

Para votar las respuestas:
e “Leer” en preguntas

e Mas recientes: muestra las respuestas publicadas més recientemente en la parte superior de la lista.

e Mas antiguas: muestra las respuestas mas antiguas en la parte superior de la lista.

e Méximo de votos: muestra las respuestas que hayan recibido el mayor nimero de votos “positivos” y “negativos” (en conjunto) en

la parte superior de la lista.

La tabla siguiente describe los iconos que aparecen en la pagina:

Icono Descripcion

v Pregunta que se ha resuelto. Para resolver una pregunta, la persona que la realiz6 selecciona una respuesta
como la mejor.

! | Pregunta a la que han respondido miembros de la comunidad. Por ejemplo, este icono representa a una

pregunta con cuatro respuestas. Si una pregunta no tiene ninguna respuesta, aparecera un “0" en este

icono.

Respuesta a una pregunta.
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Icono Descripcion

Respuesta que se ha marcado como la mejor para una pregunta.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de respuestas
Realizacion de una pregunta

Respuesta a una pregunta
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Atienda a sus clientes

Creacion de un arficulo a partir de una respuesta

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar,
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter.
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

En una comunidad de respuestas, es posible que desee convertir una respuesta especialmente (til
en un articulo en su base de conocimientos. Para crear un articulo:

1. Haga clic en el titulo de la pregunta para ver una pagina de detalles con la pregunta y sus
respuestas.

2. Enlarespuesta que desee agregar a la base de conocimientos, haga clic en Promocionar a
articulo.

3. Realice las modificaciones en el articulo que sean necesarias. Los campos que aparecen
dependeran del tipo de articulo predeterminado asignado a las respuestas, pero se cumplen
las siguientes condiciones para todos los articulos:

e Elcampo Titulo contiene el titulo de la pregunta.
e Elcampo Resumen contiene la respuesta.
e Puede realizar nuevas selecciones de categorias de datos en el articulo. Al contrario de las

respuestas, los articulos admiten multiples grupos de categorias.

@ Nota: Un administrador puede cambiar el tipo de articulo y la persona asignada.

4. Haga clic en Guardar. La respuesta original tendré ahora un mensaje de estado indicando su
asociacion con un articulo. Cuando el articulo se publique el mensaje de la respuesta incluird
un vinculo al articulo.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de respuestas

Publicar artfculos y traducciones
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Las categorias de datos y
las respuestas estan
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Developer Edition.

Salesforce Knowledge esta
disponible en: Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Respuestas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntar y responder
a las preguntas:
e “Crear” en preguntas

Para promocionar una

respuesta:

e "Crear”y“Leer” en el tipo
de arficulo utilizado para
promocionar respuestas

Y
“Modificar” en preguntas
Y

Usuario de
Knowledge marcado
en la pagina de detalles
de usuario
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Distribucion de una pregunta a un caso

@ Nota: Se retirara Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento EDICIONES
de Winter '18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter
"18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas organizaciones. En su lugar, Disponible en: Salesforce
puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccién en Chatter. Classic
Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin
necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a
Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer 13 desde ahora hasta Winter
"18.

Las respuestas estén
disponibles en: Enterprise
Edition, Performance
Edition, Unlimited Edition y
Si una pregunta sigue sin resolver o su respuesta no es satisfactoria, los administradores y los Developer Edition.
miembros de confianza de la comunidad pueden distribuir la pregunta a un caso. Después de crear

un caso, la pagina fie detalles de la pregunta proporciona un vinculo al caso durante la vida Gtil de PERMISOS DE USUARIO
la pregunta. Este vinculo también muestra el estado del caso.

Para ver la ficha Respuestas:

@ Nota: Sicierra el caso no se marcara la pregunta como resuelta y resolver la pregunta no S
* “Leer”en preguntas

cerrard el caso. El caso y la respuesta se deben actualizar por separado.
Para preguntar y responder

Para distribuir una pregunta a un caso: a las preguntas:

1. Haga clic en el titulo de la pregunta. e “Crear” en preguntas
2. Enla pagina de detalles de la pregunta, haga clic en Distribuir a un caso. Este boton solo Para crear casos:
aparecer si un administrador tiene la configuracion de casos correctamente configurada. e “Crear” en casos

3. Actualice los campos de caso si desea cambiar los valores por defecto. El titulo de la pregunta
se convertird automaticamente en el asunto del caso.

4. Haga clic en Guardar. Regresard a la pdgina de detalles de la pregunta y el caso estara disponible para que el Propietario
del caso pararesolverla.

CONSULTE TAMBIEN

Realizacion de una pregunta
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Descripcion general de Ideas

Ideas es una comunidad de usuarios que publica, vota y comenta ideas. Una comunidad de Ideas
proporciona una forma transparente y online de atraer, gestionar y presentar innovaciones.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce

o Sugerencia: Salesforce ofrece su propia comunidad de Ideas para los usuarios de Salesforce |
Classic

para enviar comentarios de productos y sugerir nuevas funciones. Para visitarla, vaya a

http://ideas.salesforce.com. Disponible en: Professional,

Enterprise, Performance,

Terminologia de Ideas Unlimited y Developer

La terminologfa siguiente se utiliza en Ideas:

PERMISOS DE USUARIO

Categoria, Ideas

Las categorias son valores definidos por el administrador que permiten organizar ideas en
subgrupos légicos dentro de una zona. En la lista desplegable Ver categoria en la ficha Ideas
los usuarios pueden filtrar ideas por categorfa mientras que la lista de seleccion Categorias

Para ver la ficha Ideas:
e “leer”en |deas

Para ver y votar Ideas:

de la pagina Publicar idea se utiliza para agregar categorias a las ideas. Por ejemplo, si su zona
de ideas se centra en las “mejoras de la linea de ropa”, podrd establecer categorias como
“Camisas”, "Chaquetas”y "Pantalones”. Cada organizacién tiene un conjunto comun de categorias
que se pueden agregar o eliminar de cada zona. Un administrador define categorias separadas
para sus comunidades de ideas y zonas.

e “leer”en |deas

Para crear Ideas y agregar
comentarios a ldeas:

e "Crear” en ldeas

Para modificar Ideas y

Comentario agregar comentarios d
Los comentarios son respuestas en texto sin formato para publicar ideas que planteen discusiones Ideas:
sobre ideas. En la ficha Ideas, la subficha Comentarios enumera los comentarios que se han e “Modificar” en Ideas

enviado mas recientemente. En la pagina de detalles de una idea, los comentarios se ordenan
cronoldgicamente de los mas antiguos a los mas recientes.

Comunidad
Las comunidades son espacios privados o publicos personalizables para empleados, clientes finales y socios para colaborar en mejores
practicas y procesos de negocio.

Experto de la comunidad
Un experto de la comunidad es un miembro de la comunidad que habla con credibilidad y autoridad en representacién de la
organizacion. Cuando los expertos de la comunidad publican comentarios o ideas, aparece un solo icono (*&g,) junto a su nombre.
El administrador de Salesforce puede designar todos los expertos de comunidad que considere necesarios.

Degradar
Sino le gusta una idea, puede hacer clic en degradar para restar 10 puntos de su puntuaje global y disminuir asi la clasificacion de
popularidad global de la idea. No se puede degradar la misma idea varias veces y, una vez degradada una idea, no se puede
promocionarla. Una idea puede tener puntos globales negativos si hay mas usuarios que la degradan de los que la promocionan.

Vida media
El ajuste de vida media determina la rapidez con la que las ideas se clasifican en la subficha Ideas més extendidas, para dejar sitio a
la ideas con votos més recientes. Una vida media mas corta desplaza las ideas mas antiguas hacia abajo en la pdgina con mayor
rapidez que una vida media mds larga. Este ajuste afecta a todas las comunidades de su organizacion.

Idea
Las ideas son sugerencias publicadas por los miembros de una comunidad de ideas y estan organizadas por zonas. Por ejemplo, si
el enfoque de una zona determinada es “Ideas sobre caracteristicas de coches”, una idea apropiada para dicha zona podria tener el
titulo “Soportes térmicos para mantener sus bebidas frfas o calientes”. O bien, si el enfoque de una zona determinada es “Ideas sobre
los beneficios de los empleados de nuestra compafia”, una idea apropiada para dicha zona podria tener el titulo “Servicios de
asistencia in situ”.
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Temas de Idea
Los Temas de Idea proporcionan un foro en el que puede invitar a miembros de la comunidad a publicar ideas acerca de temas
especificos para que los miembros de la comunidad puedan resolver problemas o proponer novedades para su compafifa.

Punto
Un punto es una unidad de medida que representa la popularidad de una idea. Cada voto para una idea vale diez puntos (si se
promociona se suman 10 puntosy si se degrada se restan 10 puntos). El nimero total de puntos de una idea se muestra a la izquierda
de ésta.

Ideas mas extendidas
En la subficha Ideas mas extendidas, las ideas se clasifican por un calculo interno que refleja la antigliedad de los votos positivos de
una idea. Independientemente del nimero de puntos totales estaticos de una idea, las ideas con votos positivos mas recientes se
muestran mas arriba en la pagina que las ideas con votos positivos mas antiguos. Lo que le permite buscar ideas que hayan obtenido
popularidad mds recientemente, al dar menos preferencia a las ideas ya establecidas que se votaron de forma positiva en el pasado.

Portal
Si su organizacién tiene un Portal de clientes o portal de socios, puede agregar la ficha Ideas a cualquiera de los portales para que
los usuarios puedan participar en su propia comunidad de Ideas. La lista Zona situada en la parte superior de la ficha Ideas enumera
todas las zonas disponibles; cada zona incluye su propio grupo de ideas exclusivo.

Promocionar
Siestd de acuerdo con una idea o le gusta, haga clic en promocionar para agregar 10 puntos a la idea. No se puede promocionar
la misma idea varias veces y no se puede promocionar una idea que ya ha degradado anteriormente. Salesforce agrega
automaticamente su voto de promocién a cualquier idea que publique.

Actividad reciente
En la pagina Actividad reciente se incluye un resumen de toda la actividad reciente relacionada con su participacién dentro de una
zona.Por ejemplo, en esta pagina se enumeran todas las ideas y comentarios que ha publicado en una zona, asf como las ideas que
ha votado. Para ver la pagina Actividad reciente, haga clic en su alias de zona que se encuentra en la parte derecha de la ficha Ideas.

Estado
El estado de una idea permite a los miembros de la zona conocer la evolucién de una idea. Por ejemplo, “En revision”, “Revisada”,
"Préximamente” y “Disponible” son valores de estado comunes que un administrador puede definir y asignar a las ideas. El estado
de una idea se muestra junto al titulo de la idea para que todos los miembros de la zona lo puedan ver.

Ideas de Arriba siempre
En la ficha Arriba siempre, las ideas se clasifican de las que tienen mas puntos a las que tienen menos. De esta forma puede ver las
ideas mas populares del historial de su zona Ideas.

Voto, idea
En una comunidad de ideas, un voto significa que ha promocionado o degradado una idea. Después de votar sobre una idea, su
alias se mostrara en la parte inferior de la pagina de detalles de la idea para realizar el sequimiento del voto que ha realizado. Puede
utilizar la pagina Actividad reciente para ver una lista de todas las ideas sobre las que ha votado.

Zona
Las zonas ayudan a organizar ideas y preguntas en grupos légicos, al tener cada zona su propio enfoque y sus propias ideas y
preguntas.
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Uso de Ideas

Ideas es una comunidad de usuarios que publica, vota y comenta ideas. Una comunidad de Ideas
proporciona una forma transparente y online de atraer, gestionar y presentar innovaciones. Tiene
diferentes opciones:

e Publicarideas

e \Verideaso Temas de Idea

e Buscarideas

e \Votar porideas

e (Comentarideas

e Veractividad reciente y respuestas
e Suscribirse a fuentes de distribucion

Cadavez que haga clicen lafichaldeas, la subficha Ideas més extendidas muestra las ideas en todas
las categorias. Para modificar la vista actual, haga clic en una de las otras subfichas como Ideas
recientes o Arriba siempre. Haga clic en s Lista para volver a la vista de lista.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcién general de Ideas

Vista de ideas

Las siguientes secciones describen como visualizar ideas:
e Acceso a laficha Ideas en Salesforce

e Acceso a lafichaldeas en un portal

e Busqueda de ideas més extendidas

e Busqueda de ideas recientes

e Exploracién de las ideas principales de siempre

e Visualizacion de ideas por categoria

e Visualizacion de ideas por estado

e Busqueda de ideas en otras Zonas

e Visualizacion de los detalles de una idea

Acceso a la ficha Ideas en Salesforce

En Salesforce, la ficha Ideas estd disponible de forma predeterminada en la aplicacién Community.
Puede seleccionar esta aplicacién desde el menu de aplicaciones de Force.com en la esquina
superior derecha de cualquier pagina de Salesforce.

Tenga en cuenta que su administrador puede haber personalizado su perfil para mostrar la ficha
Ideas en otras aplicaciones. Asimismo, su administrador puede haber cambiado el nombre de la
ficha Ideas.
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Hagaclicenel E= Tab  para mostrar la ficha Ideas. Haga clic en s Lista para volver a la vista de lista.

O Sugerencia: La lista Zona situada en la parte superior de la ficha Ideas enumera todas las zonas disponibles; cada zona incluye
su propio grupo de ideas exclusivo.

Acceso a la ficha Ideas en una Comunidad de Salesforce.com

Si su organizacién ha creado una Comunidad de Salesforce.com, su administrador puede mostrar la ficha Ideas en la comunidad
agregandola a la lista de fichas seleccionadas durante la configuracion de la comunidad.

Acceso a la ficha Ideas en un portal

Si su organizacion tiene usuarios con acceso a un portal de clientes o portal de socios, su administrador del portal puede mostrar la ficha
Ideas en cada tipo de portal. Las ideas que aparecen en un portal se crean en un portal o internamente en Salesforce y se publican en
un portal.

Busqueda de ideas mas extendidas

En la subficha Ideas mas extendidas, las ideas se clasifican por un calculo interno que refleja la antigliedad de los votos positivos de una
idea. Independientemente del nimero de puntos totales estaticos de una idea, las ideas con votos positivos mas recientes se muestran
mads arriba en la pagina que las ideas con votos positivos mas antiguos. Lo que le permite buscar ideas que hayan obtenido popularidad
més recientemente, al dar menos preferencia a las ideas ya establecidas que se votaron de forma positiva en el pasado.

Blsqueda de ideas recientes

La subficha Ideas recientes enumera las ideas que se han enviado mas recientemente. Las ideas mas recientes se muestran encima de
las ideas mas antiguas.

Exploracién de las ideas principales de siempre

La subficha Arriba siempre muestra las ideas con més puntos. La diferencia entre la subficha Arriba siempre e Ideas méas extendidas es
que Arriba siempre muestra las ideas principales de siempre por el nimero de puntos, mientras que Ideas mas extendidas utiliza un
algoritmo para mostrar las ideas que ha recibido los votos positivos mas recientes.

Visualizacion de ideas por categoria

Las categorias son valores definidos por el administrador que permiten organizar ideas en subgrupos légicos dentro de una zona. En la
lista desplegable Ver categoria en la ficha Ideas los usuarios pueden filtrar ideas por categoria mientras que la lista de seleccién
Categorias dela pdgina Publicar idea se utiliza para agregar categorias a las ideas.

Para buscar ideas por categorias, seleccione una categoria en la lista desplegable Ver categoria. De forma alternativa, haga clic
en el vinculo de categoria en la parte inferior de la descripcion de ideas, junto al usuario que publicé la idea.

Visualizacion de Ideas por Temas de Idea

Puede ver todas las ideas publicadas en un tema de idea. Desde la pagina de detalles Temas de Idea, puede gestionar un tema de idea
y sus ideas relacionadas.
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Visualizacién de ideas por estado

El estado de una idea permite a los miembros de la zona conocer la evolucién de una idea. Por ejemplo, “En revision”, “Revisada”,
“Préximamente” y “Disponible” son valores de estado comunes que un administrador puede definir y asignar a las ideas. El estado de
una idea se muestra junto al titulo de la idea para que todos los miembros de la zona lo puedan ver.

Para ver todas las ideas con un estado concreto, vaya a la ficha Ideas y seleccione un valor en la lista desplegable Estado. De forma
alternativa, haga clic en el vinculo de estado situado junto a una idea para ver todas las ideas en la zona con ese estado.

Busqueda de ideas en otras Zonas

Los administradores pueden crear multiples zonas, cada zona con su lista Unica de ideas. Por este motivo, es importante que se asegure
de estar viendo la zona correcta cuando busque ideas. Para buscar ideas en una zona especifica, seleccione una zona en la lista de zonas
en la parte superior de la pagina.

Visualizacién de los detalles de una idea

Haga clic en el titulo de una idea para abrir su pagina de detalles. La pagina de detalles de una idea incluye las secciones siguientes:
e Los detalles de la idea, incluido su texto completo y el nimero de puntos

e Eltema deidea relacionadoy la zona a la que pertenece.

e Todos los comentarios que se han enviado para la idea

e Un drea para agregar un nuevo comentario

e Unalistadelos 100 ultimos usuarios que han votado la idea (promocionado o degradado), clasificados de izquierda a derecha desde
la votacion mas reciente a la mds antigua

e Siesadministrador, la pdgina de detalles permite modificar, eliminar y combinar ideas.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcion general de Ideas
Votacion en ideas
Comentario de ideas
Publicacién y modificacién de ideas

Uso de Ideas
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Votacion en ideas

En una comunidad de ideas, un voto significa que ha promocionado o degradado una idea.Si estd
de acuerdo o le gusta una idea, haga clic en promocionar para afadir 10 puntos a la idea. No se
puede promocionar la misma idea varias veces y no se puede promocionar una idea que ya ha
degradado anteriormente. Salesforce agrega automaticamente su voto de promocién a cualquier
idea que publique.

Sino le gusta una idea, puede hacer clic en degradar para restar 10 puntos de su puntuaje global
y disminuir asf la clasificacion de popularidad global de la idea. No se puede degradar la misma
idea varias veces y, una vez degradada una idea, no se puede promocionarla. Una idea puede tener
puntos globales negativos si hay més usuarios que la degradan de los que la promocionan.

Para votar en una idea:
1. Enlafichaldeas, busque una idea que desee promocionar o degradar.

2. Parasumar diez puntos a la idea, haga clic en promocionar situado junto a la idea. Para restar
10 puntos de la idea, haga clic en degradar.

@ Nota: Cuando se publica una idea nueva, de forma automatica se emite un voto por esa
idea y se suman diez puntos al puntuaje de la idea.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de Ideas
Vista de ideas
Uso de Ideas

Visualizacion de su pagina de actividades recientes
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Comentario de ideas

Los comentarios son respuestas en texto sin formato para publicar ideas que planteen discusiones
sobreideas. Enlaficha ldeas, la subficha Comentarios enumera los comentarios que se han enviado
mas recientemente. En la pagina de detalles de una idea, los comentarios se ordenan
cronolégicamente de los mas antiguos a los mas recientes.

Adicion de comentarios a Ideas

Para agregar comentarios a ideas y compartir sus pensamientos y opiniones con otros miembros
de la comunidad:

1. Enlaficha ldeas, busque una idea a la que desee agregar un comentario.
2. Haga clicen el titulo de la idea o el vinculo Comentarios debajo de la descripcion de la idea.

3. Enlapagina de detalles de la idea, ingrese sus comentarios en el rea de ingreso de texto en
la seccion Agregue su comentario. Puede ingresar hasta 4.000 caracteres.

Si su organizacion ha activado el editor de HTML para Ideas, la descripcién puede incluir HTML
e imdgenes online de referencia. Si no esté activado el editor HTML, utilice s6lo texto normal. .
4. Haga clic en Publicar para enviar su comentario.

El comentario que haya agregado recientemente se mostrara en la lista relacionada Comentarios
de la pagina de detalles de la idea.

Modificacién de comentarios de ideas

Para modificar un comentario que haya enviado a una idea:

1. Enla pagina de detalles de la idea, haga clic en Modificar junto a su comentario.
2. Modifique su comentario como desee.

3. Haga clic en Aplicar para guardar su trabajo.

Eliminacion de comentarios de ideas
Para eliminar los comentarios de ideas se requiere el permiso “Eliminar” en ideas.
1. Enla pagina de detalles de la idea, haga clic en Eliminar junto a su comentario.

2. Hagaclicen Aceptar.

Visualizacién de los comentarios publicados recientemente

Respuesta a clientes
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Para ver la ficha Ideas:
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Para crear Ideas y agregar
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e “Crear” en |ldeas

Para modificar Ideas y
agregar comentarios d
Ideas:

e “"Modificar” en Ideas

Para ver los comentarios publicado més recientemente en su comunidad de Ideas, haga clic en la subficha Comentarios y seleccione
una zona en la que ver los comentarios. Haga clic en el texto de un comentario para ver la pagina de detalles de la idea adecuada.

En la subficha Comentarios:

e Los comentarios se ordenan cronolégicamente de los mds recientes a los mas antiguos.

e Eltitulo de laidea de la que se ha publicado el comentario aparece por encima del comentario.

e FElalias del usuario que ha publicado el comentario aparece junto al texto del comentario.
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Respuesta a clientes

e Elndmero total de comentarios de la idea aparece entre paréntesis debajo del texto de comentario. Por ejemplo, Comentarios

[20] indica que la idea tiene veinte comentarios.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcion general de Ideas
Vista de ideas
Uso de Ideas

Vinculacion de comentarios en ideas

Vinculaciéon de comentarios en ideas

Ponga Me gusta un comentario para mostrar que lo comparte.

Debajo de un comentario asociado con una idea, haga clic en Me gusta.
Siha dejado de gustarle un comentario, haga clic en No me gusta.

Ideas cuenta el nimero de Me gusta obtenidos por un comentario. Cuando un comentario recibe
un Me gusta, se agrega un punto al puntuaje total del comentario y la reputacion del usuario que
ha publicado los comentarios.

CONSULTE TAMBIEN

Comentario de ideas

Eliminacion de ideas

Para eliminar una idea:

1. Haga clic en el nombre de una idea para abrir la pagina de detalle.
2. Hagaclicen el botén Eliminar.

3. Hagaclicen Aceptar.

La idea, sus comentarios y las ideas secundarias pasaran a la Papelera. Tenga en cuenta que al
restaurar una idea desde la papelera también restaurard los comentarios, los votos y las ideas
secundarias.

CONSULTE TAMBIEN
Combinacién de ideas

Publicacion y modificacién de ideas
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Visualizacion de su pagina de actividades recientes

En la pagina Actividad reciente se incluye un resumen de toda la actividad reciente relacionada
con su participacion dentro de una zona.Para ver la pagina Actividad reciente, vaya a la ficha Ideas
y haga clicen el vinculo Apodo en la parte derecha de la pagina. Para ver la pagina Actividad reciente
de otro miembro de la zona, haga clic en el nombre del miembro de la comunidad que aparece
debajo de cualquier idea o comentario que haya publicado. Puede ver actividad para las diferentes
zonas a las que tiene acceso seleccionando una zona desde la lista Zona.

En la pagina Actividad reciente se utilizan los siguientes iconos para identificar los diferentes tipos
de actividad:

e} identifica las ideas enviadas.
® | identifica las ideas sobre las que ha votado.

® () identifica los comentarios que ha publicado en ideas, asf como los comentarios que otros
usuarios han publicado en sus ideas.

Para mds informacién, haga clic en los siguientes vinculos que se encuentran en la lado izquierdo
de la pagina Actividad reciente:

e |deas enviadas enumera las ideas que ha publicado en esta zona. La idea mas reciente aparece
en primer lugar.

e |deas sobre las que se ha votado enumera las ideas en esta zona que ha promocionado o
degradado.

e Respuestas recientes muestra el comentario mas reciente publicado en cada una de sus ideas,
asf como el comentario mas reciente publicado en cada idea para la que ha enviado un
comentario anteriormente. Esta seccién no se muestra cuando se visualiza la actividad reciente
de otro miembro de la comunidad.

Respuesta a clientes
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Para ver la ficha Ideas:
e “leer”en ldeas

Para ver y votar Ideas:
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Para crear Ideas y agregar
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e “Crear” en |ldeas

Para modificar Ideas y
agregar comentarios d
Ideas:

e “"Modificar” en Ideas

Para determinar rapidamente el nimero de respuestas recientes que ha recibido, mire junto al icono de respuestas recientes (#;)
situado en la esquina superior derecha de la ficha Ideas. Este icono sélo aparece cuando ha recibido una respuesta nueva.

@ Nota: No puede cargar su propia imagen para sustituir la imagen predeterminada.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de Ideas
Vista de ideas

Uso de Ideas
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Suscripcion a fuentes de distribucion de Ideas

Las fuentes de distribucién permiten a los usuarios suscribirse a los cambios de Ideas y recibir
actualizaciones en lectores de noticias externos. Para que los usuarios puedan suscribirse a las
fuentes de distribucién de Ideas, se deben cumplir los siguientes prerrequisitos:

e |deas debe estar expuesto publicamente utilizando Force.com Sites.

e Flcampo Categorias debe estaractivado en Ideas. Este campo estd activado por defecto
en algunas organizaciones.

Para suscribirse a una fuente de distribucién, haga clic en el icono de fuentes ([5) en las paginas

siguientes:

e Subficha Ideas més extendidas

e Subficha Ideas recientes

e Subficha Arriba siempre

e Subficha Comentarios

Esta fuente muestra los comentarios de forma independiente incluso si pertenecen a la misma
idea, mientras que la subficha Comentarios agrupa los comentarios de una misma idea 'y
Unicamente muestra el nUmero de comentarios recientes de esa idea.

e Pagina Actividad reciente

Para suscribirse a una fuente que incluya todos los comentarios publicados por un miembro
especifico de una comunidad, haga clic en el nombre del miembro de la comunidad que
aparece por debajo de cualquier idea 0 comentario que haya publicado. Haga clic en el icono
de la fuente en la pagina de actividades recientes del miembro de la comunidad. Si se suscribe
a la fuente de actividades recientes de otro miembro de la comunidad, la fuente sélo incluye
comentarios recientes de ese miembro de la comunidad y de ningun otro usuario.

Respuesta a clientes
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@ Nofa: Las ideas secundarias (ideas que se han fusionado con una idea principal) no se incluyen en las fuentes. Unicamente se

incluyen ideas principales.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de Ideas
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Publicacion y modificacion de ideas

Publicacién de Ideas

1.

Utilice el cuadro de busqueda en la barra lateral para buscar ideas que ya existen y que coinciden
con suidea. De este modo, se reduce el nimero de ideas duplicadas en la comunidad. Si no
hay ideas que coincidan con la suya, continde en el siguiente paso.

Cree una nueva idea utilizando una de las siguientes opciones:

e Enlafichaldeas, seleccione la comunidad adecuada en la lista Comunidad de la parte
superior de la pagina y haga clic en Publicar Idea.

e Desde la vista de lista Ideas, haga clic en Nueva Idea, luego seleccione una comunidad y
haga clic en Continuar.

e Desde la barra lateral, seleccione Idea en la lista desplegable Crear nueva, seleccione
una comunidad y haga clic en Continuar.

Siestd publicando la idea en un elemento de idea, seleccione uno de lalista. Solo puede publicar
ideas en temas de idea que existen en su comunidad.

Ingrese un titulo para su idea con una extension maxima de 255 caracteres.

Después de ingresar el titulo, Salesforce busca en la comunidad de ideas las mismas palabras
en los titulos o descripciones, y muestra las cinco ideas principales coincidentes. Si una de estas
ideas es similar a la suya, haga clic en el titulo de la idea para abrir su pagina de detalles en una
nueva ventana. En la pagina de detalles, puede leer una descripcién de la idea y votar por ella
en lugar de publicar su idea duplicada en la comunidad. Si ninguna de las ideas de la lista es
similar a su idea, realice los siguientes pasos para publicar su idea.

En el drea de descripcion, ingrese los detalles de su idea.
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Si su organizacién ha activado el editor de HTML para Ideas, la descripcion puede incluir HTML e iméagenes online de referencia. Si

no esta activado el editor HTML, utilice sélo texto normal. .

Seleccione una o varias categorifas para su idea.

Sies el administrador, puede seleccionar un estado para la idea. Los administradores son los Unicos que pueden ver la lista desplegable

Estado.
Siestéd activado por su administrador, puede agregar un archivo adjunto a su idea:

e Hagaclicen Examinar y para ubicary adjuntar un archivo de su equipo.

Puede adjuntar todo tipo de archivos compatibles, incluyendo presentaciones de Microsoft” PowerPoint” y hojas de calculo de
Excel” hasta archivos Adobe® PDF, archivos de imagen, de audio y de video. EI tamafio méximo para los archivos adjuntos esté

determinado por su organizacion.

e De forma opcional, escriba un titulo para el archivo. Si no ingresa un titulo, el nombre de archivo aparece como el titulo del

archivo adjunto.

9. Haga clic en Publicar.

Su nueva idea se mostrara en la parte superior de la subficha Ideas recientes y se le aplicaré su voto (promocién) de forma automatica.
Cada voto siempre vale 10 puntos.

o Sugerencia: Utilice las siguientes sugerencias de escritura para facilitar su lectura y comprension:

e Utilice frases completas.
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e Sealo mas conciso y directo posible.

e Compruebe la ortografia y la gramética.

Modificacion de Ideas

Si tiene el permiso de modificacion de ideas, puede modificar los detalles de una idea actual:

1.
2.
3.
4.

En la ficha Ideas, haga clic en el titulo de una idea.
Haga clic en Modificar.
Modifique el titulo, descripcion, categoria y estado (sélo administradores) de la idea, segun corresponda.

Haga clic en Aplicar para guardar su trabajo.

La modificacién de los detalles de una idea no le permite modificar los comentarios de una idea.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcién general de Ideas

Uso de Ideas

Combinacion de ideas

o EDICIONES
Descripcion general
A medida que mds usuarios contribuyen en unazona, el nimero de ideas duplicadas suele aumentar. Disponible en: Salesforce
Las ideas duplicadas complican la medicion de la opinion porque los votos y los comentarios estan Classic
repartldgs en.tre mucha.s ideas parecidas. La mejor manera gle §oluoonar este prgblema con5|st'e Disponible en: Professional,
en combinarideas duplicadas para que una de ellas sea la principal de una o mas ideas secundarias. Enterprise, Performance,
Tenga en cuenta los aspectos siguientes sobre la combinacién de ideas. Unlimited y Developer

Una vez que se combinan ideas, éstas no se pueden separar.

Todos los votos que pertenecen a ideas secundarias se transfieren a la idea principal. Si el mismo PERMISOS DE USUARIO
miembro de la comunidad vota por dos ideas que se pueden combinar, sélo se mantiene el

. . : , Para combinar varias ideas:
voto de la idea principal mientras que se desechan el voto de la secundaria.

*  “Modificar” en Ideas
Los usuarios s6lo pueden votar y afadir comentario a una idea principal.

No se pueden combinar ideas en zonas diferentes.

La eliminacion de una idea principal supone la eliminacién automatica de todas las ideas secundarias. Las ideas secundarias no se
pueden eliminar de forma individual.

La idea principal no hereda los valores de estado y categoria de sus ideas secundarias.

Cuando una idea se combina y se convierte en secundaria, la idea secundaria sigue apareciendo en la pagina Ideas enviadas pero
en ninguna otra pagina en la Actividad reciente del miembro de una zona.

Las ideas combinadas no aparecen en la lista de ideas enviadas en la pagina de detalles Temas de Idea y no cuentan en el campo
Ideas enviadas.

Cuando combina una idea secundaria, ya no puede modificar el campo Tema de Idea.

Una idea secundaria que se ha combinado continta siendo visible para el usuario que ha enviado la idea de la lista Ideas enviadas
en la pagina Actividad reciente del usuario.
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Combinacion de ideas
Para buscar ideas duplicadas y combinarlas:
1. Enlafichaldeas, haga clic en el titulo de la idea que desee combinar.

2. Enlapdgina de detalles de laidea, haga clic en Buscar duplicados. Salesforce busca todas las ideas dentro de la zona y muestra la
cinco ideas con titulos que mejor coincidan con el titulo de la idea actual.

3. Silalista Duplicadas posibles no contiene ideas que desea combinar, escriba palabras clave en el campo Buscar duplicados
y haga clic en Buscar. Salesforce muestra una lista nueva con posibles ideas duplicadas.

4. Enlalista Duplicadas posibles, seleccione las ideas que desea combinar.
Para ver los detalles de una posible idea duplicada, haga clic en su titulo. Utilice el botén para ir atras del navegador para volver a
los resultados de busqueda.

5. Haga clicen Combinar con idea actual.

6. Seleccione laidea que desea que sea la principal y haga clic en Combinar.

7. Haga clic en Aceptar para completar la combinacion.

Sugerencias sobre el uso de Ideas

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para ver la ficha Ideas: “Leer” en Ideas Disponible en: Salesforce
Classic

Para ver y votar Ideas: “Leer” en Ideas
Disponible en: Professional,

Para crear Ideas y agregar comentarios a  “Crear” en Ideas Enterprise, Performance,

Ideas: Unlimited y Developer
Para modificar Ideas y agregar comentarios  “Modificar” en Ideas

a ldeas:

Para crear comunidades: “Personalizar aplicacion”

Tenga en cuenta la informacién siguiente a la hora de configurar y utilizar Ideas:
e Para monitorear la actividad de Ideas, puede:

- Crear un desencadenador o regla de flujo de trabajo basados en el nimero de comentarios que recibe una idea. No es posible
crear un desencadenador o regla de flujo de trabajo en funcién del nimero o el total de votos de una idea. Tampoco puede
crear un desencadenador que inserte o elimine un comentario cuando el objeto Idea se actualiza.

— Crear un reporte personalizado basado en el puntuaje de votos o el nimero de comentarios de una idea.

e Cuando envie unaidea o comentario, puede incluir una direccion URL en el campo de descripcion o comentario de una idea, pero
no podré vincular un archivo ni agregar una nota a una idea.

e No se admiten las relaciones principal-detalle.

e |deas no admite las aprobaciones, las tareas de flujo de trabajo y los mensajes salientes.

e |deas no admite los vinculos personalizados.

e Lapdgina de detalles Ideas no contiene listas relacionadas.

e Lafuncion de exportacion de datos archiva todos los datos de Ideas excepto las ideas y comentarios eliminados.

e No es posible crear actividades y eventos para Ideas.
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e Cuando utilice campos de ideas estdndar o personalizados, tenga en cuenta lo siguiente:
-~ No se admite el sequimiento del historial.
-~ No se admiten las dependencia de campo ni los campos de resumen.

- Los campos de formula no estan disponibles en el objeto Comunidad.

Sugerencias de uso del editor HTML

El editor HTML proporciona a los usuarios funciones de modificacién WYSIWYG HTML, permitiéndoles:
® Insertar unaimagen

e Insertar hipervinculos

e Cambiar la alineacion de los parrafos

e (rear listas con vifietas y numeradas

Sugerencias de implementacién

e Lasetiquetas HTML que ingrese en el editor HTML se mostrardn a los usuarios como texto.

e Enlas listas relacionadas, los resultados de busqueda y los detalles de activacion, Salesforce no muestra ideas y comentarios con
formato HTML o imagenes.

e Los hipervinculos se abren en una nueva ventana del explorador cuando los usuarios hacen clic sobre ellos. El editor HTML es
compatible con hipervinculos HTTP, HTTPS y mailto.

Para insertar una imagen, haga clicen 28 v desplacese hasta un archivo de imagen o especifique la direccién Web de la imagen.
Ingrese una descripcién que aparezca cuando un usuario pase el ratén sobre la imagen y cuando la imagen no esté disponible. La
imagen debe tener una URL a la que Salesforce pueda acceder.

e Lasimagenes no se muestran en vistas de lista y reportes.

e No puede desactivar funciones individuales del editor HTML. Por ejemplo, no puede desactivar sus funciones de hipervinculo e
imagen.

e Eleditor HTML admite todos los idiomas que admite Salesforce.

e Porseguridad, el editor HTML sélo permite las etiquetas y los atributos que se enumeran en Etiquetas y atributos HTML admitidos
en la pagina 87. Salesforce elimina autométicamente las etiquetas y los atributos que no admite cuando se guarda una descripcién
0 comentario de idea. Salesforce también elimina HTML que puede ser dafino. Tenga en cuenta que Salesforce no notifica a los
usuarios cuando efectua estas eliminaciones.

e Eleditor HTML no admite JavaScript u hojas de estilo en cascada (CSS).

Etiquetas y atributos HTML admitidos

El editor HTML admite las etiquetas siguientes:

<a> <dt> <g>
<abbr> <em> <samp>
<acronym> <font> <small>
<address> <hl> <span>
<b> <h2> <strike>
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<bdo> <h3> <strong>
<big> <h4> <sub>
<blockquote> <h5> <sup>
<br> <h6> <table>
<caption> <hr> <tbody>
<cite> <i> <td>
<code> <img> <tfoot>
<col> <ins> <th>
<colgroup> <kbd> <thead>
<dd> <li> <tr>
<del> <ol> <tt>
<dfn> <p> <ul>
<div> <pre> <var>
<dl>

Las anteriores etiquetas pueden incluir los siguientes atributos:

alt face size
background height src
border href style
class name target
colspan rowspan width

Los atributos anteriores pueden incluir URL que comiencen por lo siguiente:

® http:
® https:
e file:
° ftp:

® mailto:
° #

e/ para vinculos relativos
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Activacion del editor HTML en Ideas

El editor HTML esta activado de forma predeterminada para la mayoria de organizaciones. Si su organizacién no tienen aun activado el
editor HTML, un administrador puede activarlo tal y como se describe en Personalizacién de la configuracién de Ideas.

Advertencia: Una vez que active el editor HTML, no podra desactivarlas.

Antes de activar el editor HTML, tenga en cuenta los aspectos siguientes:

e (adadescripcion de idea en HTML tiene un tamafo méximo de 32 KB. Cada comentario tiene un tamafio maximo de 4 KB.

e Sjutiliza el editor HTML para modificary guardar la descripcién o el comentario de una idea que se cre6 en formato de texto, Salesforce
guarda la descripcion o el comentario en formato HTML.

e Enlasvistas de lista y resultados de busqueda, Salesforce muestra Unicamente los primeros 255 caracteres de la descripcién o el
comentario de una idea. Este nimero incluye etiquetas HTML.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de Ideas
Uso de Ideas
Comentario de ideas

Publicacién y modificacién de ideas

Temas de Idea

Los Temas de Idea le permiten invitar a miembros de la comunidad a publicar ideas acerca de temas EDICIONES
especificos para que los miembros puedan resolver problemas o proponer novedades para su

compafiia. Por ejemplo, para participar en su comparifa y crear entusiasmo acerca del lanzamiento
de un nuevo producto, puede solicitar a miembros trabajar juntos para crear el nombre del producto.

Disponible en: Salesforce

Classic
Los miembros de la comunidad colaboran y agregan ideas al tema de idea, mientras monitorean
sus actividades, como votan y comentan cada idea hasta encontrar un ganador. Disponible en: Professional,
q deid d ., ” " imed Enterprise, Performance,
Cuando crea un tema de idea y puede agregar imagenes, videos y otros contenidos multimedia Unlimited y Developer

para presentar o explicar la idea que esta presentando a la comunidad. También puede very
gestionar la lista de ideas que se ha publicado en el tema de idea.
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CONSULTE TAMBIEN

Creacién y modificacion de Temas de Idea
Uso de Temas de Idea

Gestion de Temas de Idea

Uso de Temas de Idea

Haga clic en la ficha Temas de Idea para ver, filtrar, moderar y crear temas desde listas.

Haga clic en Crear nueva vista para definir su propia vista de lista personalizada. Para modificar
o eliminar vistas que haya creado, selecciénelas en la lista desplegable Ver y haga clic en
Modificar. Si su organizacién cuenta con varias comunidades, le recomendamos afadir
Comunidad a sus vistas por lo que podra ver el nombre de la comunidad asociada a cada
tema de idea. Adicién del campo Zona a la vista también ayuda en la gestion de multiples
70Nas.

Haga clicen Nuevo tema de Idea desdelapégina de vista de lista de Temas de Idea o
haga clicen Nuevo desde lalista Temas de Idea recientes en la pagina de descripcién general
de Temas de Idea para crear un nuevo tema de idea.

Haga clicen ¢, para actualizar una lista que ha sido actualizada.
Haga clic en Modificar o Eliminar para modificar o eliminar un tema de idea.

@ Nofa: La eliminacién de un tema de idea también elimina las ideas asociadas a él. Por
lo contrario, la restauracion de un tema de idea también restaura las ideas asociadas a él.

CONSULTE TAMBIEN

Creacién y modificacion de Temas de Idea
Temas de Idea

Gestion de Temas de Idea
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Para ver la ficha Temas de
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e “Leer”"enTemasdeldea

Para crear Temas de Idea:
e “Crear” en ldeas



Atienda a sus clientes

Creacion y modificacion de Temas de Idea

Puede utilizar la ficha Temas de Idea tanto en la aplicacion como en la consola para crear y modificar
Temas de Idea para las comunidades que gestiona.

1. Haga clic en Nuevo tema de Idea desde la pagina de vista de lista de Temas de Idea o haga
clicen Nuevo desde la lista Temas de Idea recientes en la pagina de descripcién general de
Temas de Idea.

Seleccione una zona para el tema de idea y haga clicen Continuar.
Seleccione el Estado del tema de idea.
Seleccione una categorfa para el tema.

Ingrese un titulo para el tema de idea.

I A S o e

También puede escribir una descripcion del tema.

Utilice el editor HTML para dar formato al texto o cargar una imagen o un video.

7. Hagaclicen Guardar.

CONSULTE TAMBIEN
Temas de Idea
Uso de Temas de Idea

Gestion de Temas de Idea

Gestion de Temas de Idea

Desde la pagina de detalles Temas de Idea, puede gestionar un tema de idea y sus ideas relacionadas.
Como administrador, puede realizar las siguientes tareas:

® Modificar, Eliminar 0 Duplicar untema deidea.
® ModificaroEliminar ideasque se han enviado al tema de idea.
e Desplace unaidea de un tema de idea a otro en sus zonas.
Puede hacerlo modificando el nombre de la idea que elimina la idea del actual tema de idea y

le proporciona la oportunidad de seleccionar un tema de idea diferente.

e Vea el nimero de ideas que se han enviado para un tema de idea. Las ideas combinadas no
aparecen en la lista de ideas enviadas en la pdgina de detalles Temas de Idea y no cuentan en
el campo Ideas enviadas.

e (ree unaideay publiquela en el tema de idea en el que esta trabajando.

CONSULTE TAMBIEN
Creacién y modificacion de Temas de Idea

Uso de Temas de Idea
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EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Temas de
Idea:
e “Leer”"enTemasdeldea

Para crear Temas de Idea:
e “Crear” en ldeas

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Temas de
Idea:

e “Leer"enTemasdeldea

Para crear y modificar
Temas de Idea:

e “Crear” en ldeas
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Uso de la ficha P&R de Respuestas de Chatter

@ Nota: Se retirard Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir

del lanzamiento de Winter "18. Para mds informacién, consulte Retirada de Respuestas de
Chatter en Winter '18. A partir de Summer '16, Respuestas de Chatter no esta disponible para
nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R
integrada a la perfeccion en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular
preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes
continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del lanzamiento
de Summer 16 desde ahora hasta Winter '18.

Respuestas de Chatter es una comunidad de asistencia de autoservicio en la que los usuarios pueden
publicar preguntas y recibir respuestas y comentarios de otros usuarios o sus agentes de asistencia.
Respuestas de Chatter ofrece a la vez articulos de Caso, Preguntas y Respuestas y Salesforce
Knowledge en una experiencia unificada.

Respuestas de Chatter permite a sus clientes:

Publicar, buscar y responder a preguntas utilizando la ficha P&R.
Eliminar sus propias preguntas y respuestas.
Marcar preguntas y respuestas como spam, malintencionada o inapropiada.

Recibir emails cuando sus preguntas estan respondidas o cuando se han seleccionado mejores
respuestas para preguntas que estan siguiendo.

Colaborar de forma publica o privada con agentes del servicio de atencion al cliente para resolver
problemas relacionados con casos abiertos.

Buscary revisar articulos desde Salesforce Knowledge.

Me gusta una publicacién o articulo de Salesforce Knowledge para ayudar a determinar su
popularidad.

Cargar fotografias de s mismos en sus perfiles de usuario.

Respuesta a clientes

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Respuestas de Chatter esta
disponible en: Enterprise
Edition, Developer Edition,
Performance Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver preguntas:
e “Leer” en preguntas

Para preguntary responder
a las preguntas:
e “Crear” en preguntas

Para ver casos:
* “Leer” en casos

Para cambiar casos:
e “Modificar” en caso

Ver el nimero total de publicaciones de otros usuarios y el nimero de respuestas marcadas por otros como mejores respuestas.
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Pre-Teen Gaming

| &

Q 7 | Show All Questions sorted by Recent Activity _IE
>

Brent Bassi (=]
Answered.

Is Around the World too challenging fer my 6-year-old? —E

BT b T Would love to have her leamn more about geography but am not sure if this is too
advanced for her age or not. She is in first grade and very precocious, but | don't

want her to get in over her head and become discouraged. Any advics?

Educational Games —
ne 28, 2012 - Answer - Like 1 - Follow 1 - Flag 0

MathMagc okt e

Speliing Challenge 5 & 1 . -IE

NERY  Rebecca Sanders

o 2f| Are there games to teach foreign languages?

[

Around the World

Tm planning for my child to learn Mandarin. Are there any fun language games?

I Answer - LkeO  Folow O  Flagd

@ Best Answer chosen by An

i, AntD
Hi, Rebecca

e do have foreign language games! The Terry the Talking Turtle series has a
game in Mandarin as well as the Friendly Fishes series. Check them out and let me
know if you have any questions.

Kl

Cheers,
Worldwide Gaming

0 Flag 0

1. Busqueda: Los clientes pueden buscar preguntas existentes antes de que publiquen las suyas.

2. Filtrary Ordenar: Los miembros de la comunidad y los agentes de asistencia al cliente pueden seleccionar varias opciones de vista
para preguntas en la noticia en tiempo real.

Las busquedas en la ficha P&R de Respuestas de Chatter se pueden filtrar para mostrar preguntas basadas en:

* Todas las preguntas muestra todas las preguntas en la zona, asi como articulos de Salesforce Knowledge, cuando esté activado.
* Preguntas sin respuesta muestra todas las preguntas que no tienen respuesta.

e Preguntas sin resolucion muestra todas las preguntas que no tienen una mejor respuesta.

e Preguntas resueltas muestra todas las preguntas que tienen una mejor respuesta, asi como articulos de Salesforce Knowledge,
cuando estd activado.

e Mis preguntas muestra todas las preguntas que ha formulado y estd siguiendo.
Luego puede ordenar los resultados basandose en las siguientes opciones:
e Fecha de publicacién ordena preguntas con las preguntas respondidas més recientemente en primer lugar.
e Actividad reciente ordena preguntas con las respuestas y los comentarios mas recientes en primer lugar.
e Mas popular ordena preguntas que han recibido mas Me gusta, votos a favor y seguidores en primer lugar.
3. Pregunta: Los clientes pueden publicar una pregunta en la comunidad para obtener ayuda. Otros miembros de la comunidad
pueden publicar respuestas o seguir la pregunta para recibir notificaciones por email en publicaciones posteriores.

4. Buscar por categorfa: Silas categorfas estan activadas en la comunidad, los miembros pueden hacer clic en el nombre de la categorfa
para mostrar preguntas relacionadas con esa categoria.

5. Reputacion: Los miembros de la comunidad pueden ganar puntos y puntuajes que aparecen al pasar el ratén sobre sus fotos en
la noticia en tiempo real
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6. Comentario: Los miembros de la comunidad y los agentes del servicio de asistencia al cliente pueden comentar la pregunta y el
cliente 0 agente puede seleccionar un comentario como la mejor respuesta.

Respuestas de Chatter permite a las organizaciones de servicio:

e (rear varias comunidades y organizarlas en diferentes zonas, cada zona con sus propias preguntas y tema central.

e Marcary personalizar comunidades.

e Daralos agentes la oportunidad de responder a clientes de forma publica o privada.

e Automatizar la creacién de casos a partir de preguntas utilizando un desencadenador de Apex y reglas de flujo de trabajo.
e Desviar consultas del cliente a través de la participacion.

e Fomentar la participacién mostrando estadisticas de los usuarios publicamente.

e Moderar preguntas y respuestas desde la ficha P&R en la aplicacién interna de Salesforce o desde la comunidad.

Una pregunta de clientes se responde normalmente en la ficha P&R mediante uno de estos procesos:

Pregunta respondida por
los miembros en la
comunidad

Pregunta respondida por
un agente del servicio de
atencion al cliente

Pregunta respondida por
un arficulo de Salesforce

Pregunta respondida por
una pregunta similar con

una mejor respuesta

1. Un cliente escribe una
pregunta o una palabra
clave en la ficha P&R de
Respuestas de Chattery
hace clic en Publicar su
pregunta.

2. Una pregunta similar con
una mejor respuesta
aparece en los resultados de
busqueda.

3. Elcliente selecciona esa
preguntay ve la respuesta.

CONSULTE TAMBIEN

Un cliente escribe una 1.

pregunta o una palabra

clave en la ficha P&R de

Respuestas de Chattery
hace clic en Publicar su
pregunta.

No aparecen preguntas 2.

similares en los resultados
de busqueda.

El cliente continua 3.

ingresando una descripcion
delapreguntay haceclicen
Publicar en comunidad
para publicar una pregunta
publica.

Un miembro de la

comunidad o un agente del 4.

servicio de atencion al

cliente lee la preguntay 5

afiade un comentario quela
responde.

Terminologia de Respuestas de Chatter
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Un cliente escribe una 1.

pregunta o una palabra
clave en la ficha P&R de
Respuestas de Chattery
hace clic en Publicar su
pregunta.

No aparecen preguntas 2,

similares en los resultados
de busqueda.

El cliente continda
ingresando una descripcion
de la pregunta y selecciona
Publicar de forma privada
para representante para
publicar una pregunta
privada.

La pregunta privada se
convierte en un caso.

Un agente del servicio de
atencion al cliente lee el
casoy afiade un comentario
privado que responde a la
pregunta del cliente.

w

Knowledge

Un cliente escribe una
pregunta o una palabra
clave en laficha P&R de
Respuestas de Chattery
hace clic en Publicar su
pregunta.

Una articulo de Salesforce
Knowledge similar con una
respuesta aparece en los
resultados de busqueda.

El cliente selecciona el
articulo y ve la respuesta.
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Terminologia de Respuestas de Chatter

@ Nofa: Se retirard Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir
del lanzamiento de Winter '18. Para més informacion, consulte Retirada de Respuestas de
Chatter en Winter "18. A partir de Summer '16, Respuestas de Chatter no estd disponible para Disponible en: Salesforce
nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R Classic

integrada a la perfeccién en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular
preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes
continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del lanzamiento
de Summer "16 desde ahora hasta Winter "18.

Respuestas de Chatter esté
disponible en: Enterprise
Edition, Developer Edition,
Performance Edition y

Los siguientes términos se utilizan para describir las caracteristicas y funcionalidades de Respuestas Unlimited Edition.

de Chatter.

Respuestas
Respuestas es una funcion de la aplicacién Community que permite a los usuarios formular preguntas y a los miembros de la
comunidad publicar respuestas. A continuacién, los miembros de la comunidad pueden votar la utilidad de cada respuesta, y la
persona que realizé la pregunta puede marcar una respuesta como la mejor.

Articulo
Los articulos contienen informacién sobre los productos y servicios de su compariia que desea mostrar en su base de datos de
conocimientos.

Mejor respuesta
Cuando un miembro de una comunidad de respuestas realiza una pregunta y otros miembros de la comunidad publican una
respuesta, el que envié la pregunta puede marcar una de las respuestas como la mejor. A continuacién, la mejor respuesta aparece
debajo de la pregunta (por encima de otras respuestas). Al identificar la mejor respuesta, ayuda a que otros miembros de la comunidad
con la misma pregunta encuentren rapidamente la informacién mas relevante y de utilidad.

Marcador
Unicono en el que los usuarios pueden hacer clic en una pregunta o respuesta para indicarla como spam, malintencionada o
inapropiada.

Hacer seguimiento
Una suscripcién a una pregunta le permite recibir emails cuando alguien responde o comenta una pregunta especifica.

Me gusta
Para mostrar asistencia o indicar la calidad o la utilidad de una pregunta, una respuesta o un articulo de conocimiento.

Popular
La popularidad de cada pregunta esta basada en el nimero de usuarios que la marcan con Me gusta en un tiempo predeterminado.

Pregunta
Problema publicado en una comunidad de respuestas. Cuando un miembro de la comunidad realiza una pregunta, otros miembros
de la comunidad publican respuestas para tratar de resolver la pregunta.

Pregunta, Privada
Un problema publicado en una comunidad de respuestas, pero marcado como Privado para que solo los agentes del servicios de
atencion al cliente puedan verlo y ofrecer respuestas.

Respuesta
Respuesta a una pregunta de una comunidad de respuestas. Cuando los miembros de una comunidad responden a una pregunta,
la persona que realizé la pregunta puede marcar una de las respuestas como la mejor para resolver y cerrar la pregunta.

Temas
La barra lateral que enumera categorias de datos desde donde sus clientes pueden explorar preguntas y respuestas. Por ejemplo,
si tiene una zona para productos de hardware, sus temas pueden incluir equipos portatiles, equipos de sobremesa e impresoras.
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Voto, respuesta
En una comunidad de respuestas, un voto significa que esta de acuerdo o no con la respuesta a una pregunta.

Zonas
Las zonas organizan ideas y preguntas en grupos légicos, al tener cada zona su propio enfoque y sus propias ideas y preguntas.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de la ficha P&R de Respuestas de Chatter

Uso de Respuestas de Chatter

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para ver preguntas: “Leer” en preguntas Disponible en: Salesforce
Classic

Para preguntar y responder a las preguntas:  “Crear” en preguntas
Respuestas de Chatter estd

Para ver casos: Leer” en casos disponible en: Enterprise
Para cambiar casos. “Modificar” en caso Edition, Developer Edition,

Performance Edition y
Para gestionar usuarios de Respuestas de  "Modificar usuarios de autoservicio Unlimited Edition.

Chatter (Portal de clientes):

Para realizar una pregunta privada: “Leer” en cuenta

@ Nota: Se retirard Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento de Winter '18. Para
mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter '18. A partir de Summer 16, Respuestas de Chatter no
esta disponible para nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la
perfeccion en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin necesidad de
dejar Chatter. Las organizaciones existentes continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del
lanzamiento de Summer 16 desde ahora hasta Winter "18.

Las Respuestas de Chatter le permite trabajar con preguntas y casos creados por los clientes en una zona. Una vez que un cliente haya
publicado una pregunta en la zona, tanto usted como otros clientes podran responder. La preguntas se convierten en casos cuando se
marcan como Privada, o pasado un tiempo especificado por su administrador.

Con Respuestas de Chatter puede:
e Responder a preguntas convertidas en casos.
e (Crear vistas personalizadas de casos originados por preguntas filtrando en Origen de caso.
e (argar una fotograffa en su perfil para que otros clientes puedan ver quién es.
e Trabajar con usuarios de Respuestas de Chatter, que son fundamentalmente usuarios del Portal de clientes .
e Asignar la licencia de funcién de usuario de Respuestas de Chatter a usuarios del portal que pueden acceder a su comunidad.
e Utilizar la ficha P&R para moderar preguntas y para:
- Revisar listas de preguntas.
- Responder a preguntas o afiadir respuestas a preguntas.
- Distribuir una pregunta a un caso.

- Eliminar preguntas o respuestas.
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- Seleccionar mejores respuestas para preguntas.

-~ Promocionar respuestas Utiles a los articulos de Salesforce Knowledge.

@ Nota: Le recomendamos que asigne un agente de asistencia para revisar las preguntas publicas en la ficha P&R. Los agentes no
pueden hacer clicen Marcador junto a preguntas o respuestas consideradas spam, malintencionadas o inapropiadas, pero pueden
modificary eliminar preguntas o respuestas de una zona a través de la ficha P&R si disponen del permiso “Eliminar” en las preguntas.

o Sugerencia: Para moderar varias preguntas de forma rapida, recomendamos que los agentes revisen preguntas de listas ancladas
en la consola de Salesforce (eso requiere la adicién de la ficha P&R a la ficha Navegacion de la consola.

CONSULTE TAMBIEN
Uso de la ficha P&R de Respuestas de Chatter

Terminologia de Respuestas de Chatter

Inicio de preguntas

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para ver la ficha Preguntas: “Leer” en preguntas Disponible en: Salesforce
Classic

Para preguntar y responder a las preguntas:  “Crear” en preguntas
Las respuestas estan

Para eliminar preguntas y respuestas: Eliminar” en preguntas disponibles en: Enterprise
Para distribuir una pregunta a un caso: “Crear” en casos Edition, Performance

Edition, Unlimited Edition y
Para modificar preguntas: “Modificar” en preguntas Developer Edition.

@ Nofta: Seretirard Respuestas en todas las organizaciones de Salesforce a partir del lanzamiento de Winter '18. Para més informacion,
consulte Retirada de Respuestas de Chatter en Winter 18. Desde Summer "13, Respuestas no esta disponible en nuevas
organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R integrada a la perfeccion en Chatter. Con
Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones
existentes continuardn teniendo acceso a Respuestas si se ha activado antes del lanzamiento de Summer '13 desde ahora hasta
Winter "18.

La ficha Preguntas le permite ver, buscar, filtrar, moderar y crear preguntas en las listas.

e Buscar preguntas escribiendo dos o mas letras de una pregunta en el cuadro Buscar todas las preguntas. A la vez que escribe, aparecen
preguntas que coinciden con sus términos de preguntas.

e Seleccione vistas de lista predefinidas de la lista desplegable Vista. Algunas listas predefinidas desde las cuales puede filtrar preguntas
incluyen:
- Preguntas con Mejores respuestas
- Preguntas sin Mejores respuestas

e Haga clic en Crear nueva vista para definir su propia vista de lista personalizada. Para modificar o eliminar vistas que haya creado,
selecciénelas en la lista desplegable Ver y haga clic en Modificar.

e Hagaclicen Nueva pregunta desde la pagina de vista de la lista Preguntas o haga clic en Nuewva desde la lista Preguntas
recientes en la pagina de descripcién Preguntas para crear una nueva pregunta.

e Hagaclicen ¢, paraactualizar una lista que ha sido actualizada.
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e Después de seleccionar una pregunta de la lista:

Escriba una respuesta o un comentario y haga clic en Responder al cliente y a la zona para responder a los clientes.

Haga clicen = y seleccione;
e Eliminar para eliminar la pregunta de la comunidad.
e Distribuir a caso para crear un caso en la pregunta.

e Modificar para modificar los campos en una pregunta existente.

Haga clicenel « enuna de las respuestas de la pregunta y seleccione:

e Eliminar para eliminar la respuesta de la comunidad.

e Promocionaraarticulo para afiadir la respuesta como un articulo borrador ala base de datos de conocimientos (disponible
si estd configurado por su administrador).

e Modificar para modificar los campos en una respuesta existente.

Sila pregunta es privada, lo que significa que solo los agentes de asistencia pueden verla y responderla, puede hacer clicen el
vinculo del caso para ver el caso asociado automadticamente a la pregunta.

@ Nota: Laficha Peguntas estd destinada a Respuestas de Chatter, pero puede utilizarla también para ver preguntas desde la funcion
de respuestas.

CONSULTE TAMBIEN

Inicio de preguntas

BUsqueda de Preguntas y respuestas en la ficha P&R de Respuestas de Chatter

Busque la ficha P&R de Respuestas de Chatter para encontrar preguntas y respuestas, mejores EDICIONES
respuestas y articulos de Salesforce Knowledge que le pueden ayudar a encontrar respuesta
rapidamente. Bisqueda en la ficha P&R podria ayudarle a evitar la publicacion de preguntas

Disponible en: Salesforce

redundantes. Classic

@ Nota: Se retirard Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir Respuestas de Chatter estd
del lanzamiento de Winter "18. Para mas informacion, consulte Retirada de Respuestas de disponible en: Enterprise
Chatter en Winter "18. A partir de Summer '16, Respuestas de Chatter no esta disponible para Edition, Developer Edition,
nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R Performance Edition y
integrada a la perfeccién en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular Unlimited Edition.

preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes
continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del lanzamiento

, b ) PERMISOS DE USUARIO
de Summer 16 desde ahora hasta Winter '18.

1. Enlaficha P&R, ingrese su pregunta en el cuadro de busqueda. Para ver preguntas:
: ] o e “Leer” en preguntas
2. Haga clicen la lupa para ver preguntas y articulo coincidentes dentro de la zona.

Si estéd activado, aparecen también articulos de Salesforce Knowledge.

Las busquedas en la ficha P&R de Respuestas de Chatter se pueden filtrar para mostrar preguntas basadas en:
¢ Todas las preguntas muestra todas las preguntas en la zona, asi como articulos de Salesforce Knowledge, cuando estd activado.
* Preguntas sin respuesta muestra todas las preguntas que no tienen respuesta.

e Preguntas sin resolucién muestra todas las preguntas que no tienen una mejor respuesta.
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* Preguntas resueltas muestra todas las preguntas que tienen una mejor respuesta, asf como articulos de Salesforce Knowledge,
cuando estd activado.

e Mis preguntas muestra todas las preguntas que ha formulado y estd siguiendo.

Luego puede ordenar los resultados basandose en las siguientes opciones:

e Fecha de publicacion ordena preguntas con las preguntas respondidas mas recientemente en primer lugar.

e Actividad reciente ordena preguntas con las respuestas y los comentarios mas recientes en primer lugar.

e Mas popular ordena preguntas que han recibido méas Me gusta, votos a favor y seguidores en primer lugar.

@ Nota: Desde el cuadro de busqueda del encabezado en la parte superior de la pdgina, pude buscar mas objetos que desde la
ficha P&R. La busquedas globales realizadas por usuarios internos devuelven resultados de todas las preguntas disponibles en la

organizacion. Las busquedas realizadas por todos los demas usuarios en Comunidades de Salesforce devuelven resultados de la
preguntas disponibles en la comunidad.

Seleccionar la mejor respuesta a una pregunta

@ Nota: Se retirard Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir
del lanzamiento de Winter "18. Para mas informacion, consulte Retirada de Respuestas de
Chatter en Winter "18. A partir de Summer 16, Respuestas de Chatter no esté disponible para Disponible en: Salesforce
nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcion de P&R Classic

integrada a la perfeccién en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular
preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes
continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del lanzamiento
de Summer 16 desde ahora hasta Winter '18.

Respuestas de Chatter estd
disponible en: Enterprise
Edition, Developer Edition,
Performance Edition y
Después de realizar una pregunta, debe monitorear las respuestas publicadas por otros miembros Unlimited Edition.

de la comunidad y finalmente seleccionar una de las respuestas como la mejor. La mejor respuesta

se resaITa justo debajo de la pregun'ta de'manerla gue se pueda encontrarfermllrr?ente, lo que ayuda PERMISOS DE USUARIO
alos miembros de la comunidad a identificar rapidamente la respuesta mas Util a la pregunta.

Unicamente los administradores de Salesforce y la persona que ha realizado la prequnta pueden Para ver preguntas:
marcar una respuesta como la mejor. e “leer” en preguntas

Para preguntar y responder

a las preguntas:
1. Enlaficha P&R, busque su preguntay haga clic en el titulo. « “Crear” en pregunias

Para seleccionar la mejor respuesta:

2. Decida cudl es la mejor respuesta y haga clic en Seleccionar como mejor respuesta.

Para identificar la mejor respuesta, mire los votos (“a favor"y “en contra”) para cada respuesta.

La respuesta con mas votos “a favor” probablemente contenga la informacion mas Gtil. Si una pregunta tiene muchas respuestas,
intente ordenarlas por Mas votadas, de manera que las respuestas con mas votos a favor y en contra aparezcan en la parte superior
de la lista.

Después de seleccionar la mejor respuesta:

e |lapreguntase marca como “resuelta”. Los miembros de la comunidad pueden continuar publicando y votando respuestas para las
preguntas resueltas.

e Siposteriormente se publica otra respuesta que le gusta mas, simplemente seleccione esa respuesta como la mejor para sustituir
la anterior mejor respuesta.

e Puede eliminar el estado de mejor respuesta de la respuesta en cualquier momento. La eliminacién del estado de mejor respuesta
desde una respuesta la convierte en una respuesta normal.
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Respuesta a las notificaciones de email de Respuestas de Chatter

Cuando recibe una notificacion de email, puede publicar una respuesta a la comunidad respondiendo EDICIONES
al email.

@ Nota: Se retiraré Respuestas de Chatter en todas las organizaciones de Salesforce a partir Disponible en: Salesforce

del lanzamiento de Winter "18. Para mas informacién, consulte Retirada de Respuestas de Classic

Chatter en Winter '18. A partir de Summer 16, Respuestas de Chatter no estd disponible para Respuestas de Chatter estd
nuevas organizaciones. En su lugar, puede utilizar Preguntas de Chatter, una funcién de P&R disponible en: Enterprise
integrada a la perfeccién en Chatter. Con Preguntas de Chatter, los usuarios pueden formular Edition, Developer Edition,
preguntas y buscar respuestas sin necesidad de dejar Chatter. Las organizaciones existentes Performance Edition y
continuaran teniendo acceso a Respuestas de Chatter si se ha activado antes del lanzamiento Unlimited Edition.

de Summer 16 desde ahora hasta Winter '18.

Cuando recibe notificaciones de email relacionados con una pregunta, puede responder de forma

practica y directamente desde su email y la respuesta aparece como una respuesta sen la ficha P&R. Recibird una notificacion por email
para los siguientes eventos:

e Alguien responde a una pregunta que ha formulado o esta siguiendo.

e Elservicio de asistencia o un moderador selecciona una mejor respuestas a una pregunta que ha formulado o estd siguiendo.

Nota: Pararesponder a las notificaciones de email, su administrador debe activar las respuestas de email en la pdgina Configuracion
de Respuestas de Chatter.

Tenga en cuenta estas sugerencias para enviar respuestas por email:
e Lasrespuestas deben enviarse desde la direccién de email especificada en su perfil. Si utiliza alias de email o servicios de reenvio de
email que envien respuestas desde una direccién de email distinto, sus respuestas no se procesaran.

e Silas respuestas contienen su firma de email personal, el texto de firma se identificard como parte de su comentario. Las firmas
predeterminadas insertadas por los dispositivos moviles,como Enviar desde mi iPhone, seeliminardn automaticamente
de las respuestas. Antes de responder, elimine las firmas personalizadas y cualquier texto adicional que no quiere que se publique
en la comunidad.

e Seignorardn los archivos adjuntos de las respuestas.

e Laspublicaciones que incluyen texto enriquecido u otros tipos de marcas aparecen como texto normal en el cuerpo de la notificacién
por email.

e lasrespuestas a los mensajes automdticos como “fuera de la oficina” son ignoradas por el sistema.

e Antes de responder, compruebe la direccion de email que se muestra en el campo Para de su email. Las direcciones vélidas
contienen tokens o cadenas largas de caracteres, tanto antes como después del simbolo @ como, por ejemplo,
w8t27apyl@j321imd9gbs.d8rx.d.chatter.salesforce.com Puede quealgunas aplicaciones de email utilicen
automaticamente la direccién De del email original, ReplyToQ&AR<your.company>.com, que no es una direccion valida
para recibir respuestas. Si ve esta direccién reducida en el campo Para de su email de respuesta, sustitlyala por la direccién vélida
de respuesta en la informacién de encabezado de email. Por ejemplo, en una aplicacién como IBM® Lotus Notes”:

1. Abra el email original.
2. Haga clic en Ver > Mostrar > Origen de la pagina.

3. Enlaseccion de ReplyToQé&A, copie la direccion de email que aparece como:
w8t27apyl@j321imd9gbs.d8rx.d.chatter.salesforce.com.

4. Pegue la direccion de respuesta en el campoPara de su email de respuesta.
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Solucion de consultas de clientes con otros

Campos del equipo de casos
Los equipos de casos tiene los siguientes campos, que se muestran en orden alfabético. La
disponibilidad de los campos depende de cémo configure Salesforce su administrador.

Campo Descripcion

El nivel de acceso que un miembro de un
equipo tiene en un caso, como Lectura/Escritura,
Solo lectura o Privado. El acceso a casos no
puede ser inferior al nivel de acceso de
colaboracién de casos predeterminado de su
organizacion.

Acceso a caso

Nombre de miembro El nombre de un usuario en un equipo de casos.

Funcién de miembro La funcién del miembro del equipo en el caso,

como agente de asistencia o gerente de caso.

Indica si el miembro del equipo de casos
aparece en el portal de clientes.

Visible en el portal de
clientes

Creacion y verificacion de contratos de servicios

Solucién de consultas de clientes con otros

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

Asignaciones

Asignaciones

Las asignaciones son unidades del servicio de atencion al cliente en Salesforce, como “asistencia
telefénica” o “asistencia Web”. Se utilizan habitualmente para representar términos en acuerdos de
servicio. Las asignaciones le ayudan a determinar si sus clientes pueden obtener servicio de asistencia
de modo que pueda crear registros de asistencia como casos u érdenes de trabajo para ellos.

Puede asociar asignaciones con cuentas, activos, contactos y contratos de servicio. Por ejemplo, se
puede agregar una asignacion de asistencia telefénica a una cuenta. Cuando un contacto de esa
cuenta llama a su departamento de servicio, los agentes del servicio de asistencia pueden verificar
rdpidamente que estan asignados a la asistencia telefonico.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

Puede utilizar asignaciones por si mismas o como parte de procesos de asignacion. Los procesos de asignacion son plazos que contienen
todos los pasos que los agentes deben completar para resolver un registro de asistencia. Para representar acuerdos a nivel de servicio
mas complejos en Salesforce (con funciones como procesos de renovacién y multiples niveles de servicio), puede utilizar contratos de

servicio y partidas de contratos.

101



Atienda a sus clientes

Asignaciones

Vea y gestione asignaciones en Salesforce desde la ficha Asignaciones. Dependiendo de la configuracion de las asignaciones, puede

también utilizar la lista relacionada Asignaciones en cuentas, contactos, activos o contratos de servicio.

CONSULTE TAMBIEN
Directrices para trabajar con asignaciones

Asignaciones: Términos que hay que conocer

Directrices para trabajar con asignaciones

Las asignaciones en Salesforce especifican si un usuario esta asignado al servicio de atencion al
cliente. Obtenga informacion acerca de cdmo realizar acciones comunes en asignaciones.

Visualizacién de asignaciones
Puede ver asignaciones en la ficha Asignaciones o la lista relacionada Asignaciones en:

e (Cuentas
e Activos
e (ontactos

e (Contratos de servicios

Para ver asignaciones asociadas con una cuenta, un contacto, un activo o un contrato de servicio
concretos, vaya a la lista relacionada Asignaciones en el registro.

o Sugerencia: ;Se ha configurado la consola en su organizacion para incluir asignaciones?
Sies asf, haga clic en la ficha Consola para ver y modificar asignaciones y sus registros
asociados en una sola ubicacion.

Creacidn de asignaciones
Puede crear y modificar asignaciones desde la ficha Asignaciones o la lista relacionada
Asignaciones en cuentas, activos o contratos de servicio.

Su compania puede tener sus propios procesos para vincular asignaciones a clientes en
Salesforce. El método més sencillo es crear una asignacion en la cuenta del cliente a través de
la lista relacionada Asignaciones. A continuacion, utilice la asignacién para cada contacto en la
cuenta. Recuerde que cuando crea un contacto en una cuenta, el contacto no hereda una
asignacion de la cuenta de forma automatica. Su administrador debe configurar la
automatizacién que crea una asignacién para nuevos contactos en una cuenta.

@ Nota:
[ ]

Puede agregar asignaciones existentes a contactos o productos, pero no puede crear
asignaciones desde un registro de contacto o producto.

e Haga clic en Duplicar sobre una asignacién para crear rapidamente una asignacion
a partir de una existente.

Eliminacion de asignaciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver asignaciones:
e “Leer” en asignaciones

Para modificar

asignaciones:

e "Modificar” en
asignaciones

Para crear o duplicar
asignaciones:
e “Crear”enasignaciones

Para eliminar asignaciones:
e “Eliminar”en
asignaciones

Puede eliminar asignaciones en la pagina de detalles de la asignacion, la lista relacionada Asignaciones o la ficha Asignaciones. La
eliminacién de una asignacion la traslada a la Papelera. Las notas, archivos adjuntos o actividades asociados a la asignacion también

se eliminan. Sirestaura la asignacion, los elementos asociados también se restauran.

@ Nota: No puede eliminar una asignacién con un caso o una orden de trabajo abiertos.
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Compartir asignaciones

Asignaciones

No puede compartir asignaciones. Las asignaciones utilizan el mismo modelo de colaboracion que la cuenta con las que estan

asociadas.

La asociacion de un cliente con una asignacién no comparte la asignacién con él. Para que los clientes puedan ver sus asignaciones,
éstas deben configurarse en su comunidad externo.

CONSULTE TAMBIEN

Verificar asignaciones

Asignaciones: Términos que hay que conocer

Campos de asignacion

Verificar asignaciones

Cada asignacion en Salesforce esta asociada con una cuenta especifica. Compruebe que un cliente

tiene derecho al servicio de asistencia antes de crear o actualizar un caso o una orden de trabajo.

Qué comprobar

Sialmenos un contactoen una
cuenta especifica tiene derecho
al servicio de asistencia

Si un contacto especifico tiene
derecho al servicio de asistencia
de la pagina de detalles
Contacto

Silos activos especificos
(productos adquiridos) pueden
obtener asistencia.

Siun contrato de servicio
incluye una asignacion
especifica

Donde comprobarlo

P4gina de detalle de Cuenta

P4gina de detalles del contacto

P4gina de detalles de Activos

P4gina de detalles de Contratos
de servicio

Pasos para verificar

-

Consulte la cuenta.

2. Confirme quelaasignacién
estd en la lista relacionada
Asignaciones.

=Y

Vea el contacto.

2. Confirme que la asignacion
estd en la lista relacionada
Asignaciones.

-

Localice el activo en una
lista relacionada o una vista
de lista de activos en la
ficha Productos.

2. Hagaclicen el nombre de
activo.

3. Confirme quelaasignacion
estd en Ia lista relacionada
Asignaciones.

-

Haga clicenlaficha
Contratos de servicios.

2. Hagaclicen el nombre del
contrato de servicios.
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Qué comprobar Donde comprobarlo Pasos para verificar

3. Confirme quelaasignacién en cuestion
estd enlalista relacionada Asignaciones.

Después de verificar una asignacion, haga clic en Nuevo caso en la pagina de detalles de la asignacién para crear un caso asociado con
la asignacion. El caso incluye automaticamente la informacion de asignacion, cuenta, contacto y activo correcta. Ademds, puede agregar
una asignacion a un caso existente utilizando el campo de blsqueda Nombre de asignacién en el caso.

CONSULTE TAMBIEN

Directrices para trabajar con asignaciones

Asignaciones: Términos que hay que conocer

Obtenga informacion acerca de términos relacionados con funciones de asignacion en Salesforce. EDICIONES

Asignacion
Una unidad del servicio de atencion al cliente en Salesforce, como “asistencia telefonica” o Disponible en: Salesforce
“asistencia Web”. Se utiliza habitualmente para representar términos en garantias. Puede asociar Classic

la asignacién con cuentas, activos, contactos y contratos de servicio. Visualice asignaciones

: . . . ) i ) ) Disponible en: Professional
desde la ficha Asignaciones o la lista relacionada Asignaciones en cuentas, contactos, activos

Edition, Enterprise Edition,

y contratos de servicio. Performance Edition,

Contacto de asignacion Unlimited Edition y
Los contactos con derecho al servicio de atencion al cliente, por ejemplo, una persona que Developer Edition con
haya llamado con nombre. La lista relacionada Contactos en una asignacion muestra qué Service Cloud

contactos tienen derecho a esa asignacion. Puede eliminar o agregar contactos directamente
desde la lista relacionada o actualizando el registro del contacto en si. Tal vez su compafiia no
le permita proporcionar asistencia a clientes salvo que sean un contacto en la asignacion.

@ Nota:

e Los contactos en una cuenta no heredan las asignaciones de la cuenta automéaticamente. Dependiendo de sus procesos
comerciales, es posible que tenga que crear una asignacion separada para cada contacto en una cuenta. También puede
configurar un desencadenador de Apex que asigna automaticamente una asignacion a un contacto cuando crea el contacto.

e |os contactos de asignacion no tienen formatos de pagina, formatos de busqueda, botones, vinculos o tipos de registro.

e Seaplica a los contactos la misma configuracion de visibilidad y colaboracién que se aplica a la cuenta principal. La
asociacion de un contacto a una asignacion no comparte el registro de asignacion con el contacto o el usuario de comunidad
relacionado.

Plantilla de asignaciones
Los términos predefinidos de la asistencia al cliente que pueden agregarse rapidamente a productos en Salesforce. Por ejemplo,
puede crear plantillas de asignacién para asistencia telefénica o Web para que los usuarios puedan agregar asignaciones facilmente
a productos adquiridos por clientes.

Gestion de asignaciones
Un conjunto de funciones de Salesforce que le ayudan a proporcionar los niveles de servicio correctos a sus clientes. Incluye:

e Asignaciones, que permite a los agentes del servicio de asistencia determinar si un cliente puede recibir asistencia.

e Procesos de asignacion que son plazos que incluyen todos los pasos que su equipo del servicio de asistencia debe completar
para resolver registros de asistencia como casos u 6rdenes de trabajo.
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e (ontratos de servicio, que le permiten representar diferentes tipos de acuerdos de asistencia al cliente como garantfas, suscripciones
0 acuerdos de mantenimiento. Puede restringir los contratos de servicio para cubrir productos especificos.

e Acceso de comunidad a asignaciones, que permite a los usuarios de la comunidad ver asignaciones y contratos de servicio y crear
registros de asistencia desde éstos.

e (reacion de reportes sobre la gestién de asignaciones, que le permite realizar un seguimiento del modo en que se utilizan las
asignaciones en su organizacion de Salesforce y si se cumplen los términos del contrato de servicio.

Dependiendo de sus necesidades comerciales, puede decidir utilizar todas estas funciones o solo algunas.

Contrato de servicio
Un acuerdo de asistencia al cliente entre usted y sus clientes. Los contratos de servicio en Salesforce pueden representar garantas,
suscripciones, acuerdos de nivel de servicio (SLAs) y otros tipos de asistencias al cliente. Visualice contratos de servicio en la ficha
Contratos de servicio o en la lista relacionada Contratos de servicio en cuentas y contactos.

Partida de contrato
Productos especificos cubiertos por un contrato de servicio. Visualice partidas de contratos en la lista relacionada Partidas de contratos
en contratos de servicio (no contratos). S6lo puede utilizar partidas de contratos si su organizacion utiliza productos.

@ Nota: Los programas no estan disponibles para partidas de contrato y los usuarios de la comunidad no puede acceder a ellos.

Proceso de asignacién
Una cronologfa que incluye todos los pasos (eventos clave) que los agentes del servicio de asistencia deben completar para resolver
un registro de asistencia. Cada proceso incluye la I6gica necesaria para determinar como aplicar el nivel de servicio correcto para
sus clientes. Los procesos de asignacion se presentan en dos tipos: Caso y Orden de trabajo.

No todas las asignaciones necesitan procesos. Por ejemplo, una asignacion sencilla solo puede establecer que un cliente tiene
derecho a la asistencia telefonica ininterrumpida. Si necesita agregar pasos dependientes del tiempo o niveles de servicio a esa
definicién (por ejemplo, si desea que un supervisor reciba notificaciones por email cuando el caso de un cliente sigue sin resolverse
pasadas 2 horas), necesita un proceso de asignacion.

Evento clave
Un paso obligatorio en su proceso de asignacion. Los eventos clave son parametros que representan niveles de servicio para
proporcionar a cada uno de sus clientes. Algunos ejemplos de eventos clave incluyen Primera respuesta y Tiempo de resolucién en
los casos.

Accion de evento clave
Unaaccion deflujo de trabajo dependiente del tiempo que se produce en un evento clave de un proceso de asignacion. Por ejemplo,
puede agregar las siguientes acciones a un evento clave:

e Enviar una alerta de email a algunos usuarios una hora antes de que un evento clave Primera respuesta esté proximo a caducar
e Actualizar algunos campos en un caso un minuto después de que se complete una primera respuesta

Existen tres tipos de acciones de eventos clave:

e Acciones de éxito se desencadenan cuando se completa un evento clave

e Acciones de advertencia se desencadenan cuando un evento clave estd a punto de ser infringido

e Acciones de infraccion se desencadenan cuando se infringe un evento clave

Puede automatizar tareas, alertas de email, actualizaciones de campo y mensajes salientes para cada tipo de accion.

CONSULTE TAMBIEN

Asignaciones
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Campos de asignacion

Las asignaciones tienen los siguientes campos. Es posible que algunos campos no estén visibles o
que no se puedan modificar seguin el formato de paginay la configuracion de sequridad del campo.

Campo Descripcion

Nombre de la cuenta La cuenta asociada con la asignacion. Cada
asignacion debe vincularse con una cuenta.

Nombre del activo El activo asociado con la asignacion.

Los productos representan los elementos que
su compahia vende (por ejemplo, una funda
para portatil), mientras que los activos
representan los productos especificos que han
adquirido sus clientes (la funda para portatil
adquirida por Juan).

Horario de oficina Horario de oficina admitido por la asignacion.

Para obtener méas informacion acerca del horario
de oficina en asignaciones, consulte Como
funciona el horario de oficina en la gestion de
asignaciones.

Por incidente Le permite limitar el nimero de casos que
admite la asignacion.

Utilice este campo si sus acuerdos de servicio
con sus clientes estan basados en el nimero de
casos (en lugar del nimero de dias u otros
criterios). Por lo tanto, es posible que lo necesite.

@ Nota: Esta opcién no esté disponible
para 6rdenes de trabajo.

Casos por asignacién NUmero total de casos que admite la asignacion.

Este campo sdlo esta disponible si Por
incidente estd seleccionado.

Partida de contrato La partida de contrato (producto) asociada a la
asignacion.
Fecha de finalizacidn Ultimo dia de validez de la asignacion.

Este campo estd en blanco a menos que
configure un desencadenador de Apex o una
accion rapida para rellenarlo. Por ejemplo, puede
crear una accion rapida que establece la
Fecha de finalizacidn como 365
dias despuésdela Fecha de inicio.
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Campo Descripcion
Nombre de asignacidén El nombre de la asignacién.

Recomendamos el uso de un nombre descriptivo, como
Asistencia telefdnica.Esto permitird que los usuarios
comprendan mejor las asignaciones cuando las vean en listas
relacionadas de cuentas, contactos y activos.

Horas de trabajo Las horas de trabajo que deben respetar las érdenes de trabajo de
la asignacion. Este campo es visible solo si Field Service Lightning
esta activado.

Contrato de servicio El contrato de servicio cuenta asociado con la asignacion.

Para buscar rdpidamente un contrato de servicio en el cuadro de
didlogo de busqueda, seleccione criterios enlos campos Filtrar
por. Los administradores pueden establecer filtros de busqueda
para restringir valores y resultados de filtro.

Fecha de inicio Primer dia de validez de la asignacion.

Este campo estd en blanco a menos que configure un

desencadenador de Apex 0 una accién rapida para rellenarlo. Por
ejemplo, puede crear una accién rapida que establece la Fecha
de inicio enlafechaenqueel Estado cambiaa Activo.

Proceso de asignacidn Proceso de asignacion asociado a la asignacion.

Los procesos de asignacion son plazos que incluyen todos los pasos
(eventos clave) que su equipo de atencién al cliente debe
completar para resolver casos. Cada proceso incluye la légica para
determinar cémo aplicar el nivel de servicio correcto para sus
clientes.

Casos restantes Numero de casos que puede admitir la asignacion. El valor de este
campo disminuye una posicién cada vez que se crea un caso con
la asignacion.

Este campo solo estd disponible si Por incidente estd
seleccionado.

Estado Estado de la asignacion.

El estado se determina por la fecha del sistema actual de su
organizacion de Salesforce yla Fecha de inicio yla
Fecha de finalizacién de lasasignaciones. El estado
es:

e Activo silafecha del sistema es igual o posterior a la Fecha
de inicio eigualoanteriorala Fecha de

finalizacidén

e Vencido sila fecha del sistema es posteriorala Fecha de

finalizacién.
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Campo Descripcion
e Inactivo si la fecha del sistema es anteriorala Fecha de
inicio.
Icono de estado Representa el estado de la asignacién con uno de los siguientes
iconos:
e Activo
e 3¢ Vencido

° Inactivo

Tipo Tipo de asignacion, como asistencia telefénica o Web.

Los administradores pueden personalizar los valores de este campo.

CONSULTE TAMBIEN

Asignaciones: Términos que hay que conocer

Contratos de servicios

Contratos de servicios

Los contratos de servicios en Salesforce representan un acuerdo de asistencia al cliente entre usted EDICIONES
y sus clientes. Puede utilizarlos para representar garantfas, suscripciones, acuerdos de nivel de
servicio (SLAs) y otros tipos de asistencias al cliente.

Disponible en: Salesforce

Los contratos de servicios son una funcion de asignacion avanzada. Necesita utilizarlos si: Classic

e Desea definir niveles de servicio especificos para sus clientes, como garantias, suscripciones y Disponible en: Professional
acuerdos a nivel de servicio. Edition, Enterprise Edition,

e Lasasignaciones de sus clientes se renuevan a nivel de contrato. En otras palabras, sus procesos Performance Edition,
comerciales le permiten crear una asignacién para un cliente solo su tienen un contrato de Unlimited Edition y

Developer Edition con
Service Cloud

servicio activo.

Visualizar y gestionar contratos de servicio en Salesforce desde la ficha Contratos de servicios.
Dependiendo de la configuracién de los contratos de servicios, puede también utilizar la lista
relacionada Contratos de servicios en cuentas y contactos.

CONSULTE TAMBIEN
Directrices para trabajar con contratos de servicio

Campos de contratos de servicio
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Directrices para frabajar con contratos de servicio

Los contratos de servicio son acuerdos entre ustedy sus clientes para un tipo de servicio de atencién
al cliente. Obtenga informacion acerca de cémo realizar acciones bésicas en contratos de servicios.

Visualizacion de contratos de servicio
Visualice contratos de servicio en la ficha Contratos de servicio o en la lista relacionada Contratos
de servicio en cuentas y contactos. Para ver detalles de un contrato de servicio, haga clic en el
nombre del contrato de servicio. Puede ver asignaciones asociadas, partidas de contratos,
historial de actualizacién de campos y mucho mas.

La lista relacionada Contratos de servicio en una cuenta o un contacto muestra todos los
contratos de servicio asociados a ese elemento.

o Sugerencia: Sise han configurado los contratos de servicio en la consola, haga clic en
laficha Consola para buscar, ver y modificar contratos de servicio y sus registros asociados
en la misma ubicacion.

Creacion de contratos de servicio
Puede crear y modificar contratos de servicio desde:

e Laficha Contratos de servicio
e |alista relacionada Contratos de servicio en cuentas y contactos
Recomendamos vincular cada contrato de servicio con una cuenta en Salesforce. A continuacion,

puede crear asignaciones en el contrato de servicio y asignar las asignaciones a contactos
asociados con la cuenta.

o Sugerencia:

e Haga clic en Duplicar en un contrato de servicio para crear rapidamente un nuevo
contrato de servicio a partir de uno existente.

e Utiliceelcampo Contrato de servicio principal ylalistarelacionada
Contratos de servicio secundarios para convertir un contrato de servicio en el principal
de otro. Esto le ayuda a representar contratos complejos.

e Lasasignaciones reflejan términos en un contrato de servicios y un contrato de servicio
puede estar asociado a multiples asignaciones. Vincule una asignacion a un contrato
de servicio a través de la lista relacionada Asignaciones en el contrato de servicio o
el campo de busqueda Contrato de servicio enlaasignacion.

Eliminacion de contratos de servicio

Contratos de servicios

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver contratos de

Servicio:

e “Leer” en confratos de
servicio

Para modificar contratos de

Servicio:

e "Modificar” en contratos
de servicio

Para crear o duplicar

contratos de servicio:

e "Crear” en confratos de
servicio

Para eliminar contratos de

Servicio:

e “Eliminar” en contratos
de servicio

Puede eliminar contratos de servicio de la pagina de detalles de contrato de servicio o la lista relacionada Contratos de servicio.

Al eliminar un contrato de servicio, éste se traslada a la Papelera. Cualquier nota, archivo adjunto o actividad asociado con el contrato
de servicio se eliminara también. Si cancela la eliminacion del contrato de servicio, los elementos asociados también se restauraran.

@ Nota:

e No puede eliminar contratos de servicio con asignaciones activas o caducadas. Si desea eliminar un contrato de servicio
con asignaciones (por ejemplo, porque existe un problema con el contrato de servicio), agregue sus asignaciones a otro

contrato de servicio primero y luego eliminelo.

e Sielimina un contrato de servicio con un contrato de servicio principal y contratos de servicio secundarios, recuerde que

su principal y secundario ya no se vinculardn en una jerarqufa de contratos de servicio.

109



Atienda a sus clientes

Colaboracion de contratos de servicio

Contratos de servicios

Puede utilizar reglas de colaboracién para otorgar acceso adicional a contratos de servicio mas allad de los que permite el modelo de
colaboracién predeterminado de su organizacion. Sin embargo, no puede modificar el modelo de colaboracién para que sea mas

restringido que el modelo predeterminado.

Para ver quién tiene acceso a un contrato de servicio, haga clic en Colaboracién en la pagina de detalle del contrato de servicio.
Esto le lleva a la pagina de detalles de colaboracién. Desde ahi, puede:

e Veruna lista de quién tiene acceso al contrato de servicio.

e Haga clic en Agregar para otorgar a otros usuarios, grupos, funciones o territorios acceso al registro. Solo puede compartir

contratos de servicio con usuarios que cuentan con el permiso “Leer” en contratos de servicio.

e (Cree, modifique y elimine reglas de colaboracién manuales.

e Defina una vista personalizada para filtrar la lista de usuarios con acceso al contrato de servicio.

Transferencia de contratos de servicio entre usuarios
Es posible que tenga que transferir varios contratos de servicio a un usuario. Para hacerlo, haga clic en la ficha Contratos de servicio
y haga clic en Transferir contratos de servicio en la seccion Herramientas.

CONSULTE TAMBIEN
Contratos de servicios

Campos de contratos de servicio

Campos de contratos de servicio

Los contratos de servicio tienen los siguientes campos. Es posible que algunos campos no estén
visibles o que no se puedan modificar seguin el formato de pagina y la configuracion de seguridad

del campo.

Campo

Nombre de la cuenta

Fecha de activacién

Estado de aprobacidn

Ciudad de facturaciodn

Pais de facturacidn

Provincia de facturacidn

Descripcion

La cuenta que ha comprado o posee el contrato
de servicio.

El primer dia de validez del contrato de servicio.*

Un campo de estado del proceso de aprobacion.
Sisucompania tiene un proceso de aprobacion
para contratos de servicio, estos campos indican
el estado actual del proceso de aprobacién.

Parte de la direccion de facturacién que
corresponde a la ciudad. Se admiten hasta 40
caracteres.

Parte de la direccion de facturaciéon que
corresponde al pafs. La entrada se selecciona en
una lista de seleccién de valores estandar o se
ingresa como texto. Si el campo es un campo
de texto, se admiten hasta 80 caracteres.

Parte de la direccion de facturacién que
corresponde al estado o provincia. La entrada
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Campo

Cédigo postal de facturacidn

Nombre del contacto

Nombre de contrato

Numero de contrato

Creado por
Fecha de creacidn

Divisa

Descripcidn

Descuento

Fecha de finalizacidn

Total

Autor de la ultima modificaciédn

Contratos de servicios

Descripcion

se selecciona en una lista de seleccion de valores estandar o se
ingresa como texto. Si el campo es un campo de texto, se admiten
hasta 80 caracteres.

Parte de la direccién de facturacion que corresponde al cédigo
postal. Se admiten hasta 20 caracteres.

El contacto asociado con el contrato de servicio. Se selecciona en
|a lista desplegable.

Nombre del contrato de servicio.

Dependiendo de sus necesidades de negocio, es posible que desee
incluir el nombre del cliente, la fecha de finalizacién del contrato,
el tipo de producto cubierto por el contrato u otra informacién.

Numero generado automdticamente que identifica al contrato de
servicio. (Solo lectura)

Usuario que cre6 el contrato de servicio. (Sélo lectura)
La fecha de creacion del contrato de servicio.*

La divisa para todos los campos de importe del contrato de servicio.
Sélo disponible para organizaciones que utilicen varias divisas.

No puede cambiar la divisa en un contrato de servicio que tiene
partidas de contrato.

Descripcién del contrato de servicio. Se admiten hasta 32 KB de
datos en este campo.

Intente incluir informacion que ayude los agentes a comprender
la cobertura proporcionada por el contrato de servicio. Por ejemplo,
“Este contrato asigna el cliente a una primer respuesta en 2 horas
y una resolucion del caso en 24 horas”.

Media ponderada de todos los descuentos de partida de contrato
en el contrato de servicio. Puede ser cualquier nimero positivo
hasta 100. (S6lo lectura)

Ultimo dia de validez del contrato de servicio.*

Este campo estd en blanco a menos que configure un
desencadenador de Apex 0 una accion rapida para rellenarlo. Por
ejemplo, puede crear una accion rapida que establece la Fecha
de finalizacidén como 365 diasdespuésdela Fecha

de inicio.

Precio total del contrato de servicio mas envio e impuestos. (Sélo
lectura)

Usuario que ha realizado la modificacion més reciente del contrato
de servicio. (Sélo lectura)
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Campo Descripcion

Partidas Numero de partidas de contrato (productos) en el contrato de
servicio.

Contrato de servicio principal El contrato de servicio principal del contrato de servicio, si la
hubiera.

O Sugerencia: Ver, creary eliminar contratos de servicio
secundarios de un contrato de servicio en lalista relacionada
Contratos de servicio secundarios.

Contrato de servicio de raiz El contrato de servicio de nivel superior en una jerarquia de
contratos de servicio. Segun la posicién de un contrato de servicio
en lajerarquia, la raiz puede ser la misma que en el caso del
contrato de servicio principal. (Sélo lectura)

Propietario del contrato de servicio Propietario asignado del contrato de servicio.
Envio y gestién Costos totales de envio y gestion del contrato de servicio.
Ciudad de envio Parte de la direccién de envio o correo principal que corresponde

ala ciudad. Se admiten hasta 40 caracteres.

Pais de envio Parte de la direccién de envio o correo principal que corresponde
al pais. La entrada se selecciona en una lista de seleccién de valores
estandar o se ingresa como texto. Si el campo es un campo de
texto, se admiten hasta 80 caracteres.

Provincia de envio Parte de la direccién de envio o correo principal que corresponde
al estado o provincia. La entrada se selecciona en una lista de
seleccion de valores estandar o se ingresa como texto. Si el campo
es un campo de texto, se admiten hasta 80 caracteres.

Calle de envio Calle de la direccién de envio o correo principal de una cuenta. Se
admiten hasta 255 caracteres.

Cédigo postal de envio Parte de la direccidn de envio o correo principal que corresponde
al cédigo postal. Se admiten hasta 20 caracteres.

Condiciones especiales Condiciones que haya acordado y desee incluir en el contrato de
servicio.
Fecha de inicio Primer dia de validez del contrato de servicio.*

Este campo estd en blanco a menos que configure un
desencadenador de Apex 0 una accién rapida para rellenarlo. Por
ejemplo, puede crear una accion rapida que establece la Fecha
de inicio enlafechaenqueel Estado cambiaa Activo.
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Campo Descripcion
Estado Estado del contrato de servicio.

El estado se determina por la fecha del sistema actual de su
organizaciony la Fecha de inicio yla Fecha de
finalizacién del contrato de servicio. El estado es:

e Activo si la fecha del sistema es igual o posterior a la Fecha
de inicio eigualoanteriorala Fecha de
finalizacidén

e Vencido i la fecha del sistema es posteriorala Fecha de
finalizacién.

e Inactivo si la fecha del sistema es anteriorala Fecha de

inicio.

Icono de estado Representa el estado del contrato de servicio con uno de los
siguientes iconos:

e Activo
e 3¢ Vencido
° Inactivo
Subtotal Total de las partidas de servicio (productos) antes de aplicar los

descuentos, impuestos y gastos de envio. (Sélo lectura)

Impuesto Impuestos totales del contrato de servicio. Este es un campo de
divisa, ingrese la cantidad no el porcentaje. Por ejemplo, ingrese
10,50 s.

Plazo (meses) Numero de meses que es valido el contrato de servicio.

Este campo es independiente de los valores Fecha de
inicioy Fecha de finalizacién.Dependiendode
como utiliza su compafiia contratos de servicio, puede elegir ocultar
el campo Plazo o configurar la validacion de datos que rellena
la Fecha de finalizacién cuando se especifica un
Plazo, por ejemplo.

Precio total Total de las partidas de servicio (productos) antes de aplicar los
descuentos, impuestos y gastos de envio. (Sélo lectura)

*Los contratos de servicio tienen cuatro campos de fecha. Fecha de creacién eslafecha en que se ha creado el contrato de
servicio en Salesforce, por lo que es la primera de las fechas. Fecha de activacién eslafechaen que se activo por primera vez
para unacuenta o un cliente. Finalmente, Fecha de inicio representalafechaen que seaplicé el contrato o se renové por Ultima
vez, mientras que Fecha de finalizacion esladltimafecha en que el contrato de servicio dejo de estar en vigor. Fecha
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de inicioy Fecha de finalizacién estdnen blanco deforma predeterminada, pero puede crear desencadenadores de
Apex que rellenan esos campos basandose en otros campos del contrato de servicio como Estado.

CONSULTE TAMBIEN
Directrices para trabajar con contratos de servicio

Campos de partidas de contratos

Partidas de contratos

Partidas de contratos

Las partidas de contratos son productos especificos cubiertos por un contrato de servicio, no por EDICIONES
un contrato general. Sélo puede utilizar partidas de contratos si su organizacién de Salesforce utiliza

productos. Disponible en: Salesforce
Las partidas de un contrato de servicio aparecen en la lista relacionada Partidas de contrato. Classic
Nota: Los programas no estan disponibles para partidas de contrato y los usuarios de la Disponible en: Professional

Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Ejemplo: Puede crear un contrato de servicio que cubre los productos X, Yy Z y luego crear Unlimited Edition y
asignaciones en el contrato de servicio que se asignan a contactos en una cuenta concreta. Developer Edition con
Cuando uno de los contactos llama al servicio de asistencia, el agente comprueba si la Service Cloud
asignacion asociada con el contrato de servicio estd activa. Si estd activa, el agente puede
proporcionar asistencia a cualquiera de los productos (representados por las partidas del
contrato) cubiertos por el contrato de servicio.

comunidad no puede acceder a ellos.

CONSULTE TAMBIEN
Directrices para trabajar con partidas de contratos

Campos de partidas de contratos
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Directrices para trabajar con partidas de contratos

Las partidas de contratos son productos especificos cubiertos por un contrato de servicio. Obtenga
informacion acerca de cdmo realizar acciones bésicas en partidas de contratos.

Visualizacion de partidas de contratos
Para ver una partida de contrato, navegue al contrato de servicio que la cubre. La lista relacionada
Partidas de contratos muestra todas las partidas asociadas con un contrato de servicio. Haga
clicen la partida de contrato para ver sus asignaciones asociadas, historial y mucho més.

@ Nota: No puede crear vistas de lista pesonalizada para partidas de contratos.

Adicion de partidas de contratos a un contrato de servicio
Puede agregar partidas a un contrato de servicio desde la lista relacionada Partidas de contratos
en la pagina de detalles del contrato de servicio.

1.
2.

6.
7.

Haga clic en Agregar partida en la lista relacionada Partidas de contratos.

Seleccione una lista de precios si es necesario. Si solo se ha activado la lista de precios
estandar, se asignara automaticamente al contrato de servicio.

Seleccione uno o mas productos de la lista, 0 busque un producto y luego haga clicen el
nombre de producto.

Ingrese los atributos de cada producto. Es posible que el administrador haya personalizado
esta pagina para incluir campos especificos de la compafifa.

Ingrese el Precio de venta del producto. El precio de venta adquiere como valor
predeterminado el precio de lista especificado en la lista de precios asignada a la
oportunidad. Si sus permisos de usuario lo permiten, puede sustituir este valor. Es posible
que desee ofrecer un descuento, por ejemplo.

Ingrese el nimero de productos con este precio en el cuadro Cantidad.

Haga clic en Guardar.

O Sugerencia: Utilice el campo Partida de contrato principal ylalista

relacionada Partidas de contrato secundarias para convertir una partida en la principal
de otra. Esto le ayuda a representar productos complejos con multiples componentes.

Eliminacion de partidas de contratos
Puede eliminar partidas de contratos de la pagina de detalles de partidas de contratos o la lista
relacionada Partidas de contratos en un contrato de servicio.

Al eliminar una partida de contrato, ésta se traslada a la Papelera. Cualquier nota, archivos
adjuntos o actividad asociada con la partida de contrato se eliminara también. Si cancela la
eliminacién de la partida de contrato, los elementos asociados también se restauraran.

Compartir partidas de contratos
No puede compartir partidas de contratos. La colaboracién de partidas de contratos se hereda
de la colaboracion de contratos de servicio. Por ejemplo, los usuarios con el permiso “Leer” en
contratos de servicio heredan el permiso “Leer” en partidas de contratos.

CONSULTE TAMBIEN

Campos de partidas de contratos

Asignaciones: Términos que hay que conocer
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Partidas de contratos

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para agregar partidas de

confratos a contratos de

servicio:

e “Modificar” en contratos
de servicio

Y

“Crear” en partidas de
contratos y “Leer” en
productos y listas de
precios

Para ver partidas de

contrato:

e “Leer” en partidas de
contratos y “Leer” en
productos y listas de
precios

Para modificar partidas de

contratos:

e "Modificar” en partidas
de confratos y “Leer” en
productos y listas de
precios

Para eliminar partidas de

contrato:

e “Eliminar” en partidas de
contratos y “Leer” en
productos y listas de
precios
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Campos de partidas de contratos

Las partidas de contratos tienen los siguientes campos. Es posible que algunos campos no estén
visibles o que no se puedan modificar seguin el formato de pagina y la configuracion de seguridad

del campo.

Campo

Nombre del activo

Creado por

Fecha de creacidn

Descripcidn

Descuento

Fecha de finalizacidn

Autor de la Gltima modificacidn

Numero de partida

Precio de la lista

Partida de contrato principal

Descripcion
El activo asociado con la partida de contrato.

Los productos representan los elementos que
su compania vende (por ejemplo, una funda
para portatil), mientras que los activos
representan los productos especificos que han
adquirido sus clientes (la funda para portatil
adquirida por Juan).

Usuario que ha creado la partida de contrato.
(Sélo lectura)

Fecha en la que se ha creado la partida de
contrato.

Descripcién de la partida de contrato. Se
admiten hasta 32 KB de datos en este campo.
Sélo se muestran los primeros 255 caracteres.

El descuento que aplica a la partida del contrato.
Puede ingresar un nimero con o sin el simbolo
de porcentaje y puede utilizar hasta dos
decimales.

Ultimo dfa de validez de la partida del contrato.

Este campo estd en blanco a menos que
configure un desencadenador de Apex o una
accion rapida para rellenarlo.

Usuario que ha modificado la partida de
contrato mas recientemente. (Sélo lectura)

NUmero generado automaticamente que
identifica la partida de contrato. (Sélo lectura)

Precio de la partida de contrato (producto) en
la lista de precios, incluyendo la divisa. (S6lo
lectura)

La partida principal de la partida del contrato,
si tiene alguna.

O Sugerencia: Ver, crear y eliminar
partidas secundarias de una partida de
contrato en la lista relacionada Partidas
de contrato secundarias.
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Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition con
Service Cloud
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Campo Descripcion

Producto Nombre de la partida de contrato (producto) asociada a la lista de
precios.

Cantidad Numero de unidades de la partida de contrato (productos) en el

contrato de servicio.

El valor debe ser 1 o mas.

Partida de contrato raiz La partida de contrato de nivel superior en unajerarquia de partidas
de contratos. Segun la posicién de una partida en la jerarquia, la
raiz puede ser la misma que en el caso de la partida principal. (Sélo
lectura)

Precio de venta Precio a utilizar para la partida de contrato.

De forma predeterminada, el precio de venta de una partida de
contrato (producto) agregado a una oportunidad o presupuesto
es el precio de lista de la partida enla lista de precios. Sin embargo,
puede actualizarlo.

Contrato de servicio El contrato de servicio asociado a la partida de contrato.

Fecha de inicio Fecha de inicio de la partida de contrato.

Este campo estd en blanco a menos que configure un
desencadenador de Apex o0 una accién rapida para rellenarlo.

Estado Estado de la partida de contrato.

El estado se determina por la fecha del sistema actual de su
organizacionyla Fecha de inicio yla Fecha de
finalizacién del elemento de contrato. El estado es:

e Activo si la fecha del sistema es igual o posterior a la Fecha
de inicio eigualoanteriorala Fecha de
finalizacidén

e Vencido sila fecha del sistema es posteriorala Fecha de
finalizacién

e Inactivo si la fecha del sistema es anteriorala Fecha de
inicio.

Icono de estado Representa el estado de la partida de contrato con uno de los
siguientes iconos:

e Activo

e 3¢ Vencido

° Inactivo

Subtotal El precio de venta de la partida de contrato multiplicado por la
cantidad.
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Campo

Precio total

CONSULTE TAMBIEN
Campos de contratos de servicio

Directrices para trabajar con partidas de contratos

Partidas de contratos

Descripcion

El precio de venta de la partida de contrato multiplicado por la
cantidad menos el descuento.
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Atienda a sus clientes Acceso a Knowledge

Acceso a Knowledge

Salesforce Knowledge

Trabajar con articulos y traducciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.
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La ficha Gestién de articulos es la pdgina de inicio que le permite trabajar con articulos en todo el
ciclo de publicacién a medida que se crean, se asignan a los colaboradores, se traducen, se publican,
se archivan y se eliminan.

Los agentes necesitan los permisos correctos en el tipo de articulo de un articulo y acciones de
articulo para completar algunas tareas. Para obtener mds informacién, consulte Asignar acciones
de articulos a grupos publicos.

Para especificar qué articulos se mostraran en la vista de lista, use las siguientes opciones en la barra
lateral:

e Eneldrea Vista, seleccione Articulos borrador, Articulos publicados o Articulos archivados. Puede
filtrar los articulos borrador seguin los que tenga asignados o los que haya asignado a otra
persona (todos los articulos borrador de una organizacion).

e Siesaplicable, haga clic en la ficha Traducciones en el drea Vista y seleccione las opciones de
traducciones borrador o de traducciones publicadas. Puede filtrar las traducciones borrador
que tenga asignadas o las que haya asignado a una cola de traduccion o las que haya asignado
a otra persona (todas las traducciones borrador de su organizacién).

e Pararedefinirla vista actual, primero seleccione unfiltro de idioma de articulo y, a continuacién,
ingrese una palabra clave ofraseen elcampo Buscar en la vista.Elcampo Buscar
en la vista no estd activo para los articulos archivados.

e Enel area Filtro, seleccione una categorfa de un ment desplegable para filtrar la vista actual.

Para modificar qué columnas se muestran, haga clic en Columnas. Las siguientes columnas estan
disponibles dependiendo de lo que haya seleccionado en el drea de visualizacion:
Ver

Columna Descripcion

Muestra las acciones
disponibles del articulo o
traduccion.

Accién Todos los articulos y

traducciones

Puntuajes medios de los
usuarios en su organizacion de
Salesforce interna, el Portal de
clientes, portal de socios y su
base de conocimientos publica.

Todos los puntuajes Articulos publicados y
archivados y traducciones

publicadas

de usuarios

Fecha en que se archivo el Articulos archivados

articulo.

Fecha de archivado

Numero de articulo  Numero Unico asignado Todos los articulos y

Salesforce Knowledge

PERMISOS DE USUARIO

Para crear, modificar o
eliminar articulos:

e "Gestionar articulos”
Y

“Crear”, “Leer”,
“Modificar” o “Eliminar”
en el tipo de articulo

Para publicar o archivar los
articulos:

e "Gestionar articulos”
Y

“Crear”, “Leer”,
“Modificar” y “Eliminar”
en el fipo de articulo

Para enviar los arficulos a
su traduccion:
e “Gestionar articulos”

7

“Crear”, “Leer”, y
“Modificar” en el fipo de
articulo

Para enviar los arficulos

para su aprobacion:

e Los permisos varian
dependiendo de la
configuracion del
proceso de aprobacion.

Titulo de articulo

Asignado a

Detalles de

asignacién

automaticamente al articulo.
Haga clic para ver el articulo.

Usuario al que se ha asignado
que trabaje en el articulo.

Instrucciones para la
asignacion.

traducciones
Todos los articulos

Articulos y traducciones
borrador

Articulos y traducciones
borrador
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Columna
Fecha de vencimiento de la
asignacidén
Fecha de creacidén
Puntuajes de clientes
Idioma
Ultima accién
Autor de la ultima
modificacidn

Fecha de ultima modificacidén

Mas visualizado por todos

los usuarios

Mas visualizado por los
clientes

Mas visualizado por los
clientes

Puntuajes de socios

Fecha de publicacidén

Articulo origen

Articulo traducido

Estado de traduccidn

Salesforce Knowledge

Descripcion Ver

Fecha en la que se termind de trabajaren  Articulos y traducciones borrador
el articulo. Si la fecha se ha superado,
aparece en rojo.

Fecha en que se escribi6 el articulo. Articulos y traducciones borrador

Puntuajes medios de los usuarios del portal  Articulos publicados y archivados y
de clientes y base de datos de traducciones publicadas
conocimientos publica.

El idioma al que se traduce un articulo. Traducciones borrador y publicadas

Fechay hora de la Ultima accién o Traducciones borrador y publicadas
traduccion realizada.

Ultima persona que actualizd el articulo.  Articulos y traducciones borrador

Fecha en la que se modifico el articulo por  Todos los articulos y traducciones
Ultima vez.

Las vistas medias de los usuarios en su Articulos publicados y archivados y
organizacion de Salesforce interna, el Portal  traducciones publicadas

de clientes, portal de socios y su base de

conocimientos publica.

Los puntuajes medios de los usuarios del  Articulos publicados y archivados y
portal de clientes y la base de datos de traducciones publicadas
conocimientos publica.

Los puntuajes medios de los usuarios del  Articulos publicados y archivados y
portal de socios y la base de datos de traducciones publicadas
conocimientos publica.

Puntuajes medios de los usuarios del portal -~ Articulos publicados y archivados y
de socios y base de datos de conocimientos  traducciones publicadas
publica.

Fecha en que se publico el articulo. Articulos y traducciones publicadas

El articulo original antes de su traduccién.  Traducciones borrador y publicadas
Haga clic en el titulo de un articulo para ver
el articulo.

Titulo del articulo traducido. Haga clicen el - Traducciones borrador y publicadas
titulo de una traduccién para modificarla.

Estado en el ciclo de la traduccién. Pase el Articulos enviados para su traduccion.
raton por encima del icono para ver el

estado de cada traduccion. Si se ha

publicado una traduccion, existen fichas

diferentes para traducciones borrador y

publicadas.
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Columna Descripcion Ver

Tipo El tipo de articulo (como por ejemplo sise  Todos los articulos
trata de preguntas frecuentes o
descripciones de productos) que es el que
determina qué informacién contiene el

articulo.

Estado de validacién Muestra si se ha validado el contenido del  Todos los articulos y las traducciones,
articulo. cuando estan activados

Versién Version del articulo. Pase el ratén por Todos los articulos

encima del nimero de versién para ver
detalles de otras versiones del articulo.

En la ficha Gestion de articulos, puede:

e Buscar un articulo o una traducciéon ingresando un término de busqueda o utilizando el ment desplegable de categorfas.
e (rear un articulo haciendo clic en Nuevo.

e Publicarunarticulo o una traduccion seleccionandolo y haciendo clic en Publicar.... Sitiene la accion de articulo “"Publicar articulos”
y configura un proceso de aprobacidn para un articulo, veré los botones Publicar... y Enviar para aprobacion.

e Modifique un articulo o una traduccién haciendo clic en Modificar junto a él.

e (Consulte como aparece un articulo o una traduccion para usuarios finales haciendo clic en Vista previa junto a él. En el menu
desplegable Canal puede seleccionar cualquier canal cuando el articulo es visible salvo la base de datos de conocimientos publica.

@ Nofta: Lasvotacionesy lainformacion de Chatter no estan disponibles cuando abra la vista previa de un articulo de Knowledge.

e Vea una lista de otras versiones de un articulo o una traduccién haciendo clic en su nimero de version.

e (Cambie el propietario de un articulo o una traduccién selecciondndolo y haciendo clic en Asignar....

@ Nota: Todos los articulos borrador deben tener un asignado.

e Envie un articulo o una traduccién a la Papelera seleccionandolo y haciendo clic en Eliminar.

e Archive un articulo o una traduccién publicados seleccionandolo y haciendo clic en Archivar....

e Envie articulos para su traduccién seleccionandolos y haciendo clic en Enviar para su traduccion. Puede establecer fechas de
vencimiento para cada idioma y asignarlo a otro agente o una cola para exportar a un proveedor de traduccion.

e Vaya directamente a las paginas Configuracién para exportar e importar articulos para su traduccién con Exportar articulos para
su traduccion e Importar traducciones de articulos en el drea Vinculos relacionados.

EN ESTA SECCION:

Buscar articulos y fuentes externas en la ficha Knowledge
Use la busqueda federada para buscar todos sus recursos a la vez.

Crear y modificar articulos

Puede crear o modificar un articulo desde la ficha Knowledge o la ficha Gestion de articulos. Si esta creando un articulo, es posible
que necesite seleccionar el tipo e idioma del articulo. Si estd modificando una traduccién o un articulo publicado, puede optar entre
dejarlo publicado mientras trabaja en la copia borrador o eliminar el articulo original de la publicacién, y trabajar en él directamente.
Si trabaja sobre una copia, al publicarla se sustituird la dltima version publicada del articulo. Si trabaja sobre el articulo original, no
estara disponible en los canales hasta que lo publique.
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Publicar articulos y traducciones
La publicacion de articulos y traducciones los hace visibles en todos los canales seleccionados. Si publica un articulo que tiene
traducciones, se publicardn todas las traducciones del articulo también.

Traducir articulos en Salesforce Knowledge
Si su organizacion traduce articulos de Salesforce Knowledge de forma interna, puede ingresar la traduccién desde la pagina de
detalles de la traduccion.

Archivar articulos y traducciones
Al archivar se eliminan las traducciones y los articulos publicados que estan obsoletos para que ya no se muestren a los agentes y
clientes de los canales de Salesforce Knowledge de su organizacién.

Versiones de articulos de Salesforce Knowledge

Las versiones de articulo le permiten guardar una versién anterior de un articulo publicado y luego ver qué version del articulo esta
asociada a un caso. Para guardar la versién anterior, seleccione la casilla de verificacion Marcar como nueva versién al
publicar una nueva versién. Se guarda la versién publicada anteriormente y se publica la nueva versién con el siguiente nimero de
version secuencial como identificador.

Eliminar articulos y traducciones

Puede eliminar articulos y traducciones en la ficha Gestién de articulos o la pagina de talles del articulo o la traduccion. La eliminacion
elimina de forma permanente articulos de la base de conocimientos. Puede eliminar articulos borrador, traducciones borrador de
articulos o articulos archivados, pero no articulo so traducciones publicados.

Ficha Articulos o Knowledge
Averiglie qué ficha de Salesforce Knowledge esta usando y qué puede hacer con cada una.

CONSULTE TAMBIEN
Buscar articulos y fuentes externas en la ficha Knowledge
Crear y modificar articulos
Publicar articulos y traducciones
Traducir articulos en Salesforce Knowledge
Archivar articulos y traducciones
Versiones de articulos de Salesforce Knowledge
Eliminar articulos y traducciones
Ficha Articulos o Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge
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Buscar arficulos y fuentes externas en la ficha Knowledge

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para ver arficulos: “Leer” en el tipo de articulo Disponible en: Salesforce
Classic

Para crear arficulos: “Gestionar arficulos”

v Salesforce Knowledge esta
o ) . . disponible en Performance
Leer”y “Crear” en el tipo de articulo Edition y Developer Edition
Para modificar borradores de arficulos: ~ “Gestionar articulos” y en Unlimited Edition con
y Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional

“Leer” y “Modificar” en el tipo de articulo

Poro. modificar articulos publicados o “Gestionar articulos” Edition, Enterprise Edition y
archivados: Y Unlimited Edition.

“Crear”, “Leer” y “Modificar” en el fipo del

arficulo

Para eliminar un articulo borrador, publicado “Gestionar articulos”
o archivado: Y

“Leer”, "Modificar” y “Eliminar” en el tipo de
articulo

Para crear y modificar fuentes de datos “Personalizar aplicacion”
externas:

Use la busqueda federada para buscar todos sus recursos a la vez.

1. Ingrese los términos de busqueda en el cuadro Buscar.
Puede utilizar caracteres comodin y operadores de busqueda en sus términos de busqueda. Si su organizacion tiene activada alguna
de las opciones de autocompletar, puede seleccionar la sugerencia que desee.

@ Nota: En la lista desplegable de autocompletar, los titulos de articulos muestran el icono de un papel, mientras que las
palabras clave tienen un icono de lupa.

2. Hagaclicen el icono de busqueda o pulse latecla Intro de su teclado.

3. Opcionalmente, puede seleccionar filtros para restringir los resultados de su busqueda.

Enfuncion de la fuente que esté buscando, puede filtrar por idioma, categorfa de datos, estado de articulo, tipo de articulo y validacién
de articulo. Haga clic en Restablecer para devolver todos los filtros a su ajuste predeterminado.

e (Cuando se selecciona Todos, puede filtrar por idioma y categoria de datos, en funcién de lo que admita su organizacién.
e (Cuando se ha seleccionado Articulos 0 Mi borrador, puede filtrar por:

- Estado de articulo: Publicado, Borrador y Traducciones del borrador

— Idioma: los valores dependeran de las compatibilidades de su organizacion.

— (ategorias de datos: los valores dependerdn de los creados en su organizacion.

- Tipo de articulo: los valores dependeran de los creados en su organizacion.
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- Estado de validacién: Sin filtro (todos los articulos), No se ha validado (articulos que no se han validado), Se ha validado
(articulos validados) y cualquier otro valor compatible en su organizacion, como en revision.

e Cuando se selecciona una fuente externa, no hay filtros, y el formato de busqueda de objetos externos es quien controla la
informacion de articulo general que aparece.

4. Enelcasode los articulos puede ordenar por:
e Fechade publicacién
e Mejor valoracién
®  Més visualizado
e Titulo:AaZ
e Titulo:Za A

5. Vealainformacién haciendo clic en el titulo del articulo o la fuente externa. Bajo el titulo encontrara informacién general del articulo
como: indicacion de nuevo articulo, nimero de articulo, tipo de articulo, estado de validacién, fecha de Ultima publicacién, comparacion
de vistas de articulos y comparacion de valoraciones de articulos.

6. Use la lista desplegable que hay junto a cada articulo para seguirlo o dejar de sequirlo, modificarlo, publicarlo o eliminarlo, segin
SUS Permisos.

EN ESTA SECCION:

Promocionar articulos en resultados de busqueda

Asocie palabras clave con articulos para optimizar los resultados de busqueda en Salesforce Knowledge. Los usuarios que buscan
esas palabras clave ven primero el articulo en sus resultados de busqueda. Los términos de busqueda promocionados son Utiles
para la promocion de un articulo que sabe que se utiliza frecuentemente para resolver un problema de asistencia cuando la busqueda
de un usuario contiene ciertas palabras clave.

Resultados de busqueda de articulos

El modo en que funciona la busqueda de articulos depende de su uso de opciones de busqueda, términos de busqueda, comodines
y operadores. La busqueda de Salesforce Knowledge utiliza los mismos algoritmos de busqueda personalizados disponibles en
Salesforce, lo que incluye mecanismos como la tokenizacion, la lematizacién y listas de palabras irrelevantes para devolver resultados
de busqueda relevantes.

CONSULTE TAMBIEN
Promocionar articulos en resultados de busqueda
Resultados de busqueda de articulos

Gufa completa de Salesforce Knowledge
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Promocionar arficulos en resultados de bisqueda

Asocie palabras clave con articulos para optimizar los resultados de busqueda en Salesforce
Knowledge. Los usuarios que buscan esas palabras clave ven primero el articulo en sus resultados
de busqueda. Los términos de busqueda promocionados son Utiles para la promocién de un articulo
que sabe que se utiliza frecuentemente para resolver un problema de asistencia cuando la busqueda
de un usuario contiene ciertas palabras clave.

Los articulos deben estar en estado publicado para que pueda gestionar sus términos
promocionados.

1. Enlaficha Gestion de articulos, seleccione Articulos publicados en la seccion Very, a
continuacién, haga clic en el titulo del articulo publicado que desee promocionar para un
término de busqueda.

2. Enlalista relacionada Términos de busqueda promocionados, haga clic en Nuevo término
promocionado.

3. Ingrese las palabras clave que desea asociar con el articulo.

e Puede asociar el mismo término con varios articulos. Si la busqueda del usuario coincide
con el término promocionado, se promocionaran todos los articulos asociados en los
resultados de busqueda, ordenados por relevancia.

e El ndmero méximo de caracteres por término promocionado es 100. Para obtener las
mejores coincidencias con términos de busqueda de los usuarios, limite cada término
promocionado a pocas palabras clave.

4. Hagaclic en Guardar (Save).

Ejemplo: Por ejemplo, si un articulo lleva a un problema de asistencia comin como
problemas de inicio de sesién, puede asociar los términos contrasefa y cambio de
contrasenfa. Lablsqueda del articulo coincide con un término promocionado si todas
las palabras clave del término se producen en los términos de bldsqueda del usuario, en
cualquier secuencia. Cada palabra clave debe coincidir exactamente. Por ejemplo:

e Eltérmino promocionado contrasefia coincide con una busqueda de cambiar

contrasena.

e Eltérmino promocionado cambiar contraseia coincide con una busqueda de cémo
puedo cambiar mi contrasefia perono coincide con contrasefa
olvidada.

e Eltérmino promocionado contrasefia no coincide con una busqueda de cambiar
contrasenas.

Salesforce Knowledge

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para crear, modificar y
eliminar términos de
bUsqueda promocionados:
e "Gestionar términos de
bUsqueda
promocionados”

Tenga en cuenta estas limitaciones y estos limites generales al utilizar términos de busqueda promocionados.

e Suorganizacion puede crear un maximo de 2.000 términos promocionados. Para obtener mejores resultados, utilicelos de forma
selectiva, lo que significa crear un nimero limitado de términos promocionados y un ndmero limitado de articulos promocionados

por término.

e Sisuorganizacion traduce articulos en varios idiomas, cada término promocionado estd asociado a una version de articulo y el idioma
de la version de articulo. Si necesita asociar términos promocionados equivalentes a cada traduccién, debe especificar términos
promocionados para cada traduccion. Por ejemplo, asocie change password con una versién de articulo en inglés y changer mot

de passe con una versién de articulo en francés.

126



Atienda a sus clientes Salesforce Knowledge

e La configuracién de idioma del usuario final determina el dmbito de la busqueda de articulo. Los resultados de busqueda excluyen
versiones de articulo y cualquier término promocionado asociado que no sea en el idioma del usuario.

CONSULTE TAMBIEN
Resultados de busqueda de articulos
Buscar articulos y fuentes externas en la ficha Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge

Resultados de busqueda de articulos

El modo en que funciona la busqueda de articulos depende de su uso de opciones de busqueda, EDICIONES
términos de busqueda, comodines y operadores. La busqueda de Salesforce Knowledge utiliza los
mismos algoritmos de busqueda personalizados disponibles en Salesforce, lo que incluye Disponible en: Salesforce
mecanismos como la tokenizacién, la lematizacién y listas de palabras irrelevantes para devolver Classic

resultados de busqueda relevantes.

Numerosos factores influyen en el orden en el que aparecen los articulos en la lista de resultados. Salesforce Knowledge estd
Salesforce evaldia sus términos de busqueda y sus datos para que las coincidencias més relevantes disponible en Performance

aparezcan en la parte superior de su lista de resultados. Algunos de estos factores incluyen los Edition y.D-evelopt‘al.' Edition
siguientes: y en Unlimited Edition con

Service Cloud.
Operadores

Si no especifica un operador en su busqueda de articulos, el motor de busqueda determina el
mejor operador para utilizar.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Varias busquedas utilizan “AND” como el operador predeterminado. Esto significa que cuando Edition, Enterprise Edition y
busca varios términos, tienen que coincidir todos los términos para generar un resultado. La Unlimited Edition.
coincidencia en todos los términos tiende a producir resultados de busqueda més relevantes

que busquedas utilizando el operador “OR”, donde aparecen coincidencias en cualquiera de

los términos de consulta de busqueda en los resultados.

Si el motor de busqueda no devuelve ningun resultado que coincide con todos los términos, busca coincidencias utilizando el
operador “OR”". Con el operador "OR", el motor de busqueda da prioridad a los documentos que contienen mas términos de la
consulta de busqueda para que aparezcan en la parte superior de la lista de resultados.

Frecuencia
Este algoritmo calcula la frecuencia con la que aparece un término en cada articulo. A continuacion, el algoritmo los sopesa entre
s para producir el conjunto inicial de resultados de busqueda.

Relevancia
Los articulos que se visualizan con frecuencia o que se adjuntan a casos con frecuencia aparecen en la parte superior de los resultados.
La titularidad del articulo y la actividad reciente también suben un articulo en la lista de resultados.

Proximidad de términos
Los articulos que contienen todas las palabras clave de una busqueda aparecen mas arriba, sequidos de los que tienen menos
palabras clave y, a continuacion, de los que tienen coincidencias con una sola palabra clave. Los términos que aparecen mas cerca
en el documento con coincidencias, con pocas palabras entre ellos 0 ninguna en absoluto, aparecen mas arriba en la lista.

Coincidencias exactas
Las coincidencias de palabras clave exactas aparecen mas arriba que las coincidencias con sinénimos o términos lematizados.

Campo de titulo
Siun término de busqueda coincide con alguna palabra del titulo de un articulo, el articulo tendra prioridad en los resultados de
busqueda.
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Secuencia de tokens
Siel término de busqueda se divide en varios tokens porque contiene tanto letras como ndmeros, el sistema da prioridad a los
resultados basados en la misma secuencia de tokens. De este modo, las coincidencias exactas aparecen mas arriba que las coincidencias
de tokens con otros tokens en medio.

CONSULTE TAMBIEN
Promocionar articulos en resultados de busqueda
Buscar articulos y fuentes externas en la ficha Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge

Crear y modificar articulos

Puede crear o modificar un articulo desde la ficha Knowledge o la ficha Gestién de articulos. Si esta EDICIONES
creando un articulo, es posible que necesite seleccionar el tipo e idioma del articulo. Si esta
modificando una traduccién o un articulo publicado, puede optar entre dejarlo publicado mientras
trabaja en la copia borrador o eliminar el articulo original de la publicacién, y trabajar en él
directamente. Si trabaja sobre una copia, al publicarla se sustituira la Ultima version publicada del
articulo. Sitrabaja sobre el articulo original, no estara disponible en los canales hasta que lo publique. Salesforce Knowledge estd
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con
Service Cloud.

Disponible en: Salesforce
Classic

@ Nofta: Al aplicar categorfas, elija aquellas categorfas que un usuario buscard con mayor
probabilidad mientras navega. Los usuarios sélo pueden encontrar un articulo si seleccionan
la categoria aplicada explicitamente, el principal o el secundario de esa categoria.

Una vez completado su articulo, puede asignarlo a otro agente para modificar o revisar el articulo, Salesforce Knowledge esta

publicar el articulo directamente o enviar el articulo para su aprobacion. Si tiene la accion de articulo disponible por un costo
"Publicar articulos” y configura un proceso de aprobacién para un articulo, vera los botones adicional en: Professional
Publicar... y Enviar para aprobacion. Edition, Enterprise Edition y

Unlimited Edition.
EN ESTA SECCION:

Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge
Vinculacién inteligente entre articulos.

CONSULTE TAMBIEN

Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge
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Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge

Vinculacién inteligente entre articulos.

Los vinculos inteligentes se ajustan automaticamente cuando se cambia el nombre o URL de un
articulo. Por ejemplo, cuando cambia el nombre de la URL de un articulo, Salesforce Knowledge
actualiza la URL del articulo automaticamente basandose en el canal, agrega el prefijo del sitio para
una base de conocimientos publica y agrega el nombre de la comunidad para el portal de la

comunidad. Hay dos formas de crear un vinculo inteligente en el editor de texto enriquecido a un
articulo de Salesforce Knowledge dentro de otro articulo:

e Busque el archivo.

e Ingrese la URL del articulo.

@ Importante: Los vinculos inteligentes estan basados en los canales donde se encuentran.
Por lo tanto, no puede agregar un vinculo inteligente a un articulo en otro canal. Por ejemplo,
un articulo de su base de conocimiento publica no puede vincular con otro publicado
Unicamente en su canal interno.

EN ESTA SECCION:

Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge a través de la buisqueda

Vinculacién inteligente de un articulo a otro mediante el cuadro de didlogo Vincular articulo
en el editor de texto enriquecido.

Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge con URL

Vinculacién inteligente de un articulo de Salesforce Knowledge a otro mediante el ingreso
manual de una URL de articulo en el editor de texto enriquecido.

CONSULTE TAMBIEN
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge a través de la busqueda
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge con URL
Crear y modificar articulos

Guia completa de Salesforce Knowledge
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Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge a través de la busqueda

Vinculacién inteligente de un articulo a otro mediante el cuadro de didlogo Vincular articulo en el
editor de texto enriquecido.

Cuando cree o modifique un articulo, puede crear una busqueda de palabra clave para crear un
vinculo inteligente en un campo de drea de texto enriquecido.

1.
2.

Coloque el cursor donde desee ubicar el vinculo.

Sl &

Aparecerd el cuadro de didlogo Vincular articulo.

Haga clic en el icono de vinculo,

También puede seleccionar el idioma que desee buscar.

Sino selecciona ningun idioma, Salesforce Knowledge devuelvo aquellos articulos del idioma
predeterminado de su base de conocimientos que estan relacionados con su busqueda de
palabra clave.

También puede seleccionar el tipo de estado de publicacién que desee buscar.

e Online (predeterminado si no se selecciona ningun estado de publicacion)
e Borrador

e Traducciones borrador (si su base de Knowledge admite mdltiples idiomas)

Ingrese las palabras clave de articulo en la barra de busqueda.

Haga clic en el icono de busqueda en el extremo de la barra de busqueda.

Apareceran los 20 articulos relacionados principales.

Seleccione el articulo al que hacer referencia en un vinculo inteligente en la lista de articulos.

Salesforce Knowledge

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para crear articulos:
e “Gestionar articulos”

Y

“Leer”y “Crear” en el tipo
de articulo

@ Importante: Los vinculos inteligentes estan basados en los canales donde se encuentran. Por lo tanto, no puede agregar un
vinculo inteligente a un articulo en otro canal. Por ejemplo, un articulo de su base de conocimiento publica no puede vincular

con otro publicado Unicamente en su canal interno.

También puede hacer clic en Ir a articulo para verlo en otra ventana y garantizar que es la referencia correcta.

También hacer clic en la ficha Destino y seleccionar donde aparecera el articulo al que se hace referencia.

e No establecido: abre el articulo vinculado en el mismo marco en el que se le hizo clic.
e Marco: abre el articulo vinculado en un marco designado.
¢ Nueva ventana (_blank): abre el articulo vinculado en una nueva ventana o ficha.

e Ventana de nivel superior (_top): abre el articulo vinculado en el cuerpo de la ventana.

e Misma ventana (_self): abre el articulo vinculado en el mismo marco en el que se le hizo clic.

e Ventana principal (_parent): abre el articulo vinculado en un marco principal.

10. Haga clic en Aceptar (OK).
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Salesforce Knowledge

@ Nota: Losvinculos inteligentes agregan mas caracteres de los que aparecen. Si visualiza un error indicando que sobrepasado

el limite de caracteres, solicite a su administrador que aumente el limite.

CONSULTE TAMBIEN
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge con URL
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge

Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge con URL

Vinculacién inteligente de un articulo de Salesforce Knowledge a otro mediante el ingreso manual
de una URL de articulo en el editor de texto enriquecido.

Cuando cree o modifique un articulo, puede crear manualmente un vinculo inteligente en un
campo de area de texto enriquecido.

1. Resalte el contenido o coloque el cursor donde desea ubicar el vinculo.
2,

g[=]= ¢

Haga clic en el icono de vinculo,

3. Seleccione el tipo de vinculo URL.

4. Seleccione el protocolo <otros>.

5. Ingrese la URL del articulo como:
/articles/[language]/[articleType]/ [URLName].

Por ejemplo, para un articulo en inglés de una base de conocimientos de multiples idiomas,
de un articulo tipo Preguntas mas frecuentes, con un Nombre de URL acerca de contrasefas,
la URL del articuloes: /articles/en US/FAQ/About-Passwords.Agregue un
idioma si su base de Salesforce Knowledge admite multiples idiomas.

@ Importante: Los vinculos inteligentes estan basados en los canales donde se encuentran.
Por lo tanto, no puede agregar un vinculo inteligente a un articulo en otro canal. Por
ejemplo, un articulo de su base de conocimiento publica no puede vincular con otro
publicado Unicamente en su canal interno.

6. También hacer clic en la ficha Destino y seleccionar donde aparecerd el articulo al que se hace
referencia.

e No establecido: abre el articulo vinculado en el mismo marco en el que se le hizo clic.
e Marco: abre el articulo vinculado en un marco designado.
¢ Nueva ventana (_blank): abre el articulo vinculado en una nueva ventana o ficha.

e Ventana de nivel superior (_top): abre el articulo vinculado en el cuerpo de la ventana.

e Misma ventana (_self): abre el articulo vinculado en el mismo marco en el que se le hizo clic.

e Ventana principal (_parent): abre el articulo vinculado en un marco principal.

7. Hagaclic en Aceptar (OK).
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@ Nota: Losvinculos inteligentes agregan mas caracteres de los que aparecen. Si visualiza un error indicando que sobrepasado
el limite de caracteres, solicite a su administrador que aumente el limite.

CONSULTE TAMBIEN
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge a través de la busqueda
Vinculos inteligentes a los articulos de Salesforce Knowledge

Guia completa de Salesforce Knowledge

Publicar arficulos y traducciones

La publicacion de articulos y traducciones los hace visibles en todos los canales seleccionados. Si

publica un articulo que tiene traducciones, se publicaran todas las traducciones del articulo también.

Puede publicar un articulo o una traduccién desde la ficha Gestion de articulos o la pagina de Disponible en: Salesforce
detalles del articulo o de la traduccién. Para publicar, necesita el permiso de publicacién en tipo de Classic

articulo de un articulo y la accion de articulo “Publicar articulos” o “Publicar articulos traducidos”

para publicar un articulo o una traduccion. Salesforce Knowledge esta

disponible en Performance

Al publicar articulos, recuerde lo siguiente. Edition y Developer Edifion

e Puede elegir publicar directamente o programar una publicacidn para una fecha futura. Los y en Unlimited Edition con
articulos cuya publicacion programo para mas tarde sequirdn apareciendo en el filtro Articulos Service Cloud.
borrador, ahora con el icono de pendiente (@) junto al titulo del articulo. Para ver la fecha de Salesforce Knowledge estd
publicacion, pase el ratén sobre el icono. disponible por un costo

adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

O Sugerencia: Para cancelar una publicacién programada, haga clic en Cancelar
publicacién en la p4gina de detalles o modificacion del articulo o de la traduccion.

e Sisuorganizacion ha implementado procesos de aprobacién, necesita los mismos permisos y
acciones para publicar un articulo después de que haya sido aprobado. Los procesos de
aprobacién no estan disponibles para su traduccion.

e Esposible que se envie un articulo en un proceso de aprobacién a una cola para publicarse incluso si esta programada su publicacion
inmediata. Esto ocurre cuando el articulo es muy grande, existen muchos idiomas activos o hay muchos otros articulos que publicar
al mismo tiempo. Para mitigar problemas de desempeno, el articulo se envia a una cola hasta que pueda publicarse correctamente,
normalmente en cuestién de minutos. Del mismo modo, tenga en cuenta que los campos Ultima modificacién por o
Ultima aprobacién por muestran Proceso automatizado como el tltimo usuario que modificé el articulo.

e Sielborrador que va a publicar es una copia de trabajo de un articulo publicado actualmente, se publicard como nueva version del
original.

e Paraarticulosy traducciones que ya estan publicados, seleccione la casilla de seleccion Marcar como nueva versién para
que el icono de nuevo articulo () se muestre junto a su articulo en los canales seleccionados. Los lectores de estos canales podran
ver que este articulo ha sido modificado desde la tltima vez que lo leyeron. Esta casilla de verificacion no estaré disponible cuando
publique un articulo por primera vez, ya que el icono se mostrara de forma predeterminada para los nuevos articulos.

e Siasigna un articulo cuya publicacion esta programada, también cancelard la publicaciéon programada.

e La programacién de una publicacién elimina cualquier informacién sobre asignaciones. El usuario que programé la publicacion es
el que se asigna al articulo.

e Pueden producirse conflictos cuando varios agentes realicen acciones en los mismos articulos de forma simultdnea. Dependiendo
de quién realice la accion primero, los articulos no estaran disponibles para usuarios posteriores aunque se muestren
momentaneamente en la lista de articulos. Realizar una accién sobre estos articulos dara como resultado un error de conflicto.
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e Sitienelaaccion de articulo “Publicar articulos” y configura un proceso de aprobacion para un articulo, vera los botones Publicar...
y Enviar para aprobacion.

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa de Salesforce Knowledge

Traducir arficulos en Salesforce Knowledge

Si su organizacién traduce articulos de Salesforce Knowledge de forma interna, puede ingresar la
traduccion desde la pagina de detalles de la traduccion.

EDICIONES

Dependiendo del estado de su traduccién y de las acciones de articulos que tiene asignadas, puede
hacer las siguientes acciones desde la pagina de detalles de la traduccion.

Disponible en: Salesforce
Classic

Accion Descripcion Estado de arficulo Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Archivo Al archivar se eliminan las Para archivar una traduccién, Edition y Developer Edition
traducciones publicadas que  archive su articulo principal. y en Unlimited Edition con
estan obsoletas para que ya no Service Cloud.
se muestren a los agentes y Salesforce Knowledge esté
clientes de los canales de disponible por un cosfo
Salesforce Knowledge de su adicional en: Professional
organizacion. Edition, Enterprise Edition y
Asignar... Asignacion de cambios del Traducciones borrador Unlimited Edifion.
propietario de la traduccion.
- o _ PERMISOS DE USUARIO
Eliminar La eliminacion de una Traducciones borrador
tradUCCién de forma POI’G Trobo|0r con |Os
permanente la elimina de la arficulos traducidos:
base de datos de e “Gestionar articulos”
conocimientos. Y
@ Nota: No puede “Crear”, “Leer”,
recuperar una ”I\/\odificor” 0 ”Elﬁminor”
traduccion borrador. en el Tpo de articulo
(dependiendo de la
- T . . accioén)
Modificar Modificacién del contenido o Traducciones borrador y
propiedades de la traduccién.  publicadas
Vista previa La vista previa muestracomo  Traducciones borrador y

aparece la traduccion a los
usuarios finales.

@ Nota: Lasvotacionesy
la informacién de
Chatter no estan
disponibles cuando abra
la vista previa de un
articulo de Knowledge.

publicadas
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Accion Descripcion Estado de articulo

Publicacion... La publicacién de las traducciones las hace  Traducciones borrador
visibles en todos los canales seleccionados.

1. Haga clic en la ficha Gestién de articulos y seleccione Traducciones en el drea de visualizacién.

2. Seleccione Traducciones borrador.

@ Nota: También puede modificar una traduccién publicada. Volvera al estado de borrador hasta que vuelva a publicarlas,
aunque pueda elegir mantener la version existente publicada mientras la actualiza.

3. Opcionalmente, puede cambiar el filtro Asignado a para ver los articulos que no tiene asignados para traducir.

Por ejemplo, es posible que desee visualizar articulos asignados a una cola de traduccion.

4. Haga clic en Modificar junto al articulo e idioma que desee traducir.
5. Ingrese su traduccion.

6. Haga clic en Guardar.

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa de Salesforce Knowledge

Archivar articulos y traducciones

Al archivar se eliminan las traducciones y los articulos publicados que estan obsoletos para que ya EDICIONES

no se muestren alos agentes y clientes de los canales de Salesforce Knowledge de su organizacion.

Puede archivar traducciones y articulos publicadores en la ficha Gestién de articulos. Puede elegir Disponible en: Salesforce
archivar en tiempo real (ahora) o programar el archivado. Classic

Los articulos que esté archivando se trasladaran directamente a la vista Articulos archivados. Los
articulos que programd archivar mas tarde contindan apareciendo en la vista Articulos publicados,
ahora con el icono pendiente (). Pase el ratén sobre el icono para ver la fecha de archivado. El
dia de lafecha de archivado el articulo se trasladara automaticamente a la vista Articulos archivados.

Salesforce Knowledge esta
disponible en Performance
Edition y Developer Edition
y en Unlimited Edition con

@ Nofta: Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

e Pueden producirse conflictos cuando varios agentes realicen acciones en los mismos
articulos de forma simultdnea. Dependiendo de quién realice la accion primero, los
articulos no estaran disponibles para usuarios posteriores aunque se muestren
momentaneamente en la lista de articulos. Realizar una accién sobre estos articulos dara
como resultado un error de conflicto.

e Simodifica un artfculo publicado cuyo archivado se ha programado, también estard
cancelando el archivado.

e Siun articulo tiene una traducciéon publicada con una version borrador, en archivo, se
eliminard la version borrador. Las traducciones publicadas se archivan junto con el articulo.
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O Sugerencia: Para cancelar un archivo programado, haga clic en Cancelar archivo en la pagina de detalles del articulo.

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa de Salesforce Knowledge

Versiones de arficulos de Salesforce Knowledge

Las versiones de articulo le permiten guardar una version anterior de un articulo publicado y luego EDICIONES
ver qué version del articulo esta asociada a un caso. Para guardar la version anterior, seleccione la
casilla de verificacién Marcar como nueva versién al publicar una nueva versién. Se Disponible en: Salesforce
guarda la versién publicada anteriormente y se publica la nueva versién con el siguiente nimero Classic

de versién secuencial como identificador.

Cuando se adjunta un articulo a un caso y se publica una nueva versién del articulo, la version Sqlesfo.rce Knowledge esta
adjunta al caso se vuelve desfasada. Por ejemplo, si Version 2 esta adjunta a un caso y se publica d|s‘p.on|ble en Performcfr?ce
una tercera version, el articulo adjunto al caso pasa a ser Version 2 (desfasada). Esta numeracion Edition y Developer Edition

garantiza que existe un registro permanente cuyo contenido estuvo asociado con el caso. gen.Ungllmtgd Edition con
ervice Cloud.

Cuando hace clic en el nimero de versién en la Vista de articulo y las paginas de detalles de los

) . . L 4 . . Salesforce Knowledge esté
articulos o las traducciones verd la lista Historial de versiones. En esta lista puede hacer lo siguiente:

disponible por un costo
e Verlalista de versiones archivadas. adicional en: Professional

e Para ver una version, haga clic en su titulo. Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

e Ampliarla versién para ver su historial de cambios de campos (si tiene activado el seguimiento
del historial para el tipo de articulo y para los campos).
De forma predeterminada, el sistema almacena hasta diez versiones de un articulo, ademas de cualquier versién adjunta a casos.

Cuando existen varias versiones de un articulo, puede restablecer una version anterior y volver a publicarla. Haga clicen volver a
versién de borrador para copiar el contenido de la versién archivada en un articulo borrador y, a continuacién, volver a
publicarla como una nueva versién. También puede restablecer la version anterior de cualquier traduccién asociada al mismo tiempo.

@ Nota: Cuando hay un borrador existente para el articulo, la opcién de restablecimiento no esta disponible.

Puede eliminar una version anterior y desfasada de un articulo publicado seleccionando Eliminar esta versioén desdela
pagina de detalles de los articulos. Si elimina la versién de un articulo asociada a un caso, deja de estar adjunta al caso. Las versiones
traducidas de un articulo dependen del articulo del idioma principal. Si se elimina la version del idioma principal, las versiones traducidas
también se eliminaran.

Las versiones también aparecen en reportes personalizados, permitiéndole buscar y leer la versién de articulo adjunta a un caso.

CONSULTE TAMBIEN

Gufa completa de Salesforce Knowledge
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Eliminar arficulos y traducciones

Puede eliminar articulos y traducciones en la ficha Gestion de articulos o la pagina de talles del EDICIONES
articulo o la traduccion. La eliminacion elimina de forma permanente articulos de la base de
conocimientos. Puede eliminar articulos borrador, traducciones borrador de articulos o articulos

Disponible en: Salesforce

archivados, pero no articulo so traducciones publicados. Classic
@ Nofta: 3
Salesforce Knowledge esta
e Paraeliminar traducciones y articulos publicados, eliminelos en primer lugar de Ia disponible en Performance
publicacién seleccionando modificar o archivar. Edition y Developer Edition
e Cuando un usuario sin acceso de eliminacion cancela la modificacién en el articulo y en Unlimited Edition con
publicado, el borrador del articulo recién creado no se elimina automaticamente. Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta

Al eliminar articulos se les traslada a la Papelera de reciclaje, donde podré cancelar su eliminacién disponible por un cosfo

si cambia de opinion. Si elimina un articulo con traducciones, estas también se trasladan a la Papelera. adicional en: Professional
Sin embargo, si elimina una sola traduccion, no podra cancelar su eliminacion. La eliminacion de Edition, Enterprise Edition y
un articulo o traduccion puede fallar si otro usuario o el sistema los modifican simultdneamente Unlimited Edition.

cuando se procesa la eliminacion. Recibird un mensaje de error si esto ocurre.

@ Nota:

e Pueden producirse conflictos cuando varios agentes realicen acciones en los mismos
articulos de forma simultdnea. Dependiendo de quién realice la accién primero, los
articulos no estaran disponibles para usuarios posteriores aunque se muestren
momentaneamente en la lista de articulos. Realizar una accion sobre estos articulos dard
como resultado un error de conflicto.

e Sielimina un borrador de articulo que es una copia de trabajo de un articulo publicado
actual, la versién publicada original no se vera afectada, pero el borrador se eliminard de
forma permanente. No va a la Papelera de reciclaje. Puede modificar la versiéon publicada
para volver a trabajar en una copia borrador.

e Cuando un usuario sin acceso de eliminacion cancela la modificacion de un articulo
publicado, el borrador del articulo recién creado no se elimina automaticamente.

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa de Salesforce Knowledge
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Ficha Articulos o Knowledge

Averiglie qué ficha de Salesforce Knowledge esta usando y qué puede hacer con cada una. EDICIONES

Hay dos fichas para buscar articulos de Salesforce Knowledge: la ficha Knowledge o la ficha Articulos.
La que use dependerd de cudndo empezo su organizacion a usar Salesforce Knowledge o si de si Disponible en: Salesforce
adoptd la ficha Knowledge. Classic

Ficha Knowledge

Salesforce Knowledge esta

Sila barra de busqueda estd en la parte superior del marco principal de la pagina, esta usando disponible en Performance
Knowledge One en la ficha Knowledge. Edition y Developer Edition

y en Unlimited Edition con
Service Cloud.

Salesforce Knowledge esta
disponible por un costo
adicional en: Professional
Edition, Enterprise Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para ver articulos:

e “Leer”en el tipo de
articulo

Para crear articulos:

e “Gestionar articulos”

Y
“Leer”y “Crear” en el tipo
de articulo
Home Chatter Cases JOWWELLEN Article Manag PKE 2 Setting: +

& an % Create Article - ?

W Articles

A Legacy KB French ~ Product ~ Reset

W Articles e Spee T

La ficha Knowledge fusiona las funciones de la ficha Articulos antigua y la ficha Gestién de articulos, y usa busquedas federadas para
buscar todos sus recursos a la vez. En la ficha Knowledge, puede:

Buscar todos los articulos de Salesforce Knowledge y muchas de las fuentes de datos externas como Microsoft” SharePoint”.
Filtrar los articulos idioma y categorfas de datos.

Ordenar los articulos por fecha de publicacion, valoracién, mas visualizado y titulo.

Use la lista desplegable Crear articulo para seleccionar un tipo de articulo y crear un articulo.

Use la lista desplegable que hay junto a cada articulo para seguirlo o dejar de sequirlo, modificarlo, publicarlo o eliminarlo, segun
SUS permisos.

Ademés, cuando usa las noticias en tiempo real de casos, el formato de la ficha Knowledge se aplica a la barra lateral del articulo.
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Soluciones

@ Nota: Los miembros de Comunidades sin el permiso de Knowledge One no pueden acceder a Knowledge a través de Comunidades.
Tampoco pueden acceder a Knowledge en comunidades a través del navegador maévil Salesforce y aplicaciones descargables.

Para cambiar a Knowledge One y la ficha Knowledge, pida a su administrador que agregue el permiso Knowledge One a su perfil
0 conjunto de permisos.

La ficha Articulos

Sila barra de busqueda estd en el tablero izquierdo de la pagina, estd usando la ficha Articulos.

Home  Chatter m Article Management  +

Articles

! Search
Search Results

Search |

Search Only Article Types

FAQ

.. Article Title Type Published Date

Go | Clear Search )
— How dallinkto another aricle FAG 4732013

Help for this Page @)

Columns ~

Most Viewed by ...

La ficha Articulos presenta una lista de sus articulo publicados de Salesforce Knowledge. En la ficha Articulos, puede:

Buscar articulos publicados
Ver articulos publicados
Crear un artfculo

Personalizar cdmo se muestra la informacion del articulo

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa de Salesforce Knowledge

Soluciones

Descripcion general de soluciones

Una solucién consiste una descripcién detallada del problema de un cliente y su resolucion. Los
administradores de soluciones, los administradores y los usuarios con los permisos adecuados
pueden crear, revisar y clasificar las soluciones. También pueden publicar soluciones en el portal
de autoservicio y hacer que la solucién sea publica.

La ficha Soluciones muestra una pagina de inicio que le permite localizar y administrar soluciones
con rapidez. Sila organizacién utiliza categorfas de soluciones, puede buscary encontrar soluciones
por categoria. Asimismo, puede ordenar y filtrar las soluciones por medio de vistas de lista estandar
y personalizadas.

Los administradores y los usuarios que tengan el permiso “Importar soluciones” pueden importar
soluciones.
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@ Nota: De manera predeterminada, las soluciones se crean y se visualizan en formato de texto. Los administradores pueden activar

las soluciones HTML para que todas las soluciones se muestren en formato HTML y se creen mediante un editor HTML.

CONSULTE TAMBIEN

P4gina de inicio de Soluciones
Sugerencias sobre soluciones de escritura

Gufa de configuracion del administrador: Guia para la implementacién de soluciones

BUsqueda de soluciones

Puede buscar soluciones mediante: EDICIONES

Busqueda desde la ficha Casos

Busqueda desde la ficha Soluciones Disponible en: Salesforce

B , Classic
Exploracion de soluciones

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

Busqueda mediante la busqueda global

Crear una vista de lista en Salesforce Classic

Cuando busca soluciones, se buscan todos los campos de texto estandar de las soluciones, asf como

los siguientes tipos de campos personalizados:

PERMISOS DE USUARIO

Numeraciéon automatica
Para ver soluciones:
e “Leer” en soluciones

Texto

Area de texto

Area de texto largo
Email

Teléfono

Cualquier campo definido como Id. externo

Tenga en cuenta estos comportamientos las busquedas de soluciones:

Busqueda de soluciones muestra las soluciones que incluyen todas o algunas de las palabras clave. Por ejemplo, al buscar cargador
de datos puede obtener resultados sélo con datos, sélo con cargador o con ambas palabras clave en cualquier orden. Los
elementos que incluyen més palabras clave se incluyen entre los primeros resultados y los elementos que contienen sus palabras
claves como una frase o unas junto a otras también se incluyen entre los primeros resultados.

Busqueda de soluciones puede ser raiz o localizar variantes en sus términos de busqueda. Por ejemplo, la busquedade creating
encuentra soluciones que contienen create, created y creating.

Puede utilizar caracteres comodin y operadores de busqueda para mejorar los resultados de su Busqueda de solucién.
Si cualquier término de la busqueda coincide en un titulo de soluciodn, la solucién aparecera en los resultados de la bldsqueda.

Los nimeros que aparecen entre paréntesis y corchetes junto a los resultados de busqueda indican el nimero de soluciones
coincidentes encontradas. Por ejemplo, sibusca Camidn y aparece Camion (35), entonces su organizacion tiene 35 soluciones con
el término Camion.

BUsqueda desde la ficha Casos

1.

2.

En la pagina de detalles de un caso, en la lista relacionada Soluciones, escriba palabras clave relacionadas con una posible solucién
en el cuadro de busqueda. Puede utilizar caracteres comodin y operadores de busqueda en su consulta.

Sila organizacion utiliza categorias, seleccione una categorfa en la que realizar la busqueda.
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3. Haga clic en Buscar solucién. La busqueda proporciona una lista de soluciones pertinentes.

e Haga clic en el encabezado de cualquier columna para ordenar los resultados en orden ascendente o descendente.

- Lacdlasificacion se aplica a todos los resultados de busqueda de un objeto concreto, incluyendo esos resultados en las paginas
siguientes.

-~ No puede hacer clic en encabezados de columnas para campos de seleccion multiple ya que no puede ordenar el tipo de
campo de seleccion multiple.

e Siestan activadas las soluciones en varios idiomas en su organizacion, los resultados de busqueda ofrecen soluciones en todos
los idiomas que tienen palabras clave que coincidan. Sin embargo, es posible que los resultados de busqueda en todos los
idiomas no sean fiables porque los términos buscados en idiomas diferentes se procesan de forma distinta.

e Sisuorganizacién tiene activados resimenes de soluciones y rutas de exploracién de categorfas en linea, los resultados de
busqueda mostraran hasta 150 caracteres de los detalles de la solucién y hasta 150 caracteres de seguimiento de la categorfa a
la que pertenece la solucion.

e Recuerde que si estdn activadas las soluciones HTML, se eliminaran todas las etiquetas e imagenes de los detalles de la solucién.

e Silafuncién de soluciones sugeridas estd activada, haga clic en Ver soluciones sugeridas para visualizar las soluciones pertinentes
utilizando una férmula que puntta automaticamente la relevancia que cada solucién tiene para cada caso especifico segun la
frecuencia de palabras, la proximidad de las palabras, las similitudes entre casos y las soluciones relacionadas.

Si su organizacién tiene activados los filtros de los resultados de busqueda, podré filtrar los resultados de busqueda. Haga clicen el
vinculo Mostrar filtros en |a lista relacionada de resultados adecuada, ingrese los criterios de filtro y haga clic en Aplicar filtros.

BUsqueda desde la ficha Soluciones

1.

En la ficha Soluciones, escriba palabras clave relacionadas con una posible solucién en el cuadro de busqueda de la parte superior
de la pagina. Puede utilizar caracteres comodin y operadores de busqueda en su consulta.

Sila organizacion utiliza categorias, seleccione una categorfa en la que realizar la busqueda.
Haga clic en Buscar solucién. La bisqueda proporciona una lista de elementos que coinciden con los registros.

Haga clic en el encabezado de cualquier columna para ordenar los resultados en orden ascendente o descendente.

@ Nofta: La clasificacion se aplica a todos los resultados de buisqueda de un objeto concreto, incluyendo esos resultados en las
paginas siguientes. No puede hacer clic en encabezados de columnas para campos de seleccién multiple ya que no puede
ordenar el tipo de campo de seleccion multiple.

Si estan activadas las soluciones en varios idiomas en su organizacion, los resultados de busqueda ofrecen soluciones en todos los
idiomas que tienen palabras clave que coincidan. Sin embargo, es posible que los resultados de busqueda en todos los idiomas no
sean fiables porque los términos buscados en idiomas diferentes se procesan de forma distinta. Si su organizacion tiene activados

resimenes de soluciones y rutas de exploracién de categorias en linea, los resultados de busqueda mostraran hasta 150 caracteres
de los detalles de la solucidn y hasta 150 caracteres de sequimiento de la categorfa a la que pertenece la solucién. Recuerde que si
estan activadas las soluciones HTML, se eliminaran todas las etiquetas e imagenes de los detalles de la solucidn.

Si su organizacién tiene activados los filtros de los resultados de busqueda, podré filtrar los resultados de busqueda. Haga clicen el
vinculo Mostrar filtros en |a lista relacionada de resultados adecuada, ingrese los criterios de filtro y haga clic en Aplicar filtros.

En la lista, seleccione un registro para ir directamente a ese registro. Si no encuentra ningun registro que coincida, busque una
solucion relevante mediante las categorfas.

Los campos que ve en los resultados de la busqueda se establecen en funcién del formato de busqueda que el administrador ha
definido y de la configuracién de seguridad a nivel de campo (disponible Unicamente en Professional Edition, Enterprise Edition,
Unlimited Edition, Performance Edition y Developer Edition).
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Exploracion de soluciones

1. Enlaseccion Exploracion de soluciones de la ficha Soluciones, haga clic en una categoria de solucion para ver unallista de soluciones
en esa categoria y de las subcategorias correspondientes.

2. También puede utilizar la lista desplegable para ordenar las soluciones en funcién de la categoria, de la més utilizada o de la actualizada
mas recientemente.

3. Parairdirectamente a un registro, seleccionelo de los resultados de la busqueda.

BUsqueda mediante la busqueda global
1. Ingrese sus términos de busqueda en el cuadro de busqueda del encabezado.

Puede utilizar caracteres comodin y operadores de busqueda en su consulta.

2. Seleccione Opciones de busqueda... en la lista desplegable y Soluciones para reducir sus resultados de busqueda.

3. Haga clic en Buscar.

CONSULTE TAMBIEN

Solucién de casos

Presentacion y seleccion de soluciones

PERMISOS DE USUARIO EDICIONES

Para ver soluciones: “Leer” en soluciones Disponible en: Salesforce
) B . ) Classic
Para adjuntar una solucién a un caso: Leer” en soluciones y casos
Y Disponible en: Professional,
B Enterprise, Performance,
Modificar” en casos Unlimited y Developer
Para cambiar soluciones sin publicar: “Modificar” en soluciones
Para eliminar soluciones sin publicar: “Eliminar” en soluciones
Para cambiar soluciones publicadas: “Gestionar soluciones publicadas”
Para eliminar soluciones publicadas: “Gestionar soluciones publicadas”

Visualizacién de soluciones
Tras localizar una solucion, ya sea realizando una busqueda en un caso o en las paginas de listas o la pagina de inicio de soluciones,
haga clic en el titulo de la solucion para que se muestre la informacién detallada. Si ha activado detalles de activacion, pase el raton
por encima de cualquier campo de busqueda en la pagina de detalles para visualizar la informacién clave sobre un registro antes
de hacer clic para acceder a la pagina de detalles del registro.

Visualizacién de actualizaciones y comentarios de soluciones (Chatter)
Muestre una noticia en tiempo real de Chatter de las actualizaciones, comentarios y publicaciones sobre la solucion.

Seleccién de las soluciones
Para adjuntar la solucién al caso, haga clic en Seleccionar desde la pagina de detalles de la soluciéon o la lista de resultados de la
busqueda. La solucion se agrega automaticamente al caso. Sélo se puede acceder a la opcién Seleccionar si se busca una solucion
en el contexto de un caso o si se buscan soluciones para agregar a la pagina de inicio del portal de autoservicio.
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Modificacion y eliminacion de las soluciones no publicadas
Los usuarios con el permiso “Modificar” en soluciones pueden actualizar soluciones sin publicar haciendo clic en Modificar, cambiando
los campos necesarios y, a continuacion, haciendo clic en Guardar. Para eliminar una solucién sin publicar, un usuario con el permiso
“Eliminar” en soluciones puede hacer clic en el botén Eliminar.

@ Nofta: Silas soluciones HTML estén activadas para su organizaciony abre una solucién de texto con el editor HTML y la guarda,
ésta se convertird en una solucion HTML.

Modificacion y eliminacion de las soluciones publicadas
La capacidad para modificary eliminar soluciones publicadas queda restringida a aquellos usuarios que tienen el permiso “Administrar
soluciones publicadas”, como puedan ser los administradores de soluciones o los administradores en general.

Listas relacionadas de soluciones
Debajo de los detalles de la solucion se muestra informacion relativa a la solucién, como un historial de los cambios realizados en
ella, las actividades abiertas y cerradas, los archivos adjuntos, los casos relacionados, las soluciones traducidas y las categorfas a las
que pertenece la solucién. Las listas relacionadas que aparecen estan determinadas por su personalizacién particular y por la
personalizacién que el administrador haya asignado a los formatos de pagina, asi como por los permisos que posea para poder ver
los datos relacionados.

Impresion de soluciones
Para abrir una vista de impresion de los detalles del registro, haga clic en Vista de impresion en la esquina superior derecha de Ia

pagina.
@ Nota: Silas soluciones HTML estan activadas para su organizacion, en la Vista de impresion aparecerd el formato HTML
aplicado a los detalles de su solucién.

Para regresar a la Ultima pagina de lista visualizada, haga clic en Regresar a la lista al principio de la pagina de detalles de la solucién.
En caso de que la organizacion haya habilitado las secciones de pagina contraibles, utilice los iconos de flecha cercanos a los encabezados
de las secciones a fin de expandir o contraer cada una de las secciones de la pagina.

CONSULTE TAMBIEN
Historial de la solucion
Creacion de soluciones

Clasificacion de soluciones
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Vista de listas de soluciones

La pagina Lista de soluciones muestra una lista de las soluciones en la vista actual. Para mostrar una EDICIONES
lista filtrada de elementos, seleccione una lista predefinida en la lista desplegable Ver o haga clic
en Crear nueva vista para definir su propias vistas personalizadas. Para modificar o eliminar vistas
que haya creado, selecciénelas en la lista desplegable ver y haga clic en Modificar.

Disponible en: Salesforce
Classic
e Hagaclicen untitulo de solucién para consultar sus detalles. Haga clic en Modificar o Eliminar

) ~ Disponible en: Professional,
para cambiar la solucion o moverla a la Papelera.

Enterprise, Performance,
e SiChatter estd habilitado, haga clicen g o = para seguir o dejar de seguir una solucién en Unlimited y Developer

sus noticias en tiempo real de Chatter.

e Haga clic en Nueva solucion o seleccione Solucion en Ia lista desplegable Crear nuevo de la PERMISOS DE USUARIO
barra lateral para crear una solucion.

Para ver listas de
soluciones:

CONSULTE TAMBIEN o .
L4 Leer” en squoones

Descripcién general de soluciones i
Para crear soluciones:

e “Crear” en soluciones

Para cambiar soluciones:
e “Modificar” en
soluciones

Para eliminar soluciones:
e “Eliminar” en soluciones

Creacion de soluciones

Puede crear una solucién de las siguientes maneras: EDICIONES

e Para crear una solucion desde la barra lateral o |a ficha Soluciones:

1. Seleccione Solucién en la lista desplegable Crear Nuevo de la barra lateral, o haga clic en Disponible en: Salesforce

: . . - - . Classic
Nuevo junto a Soluciones recientes en la pagina de inicio de soluciones.
Si estan activadas las soluciones en varios idiomas en su organizacion, puede crear una DISpOﬂIP|e en: Professional,
solucion traducida haciendo clic en Nuevo en la lista relacionada Soluciones traducidas de En'rt.erp.rlse, Performance,
la solucién principal. Unlimited y Developer

2. Siestan activadas las soluciones en varios idiomas en su organizacion, seleccione el idioma

- . - , PERMISOS DE USUARIO
de la solucién en la lista de seleccién Idioma.
Los idiomas disponibles son los admitidos por Salesforce. La lista de seleccién Idioma Para crear soluciones:
excluye los idiomas que ya se hayan utilizado en la solucién principal o en otras soluciones ¢ “Crear” en soluciones

traducidas asociadas a la solucion principal.
3. Ingrese el titulo y los detalles de la solucion, asi como cualquier otra informacion.

o Sugerencia: En busquedas de soluciones, si cualquier término de la busqueda coincide en un titulo de solucién, la
solucién aparecerd en los resultados de la busqueda. Por lo tanto, es una buena idea escribir un titulo de solucién con
palabras relevantes que sean proclives a ser utilizadas por usuarios en las bisquedas.

Silas soluciones HTML estan activadas para su organizacion, puede ingresar detalles de la solucion en un editor HTML. El editor
HTML permite utilizar una barra de herramientas para insertar imagenes y aplicar formato al texto y parrafos en su solucion.

4. Haga clic en Guardar.
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@ Nota: Lasimagenes en los detallas de la solucién HTML no se muestran en vistas de listas y reportes.

e (ree una solucién nueva mientras cierra un caso:
1. Seleccione Cerrar caso en la pdgina de detalles del caso o haga clic en Guardar y cerrar mientras modifica el caso.

2. Ingrese el titulo y los detalles bajo Informacién de la solucién y active Enviar a la base de datos de
conocimientos paraenviar la solucién para su revisién por parte de sus gestores de soluciones.

3. Haga clic en Guardar.

EN ESTA SECCION:

Sugerencias sobre soluciones de escritura

CONSULTE TAMBIEN
Revision de soluciones
Sugerencias sobre soluciones de escritura

Clasificacion de soluciones

Sugerencias sobre soluciones de escritura
Para ayudar a los usuarios a solucionar los casos, es importante escribir buenas soluciones. Revise las directrices siguientes y consulte
también el documento Sugerencias e indicaciones para buscar soluciones.

Reutilizable

e Incluye todos los hechos y sintomas del problema.
e Incluye todas las ideas de solucién de problemas de andlisis.
e Incluye una descripcién concisa y precisa de la causa y resolucion del problema.

e Incluye Unicamente una causa y una resolucion por solucion. Si hay una serie de pasos hacia la resolucion, numere cada paso y
poéngalo en una linea distinta.

e Asegurese de que el texto es claro y estd en el idioma del publico al que se dirige (tanto los usuarios de asistencia al cliente como
sus clientes).

e Asegurese de que el titulo describe propiamente el problema o pregunta.

e Asocie tantas soluciones relevantes para un caso particular como sea posible para aumentar la utilidad de la funcién de soluciones
sugeridas. Las soluciones sugeridas se encuentran usando una férmula que puntte automaticamente la relevancia de cada solucion
para un caso concreto mediante el nimero de veces que la solucién esta relacionada con casos similares.

@ Notfa: Use un formato coherente para asegurar que todas las soluciones pueden volver a usarse. Puede determinar el mejor
formato para su organizacion, pero asegurese de que cada solucién contiene un titulo, los sintomas del problema, su causay la
solucion.

Facil de encontrar

e Asegurese de que la solucién puede encontrarse desde multiples rutas de solucién de problemas y por distintas personas que
describirdn los problemas de diferentes maneras.

e Asegurese de que la solucién sea Unica y pueda existir como unidad de conocimiento independiente.
e Asegurese de que la solucién es Util para su organizacién y merece la pena compartirla con sus clientes.

e Asegurese de que la solucién incluya palabras que usen los clientes, de modo que cuando registren sus propios casos en el portal
de autoservicio o el portal de clientes, la funcion de soluciones sugeridas pueda devolver resultados Utiles sobre frecuencia de
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palabras. Por ejemplo, si los clientes usan la palabra “router” para “enrutador”, incluya “router” en la solucién para aumentar las
probabilidades de que devuelvan los resultados de las soluciones sugeridas.

@ Nota: Desde Spring ‘12, el portal de autoservicio no esta disponible para nuevas organizaciones. Las organizaciones existentes
contintan teniendo acceso al portal de autoservicio.

Precisién técnica
e Aseglrese de que la solucion es precisa y esta actualizada.

e Asegurese de que el nivel de detalle técnico es adecuado para el publico al que se dirige.

Solucion de muestra

Este ejemplo ofrece una solucién clara para un problema especifico.

How do I change an account's billing information?

Problem-Users aren't sure how to change an account's billing information, such as the

credit card number or payment type.

Solution-Change billing information in the active contract on the account.

1. Open an account by clicking its name on the Accounts home page or an Accounts related
list.

2. Scroll to the Contracts related list and click Edit next to the active contract on the
account.

3. Enter the correct billing information.

4. Click Save.

CONSULTE TAMBIEN

Creacion de soluciones

Revision de soluciones

Los administradores de soluciones, administradores y usuarios con el permiso “Modificar” en EDICIONES
soluciones pueden revisar las soluciones existentes. Los administradores de soluciones,
administradores y usuarios con el permiso “Administrar soluciones publicadas” pueden publicar Disponible en: Salesforce
soluciones. Classic

1. Haga clic en Modificar de la pdgina de detalles de la solucién. Disponible en: Professional,

2. Modifique la informacion necesaria y cambie el Estado a Revisada. Enterprise, Performance,

3. Seleccione Visible en el portal de autoservicio paraque lasolucién esté Unlimited y Developer

disponible en el portal de autoservicio del cliente de la organizacién y el Portal de clientes de

Salesforce. PERMISOS DE USUARIO
@ Nota: El campo de lista de seleccién Estado de una solucion no necesita definirse Para revisar soluciones:
como Revisada para que una solucién sea visible en el Portal de clientes; una solucién es e "Modificar” en
visible en el Portal de clientes si la casilla de verificacién Visible en el portal soluciones

de autoservicio estdsolucionadaen una solucion. Para publicar soluciones:

e "Gestionar soluciones

4. Otraopcion consiste en activar Visible en la base de datos de ) Y
publicadas

conocimientos publica conelfindequelasolucién estéigualmente disponible para
aquellos usuarios que acceden a las soluciones publicas.
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Soluciones

Este campo solo se aplica a las soluciones, no a los articulos de la base de datos de conocimientos publica.

5. Haga clic en Guardar.

En el caso de organizaciones con soluciones en varios idiomas, si modifica una solucion principal que tiene soluciones traducidas,
aparecera la pagina Estado de soluciones traducidas. Aqui podra ajustar los estados de las soluciones traducidas e informar a los

usuarios para actualizar dichas traducciones.

CONSULTE TAMBIEN
Creacién de soluciones

Clasificacion de soluciones

Eliminacion de soluciones

Para eliminar una solucién, haga clic en Eliminar junto a la solucién en la pagina de la lista de
soluciones, o bien haga clic en Eliminar en la pdgina de detalles de las soluciones. El vinculo
Eliminar sélo es visible para los gestores de soluciones, administradores y usuarios con el permiso
“Gestionar soluciones publicadas” o “Eliminar” en soluciones.

Al eliminar una solucién, también se eliminaran los archivos adjuntos y el historial relacionado. La
solucién se traslada a la Papelera. Los casos asociados no se eliminan con la solucién, pero las
asociaciones de casos se eliminan y no se restauran aunque después anule la eliminacion de la
solucion.

Para organizaciones que tienen activadas las soluciones en varios idiomas:

e Al eliminar una solucién principal no elimina las soluciones traducidas asociadas. En su lugar,
cada solucién traducida se convierte en una solucién principal.

e Aleliminar una solucion traducida se elimina la asociacion con su solucién maestra.

e Sicancela la eliminacién de una solucién principal o traducida de la Papelera, no se restauran
sus asociaciones con otras soluciones principales o traducidas. Para restaurar manualmente las
asociaciones, modifique el campo de busqueda Solucién principal enlapéginade
modificacién de las soluciones traducidas.

e Después de eliminar una solucién traducida, podrd crear una solucion traducida nueva en el
mismo idioma. Sin embargo, no podra cancelar la eliminacién de la solucién traducida original
de la Papelera hasta que no elimine la segunda solucion traducida.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de soluciones
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Clasificacion de soluciones

Utilice las categorfas de soluciones para agrupar soluciones con las mismas caracteristicas. Cada EDICIONES
solucion pertenece a mas de una categoria. Una vez clasificadas las soluciones, los usuarios pueden
examinary buscar soluciones por categorfa desde la ficha Soluciones o bien al solucionar un caso. Disponible en: Salesforce
Los clientes también pueden examinar soluciones publicadas por categorfa en soluciones publicas, Classic

en el portal de autoservicio y en el portal de clientes.

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

Los administradores y los usuarios con el permiso “Gestionar categorfas” pueden clasificar soluciones
antes de activar las categorias de soluciones para la organizacion completa. Cuando se habilite |a
busqueda de categorias de soluciones, todos los usuarios con los permisos pertinentes podran
clasificar las soluciones.

Sise han activado las soluciones en varios idiomas para la organizacién, las soluciones traducidas

heredan las categorias de soluciones de sus soluciones principales. Las categorias en una solucién Para clasificar soluciones:
traducida se sincronizan con las categorias de la solucién principal. Para modificar las categorfas de e “Modificar” en

una solucién traducida, debe modificar las categorias de su solucién principal. soluciones

1. Muestre la solucion que desee clasificar.

2. Haga clic en Seleccionar categorias en la lista relacionada Categorias de soluciones.
Esta lista relacionada no se mostrara a menos que el administrador haya definido y habilitado las categorias.

3. Enlajerarquia de categorias de soluciones, haga clic en Seleccionar para agregar una categoria a la solucién. Repita este proceso
hasta que haya agregado todas las categorias aplicables.

Es recomendable que limite el nimero de categorfas a la que pertenece la solucién. Si pone soluciones en las categorias mas
relevantes Unicamente, sera mas facil que los usuarios y clientes las encuentren.

Sifuera necesario, haga clic en Anular seleccidn para eliminar una categoria de la solucion.

4. Haga clic en Guardar.

Para quitar una categoria de una solucién mas adelante, haga clic en Eliminar en la lista relacionada Categorfas de soluciones en la
pagina de detalles de la solucién.

@ Nofa: Se puede confeccionar un reporte personalizado sobre las categorias de soluciones. Sin embargo, la informacion sobre las
categorfas de soluciones no esta disponible en las vistas de lista.

CONSULTE TAMBIEN
Busqueda de soluciones

Solucién de casos
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Definicion de estados de soluciones en varios idiomas

Después de modificar una solucién principal, puede ajustar los estados de cada solucién traducida
asociada a ella e informar a los usuarios para que actualicen dichas traducciones, si es necesario:

1.

4.

Seleccione un estado para la solucion traducida de la lista de seleccion Estado. Por ejemplo,
Borrador, Revisada o Duplicado. El administrador define los valores de lalista de seleccion entre
los que puede elegir.

Paraindicar que se ha actualizado la solucién principal y que es posible que haya que actualizar
la solucion traducida, seleccione la casilla de verificacion Caducado. La solucién traducida
se marcard como Caducado en la lista relacionada Solucién traducida de la solucién principal.

Seleccione la casilla Enviar notificacidn sideseaque el Ultimo usuario activo que
cre6 o modificé la solucién reciba un email informandole de que se ha actualizado la solucién
principal y que es posible que haya que traducir la solucién traducida.

El usuario que apareceenlacolumna Destinatarios de la notificacién recibird
el email. Los avisos de email los genera el sistema y no se pueden modificar. La notificacion
enviada por email estard en el idioma del destinatario de la notificacién.

Haga clic en Guardar.

Pagina de inicio de Soluciones

Al'hacer clic en la ficha Soluciones, aparece la pagina de inicio de soluciones.

En Buscar solucidn, escriba palabras clave para buscar una solucién. Si la organizacién utiliza
categorfas, opte por seleccionar una categoria en la que realizar la busqueda. Si estan activadas
las soluciones en varios idiomas en su organizacion, los resultados de busqueda ofrecen
soluciones en todos los idiomas que tienen palabras clave que coincidan. Sin embargo, es
posible que los resultados de busqueda en todos los idiomas no sean fiables porque los términos
buscados en idiomas diferentes se procesan de forma distinta.

En la seccién Exploracion de soluciones, haga clic en un nombre de categoria para ver una
lista de soluciones en esa categoria y de las subcategorias correspondientes.

Para mostrar una lista filtrada de elementos, seleccione una lista predefinida en la lista
desplegable Ve r ohaga clicen Crear nueva vista para definir su propias vistas personalizadas.
Para modificar o eliminar vistas que haya creado, selecciénelas en la lista desplegable ver y
haga clic en Modificar.

En la seccion Soluciones recientes, seleccione un elemento de la lista desplegable para mostrar
una lista breve de las soluciones mas importantes que cumplen sus criterios. En la lista, al hacer
clicen el nombre de cualquier solucién se tiene acceso directo a sus detalles. Alterne entre los
vinculos Mostrar 25 elementos y Mostrar 10 elementos para cambiar el nimero de

elementos que deben mostrarse. Los campos que ve se establecen en funcién del formato de

Soluciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para cambiar el estado de

las soluciones fraducidas:

*  “Modificar” en
soluciones

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver la ficha Soluciones:
e “Leer” en soluciones

Para ver soluciones:
e “Leer” en soluciones

Para crear soluciones:
e “Crear” en soluciones

busqueda de la “Ficha Soluciones” que el administrador ha definido y de la configuracion de seqguridad a nivel de campo (disponible
Unicamente en Professional Edition, Enterprise Edition, Unlimited Edition, Performance Edition y Developer Edition). Las opciones

de Soluciones recientes son:

Opciones de Soluciones recientes Descripcion

Mostrado recientemente

Las Ultimas diez o veinticinco soluciones que haya consultado,

con la ultima solucién consultada en primer lugar. Esta lista se
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Opciones de Soluciones recientes Descripcion

Soluciones

deriva de los elementos recientes e incluye los registros que son
de su propiedad y propiedad de otros usuarios.

® Enlaseccién Soluciones recientes, haga clic en Nuevo para crear una solucion.

e EnReportes, haga clic en cualquier nombre de reporte para mostrar el reporte. La Lista de soluciones le permite generar reportes

sobre cualquier campo de soluciones.

CONSULTE TAMBIEN
Descripcién general de soluciones
Creacion de soluciones

Busqueda de soluciones

Historial de la solucion

La lista relacionada Historial de la solucién de la pagina de detalles de una solucién realiza un
seguimiento de los cambios realizados en la solucién. Cada vez que un usuario modifica un campo
estandar o personalizado de cuyo historial se va a realizar un seguimiento en la solucion, se agregara
una nueva entrada a la lista relacionada Historial de la solucién. Todas las entradas incluyen la fecha,
lahora, la naturaleza del cambio y la persona que lo realizé. En el historial de la solucion no se realiza
el seguimiento de las modificaciones realizadas a las listas relacionadas en la solucion.

CONSULTE TAMBIEN

Descripcion general de soluciones

Preguntas mas frecuentes sobre soluciones

e ;Qué es un gestor de soluciones?

e ;Por qué se utilizan soluciones?

e ;Cudles la diferencia entre una solucién y las preguntas mas frecuentes?
e ;Cémo puedo escribir soluciones de utilidad?

e ;Qué debo buscar cuando reviso soluciones?

e ;Qué son las casillas de verificacion Visible en el portal de autoservicio y Visible en la base de
datos de conocimientos publica de una solucién?

EN ESTA SECCION:
/Qué es un gestor de soluciones?
(Por qué se utilizan soluciones?
/Cuél es la diferencia entre una solucién y las preguntas mas frecuentes?
/Como puedo escribir soluciones de utilidad?

/Qué debo buscar cuando reviso soluciones?
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/Qué son las casillas de verificacion Visible en el portal de autoservicio y Visible en la base de datos de conocimientos publica de
una solucién?

¢Qué es un gestor de soluciones?

Un gestor de soluciones puede modificar, eliminar y realizar soluciones visibles en el portal de autoservicio y el portal de clientes, y
visibles en las soluciones publicas. Por lo general, estas personas son expertos en productos con excelentes dotes de comunicacion
escrita y grandes conocimientos en un drea particular del producto. Para designar a uno o més usuarios como administradores de
soluciones, el administrador puede asignar dichos usuarios al perfil Administrador de soluciones al crear o modificar la informacion
personal de los usuarios.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mas frecuentes sobre soluciones

éPor qué se utilizan soluciones?

Las soluciones ofrecen un medio rapido de identificar y resolver el problema de un cliente. Al capturar los problemas de los clientes y
estructurar soluciones reutilizables y faciles de encontrar, su equipo del servicio de atencién al cliente puede aprovechar el conocimiento
existente para ofrecer respuestas a problemas que se han resuelto con anterioridad, o que aumenta la satisfaccién del cliente y Ia
productividad del equipo.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mds frecuentes sobre soluciones

¢Cudl es la diferencia entre una solucion y las preguntas mas frecuentes?

La principal finalidad de una pregunta frecuente es servir como sugerencia Util acerca del funcionamiento previsto del producto o
servicio. Las soluciones responden a las preguntas de los clientes cuando el producto o servicio no funciona segun lo esperado. Puesto
que es posible que las expectativas de los clientes no sean siempre precisas, una solucién puede describir el modo en que se supone
que debe funcionar el producto o servicio (muy parecido a una pregunta frecuente), ayudarles a solucionar un problema u ofrecer una
alternativa a un error o una limitacion del producto.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mds frecuentes sobre soluciones

¢Como puedo escribir soluciones de utilidad?

Una buena solucién es reutilizable, facil de encontrar y técnicamente precisa.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mds frecuentes sobre soluciones

¢Qué debo buscar cuando reviso soluciones?
Al revisar las soluciones, los gestores de soluciones pueden utilizar estas directrices:

1. Estructura: la solucion debe incluir un titulo claro, el sintoma o sintomas, la causa y la resolucion.
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A T o

Idioma: |a lectura de la solucién debe ser clara y sencilla en el idioma del cliente.

Uso de soportes técnicos unificados

Sin informacién especifica del cliente: las soluciones nunca deben contener informacién especifica del cliente.

Precision técnica: la solucién debe resolver el problema planteado por el cliente con precisién y eficiencia.

Profesional: se debe comprobar la ortografia y que la estructura sintactica sea correcta.

Confidencialidad: la solucién no debe contener informacién confidencial ni de propiedad que no desee que lea ningiin competidor.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mas frecuentes sobre soluciones

¢Qué son las casillas de verificacion Visible en el portal de autoservicio y Visible en la base de datos
de conocimientos publica de una solucién?

Cuando las casillas de verificacion Visible en el portal de autoservicioyVisible en la base de datos
de conocimientos publica estdn seleccionadas, indican que hay una solucién disponible para uso externo en el portal de
autoservicioy en el portal de clientes, asi como soluciones publicas. Las soluciones disponibles para uso externo se consideran publicadas.

Visible en la base de datos de conocimientos publica sélo se aplica a las soluciones, no a los articulos en la base de datos de
conocimientos publica.

@ Nota: Desde Spring 12, el portal de autoservicio no esta disponible para nuevas organizaciones. Las organizaciones existentes

contindan teniendo acceso al portal de autoservicio.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas mas frecuentes sobre soluciones

Uso de soportes técnicos unificados

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
trabajar con registros.

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

Trabajar con varios registros al mismo tiempo

Ver los marcadores de favoritos y las fichas utilizadas recientemente
Cambiar el tamafo de listas ancladas para ver mas informacién
Navegar més rapido utilizando acceso directos del teclado

Trabajar en multiples controles

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

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

Buscar registros
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e Anotar en registros mediante el registro de interacciones

e Ver cuando se modifican los registros que esta visualizando por otros usuarios
e Utilizar un SoftPhone para emitir y recibir llamadas

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

e Buscar articulos de Salesforce Knowledge para resolver casos

e Chat con clientes que utilizan Live Agent

Uso de una consola de Salesforce

Nofa: Sisuadministrador de Salesforce agrega componentes personalizados de la consola, puede haber funciones adicionales

disponibles para usted en las barras laterales y los pies de pdgina 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

permiten ver en una Unica pantalla toda la informacién que necesita sin perder el contexto.

Fichas de Consola

Q Search Salestorce

v 00001011 NERNEES 2

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

Disponible en: Professional
Edition, Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Developer Edition
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(1) Laficha de navegacion 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 estd desactivado.
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Ficha de navegacion de la consola de Salesforce

Utilice la ficha de navegacién para seleccionar un objeto y ver su pagina de inicio.

La ficha de navegacion de una consola

Uso de una consola de Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

Q, Search Salestorce

Charging it ully leads
iarging the batiary entirely. This diai

~ Battery ot
Change Owner  Changs Status 10 atleast s

(]

Emai Community B Post M wogacan More v

Cases €—————— b 00001011 +* -
All Cases - Details o A n + -
E= - Impact Drill is not holding its battery charge or power = Em2 xperts o e

Files Show All

Warranty.png

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
automaticamente como listas mejoradas. Una ficha de navegacion no muestra pronosticos, ideas, respuestas, conexiones, portales,

consola o botones para personalizar su organizacion de Salesforce.
Directrices para trabajar con fichas de la consola de Salesforce

Obtenga informacién acerca de como obtener el maximo desempefio del trabajo con fichas
principales y subfichas de una consola.
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Fichas principales y subfichas de una consola
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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
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 mads. Para reorganizar una ficha, arrastrela a una nueva posicién 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 ubicacién 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 la

ficha. Sienvia 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

clicenel ¥ Enelcuadro de 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 n ,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 155

O Advertencia: Sihace clic en Cancelar en un elemento creado recientemente que no ha guardado, el elemento y su ficha se
eliminaran y no se enviaran a la papelera.

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

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.

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.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

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 alin un registro de la lista, la lista se muestra automaticamente en pantalla
completa.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

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 ratén.

Los accesos directos del teclado permiten trabajar con una consola de forma més 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.

Para ver una superposicion que enumera los accesos directos para una consola, pulse Mayus + K

ohagaclicenel 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.
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Los accesos directos del teclado no diferencian entre mayusculas y minusculas, 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.

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. v
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 FLECHA IZQUIERDA/T
Explorer” versiones 7 u 8 o en idiomas de derecha a9
aizquierda. Si selecciona el componente Macros
o Presencia, pulse ESC para pasar el cursor a otros
componentes.
Desplazarala Mueve el cursor hacia la izquierda. FLECHA IZQUIERDA
izquierda
Desplazarala Mueve el cursor hacia la derecha. FLECHA DERECHA
derecha
Mover hacia arriba~ Mueve el cursor hacia arriba. FLECHA ARRIBA
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Accion (Acceso directo
del teclado)

Mover hacia abajo

Abre un elemento en unaficha
inactiva

Abrir botén desplegable en
fichas

Abrir ficha

Cerrar ficha

Reabrir ficha recién cerrada
Actualizar ficha

Intro

Obtener vinculo para
compartir

Mostrar accesos directos del
teclado.

Modificar
Guardar

Oculta o muestra una lista
anclada

Oculta o muestra la barra
lateral izquierda

Oculta o muestra la barra
lateral derecha

Oculta o muestra la barra
lateral superior

Oculta o muestra la barra
lateral inferior

Aplica o retira el zoom en las
fichas principales

Descripcion

Mueve el cursor hacia abajo.

Abre el elemento seleccionado en una nueva ficha sin cambiar el

enfoque.

Abre el botén desplegable en fichas para seleccionar mas acciones.

Abre una nueva ficha.

Cierra una ficha seleccionada.

Reabre la ficha principal recién cerrada.
Actualiza una ficha seleccionada.

Activa un comando.

Abre el cuadro de didlogo Vinculo para compartir en la ficha

seleccionada.

Abre una superposicion que enumera accesos directos de teclado.

Cambiar de detalle para modificar pagina.

Guarda los cambios en la ficha seleccionada.

Alterna la apariencia de una lista anclada.

Alterna la apariencia de la barra lateral izquierda y cualquiera de sus

componentes.

Alterna la apariencia de la barra lateral derecha y cualquiera de sus

componentes.

Alterna la apariencia de la barra lateral superior y cualquiera de sus

componentes.

Alterna la apariencia de la barra lateral inferior y cualquiera de sus

componentes.

Aplica o retira el zoom en las fichas principales alternando la
apariencia del encabezado, el pie y la lista anclada.
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Comando de teclas

FLECHA ABAJO

CTRL+clic para equipos PC;
CMD+clic para equipos Mac

D

T
C
Mayus+C
Mayus+R
INTRO

U

Mayus+K

E
CTRL+S
MAYUS+N

MAYUS+FLECHA IZQUIERDA

MAYUS+FLECHA DERECHA

MAYUS+FLECHA ARRIBA

MAYUS+FLECHA ABAJO

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

Salesforce

Mueva partes de una consola‘a dn‘e.rentes 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
pag||r1a? ydcualgu‘|er ((:jomponente clie consolélpersonallzado 0 cogwporifr.wti% de L|enz;) de Force‘.glom Professional Edition,
en el pie g pagma' euna cohso a. I'Dfara utilizar componentes de mu t|p es controles, es posible 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

Disponible en las ediciones:

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

Para devolver fichas principales a su navegador original, haga clicen 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 clic en el botén
derecho del ratdn, y elija Volver a cargar o Actualizar. Cuando actualiza un componente de pie de pdgina 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 péagina aqui.Utilice esta drea para mantener un seguimiento de ventanas de Salesforce entre varias aplicaciones
en sus pantallas.

@ Importante: Los elementos retirados se cierran y 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.

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 esta centrado
en una ventana con la ficha de navegacion, el acceso directo predeterminado para ir a fichas principales, comando de teclas P, no
funciona.
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Adicién 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 pagina 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

yhaga clicen [l o . 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 eliminara ninguna nota guardada, se almacenan en la lista
relacionada Historial de actividad del registro. Para facilitar la revision 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.

Uso de una consola de Salesforce

EDICIONES
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PERMISOS DE USUARIO

Para ver el registro de
interacciones:

e “Leer” en tareas

Para guardar notas en el
registro de interacciones:

e “Modificar” en tareas

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 estd visualizando.

Después de que un administrador de Salesforce haya configurado notificaciones de envio, los
indicadores visuales para cambios de registro o de campo aparecen en paginas de detalles y listas.
Cuando se producen los cambios, las pdginas de detalles se actualizan automéaticamente y muestran
actualizaciones o aparecen notificaciones como cuadros de didlogo. Las listas muestran notificaciones
como:

Notificaciones de envio para listas

Q, Search Salesforce

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

00001001 +*

All Open Cases ¥ | The widgets we received are the wrong size.

Our Widgets hav...  Escalated All Updates All Emaits Attached Articles Call Logs More = =
2 rec... On Hoid —& John Smith changed Priority from Low to High

Cannot track our or... ©On Hold

John Smith changed Status from New to On Hold
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Uso de una consola de Salesforce

(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.
@ Nofta:
[ ]

oportunidades, campanas, tareas y objetos personalizados.

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

Estos objetos y sus campos estan disponibles para el envio de notificaciones: cuentas, contactos, casos, prospectos,

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.

Utilizar un SoftPhone con una consola de Salesforce

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

Puede acceder a un SoftPhone si estd asignado a un centro de llamadas utilizando un adaptador
de CTlcon la versién 3.0 0 4.0 del Kit de herramientas de CTl o si estd utilizando un centro de llamadas
con Open CTI.

Haga clicen el % para mostrar un SoftPhone en el pie de pagina de una consola. Utilice el registro
de interacciones para escribir notas en registros de llamadas. Un registro de llamadas es un registro
de actividad que se genera automéaticamente cuando utiliza un SoftPhone; realiza un seguimiento
del nimero de teléfono, llamadas, fecha, hora y duracién de las llamadas. Puede ver los registros
de llamadas en la lista relacionada Historial de actividades del registro asociado a la llamada.

@ 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;
(3) cambia a un SoftPhone en un navegador sin una consola.

@ 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.

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic

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

PERMISOS DE USUARIO

Para ver y utilizar SoftPhone:
e Miembro de un centro
de llamadas

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.

160



Atienda a sus clientes

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 Ultimos 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
0 estado de validacion, haga clic en 7 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 articuloyMas 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. |I] 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

Uso de 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 ver arficulos de

Salesforce Knowledge:

e “Leer”en el tipo de
arficulo

Para agregar arficulos de
Salesforce Knowledge a los
€asos:

e "Modificar” en casos

. ‘ ' . ’ z . B ~
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.
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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 la 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,
facilitandole 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.
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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



Atienda a sus clientes

Asistir a clientes con sesiones de chat

Utilice Live Agent para ayudar réapidamente 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:

Modificacion 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 informacion 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 mds 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 esta enviando
mensajes de spam, puede bloguear a ese usuario para que 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 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



Atienda a sus clientes

Modificacion del estado de Live Agent

Sicambia su estado de Live Agent podra controlar cudndo esta 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 automaticamente a offline y se cerrard 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.
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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 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 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. ) e )
Live Agent estda 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 laimplementacién 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.
3. 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.
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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 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 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 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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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 mensajes de Texto rapido en chats

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

Texto rapido le permite responder a clientes con mayor eficiencia permitiéndole insertar mensajes
predefinidos, como saludos o pasos de solucién 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.
Aparecerd una lista de mensajes que incluyan esas palabras.

Para ver el 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 resaltelo
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 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

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 podré
adjuntar un archivo del cliente directamente a la transcripcién durante el chat.

1. . . )
Haga clicen @ para buscar o crear un registro que adjuntar al chat.

2. Hagaclicen 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.
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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 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 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 articulos 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
suadministrador de Salesforce ha incluido la herramienta en su aplicacién de la consola de Salesforce. Classic

1. Cuando hable por chat con un visitante, haga clic en 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. Para buscar un articulo especifico de la lista, escriba una palabra o frase en el cuadro de texto Performance Edition y en
del widget y haga clicen [@ o pulse Intro. organizaciones de

o . , , 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 estan en la lista. La busqueda del widget principal le permite de 2012

limitar los resultados a tipos especificos de articulos. . o .
Live Agent esta disponible

e Parafiltrar los resultados de busqueda, haga clic en Filtros y seleccione cémo desea restringir en: Unlimited Edition con

la busqueda. Service Cloud
3. Cuando encuentre el articulo que necesita, haga clicenla (- y haga clic en Compartir. Live Agent e?‘fj disponible a
El texto del articulo aparecerd en el cuadro de texto de chat. un COST? od|C|.o.no| en:
Enterprise Edition y
4. Haga clic en Enviar o pulse Intro en el teclado para enviar el articulo al visitante. Unlimited Edition

@ Nota: Solo puede enviar articulos a visitantes si su administrador ha configurado un
campo Respuesta de chat en articulos. Si este campo no esté configurado, puede ver
articulos pero no los puede incluir en sesiones de chat.

PERMISOS DE USUARIO

Para buscar y ver un

arficulo:
e ’Leer”en el tipo de
arficulo
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Adjuntar registros a transcripciones 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 esta disponible
en: Unlimited Edition con
Service Cloud

Live Agent estda 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? ?|II’T1II’10H un regls.’rro
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
inalice el ch i | e 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.
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Bloquear clientes de chat no deseados

Puede bloquear 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 bloguear a ese usuario para que no pueda iniciar una nueva sesién de chat.

Al bloguear una sesién de chat finaliza el chat y se bloquean todas las nuevas solicitudes de chat
procedentes de la direccién IP (Protocolo de Internet) de ese usuario.

Sisuorganizacion de Salesforce estd recibiendo muchos chats de spam de una regién en particular,
su administrador puede bloguear intervalos de direcciones IP completos.
1. L7
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. Haga clic en Bloquear.

Cuando hace clic en Bloquear, finaliza inmediatamente el chat, y el visitante ve una notificacion
indicando que un agente finalizd 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 -
Sino ve elicono “ -4/3 en su consola, haga contacto con su administrador de Salesforce para

= 3

activarlo. Solo un administrador de Salesforce puede desbloquear una direccion IP.
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Finalizar una sesion de chat

Finalice una sesion 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 sesién de chat permanecen abiertas en su consola. Ciérrelas para guardar su

trabajo y libere espacio para mas sesiones de chat.
1. Cierre laficha principal de la sesién de chat.

2. Sisele pide, haga clic en Guardar.
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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 o 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 sesién 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 configuracion de Live Agent o Configuracién de presencia si su organizacion

utiliza OmniCanal.

Tipo de
transferencia

Transferir a agente

Transferir a habilidad

Transferir a boton

Escenario

Usted desea transferir
la sesién de chatala
agente Marfa, 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 cola de 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
chaty 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 sesién 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.

¢Puede superar la
capacidad de
agentes
configurada?

St

S

No
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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.

176



Atienda a sus clientes Uso de una consola de Salesforce

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
un problema, o para hacer sitio para nuevas solicitudes.

1. Cuando se chatee con un cliente, haga clic en Transferir.

& » N I ™ End Chat
oy«
Visitor
I need help wi  bill. 13:05:12
Apgent
What seems to be the problem with your  13:05:18
Bill?
Visitor
| 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 5o zarry that happened. Let me 13:05:57
transfer you to our billing department to
look into this issue.

| Send

2. Seleccione una opcién de transferencia desde uno de los menus.
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é:;'u
gy«
Visitor
| need he
Apgent
What see
bill?
Visitor
| am bein
signed u
pay for th
Apgent

I'm 50 50
transfery

» 1 I @

Skill

Transfer to

Queus

Message (optional)

Cancel

look into this issue.

End Chat

:05:12

:05:18

:05:34

10567

Send

Uso de una consola de Salesforce

@ 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 proximo agente.
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& »> 2 o = End Chat
Wy ¢ "
N 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 0 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 sesion 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 unird 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, hagaclicen 2k .
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.

Si el agente acepta la solicitud de conferencia, verd una notificacion en el registro de chat, y
ese agente podra iniciar la sesién de chat con usted y el cliente. Si el agente declina la solicitud,
vera una notificacion por encima del registro de chat. El cliente recibe una notificacion cuando
un agente se une o abandona una conferencia.

5. Sidecide salir de la conferencia, haga clic en Abandonar y, a continuacién, haga clic en
Abandonar de nuevo.

Siel otro agente abandona la conferencia, vera una notificacién en el registro de chat.

Todos los registros guardados y anexados se abrirdn 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 informacion sobre la transferencia de chats y espacios de trabajo, consulte
Transferir chats.
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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.

Sinove elicono
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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.

Aparecera 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 automatica. Estos registros de sesién 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 automéaticamente para cada sesion de chat.
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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 automatica. Estos registros de sesién almacenan informacion acerca de las interacciones
de susagentesy 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 sesién con casos, cuentas, contactos y prospectos o vincularlos con otros
objetos a través de campos de busqueda personalizada.

@ Nota: 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 sesién 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.

@ Nofta: 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 manipulacién 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.

Si una 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 sesion de chat.

Puede asociar una transcripcién 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
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Los eventos de transcripcion de Live Chat supervisan automaticamente los eventos que se producen entre sus agentes y los clientes

durante los chats.

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.

Una transcripcion 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 o no se puedan modificar.

Campo Definicion

Abandonado después de 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 Nombre de la cuenta asociada a la transcripcion

Tiempo medio de respuesta del agente Tiempo medio que tardé un agente en

responder al mensaje de un visitante del chat

Tiempo maximo de respuesta del agente Tiempo maximo que tardd un agente en

responder al mensaje de un visitante del chat
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Campo
Conteo de mensajes del agente

Habilidad del agente

Cuerpo

Navegador

Idioma del explorador
Caso

Botdn de chat
Duracién del chat

Nombre del contacto

Creado por

Fecha de creacién
Implementacion
Hora de finalizacion
Finalizado por

Autor de la Ultima modificacion

Fecha de ultima modificacion

Prospecto

Transcripcion de chat en directo

Visitante de chat en directo

Uso de una consola de Salesforce

Definicion
Numero de mensajes que un agente ha enviado durante el chat

Habilidad asociada al botén 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

Seleccion del idioma 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 mas informacion, consulte Visitante de chat en directo.

Usuario que ha creado la transcripcion, incluyendo la fecha y Ia
hora de creacion (solo lectura)

Fechay hora de creacion de la transcripcion (Solo lectura)
Implementacion desde la que el visitante inicié 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 Ultima modificacién 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.
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Campo

Ubicacion

Red

Propietario

Plataforma

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

Direccién IP del visitante

Conteo de mensajes del visitante

Uso de una consola de Salesforce

Definicion
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 geogréfica del visitante. La ciudad y el estado o la ciudad
y el pais (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 cre¢ originalmente
la transcripcion, (por ejemplo, el agente que respondio al chat)

Puede seleccionar un usuario distinto al propietario, 0 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

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 organizacién de asistencia, el sitio de referencia serfa Google.

Resolucion de pantalla utilizada por el visitante
Hora a la que el agente respondi6 a la solicitud de chat

Completado o Perdido. Se solicitd 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
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Campo

Tiempo de espera

Definicion

Uso de una consola de Salesforce

Cantidad total de tiempo que una solicitud de chat estuvo
esperando a ser aceptada por un agente

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

Sesion 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

Descripcion

El visitante ha solicitado una sesion 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 la
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 recibid la solicitud de transferencia de chat la ha rechazado

Se ha transferido el chat a un botédn

Se ha realizado la transferencia de chat a botén correctamente

El agente ha enviado una solicitud para iniciar una conferencia
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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 estd 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

Se ha cancelado la conferencia
de chat

Se ha rechazado la conferencia
de chat

El agente se haunido ala
conferencia

El agente abandond 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

Uso de una consola de Salesforce

Descripcion

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

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 porque no habifa 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 sesion de chat

El visitante ha hecho clic en Finalizar sesién 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 asistencial Live Agent es una
solucién 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. Pongamonos manos a la obra.
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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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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 chat y 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 tréfico 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
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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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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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

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 EDICIONES
tiempo real acerca de la actividad de chat de sus agentes.

Disponible en: Salesforce
Detalles del Descripcion Classic

agente

Live Agent esta disponible

Nombre del agente  El nombre del agente. R
en: Organizaciones de

@ Nota: Siaparece un indicador de color rojo junto al nombre, el Performance Edition y en
agente ha solicitado ayuda. Responda a través del médulo de detalles organizaciones de
de chat (extremo derecha). Developer Edition que se
crearon antes de 14 de junio
Estado El estado de Live Agent del agente. de 2012
9 . . . Live Agent esta disponible
Accién Las acciones que puede realizar para cambiar el estado del agente. on: Unlimited Edition con
Numero de El nimero se sesiones de chat en las que esta trabajando un agente. Service Cloud
sesiones de chat en Live Agent estd disponible a
curso un costo adicional en:

. . - : . Enterprise Edition y
Numero de El ndmero de solicitudes de chat pendientes asignadas actualmente al Unlimited Edition
solicitudes agente.
asignadas

Tiempotranscurrido  El tiempo que el agente estuvo conectado en Live Agent.
desde el inicio de
sesion

Tiempotranscurrido  El tiempo transcurrido desde que el agente acepté una solicitud de chat.
desde la Ultima vez
que se aceptd

Mensaje al El mensaje privado que el agente envia con un indicador de ayuda.
supervisor
(opcional)

Amplie el nombre de cada agente para ver detalles acerca de los clientes con los que estd chateando.

Detalles del cliente Descripcion

Nombre del visitante El nombre del cliente, si estd disponible.

P La direccién IP del dispositivo del cliente.

Red La red del cliente, si esté disponible.

Navegador El tipo de navegador utilizado por el cliente para conectarse a su ventana de chat.
Ciudad La ciudad desde la cual estd chateando el cliente.

Pais El pais desde el cual esta chateando el cliente.

Duracion 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.

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 esta disponible
en: Organizaciones de

Id. 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 boton 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 ingresoé alguno.

2. Paraver una sesién de chat, haga clic en Ver en la columna Accion 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
su mensaje 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 supervisién 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.
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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 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 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 rapiday,a
continuacion, seleccione Habilidades.

2. Haga clic en 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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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 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
de chat de Live Agent.

Puede crear un tipo de reporte personalizado para sesiones de chat de Live Agent y utilizarlo para
ejecutar reportes en las sesiones de sus agentes utilizando el Generador de reportes. Estos reportes
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
de sus clientes.

1. Cree untipo de reporte personalizado utilizando Sesiones de Live Agent como objeto principal.
Cree un nuevo reporte de Live Agent utilizando el Generador de reportes.

Personalice su reportes para incluir las columnas de informacién que desea en la funcién.

> W DN

Guarde o ejecute el reporte.

Ficha Consola

Consola de agente

La consolade agente en la ficha consolafacilitala busqueda de informacién relacionada con menos
cambios entre paginas.

@ Notfa: Enel momento del lanzamiento de la version Spring '15, la consola de agente no est4
disponible para nuevas organizaciones.

La consola de Salesforce mas moderna mejora la consola de agente proporcionandole mas
opciones y tecnologfas mas avanzadas. Vea Consola de Salesforce
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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 crear, modificar y

eliminar reportes:

e "Creary personalizar
reportes”

Y

"Generador de reportes”

EDICIONES

La consola de agente estd
disponible en Salesforce
Classic. La configuracion de
la consola de agente estd
disponible en Salesforce
Classic y Lightning
Experience.

Disponible en: Professional,
Enterprise, Performance,
Unlimited y Developer
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Puede configurar la consola de agente para mostrar la informacién més importante para su trabajo de acuerdo con sus necesidades de
negocio. Antes de configurar o utilizar la consola de agente, revise la terminologfa de la consola de agente.

CONSULTE TAMBIEN
Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
Visualizacion de la consola de agente

Navegacion dentro de la consola de agente

Conceptos de la consola de agente

Revise la siguiente terminologfa utilizada para describir los componentes de la consola de agente: EDICIONES
Marcos
Separa secciones de la consola que muestran un registro, vista de lista u otra pagina diferente La consola de agente estd
cada una. disponible en Salesforce
. . Classic. La configuracion de
Vista de lista 9

la consola de agente estd
disponible en Salesforce
Classic y Lightning
Experience.

Marco superior de la consola que corresponde a una vista de lista de registros basados en
criterios especificos. Las vistas de lista que puede seleccionar para que se muestren en la ficha
Consola son las mismas vistas de lista definidas en las fichas de otros objetos. No puede crear
una vista de lista dentro de la consola.

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

Vista de detalles
El marco central de la consola de agente que corresponde a la vista de pagina de detalles de
cualquier registro seleccionado de otros marcos de la consola. La vista de detalles muestra los
mismos formatos de pagina definidos para las paginas de detalles del objeto. Cuando un registro
se muestra en la vista de detalles, se subraya en la vista de lista.

Vista en miniatura
El marco derecho de la consola de agente que muestra los registros asociados a los registros mostrados en la vista de detalles. Los
campos mostrados en la vista en miniatura se definen en los formatos de pagina en miniatura por un administrador. La vista en
miniatura no se muestra si el registro en la vista de detalles no tiene registros asociados.

Barra lateral
El marco izquierdo de la consola de agente que muestra los elementos recientes, la papelera y otros componentes, simplemente
como la barra lateral que se muestra en cada pagina de Salesforce. Para mostrar u ocultar la barra lateral en la consola, haga clic en
el borde del marco izquierdo.

Objetos relacionados
Objetos seleccionados por un administrador para su visualizacion en la vista en miniatura de la consola de agente cuando se muestran
los registros de un tipo especial en la vista de detalles de la consola. Por ejemplo, cuando un caso estd en la vista de detalles, un
administrador puede seleccionar una cuenta, contacto o activo asociado para mostrar en la vista en miniatura.

Formatos de pagina en miniatura
Subconjunto de elementos en un formato de pagina existente de un registro que los administradores seleccionan para mostrar en
la vista en miniatura de la consola de agente y en los detalles de activacion. Los formatos de pagina en miniatura heredan del formato
de pdgina la configuracién de asociaciones de perfil y tipo de registro, listas relacionadas, campos y acceso a campos.
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Formato de la consola

Objetos seleccionados por un administrador para mostrarlos en el marco de vista de lista de la consola de agente. Por ejemplo, si
un administrador agrega casos a un formato de consola, los usuarios cuyos perfiles se asignan a ese formato de consola pueden ver
las vistas de lista de los casos en el marco de la vista de lista de la consola.

CONSULTE TAMBIEN
Consola de agente
Visualizacién de la consola de agente
Navegacion dentro de la consola de agente

Hoja de sugerencias: uso de la consola

Navegacion dentro de la consola de agente

Lo que seleccione en la consola de agente determina el marco que muestra un registro. EDICIONES

En la vista de detalles, al hacer clicen:

La consola de agente estd
disponible en Salesforce

® Enviar por email esta pagina (=) muestra un vinculo al registro en un email. Classic. La configuracion de
la consola de agente estd
disponible en Salesforce

e Los botones o vinculos del registro muestran el registro en la vista de detalles.

Vinculo a esta pagina (=2 ) muestra el registroy la URL del registro en una nueva ventana
del explorador.

Classic y Lightning
®  Vistade impresion (i) muestra una vista de impresién del registro en una ventana Experience.
emergente.
Disponible en: Professional,
®  Personalizar pagina ( [f ) le permite personalizar la presentacion de listas relacionadas Enterprise, Performance,
en la vista de detalles del registro. Unlimited y Developer

® Ayuda para esta pagina (&) muestra una pagina de ayuda online para el registro.
En la vista en miniatura, al hacer clicen:
e Losvinculos, se muestra el registro en la vista de detalles. Los registros asociados se muestran en la vista en miniatura.
e Ver muestra todo el registro en la vista de detalles.
e Modificar, se muestra una pagina de modificacion en miniatura en la vista en miniatura.
Para modificar un campo que no se muestra en la pagina de modificacién en miniatura, haga clic en Ver para mostrar todo el

registro en la vista de detalles y, a continuacion, haga clic en Modificar desde la vista de detalles.

e Mostrar mas bajo una lista relacionada, se mostrardn mas registros de la lista relacionada en la vista en miniatura. Mostrar mas
muestra otros cinco registros cada vez que hace clic hasta un maximo de 100.

@ Nota: La vista en miniatura no se muestra si el registro en la vista de detalles no tiene registros asociados.

En la vista de lista, al hacer clic en:

e Unvinculo muestra el registro en la vista de detalles.

e Actualizar, se vuelve a cargar la vista de lista con cualquier actualizacién que se haya producido en los registros desde que
empez0 a visualizar la lista.

e Elencabezado de una columna ordena dicha columna en orden ascendente. Haga clic otra vez en el encabezado para ordenar
la lista en orden descendente.

e Una letra al final de la vista de lista filtra sus registros de vista de lista por dicha letra.
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® mas o menos al final de la vista de lista, se muestra mas o menos informacién en la lista.

e Pagina anterior o Pagina siguiente al final de |a vista de lista, se muestra la pagina anterior o siguiente de los elementos en
la lista.

e Para obtener mas informacién, consulte Uso de la vista de lista de la consola de agente .
En la barra lateral, al hacer clicen:

e Elborde del marco izquierdo, se abre la barra lateral en la consola. Haga clic en el borde del marco izquierdo durante un segundo
para ocultar la barra lateral.

e Unregistro bajo Elementos recientes, se muestra el registro en la vista de detalles.
e (Calendario, se muestra el calendario en la vista de detalles.

e Papelera muestra la papelera en la vista de detalles.

CONSULTE TAMBIEN
Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
Consola de agente
Conceptos de la consola de agente
Visualizacion de la consola de agente

Uso de la vista de lista de la consola de agente

Visualizacion de la consola de agente

Puede empezar utilizando la consola de agente después de que su administrador la haya configurado EDICIONES

como se describe en Consola de agente.

Para visualizar la consola de agente, haga clic en la ficha Consola. Para salir de la consola, seleccione La consola de agente esta
cualquier ficha. disponible en Salesforce

Classic. La configuracion de

No se muestran datos en la consola si la vista de lista seleccionada no contiene ningun registro. -
la consola de agente estd

@ Nota: Unicamente puede acceder a la consola de agente si su administrador ha asignado disponible en Salesforce
su perfil de usuario a un formato de consolay le ha concedido acceso a la ficha Consola. Classic y Lightning
Puede personalizar su visualizacion para que la ficha Consola esté visible en sus conjuntos Experience.
de fichas. Disponible en: Professional,
Enterprise, Performance,
CONSULTE TAMBIEN Unlimited y Developer

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
Consola de agente

Navegacion dentro de la consola de agente
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Uso de la vista de lista de la consola de agente

La vista de lista de la consola de agente le permite realizar répidamente acciones dentro de Salesforce
sin abandonar la consola.

Mostrar vistas de lista
Seleccione un objeto de la lista desplegable de la parte superior izquierda del marco de vista
de lista y, a continuacién, seleccione una vista de lista del objeto para mostrar en el marco de
la vista de lista de la consola. No puede crear una vista de lista dentro de la consola.

Haga clic en Actualizar para volver a cargar la vista de lista con cualquier actualizacion que se
haya producido en los registros desde que empez6 a visualizar la lista. El boton de actualizacion
cambia automaticamente de color cuando se han producido las actualizaciones de registros.

Los registros se ponen en cursiva en la vista de lista cuando los modifica en la vista de detalles.
Esto le muestra los registros que ha modificado.

Busqueda
Ingrese palabras claves en el cuadro de busqueda sobre la vista de lista y haga clic en Ir para

Ficha Consola

EDICIONES

La consola de agente estd
disponible en Salesforce
Classic. La configuracion de
la consola de agente estd
disponible en Salesforce
Classic y Lightning
Experience.

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

utilizar la busqueda avanzada en todos los registros que se puedan buscary a los que pueda acceder en su organizacién. Los términos
en una busqueda avanzada se consideran palabras separadas en lugar de una frase y se pueden encontrar en diferentes campos
indexados dentro de un registro. De manera que al buscar Patricia Lépez en la busqueda avanzada, se encontrard un contacto llamado
“Patricia M Lépez”, asi como otro contacto llamado “Patricia Rodriguez” con la direccién de email “rodriguez@lopez.com.” Los

resultados de la busqueda se muestran en la vista de detalles.

Crear registros

En la lista desplegable Nuevo, seleccione un objeto para crear un nuevo registro. Las paginas de nuevos registros se muestran en la

vista de detalles.

Ver elementos recientes

En la lista desplegable Elementos recientes puede seleccionar cualquiera de los 10 registros que ha visualizado mas recientemente.

Los elementos recientes se muestran en la vista de detalles.

Realizar acciones masivas

Seleccione la casilla de verificacién situada junto a los elementos de la vista de lista y, en la lista desplegable Accién masiva, seleccione

la accion que desea realizar en todos los registros seleccionados.

Sirealiza una accién masiva de mas de 200 registros mientras utiliza Internet Explorer, puede que cierre sesién automaticamente

en Salesforce.

@ Nota: No se muestran datos en la consola si la vista de lista seleccionada no contiene ningun registro.

CONSULTE TAMBIEN
Consola de agente
Conceptos de la consola de agente
Visualizacion de la consola de agente

Navegacion dentro de la consola de agente
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Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
e En qué se diferencia la ficha Consola del resto de ficha de Salesforce? EDICIONES

e ;Como puedo visualizar la consola de agente?
e ;Porqué solo puedo ver las vistas de lista de ciertos objetos en la consola de agente? La consola de agente esta
disponible en Salesforce

e ;Puedo ver mas de una Consola de agente? . ) -
Classic. La configuracion de

e ;Eslomismo la consola de agente que la consola de Salesforce? la consola de agente esta
disponible en Salesforce
- . . . . Classic v Lightni
<En qué se diferencia la ficha Consola del resto de ficha de Exgsei'izry]cég ning
IP
Salesforce? Disponible en: Professional,
La ficha Consola es como el resto de fichas de Salesforce, salvo que la consola puede mostrar Enterprise, Performance,
registros de diferentes fichas de Salesforce en una Unica ficha Consola. Esta visualizacion especializada Unlimited y Developer

se denomina la consola de agente y le permite tener toda la informacién necesaria en una ficha

cuando interactia con Salesforce. Mediante la consola de agente en la ficha Consola, puede

encontrar, ver y modificar répidamente los registros como casos, cuentas y contactos con apenas unos clics y sin tener que cambiar
continuamente de pantalla.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente

¢Como puedo visualizar la consola de agente?

Puede visualizar la consola de agente haciendo clic en la ficha Consola. Unicamente puede acceder a la consola de agente si su
administrador ha asignado su perfil de usuario a un formato de consola y le ha concedido acceso a la ficha Consola. Puede personalizar
su visualizacion para que la ficha Consola esté visible en sus conjuntos de fichas.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente

¢Por qué solo puedo ver las vistas de lista de ciertos objetos en la consola de agente?

Su administrador define en el formato de consola asignado a su perfil de usuario las vistas de lista de objetos que puede visualizar en la
consola de agente.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
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¢Puedo ver mdas de una Consola de agente?

No. Solo puede ver una Consola de agente. Sin embargo, su administrador puede personalizar varios formatos de consola de agente
diferentes para mostrar una variedad de objetos de la vista de lista de la consola de agente y, a continuacion, asignar dichos formatos
de consola a distintos perfiles de usuario para cubrir las necesidades de negocio de distintos usuarios.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente

¢Es lo mismo la consola de agente que la consola de Salesforce?

No. La consola de Salesforce supone una mejora con respecto a la consola de agente proporcionandole opciones y tecnologias mas
avanzadas.

CONSULTE TAMBIEN

Preguntas frecuentes acerca de la consola de agente
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Uso del servicio al cliente de redes sociales

Uso del servicio al cliente de redes sociales

Sugerencias de accion social

Utilice la accién social en las noticias en tiempo real del caso o prospecto para responder a

publicaciones de redes sociales. Seleccione un tipo de mensaje apropiado al redactar una respuesta.
Por ejemplo, puede elegir responder con un mensaje directo en Twitter en vez de un tweet publico.

Recomendamos que el formato de la accion social incluya los siguientes campos, como minimo.

Campo

In Reply To

Cuentas sociales gestionadas

Tipo de mensaje

Contenido

Descripcion (Description)

Publicacion social a la que esté respondiendo
y su contenido. Utilice los vinculos Responder,
Retuitear y Comentar en las noticias en tiempo
real para agregar contenido a un elemento
especifico de las noticias en tiempo real.

Debe teneracceso a la cuenta social gestionada
por conjunto de permisos o perfil. Utilice el
menU desplegable para cambiar a otra cuenta
a la que tenga acceso.

De manera predeterminada, el tipo de mensaje
se establece como Responder para
publicaciones entrantes. Utilice el menu
desplegable para cambiar a otro tipo de
mensaje valido.

Todo el contenido saliente debe ser Unico para
la interaccion; no puede enviar el mismo
contenido en la misma platica Todas las
respuestas de Twitter deben comenzar con un
controlador: @[controlador social].

EDICIONES

Disponible en: Salesforce
Classic y Lightning
Experience

El servicio al cliente de redes
sociales esta disponible en
Enterprise Edition,
Performance Edition y
Unlimited Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Para enviar y recibir
publicaciones o mensaijes
de redes sociales:

* “Objetos de redes
sociales”

Y
“Publicador social”
Y

Noticias de caso
activado

Y
Cuenta social

@ Nota: Las paginas de configuracién de Servicio al cliente de redes sociales, las paginas de moderacién y autorizacién y la accion
Responder en las noticias de caso solo estan disponibles en Salesforce Classic.

Si sus publicaciones requieren aprobacién antes de su envio, puede hacer clic en Enviar para aprobacion para iniciar el proceso de
revision. Puede Recuperar la publicacion antes de su aprobacion o rechazo. Si se rechaza una publicacion, puede Reintentar una
publicacién reescrita. Cuando se aprueba su publicacion, se publica autométicamente.

Estas son algunas sugerencias para trabajar con las redes sociales.

e Puedeindicarsile gusta o nole gusta, ver la fuente y eliminar redes sociales desde las noticias en tiempo real de casos en Lightning
Experience. No obstante, debe responder a las publicaciones en Salesforce Classic.

e Lasdirecciones URL en una publicacion social se convierten en vinculos activables.

e Al eliminar publicaciones, considere que los mensajes directos de Twitter se comportan como los emails. Por ejemplo, el remitente
puede eliminar sus mensajes directos de una vista de plética. Sin embargo, el destinatario tiene ese mensaje directo en su vista de

pldtica hasta que elija eliminarlo.
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e Hablando de Mensajes directos de Twitter, Twitter tiene una preferencia por “Recibir mensajes directos de cualquier usuario”. Por
lo tanto, dependiendo de si el permiso se establece en su cuenta o la del destinatario, es posible que no se necesiten seguirse para
enviar mensajes directos.

e Sisuconfiguracion de Twitter le permite recibir mensajes directos de cualquier usuario, puede enviar vinculos profundos para invitar
usuarios a conversaciones de mensaje directo. Para enviar una invitacién de mensaje directo con un vinculo profundo, pegue este
vinculoen sumensajesaliente: https://twitter.com/messages/compose?recipient id={Id. de usuario
numérico de la cuenta de Twitter}

Podra encontrar el Id. numérico de su cuenta de Twitter en twitter.com dirigiéndose a Su usuario de Twitter > Configuracién >
Tus datos de Twitter. Twitter controla las direcciones URL y la representacion en sus clientes nativos.

e Losagentes pueden utilizar el vinculo Ver origen para ir a la publicacion original en su red social.

e En Salesforcel, los agentes pueden ver y responder a contenido social desde dispositivos moviles.

e Solo cambie el campo de lista de seleccion Estado en publicaciones de redes sociales si esté trabajando con publicaciones salientes.
Siun agente establece manualmente el estado en la pagina de detalles de publicacion de redes sociales entrantes, las publicaciones
de redes sociales en las noticias en tiempo real del caso podrian no coincidir. Recomendamos eliminar el campo Estado en el formato
de la pagina de detalles de la publicacion de redes sociales entrante. Por ejemplo, si cambia el Estado de una publicacién entrante
a Envio, el vinculo Responder en el elemento de noticias en tiempo real del caso desaparece hasta que cambia el estado a Ninguno
de nuevo.

Para cuentas de Twitter, los agentes pueden utilizar las noticias de casos y prospectos para ver el contenido al que estan respondiendo,
responder a tweets, marcar tweets como Me gusta y seguirlos, enviar respuestas a tweets y mensajes directos y eliminar tweets gestionados
por sus cuentas sociales.

Para cuentas de Facebook, los casos y los prospectos se crean desde su pagina de Facebook gestionada y los agentes pueden utilizar
las noticias para ver el contenido al que estan respondiendo, como publicaciones y comentarios, enviar publicaciones, comentarios,
respuestas y mensajes privados y eliminar publicaciones gestionadas por sus cuentas sociales.

Aqui se incluyen las sugerencias para solucionar algunos mensajes de error posibles.

Mensaije Accidn

No puede enviar un mensaje directo a este usuario de Twitter Use una respuesta para pedir al usuario de Twitter que siga su

porgue no le sigue. cuenta social gestionada. Cuando le siga, enviele un mensaje
directo.

iVayal Esoya lo ha dicho... Cambie el mensaje y vuelva a intentarlo. No puede publicar el mismo texto dos veces. Cambie el contenido
y vuelva a enviarlo.

Su contenido es demasiado largo. RedUzcalo a 140 caracteres como maximo. Para las respuestas de
Twitter, el controlador se incluye en el conteo de caracteres.

Las respuestas de Twitter deben comenzar con un controlador.  El campo de contenido de una respuesta de Twitter debe tener el
siguiente formato: @[controlador del remitente] texto del mensaje.

Asegurese de que haya un espacio entre el controlador del
remitente y sumensaje.

Su tipo de mensaje de respuesta debe ser compatible con el tipo  Cambie el tipo de mensaje para que coincida con el mensaje
de mensaje de la publicacién original. original.
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Mensaje Accion

Gestionar publicaciones de redes sociales

Suinicio de sesién en Social Studio hafallado. El nombre de usuario  Un administrador debe modificar las credenciales de Social Studio
o contrasefa pueden ser incorrectos. Actualice sus credenciales o en la pagina de configuracion Medias sociales.

restablezca su contrasefa.

@ Notfa: Cuando un administrador actualiza o realiza una

copia de una organizacién de Sandbox, se crea una nueva
organizacién, con un nuevo Id., convirtiendo el inicio de
sesion de Social Studio en invélido.

Su publicacién no se ha enviado.

Recomendamos que cree un flujo de trabajo para notificar al

propietario del caso que ha fallado el intento de enviar una

respuesta por Twitter.

CONSULTE TAMBIEN

Guia completa del Servicio al cliente de redes sociales

Gestionar publicaciones de redes sociales

Una publicacion de redes sociales es un objeto de Salesforce que representa una publicacién de
una red social como Facebook o Twitter.

@ Nofta: Las paginas de configuracién de Servicio al cliente de redes sociales, las paginas de
moderacién y autorizacion y la accién Responder en las noticias de caso solo estan disponibles
en Salesforce Classic.

La ficha o el objeto Publicaciones de redes sociales es una recopilacién de informacion sobre una
publicacion de una persona o compafifa en una red social, como Twitter o Facebook. La informacion
disponible para una publicacion varia en funcion de la red social. Puede ver y gestionar publicaciones
de redes sociales.

Nota: Para publicaciones entrantes, la configuracion de un valor de lista de seleccion de
Estado en la pagina de detalles de publicaciones en redes sociales no permanece con la
publicacién ya que este campos es Unicamente para publicaciones entrantes.

1. Haga clic en la ficha Publicaciones de redes sociales.

2. Deforma opcional, puede seleccionar una vista.

La lista cambia por defecto a los elementos vistos recientemente. Seleccione una Vista o
cree una para filtrar la lista de publicaciones. Si su organizacion tiene la moderacién habilitada,
seleccione Publicaciones sociales sin caso para ver y crear un caso o ignorar publicaciones.
También puede crear una vista que se ajuste a sus necesidades.

EDICIONES

Disponible en: Lightning
Experience y Salesforce
Classic

Las publicaciones y
personas de redes sociales
estan disponibles en:
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Professional Edition.

PERMISOS DE USUARIO

Parainstalar e implementar
Social Studio para
Salesforce:

e "Personalizar aplicacion”

3. Haga clicen el nombre de la publicacién de redes sociales que quiera gestionar o en Nueva publicacion social para crear una

publicacion.

Si selecciond una vista, puede hacer clic en Modificar o Eliminar segun corresponda.

Nota: En la ficha Publicacion social, solo puede crear, modificar y eliminar publicaciones de su organizacion de Salesforce,

no en las redes sociales.

4. Paragestionar publicaciones sin casos, seleccione las publicaciones que desee para crear un caso o ignorary haga clic en Crear caso

e Ignorar como corresponda.
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1"

Por ejemplo, un agente puede ignorar una publicacién de Facebook que diga “jOs quiero, tios!”, ya que no garantiza un caso.

Siestd utilizando el paquete de inicio del servicio de atencién al cliente de redes sociales, puede activar la moderacién de casos en
la ficha Cuentas sociales en Configuracion, consulte Configurar el servicio al cliente de redes sociales. Para habilitar la moderacién a
través de Social Studio, consulte Habilitar la moderacién para el servicio al cliente de redes sociales

5. Sitiene Aprobaciones activadas, la ficha Publicaciones de redes sociales tiene una vista de lista Publicaciones en redes
sociales pendientes de aprobacidn quele permite revisar varias publicaciones pendientesy aprobar o rechazarlas
segun desee.

@ Nota: Una vez activadas las aprobaciones, los botones Aprobar publicaciones y Rechazar publicaciones permanecen en la
ficha Publicaciones en redes sociales. Sin embargo no funcionan para publicaciones entrantes y que no necesitan aprobacion.

O Sugerencia: Siaprueba una publicacion desde la vista de lista Publicaciones en redes sociales pendientes de aprobacion y
una interrupcion del sistema, tiempo de inactividad de la sesién u otro problema inesperado evita la publicacién de ésta en
las redes sociales pensadas, aparece un mensaje de error solo en el caso individual, no en la vista de lista. Para ayudar a respetar
cualquier compromiso de su compafiia referente a tiempos de respuesta en redes sociales, después de la aprobacién de
publicaciones desde la vista de lista, recomendamos consultar los estados de las publicaciones para asegurarse de que se han
enviado correctamente y no necesitan ser reenviados.

En la pagina de detalles de la publicacién de redes sociales podra:

e Ver, modificar y crear el contenido y la informacién de la publicacién.

@ Nota: Lainformacion varfa segun la red social de la que provenga la persona.

No olvide hacer clic en Guardar para guardar los cambios o crear una publicacién.
e Sisuorganizacion tiene habilitada la moderacion, puede crear un caso para una publicacién o ignorarla si no garantiza un caso.
e Elimine la publicacion de su organizacion de Salesforce.
@ Nota: Las publicaciones de redes sociales no se eliminan cuando se elimina su registro principal, habitualmente un caso. Del

mismo modo, si una publicacion de redes sociales con una cuenta, un contacto o un prospecto asociado a través del campo
polimarfico Quién, la eliminacion de cualquiera de esos registros relacionados no afecta a la publicacién en redes sociales.

Puede responder a una publicacion de redes sociales inicamente desde las noticias de casos o prospectos, no desde la ficha Publicaciones
de redes sociales.

CONSULTE TAMBIEN
Gestionar personas de redes sociales
Sugerencias de accién social

Guia completa del Servicio al cliente de redes sociales
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Gestionar personas de redes sociales

Una persona de redes sociales es un objeto de Salesforce que representa al perfil de un contacto EDICIONES
en una red social como Facebook o Twitter.

Disponible en: Lightning

@ Nofta: Las paginas de configuracién de Servicio al cliente de redes sociales, las paginas de !
Experience y Salesforce

moderacién y autorizacion y la accién Responder en las noticias de caso solo estan disponibles

en Salesforce Classic. Classic
La ficha o el objeto Personas de redes sociales es una recopilacién de informacion disponible Las publicacionesy
publicamente sobre una persona o compafia en Twitter o Facebook. Una persona esté relacionada personas de redes sociales

estan disponibles en:
Enterprise Edition,
Performance Edition,
Unlimited Edition y
Professional Edition.

con la red social y puede haber multiples personas de redes sociales relacionadas con un tnico
contacto. Puede modificar y eliminar una persona de redes sociales, pero no puede crear
manualmente una persona de redes sociales de Salesforce. Las personas de redes sociales se crean
a partir de informacién publica en los sitios de redes sociales. Puede ver y gestionar sus registros
de personas de redes sociales como otros registros en Salesforce.

@ Nota: Los campos de persona social pueden tener longitudes de caracteres maximas
establecidas por limites personalizados o estandar de Salesforce. Por ejemplo, el primer campo
de nombre estd limitado a 40 caracteres. Si una persona social con un nombre de mas de 40 Parainstalar e implementar
caracteres esta creada desde una publicacién social entrante, el nombre se trunca al 40° Social Studio para
caracter. Salesforce:

, , . * "Personalizar aplicacién”
1. Haga clic en la ficha Personas de redes sociales. 8

2. De forma opcional, puede seleccionar una vista.
La lista cambia por defecto a los elementos vistos recientemente. Seleccione Todos en |a lista desplegable Ver para mostrar todas
las publicaciones en redes sociales de su organizacién. También puede crear una vista que se ajuste a sus necesidades.

3. Hagaclicen el controlador social que desee gestionar.
Si ha seleccionado una vista, haga clic en Modificar o Eliminar segun corresponda.

Q Advertencia: Sielimina las personas de redes sociales a través de la funcién Contactos y cuentas sociales, todas las
publicaciones de redes sociales relacionadas también se eliminaran.

En la pdgina de detalles de la persona de redes sociales podra:

e Very modificar la informacién disponible del contacto para esa red social.

@ Nofta: Lainformacion varfa segun la red social de la que provenga la persona.

e Eliminar la persona de redes sociales de su organizacién.

e (Crear, modificar y eliminar publicaciones de redes sociales.

e Veaquéred social cred la persona social en el campo Aplicacién de origen. Este campo se establece en la creacién y no
es actualizable. Las personas de redes sociales creadas antes de Summer '15 no tienen este campo.

Q Advertencia: No hay seguridad a nivel de campo, por lo que no podréa controlar quién puede crear, leer, modificar o eliminar
personas de redes sociales. Cualquiera de su organizacion puede ver todos los datos de un objeto Persona de redes sociales.

CONSULTE TAMBIEN
Gestionar publicaciones de redes sociales
Sugerencias de accién social

Guia completa del Servicio al cliente de redes sociales
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