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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Salesforce-konsoli

Salesforce console on suunniteltu parantamaan tehokkuutta nopeatempoisissa palvelu- ja EDITION-VERSIOT
myyntiymparistdissa.

Konsolin kojelautaa muistuttava kayttéliittyma vahentad napsautusten ja selauksen maaraa, joten Kaytettavissa: Salesforce
voit 16ytad, pdivittad ja luoda tietueita nopeasti. Kayta konsolia kdyttadksesi tarkeimpia tietojasi ja Classicissa

ominaisuuksiasi nopeasti. Esimerkiksi tukiagentit voivat kdyttad useita sovelluksia samanaikaisesti . L .
e ) ) N o i ) ) Kaytettdvissa Professional
ja sdilyttda tapausten asiayhteyden, vaikka niiden prioriteetit muuttuvat. Myyntiedustajat voivat Edition-, Enterprise Edifion-,
ottaa valittomasti yhteytta liideihin, arvioida yhtiditd, tunnistaa tarkeimpid yhteyshenkilitd ja kdyttaa Performance Edition-,
myyntitietoja. Unlimited Edition- ja
Konsolin valilehtiin perustuvan kayttéliittyman avulla voit tarkastella tietueita ja niihin liittyvid kohteita Developer Edition

helposti yhdelld ruudulla seka tydstad useita kohteita samanaikaisesti. -versioissa

Salesforce-konsolin kayttoliittyma
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(1) Valitse objekteja ja tietueita navigointivalilehdestd. (2) Tietueet ndytetadn luettelossa, jonka voit kiinnittdd ruudun vasempaan
ylakulmaan. (3) Valitut tietueet ndytetdan ensisijaisina valilehting, joiden avulla voit tydstda useita kohteita samanaikaisesti. (4)
Korostuspaneeli ndyttaa tietueisiin liittyvid avaintietoja. (5) Tietueeseen liittyvat kohteet ndytetaan alavalilehting, joiden avulla voit siirtya
asiaan liittyvista tiedoista toisiin hukkaamatta asiayhteytta. (6) Tarkastele ja tydsta sisdltdd syotteessa tai lisdtietoalueella. (7) Kayt
mukautettujen komponenttien tietoja sivupalkeissa ja alatunnisteissa.

Pdakdyttajat voivat mukauttaa konsolia aina navigointivalilehden objekteista siihen, voitko soittaa puheluita SoftPhonen avulla.
Lisdmukautuksiin voisi sisaltya Knowledge-artikkelien ndyttdminen tapausten vieressd, mukautettujen toimintojen luominen nappdimiston
pikavalinnoilla tai asiakkaiden kanssa keskusteleminen verkossa Live Agentin avulla (vain Service Cloudissa). Padkdyttdjat ja kehittéjat



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

voivat ratkaista omatakeisempia liiketoimintaongelmia mukautetuilla konsolikomponenteilla ja kdyttda koodia Salesforce Console
Integration Toolkit APl:lla lisatdkseen kolmansien osapuolten integraatioita ja laajentaakseen konsolin mukautuksia uudelle tasolle.

O Vihje: Jos kéytat jo palvelukonsolia, voit luoda my&s myyntikonsolin ostamatta erillisia lisensseja.

@ Nofte: Salesforce-konsoli parantaa agenttikonsolia tarjoamalla sinulle enemman vaihtoehtoja ja kehittyneempad teknologiaa.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin rajoitukset

Salesforce-konsolin maarittamiseen valmistautuminen

Salesforce-konsolin rajoitukset

Tutustu konsolin naytto-, kayttdoikeus- ja mukautusrajoituksiin. EDITION-VERSIOT

Nayttorajoitukset

Kéytettavissd: Salesforce

Salesforce console on kdytettavissa vain Salesforce Classicin tukemissa selaimissa. Jos o
Classicissa

kdyttamaasi selainta ei tueta, kayttokokemuksesi heikkenee.

Kaytettavissa Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

O Vihje: Parhaan suorituskyvyn takaamiseksi suosittelemme, ettd konsolia kdytetaan
Google Chrome™ -selaimella ja laitteilla, joissa on 8 Gt RAM-muistia. Pidd mielessasi,

ettd 32-bittisilld jarjestelmilla saattaa esiintya muistirajoituksia. Ota kaikki hyoty irti Unlimited Edition- j
lisatystd RAM-muistista kayttamalld 64-bittista kdyttojarjestelmaa ja selainta. Developer Edition
-versioissa

Konsoli tukee rajoitetusti oikealta vasemmalle luettavia kielid, kuten arabiaa tai hepreaa.
Koska oikealta vasemmalle luettavia kielid ei tueta taydellisesti, jotkin konsolin ominaisuudet
eivat valttdmatta ndy odotetulla tavalla, kuten tapaussydte, Live Agent ja Salesforce
Knowledge.

Kaikki Salesforce CRM Content -kohteet ndytetdan ensisijaisina vélilehtina konsolissa.
Sosiaaliset tilit, yhteyshenkilét ja liidit -ominaisuutta kdytettaessa sosiaalisen tarkasteluohjelman ikkuna ei linjaudu oikein konsolissa.

Tietueiden aloitussivuja, mukaan lukien niiden vakiomuotoisia Tyokalut-osioita, ei ndyteta konsolissa.

Toimintatapojen ja kdyttooikeuksien rajoitukset

Konsoli ei tue selaimien Edellinen-painikkeita, joten ne eivdt toimi odotetulla tavalla.

Salesforce-konsoli ei téyta helppokayttétilan vaatimuksia.

Visualforce-sivut eivdt pdivity, kun napsautat u ja valitset Paivita kaikki ensisijaiset valilehdet tai Paivita kaikki alavalilehdet.
Lisdksi, jos korvaat lisdtietosivun viiteluetteloita kayttavalld Visualforce-sivulla, viiteluettelolla luotuja uusia tietueita ei ndytetd
ennen kuin sivu avataan uudelleen uudessa valilehdessa.

Et voi muokata kenttid suoraan korostuspaneelissa, mutta jos muokkaa niita tietueessa, korostuspaneeli paivitetdan automaattisesti.

Joitakin objekteja ei ole taysin sopeutettu konsolille, kuten raportit, mittaristot ja Chatter. Namd ja muut objektit on merkitty
tahdelld (*) konsolin maaritysalueella, ja ne saattavat toimia odottamattomin tavoin. Esimerkki: (1) Mahdollisuuksien osuuksia
tarkasteltaessa Peruuta-painikkeen napsauttaminen ei sulje alavdlilehted, vaan avaa sivun lisdtiedot alavalilehteen. (2)
Mahdollisuuksien rivikohteet ja tarjousten rivikohteet eivat pdivity automaattisesti muutettaessa — sinun taytyy ehka paivittda
sivu ndhdaksesi muutokset.

Jos suljet konsolin ja avaat sen uudelleen, kaikki viimeksi ndytetyt alavalilehdet eivat valttdmatta avaudu uudelleen. Liséksi, jos
suljet konsolin valitsemalla toisen sovelluksen Force.com-sovellusvalikosta, selaimesi Edellinen- ja Seuraava-painikkeet eivat
vdlttamattd toimi odotetusti.

Salesforce-konsolin rajoitukset



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Salesforce-konsolin kéyttédnotto

e Jostallennat hakukomponentin muutokset ja sinulla on tallentamattomia muutoksia toisessa hakukomponentissa, tallentamattomat
muutokset menetetdan ilman virheviestid.

e Jos napsautat mukautettua linkkid tai tekstikentan linkkid, kuten http://www.salesforce.com/ tapauksen Kuvaus-kentdstd,
linkki ndytetadn ponnahdusikkunassa valilehden sijaan.

e Jos paivitat Muuta tapauksen tilaa -sivun konsolissa, virhe Sivua ei voi k&aytt&i ndytetadn.

e Etvoi kdyttdd kiinnittdmistd hakutuloksissa, jos Chatter ei ole kdytossa.

Mukautusrajoitukset

e Konsoli ei tue Chatter Messenger -ohjelmaa tai sovelluskaynnistintd.

e Jotkin Visualforce-sivut eivat valttdmatta ndy oikein konsolissa, jos niitd ei pdiviteta nakymaan siina.

e Jos otat clickjack-suojauksen kayttdon Visualforce-sivuille Salesforce-organisaatiosi suojausasetuksista, Visualforce-sivut eivat

toimi oikein.
Konsoli ei tue Visualforce-sivuja, jotka kdyttdvéat Vaadi CSRF-suojausta GET-pyynndille -valintaa. Jos kdytdt Visualforce-sivuja
ja CSRF-suojausta, agenttisi saattavat ndhdd virheitd, kun he yrittdvét kayttda sivua.

Puhelukeskusten kayttdjat voivat kdyttad softphonea Salesforce consolessa vain, jos he kayttavdt CTl Toolkit -versiolla 3.0 tai 4.0
laadittua CTl-adapteria tai Open CTLll4 laadittua puhelukeskusta.

Live Agent on kdytettdvissd vain konsoleissa, joissa on Service Cloud.

Live Agent -keskustelulokien korostuspaneelia voi muokata, mutta et voi ottaa sitd kdyttoon kdyttdjillesi.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsoli

Salesforce-konsolin kdyttéonotto

Salesforce-konsolin maarittdmiseen valmistautuminen

Pdatd ennen konsolin madrittamista, kaytatko sita palvelu- vai myyntitarkoituksissa. EDITION-VERSIOT

Salesforce-konsoli on erddnlainen mukautettu sovellus, jota voit mukauttaa tukiagenteille tai
myyntiedustajille. Voit maarittda Salesforce-organisaatiollesi useita konsoleita, kunhan et ylita Kéytettdvissa: Salesforce
Edition-versiosi mukautettujen sovellusten rajoitusta. Voit esimerkiksi maarittad yhden konsolin Classicissa

asiakaspalvelulle ja toisen puhelinmyyjille. Palvelu- ja myyntikonsolit ovat ldhes identtisid, mutta
palvelukonsoli voi sisaltda myos Live Agentin, joka on tukiagenteille ja asiakkaille tarkoitettu
chat-tyokalu.

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

Kun valmistaudut maarittaméaan konsolin, mieti ketkd sité kdyttavat ja millaisia tietoja he kayttavat Unlimited Edition- ja
eniten. Madrita kullekin konsolille kayttdjien kaytettavissa olevat objektit, korostuspaneelissa kayttajille Developer Edition
nopeasti naytettavat kentat sekd kayttdjille kohdistettavat lisenssit, jotta he voivat kdyttda useita -versioissa
Salesforce-ominaisuuksia. Mieti myds, mitka tietueet tulisi ndyttda ensisijaisina valilehting ja mitka

alavélilehtina.

Valitse liiketoimintaprosessisi ydin ensisijaiseksi valilehdeksi ja siihen liittyvat kohteet alavdlilehdiksi. Voit esimerkiksi maarittaa tilin
ensisijaiseksi vdlilehdeksi ja tapaukset ja yhteyshenkilot alavalilehdiksi. Kun madritat konsolia, suosittelemme antamaan sille sen
kdyttotarkoitusta vastaavan nimen, jotta kdyttdjat voivat tunnistaa sen helposti. Esimerkiksi Asiakaspalvelu.
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O Vihje: Jos sinulle on kohdistettu Service Cloud User -ominaisuuslisenssi, voit tarkastella ja mukauttaa kdyttévalmista konsolia
valitsemalla esimerkkikonsolin Force.com-sovellusvalikosta.

KATSO MYOS:
Salesforce Console -konsolin suunnitteluun liittyvid kysymyksid
Salesforce-palvelukonsolin kdyttdonotto

Salesforce-myyntikonsolin kdyttdonotto

Salesforce-konsolin toteutusvihjeitd

Tutustu naihin vihjeisiin ennen konsolin ottamista kayttdon. EDITION-VERSIOT

Yleisia toteutusvihjeita
Konsoli myétailee kaikkia Salesforce-organisaatiosi suojaus- ja jakoasetuksia. Kaytettavissa: Salesforce
Parhaan suorituskyvyn takaamiseksi suosittelemme, etta konsolia kdytetdan Google Chrome™ Classicissa
-selaimella ja laitteilla, joissa on 8 Gt RAM-muistia. Pidd mielessasi, etta 32-bittisilla jarjestelmilla Kéytettévissé Professional
saattaa esiintya muistirajoituksia. Ota kaikki hyoty irti lisatysta RAM-muistista kayttamalla Edition-, Enterprise Edition-,
64-bittista kayttéjarjestelmad ja selainta. Performance Edition-,

Unlimited Edition- ja

Paranna suorituskykyd entisestdan ottamalla kdyttoon valilehtien rajoitukset (kohdasta

Miaritykset > Luo > Sovellukset > [konsolin nimi] > Muokkaa). Developer Edifion

-versioissa
Vaikka Salesforce Classic 2010 -kdyttoliittymdteemaa ei olisikaan otettu kayttdon organisaatiossasi,

konsolin kdyttajat ndkevat silti uuden kayttoliittyman kaikilla konsolin sivuilla.
Péivitd selaimesi nahdaksesi konsolin maarityksiin tehdyt muutokset.
Et voi lisatd konsolia asiakasportaaleihin tai kumppaniportaaleihin.

Salesforce-palvelukonsolin toteutusvihjeita

Palvelukonsolin kaytto edellyttds, ettd kayttdjille on kohdistettu Service Cloud User -ominaisuuslisenssi.

Live Agentin kdytto konsolissa edellyttad, etta kdyttdjille on kohdistettu Live Agent User -ominaisuuslisenssi.

Jos Salesforce Knowledge on mddritetty, ota Knowledge-sivupalkki kaytton, jotta konsolin kdyttdjat voivat nédhda automaattisesti
tyostamiinsd tapauksiin liittyvid artikkeleita.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin madrittamiseen valmistautuminen

Salesforce Console -konsolin suunnitteluun liittyvid kysymyksia

Ennen kuin maaritdt konsolin, tutustu ndihin kysymyksiin, jotta saat kaiken irti toteutuksestasi.

Kuka kayttaa konsolia Salesforce-organisaatiossasi?
Konsoli on suunniteltu kdyttdjille, joiden tarvitsee 16ytdd, pdivittdd ja luoda tietueita nopeasti. Jos kdyttdjien profiilit on kohdistettu
konsolisovellukseen, he voivat kdyttda sitd. Suosittelemme madrittamadn ennen konsolin luomista, mitkd kdyttajdprofiileistasi
hyétyisivdt eniten sen kdytostd, esimerkiksi tukiagenteille tai puhelinmyyjille kohdistetut profiilit. Voit myds luoda profiilin tai kopioida

olemassa olevan profiilin, jolla voit kohdistaa kdyttdjid konsoliin. Lisatietoja on kohdassa Salesforce Console -sovelluksen méaarittaminen
sivulla 10.
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kysymyksid

Oletko ostanut tarpeeksi ominaisuuslisensseja?
Salesforce-kdyttajat tarvitsevat ominaisuuslisenssin kayttadkseen konsolia. Kun olet maarittanyt konsolin, voit kohdistaa lisenssit
manuaalisesti kayttajille. Lisdtietoja on kohdassa Service Cloud -ominaisuuslisenssin kohdistaminen kayttgjille sivulla 8.

Kuka toteuttaa konsolisovelluksia yhtidllesi?
Konsoli on vélilehtien ryhmésté koostuva sovellus, joka muodostaa sovellustoimintoja sisaltavan yksikon. Salesforce sisdltad
vakiosovelluksia, kuten Myynti ja Puhelinkeskus. Voit luoda konsolin mukautettuna sovelluksena, jonka kdyttdjat voivat valita

Force.com-sovellusvalikosta. Jos yhtidssasi on kdyttdja, jolle sovellusten luonti Salesforcessa on tuttua, pyydd hanta toteuttamaan
konsolisovelluksia. Lisédtietoja on kohdassa Salesforce Console -sovelluksen mddrittdminen sivulla 10.

Mita kohteita haluat kdyttdjien voivat kayttaa konsolin navigointivalilehdesta?
Navigointivdlilehti ndytetdan, kun kdyttajat valitsevat konsolin Force.com-sovellusvalikosta. Tama valilehti salli kayttajien valita
objektin, kuten tapauksen, tilin tai yhteyshenkilon, ja tarkastella sen aloitussivua. Suosittelemme, etta lisadt navigointivalilehtiin kaikki
objektit, jotka toimivat liiketoimintaprosessisi ytimend. Esimerkiksi tapaukset ovat usein tukiagenttien liiketoiminnan ydin, joten salli
agenttien kdyttad tapauksia navigointivalilehdesta. Lisdtietoja on kohdassa Salesforce Console -sovelluksen maarittdminen sivulla
10.

Miten haluat nayttaa tietueet konsolissa, kun niitd valitaan muualta kuin ensisijaisesta valilehdesta tai alavalilehdista?
Konsoli ndyttaa kaikki tietueet valilehting, jotta kayttajdt voivat I6ytad, paivittad ja luoda tietueita yhdeltd ruudulta. Ensisijaiset valilehdet
nayttavat tyostettavan paakohteen, kuten tilin. Alavdlilehdet nayttavat asiaan liittyvat tietueet, kuten tilin tapaukset tai yhteyshenkilot.
Voit valita miten tietueet ndytetadn, kun ne valitaan muualta kuin ensisijaisesta valilehdesta tai alavalilehdistd, esimerkiksi kun kayttdjat
valitsevat tapauksia luettelondkymistd tai hakutuloksista. Listietoja on kohdassa Salesforce Console -sovelluksen maarittdminen
sivulla 10.

Mitka kentat haluat korostaa tietueissa?
Konsoli sisaltad korostuspaneelin, joka osoittaa kunkin tietueen tarkeimmat kentdt. Korostuspaneeli auttaa kdyttdjid ndkemadan kriittiset
tiedot ilman, ettd heiddn taytyisi napsauttaa painiketta tai vierittad sivua alas. Suosittelemme tydskentelemdan yhdessa kayttdjiesi
kanssa madrittdaksenne tietueiden, kuten tapausten, tilien ja yhteyshenkildiden, tarkeimmat kentdt, jotta voit maarittda konsolin
korostamaan hyodyllisimmat tiedot. Lisdtietoja on kohdassa Salesforce Console korostuspaneelin mukauttaminen sivulla 13.

Haluatko sallia kayttdjien lisata tietueisiin huomautuksia kayttamalla vuorovaikutuslokeja?
Vuorovaikutuslokin avulla Salesforce-konsolin kdyttdjat voivat kirjoittaa huomautuksia ensisijaisissa valilehdissa ndytettaviin tietueisiin.
Voit luoda useita vuorovaikutuslokeja ja mukauttaa niitd nayttamaan tiettyja tehtavidkenttia eri kayttajille pdivittamistd varten. Ota
selvdg, tarvitseeko kdyttdjien lisdtd huomautuksia tietueisiin tai tietueiden pdivitettyihin tehtavakenttiin suoraan. Esimerkiksi jotkut
kdyttajdt voivat kdyttda konsolia [dytadkseen ja tarkistaakseen tietueita nopeasti, ja jotkut lisdtdkseen tai paivittadkseen tietueiden
tietoja. Jos viimeksi mainittu sopii liiketoimintatarpeisiisi paremmin, dla mdaritd vuorovaikutuslokeja. Vuorovaikutuslokien jattaminen
madrittamattd voi myos sadstaa tilaa ruudulta, jos kayttajien ei valttamatta tarvitse lisdta tietueisiin huomautuksia. Lisatietoja on
kohdassa Vuorovaikutuslokien maarittaminen Salesforce Console -konsolille sivulla 15.

Haluatko kohdistaa vuorovaikutuslokit tietyille kdyttajaprofiileille vai kaikille kayttajille?
Koska kaikki konsolin kayttdjat eivdt voi lisdtd tietueisiin huomautuksia vuorovaikutuslokin avulla, voit kohdistaa vuorovaikutuslokeja
tietyille kayttajaprofiileille. Lisdtietoja on kohdassa Vuorovaikutuslokien kohdistaminen sivulla 16.

Miten haluat nayttaa luettelot konsolissa?
Luettelondkymat sallivat kayttdjien nahda tietyn joukon tietueita, kuten suljetut tapaukset tai uudet tilit. Voit valita miten
luettelondkymat ndytetddn konsolissa, esimerkiksi ruudun vasemmassa laidassa tai yldlaidassa tai koko ndytolld. Suosittelemme

kysymaan kayttajiltasi, miten he haluaisivat ndhda luettelonakymat ja mikd olisi heille sopivin tapa luetteloiden ndyttamiseen.
Lisatietoja on kohdassa Luetteloiden ndyttdminen Salesforce Console -konsolissa sivulla 17.

Haluatko sallia konsolikdyttdjien kayttaa Salesforcen ulkopuolisia toimialueita?
Maaritd, haluatko kayttajien voivan kdyttda joitakin ulkopuolisia toimialueita konsolista. Saatat esimerkiksi haluta kayttdjien voivan
kdyttdd www . google. comia, tai liketoimintaprosessisi saattavat edellyttda kolmannen osapuolen jarjestelman kayttod tehtdvien
suorittamiseen. Lisétietoja on kohdassa Toimialueiden salliminen Salesforce Console -konsolille sivulla 21.
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Haluatko konsolikayttdjien nakevan visuaalisia osoittimia, kun heidan tydstamansa luettelot tai tietueet muuttuvat?
Tyontsilmoitukset ovat konsolin luettelo- ja lisatietosivuilla olevia visuaalisia osoittimia, jotka ndyttavat, onko tietuetta tai kenttda
muutettu kdyttdjan istunnon aikana. Jos esimerkiksi kaksi tukiagenttia tydstdvat samaa tapausta ja toinen heistd muuttaa
Prioriteetti-arvoa, tydntdilmoitus kertoo toiselle tukiagentille muutoksesta, jotta hdnen ei tarvitse tehda turhaa tyota.
Suosittelemme ottamaan selvdd ennen tydntdilmoitusten luomista, mitka objektit ja kentat muuttuvat usein, ja lisédmaan ne
tyontdilmoituksiin kdyttdjien auttamiseksi. Lisdtietoja on kohdassa Salesforce Console tyontdilmoitusten mukauttaminen sivulla 22.

Haluatko lisdta konsoliin nappaimiston pikavalintoja?
Ndppdimistdn pikavalintojen avulla kayttdjdt voivat suorittaa toimintoja ndppdimistélla hiiren sijaan. Nappdimiston pikavalinnat
voivat tehda konsolin kayttamisesta tehokkaampaa. Esimerkiksi sen sijaan, ettd kdyttajat kirjoittaisivat tapauksen tiedot ja napsauttaisivat
hiirelladn Tallenna, voit luoda nappdimiston pikavalinnan, jotta kayttajat voivat kirjoittaa tapauksen tiedot ja painaa CTRL+S.
Suosittelemme ottamaan selvaa ennen pikavalintojen luomista, kdyttavatko kayttajasi usein tiettyjd toimintoja tai toimintojen
yhdistelmid, joita voisit yksinkertaistaa pikavalinnoilla. Listietoja on kohdassa Nappdimiston pikavalintojen mukauttaminen Salesforce
Console -konsolissa sivulla 20.

Haluatko kayttajien voivat vastaanottaa ja soittaa puheluita konsolista?
Voit integroida Salesforcen kolmannen osapuolen CTl-jdrjestelmaan, tai voit pyytdd sovelluskehittdjidsi luomaan Salesforcelle
puheluiden hallintatydkaluja Open CTI:18. Molemmat puhelukeskusratkaisut toimivat konsolin kanssa ja tarjoavat kdyttdjille SoftPhonen,
jolla he voivat vastaanottaa ja soittaa puheluita. Puhelukeskusten kayttdjat voivat kdyttad Salesforce-konsolissa SoftPhonea vain, jos
he kayttavat CTl Toolkit -versiolla 3.0 tai 4.0 laadittua CTl-adapteria tai Open CTI:IId laadittua puhelukeskusta. Lisatietoja on online-ohjeen
aiheissa "Puhelukeskuksen maarittdminen” ja "Salesforce Open CTI".

Haluatko tallentaa kayttdjdistunnot automaattisesti, jotta sisaan kirjautuvat kayttajat voivat jatkaa toitaan siitd, mihin he
viimeksi jaivat?
Kayttdjien istunnot tallennetaan automaattisesti, joten kun he sulkevat selaimensa tai kirjautuvat ulos Salesforcesta, he voivat jatkaa
toitddn avoimissa vdlilehdissadn, konsolikomponenteissa tai sdatdmalldan ruudun koolla. Voit my6s poistaa tdman ominaisuuden
kdytosta. Lisdtietoja on kohdassa Salesforce Console kayttdjdistuntojen tallentaminen sivulla 18.

Haluatko lisata konsolin alapalkkiin komponentin, jotta kdyttdjat voivat kdyttaa kymmenta viimeksi tarkastelemaansa tai
muokkaamaansa vililehted nopeasti?
Jos konsoli on madritetty, voit lisdtd sen alatunnisteeseen Historia-komponentin, jotta kdyttdjat voivat kayttaa viimeksi kayttamiaan
ja kirjanmerkkeihinsd lisadmidan ensisijaisia valilehtid ilman, ettd heidan tarvitsisi hakea niita Salesforcesta. Lisatietoja on kohdassa
Historia-komponentin ottaminen kayttoén Salesforce Console -konsolille sivulla 18.

Haluatko nayttaa konsolissa tapauksiin liittyvia Knowledge-artikkeleita automaattisesti?
Jos Salesforce Knowledge on madritetty, voit ottaa kdyttdon Knowledge-sivupalkin, jolloin tapausta tyostavdt kayttajdt ndkevat
automaattisesti asiaankuuluvia artikkeleita, jotka auttavat heitd ratkaisemaan tapauksia nopeammin. Lisatietoja on online-ohjeen
aiheissa Knowledge-sivupalkin ottaminen kdyttoon Salesforce Consolessa sivulla 24 ja “Build Your Knowledge Base”.

Haluatko konsolikayttdjien muodostaa yhteyden asiakkaisiin tai verkkosivuston vierailijoihin reaaliaikaisesti tekstipohjaisella
live-keskustelulla?
Jos Live Agent on maaritetty, voit lisdta sen konsoliin, jolloin kdyttdjasi voivat keskustella asiakkaidesi kanssa tarkastellessaan asiakkaiden
tietoja. Lisdtietoja on online-ohjeen aiheissa Live Agentin lisddminen Salesforce Console -konsoliin ja “Live Agentin maarittdminen”.

Haluatko mukauttaa tai laajentaa konsolia tai integroida sen muiden jarjestelmien kanssa?
Luo komponentteja mukauttaaksesi, laajentaaksesi tai integroidaksesi Salesforce console -konsolia muiden jarjestelmien avulla. Voit
esimerkiksi luoda komponentteja, jotka ndyttavat kolmansien osapuolten sovelluksia tai sisdltod, kun kayttajat tarkastelevat tiettyja
sivuja. Lisdtietoja on online-ohjeen aiheissa Konsolikomponentit sivulla 43 ja "Visualforce”.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin toteutusvihjeité

Salesforce-konsolin maarittamiseen valmistautuminen



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Service Cloud -ominaisuuksien mddrittdminen Launch Pad

-malleilla
Service Cloud -ominaisuuksien mddrittdminen Launch Pad -malleilla
Ota kayttgon ja testaa Ste..r.\(|c.e .Clogd —omm@sugkma Yam muutamglla.napsa.utuksella.' Nam”anm'z.alllt' EDITION-VERSIOT
auttavat sinua madrittdmaan joitakin suosituimpia Service Cloud -ominaisuuksia, kuten aikaa sadstavia
konsolin madrityksid seka palveluorganisaatiolle valttamattomia raportteja ja mittaristoja. Kaylettavissd: Salesforce
Kaytd malleja kirjoittamalla Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttadn Launch Pad. Classicissa
o Vihje: Sinun kannattaa kokeilla Launch Padia sandbox-ympéristossasi, jotta voit testata uusia Kéytettavissa: Professional
ominaisuuksia ilman, ettd ne vaikuttaisivat julkaistuun tuotantoymparistoosi. Edition-, Enterprise Edition-,
o 4 R : Performance Edition-,
Launch Pad -malleja ei tueta IE-versiossa 9 tai sitd vanhemmissa. Unlimited Edifion- jo
Developer Edition
-versioissa

Salesforce-palvelukonsolin kdyttéonotto

Luo konsolisovellus, mukauta sitd ja kohdista sitten Service Cloud User -ominaisuuslisenssi sen EDITION-VERSIOT
kayttajille.

1. Mukauta kaikkien objektien korostuspaneeleita ja ota ne kdyttoon. Kaytettavissa: Salesforce

2. Luo konsolisovellus ja kohdista se kayttajaprofiileille. Classiclssa

3. Valinnaisia vaihtoehtoja tukiagenteille: Kdytettvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,

e Brandaa konsoliasi. Performance Edition-

e Valitse miten kiinnitetyt luettelot ndytetadn. Unlimited Edition- ja
e Salli toimialueita. Developer Edition
-versioissa

e Mukauta tyontoilmoituksia.

e Mukauta nappdimiston pikavalintoja.

KAYTTJAOIKEUDET

e Ota Knowledge-sivupalkki kayttoon.
e Maaritd vuorovaikutuslokeja ja kohdista kéyttéjaprofiileille. Salesforce-palvelukonsolin
madrittéminen:

e Ota Live Agent kdyttoon (kdytettdvissa vain palvelukonsolissa). Sovelluk
e Sovelluksen

@ Note: Madaritd Live Agent -toteutuksesi ennen kuin lisédt sen konsoliisi. Jos olet mukautusoikeus
lisddmadssa Live Agentia olemassa olevaan konsoliin, testaa konsoliasi ennen kuin otat JA
sen kdyttdon agenteillesi. Varmista, ettd sivupalkin komponentit ndytetddn oikein. Service Cloud ~kaytidid

4. Kohdista kayttdjille Service Cloud User -ominaisuuslisenssi.

o Vihje: Edistyneet Salesforce-paakayttajat ja sovelluskehittdjat voivat lisata kolmansien osapuolten integraatioita tai laajentaa
konsolin mukautuksia entisestdan luomalla konsolikomponentteja tai kdyttamalld Salesforce Console Integration Toolkit APl -koodia

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin toteutusvihjeita
Salesforce-konsolin maarittamiseen valmistautuminen

Salesforce-konsolin maaritettdvat ominaisuudet



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Service Cloud -ominaisuuslisenssin kohdistaminen kayttdijille

Service Cloud -ominaisuuslisenssin kohdistaminen kayttgiille

Service Cloud User -ominaisuuslisenssi tarjoaa kayttdjille liséd Salesforce-ominaisuuksia, kuten
Salesforce-konsolin.

Lisenssin kohdistaminen kayttdjalle:

1. Kirjoita Mddritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Kdyttajat ja valitse Kayttajat.
2. Napsauta kayttdjan nimen vierestd Muokkaa.

3. Valitse Service Cloud User.

4. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:

Salesforce-palvelukonsolin kdyttdonotto

Salesforce-myyntikonsolin kdyttdonotto

Ennen kuin voit ottaa konsolin kdyttoon ensimmaista kertaa, ota yhteyttd Salesforceen ja myénna
kayttajille oikeat kayttdoikeusjoukkolisenssit ja kayttajaoikeudet.

1. Jos haluat ottaa myyntikonsolin kdyttoon Salesforce-organisaatiossasi, ota yhteytta Salesforceen.

2. Mukauta kaikkien objektien korostuspaneeleita ja ota ne kayttoon.

3. Kohdista kayttdjille Myyntikonsolin kayttaja -kayttooikeusjoukkolisenssi.
4. Ota myyntikonsolin kayttooikeus kayttoon kayttdoikeusjoukossa.
5

. Kohdistaa kayttdjat kayttdoikeusjoukkoon. Voit kohdistaa myyntikonsolin kdyttdoikeuden
sisaltaviin kayttooikeusjoukkoihin vain kayttdjia, joilla on Sales Console User
-kdyttooikeusjoukkolisenssi.

6. Valinnaisia vaihtoehtoja myyntiedustajille:
e Brandaa konsoliasi.
e Valitse miten kiinnitetyt luettelot ndytetdan.
e Salli toimialueita.
e Mukauta tyontoilmoituksia.
e Mukauta nappaimiston pikavalintoja.
e Ota Knowledge-sivupalkki kdyttoon.

e Madritd vuorovaikutuslokeja ja kohdista kdyttdjaprofiileille.

7. Luo konsolisovellus ja kohdista se kayttajaprofiileille.

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Service Cloud User
-ominaisuuslisenssin
kohdistaminen kayttdiille:
e Sisgisten kayttdjien
hallintaoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Kayttooikeusjoukkolisenssien
kohdistaminen:

e Sisgisten kayttdjien
hallintacikeus

Salesforce-myyntikonsolin
luominen:
e Sovelluksen
mukautusoikeus
JA

Myyntikonsolin
kayttooikeus



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Salesforce-myyntikonsolin kdyttédnotto

o Vihje: Edistyneet Salesforce-paakayttéjat ja sovelluskehittdjat voivat lisata kolmansien osapuolten integraatioita tai laajentaa
konsolin mukautuksia entisestadn luomalla konsolikomponentteja tai kdyttadmalla Salesforce Console Integration Toolkit APl -koodia

KATSO MYOS:
Sales Console -kdyttdoikeuden ottaminen kayttddn Salesforce Console -konsolissa
Salesforce-konsolin toteutusvihjeitd
Salesforce-konsolin madrittémiseen valmistautuminen

Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

Sales Console -kdyttooikeuden ottaminen kayttéon Salesforce Console -konsolissa

Kun kayttdjilldsi on lisenssi Salesforce-myyntikonsolin kdyttdmiseen, lisda EDITION-VERSIOT
Myyntikonsoli-kdyttdoikeus kayttdoikeusjoukkoon.
1. Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Lupajoukot ja valitse Lupajoukot. Kaytettavissa: Salesforce
2. Luo kayttooikeusjoukko. Kun luot kdyttdoikeusjoukkoa, valitse kayttajalisenssin tyypiksi Ei Classicissa
mitaan. Jos valitset muun lisenssityypin, et voi lisdtd Sales Console -kdyttdjdoikeutta Kdytettavissa: Professional
tahan kayttooikeusjoukkoon. Edition-, Enterprise Edition-,

Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
4. Valitse Myyntikonsoli-kdyttdoikeus ja napsauta Tallenna. Developer Edition
-versioissa

3. Napsauta Kdyttooikeusjoukko-sivulta Sovellusten kayttooikeudet.

KATSO MYOS:
Salesforce-myyntikonsolin kdyttoonotto KAYTTJAOIKEUDET

Kéayttooikeusjoukkojen
luominen:
e Kayttdjien hallintaoikeus



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Salesforce Console -sovelluksen madrittdminen
Padkayttajien tdyty luoda konsolisovellus luodakseen konsolin.

* Opastus (vaatii Service Cloud -kdyttooikeuden ja Service Cloud User -lisenssin)

Jokainen konsoli on mukautettu sovellus, jonka kdyttdjat voivat valita Force.com-sovellusvalikosta.
Luotavien konsolisovellusten enimmaismaara riippuu Salesforce-organisaatiosi mukautettujen
sovellusten rajoituksista.

1.

Kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset, valitse Sovellukset ja
napsauta Seuraava.

Napsauta Uusi, valitse Konso1l1i,janapsauta Seuraava. Jos haluat kopioida olemassa olevan
konsolin, napsauta sen lisatietosivulta Kloonaa. Tallenna kopioimasi konsoli ennen kuin paivitat
sen kloonattuja tyontdilmoituksia tai ndppaimiston pikavalintoja.

Kirjoita sovellukselle otsikko ja napsauta Seuraava. Otsikossa voi olla enintddn 40 merkkia
vdlilydnnit mukaan lukien. Otsikko on sovelluksen nimi Force.com -sovellusvalikossa.

Lisaa halutessasi mukautettu logo. Napsauta Lisda kuva, valitse tiedostokuva asiakirjakirjastosta
ja napsauta Seuraava.

Valitse navigointivdlilehteen sisallytettdvat kohteet, ja napsauta Seuraava. Seuraavia ei voi lisatd
navigointivalilehteen: ennusteita, ideoita, vastauksia, yhteyksia, portaaleja, konsolia, toimintoja
(tehtavid ja tapahtumia), sovelluskdynnistdjad tai painikkeita organisaatiosi mukauttamiseen.
Valilehden nakyvyysasetukset ja Korvaa kayttdjan henkildkohtaiset
valilehtimukautukset -asetuseivdt koske navigointivdlilehted. Voit esimerkiksi kayttaa
Tilit-vélilehted navigointivalilehdestd, vaikka Ti 11 t-valilehti olisi piilotettu kdyttdjaprofiileista.

Valitse ndyttotapa kohteille, joita ei ole valittu ensisijaisesta valilehdesta tai alivdlilehdestd, ja
napsauta Seuraava. Valitse esimerkiksi, ndytetadnkd tapaukset ensisijaisina valilehting vai

Salesforce Console -sovelluksen madrittéminen

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Sovellusten tarkasteleminen:

e Asetusten ja
kokoonpanon
tarkasteluoikeus

Sovellusten hallinta:

e Sovelluksen
mukautusoikeus
JA

Service Cloud -kayttaja
TAI Sales Console

alavdlilehtind ylatason tietueissa, kun niitd valitaan luettelondkymistd, hakutuloksista tai ponnahdusikkunoista. Napsauta:

°* Ensisijaisena valilehtend& ndyttddksesi objektin tietueet ensisijaisina valilehting.

e Alavalilehtené ndyttddksesi objektin tietueet alavalilehting. Valitse alasvetoluettelosta yldtason tietue, jossa alavalilehdet
ndytetadn. Jos haluat esimerkiksi ndyttda tapaukset yhteyshenkildiden alavalilehting, valitse Yhteyshenkilon nimi (Yhteyshenkil6)
Tapaukset-riviltd. Jos yldtason tietueita ei kdytetd, alavalilehdet ndytetddn ensisijaisina valilehting. Jos esimerkiksi teet kampanjoista
lidien alavdlilehden, mutta jokin liidi ei kuulu kampanjaan, kyseisen kampanja naytetdan ensisijaisena valilehtend.

Vaihtoehtoisesti, jos organisaatiollasi on Service Cloud ja Live Agent, valitse Sisd11lytd Live Agent t&han
sovellukseen janapsauta Seuraava. Jos haluat sisallyttad keskustelutyétilan konsolisi Live Agentille, voit:

e valita tietueita tai sivuja, jotka avataan keskusteluiden alavalilehtina.

e valita Sisdllyta ehdotetut Salesforce Knowledge -artikkelit Live Agentiin nayttadksesi
artikkelityokalun keskustelutydtilassa.

Salesforce-konsolin kohdistaminen kayttdjaprofiileille:
a. Valitse Nakyvissa-ruuty, jos haluat valita kdyttajaprofiilit, joille annetaan sovelluksen kayttooikeus.

b. Valitse 0letus-valintaruutu mdarittadksesi sovelluksen profiilin oletussovellukseksi, jolloin taman profiilin uudet kéyttdjat
nakevat sen kirjautuessaan sisaan ensimmaistd kertaa. Tama luettelo ei sisélld profiileja, joilla on rajoituksia.

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

Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

o Vihje: Péivita selaimesi nahdaksesi konsolin maarityksiin tehdyt muutokset.

KATSO MYOS:
Salesforce-palvelukonsolin kdyttdonotto
Salesforce-myyntikonsolin kdyttoonotto

Salesforce Console -konsolin branddaminen

Madrittele Salesforce-konsoli

Mdadrittele Salesforce-konsoli

Salesforce-konsolin madritettavat ominaisuudet

Padkayttdjan taytyy ottaa kdyttdoon ja madrittad useimmat konsolin ominaisuuksista madrittadkseen,
miten tarkastelet ja tydstat tietoja.

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Ominaisuus Automaattisesti Kdytettavissa Kdytettavissa
kdytossa? myyntikonsolissa palvelukonsolissa
Korostuspaneeli W W
Konsolin branddys « «
Kiinnitetyt luettelot W W «
Tallenna W W =
kdyttajdistuntoja
Kirjanmerkit- ja v W o
Viimeisimmat-valilehdet
Ndppdimiston v W W
pikavalinnat
Usean monitorin o v o
komponentit
Konsolikomponentit W o
Toimialueiden Q/) ‘y
salliminen
Tyontoilmoitukset v w*
Reagoivat luettelot > «F
Vuorovaikutuslokit > «F
Softphone-integraatio " w
Knowledge-sivupalkki « «
Knowledge One > «F

-alapalkki

n

Kaytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce-palvelukonsolin

madrittdminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Salesforce-myyntikonsoli:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

JA
Myyntikonsolin kéyttajd


https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=knowledge_widget_setup.htm&language=fi
https://help.salesforce.com/HTViewHelpDoc?id=knowledge_widget_setup.htm&language=fi

Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Korostuspaneeli
Live Agent v

KATSO MYOS:

Salesforce-konsoli

Korostuspaneeli

Salesforce Console korostuspaneelin ottaminen kdyttoon
Sinun taytyy ottaa korostuspaneelit kdyttdon ndyttadksesi ne. EDITION-VERSIOT

1. Muokkaa mitéd tahansa sivuasettelua ja napsauta Asettelun ominaisuudet.
2. Valitse Korostukset-paneeli janapsauta OK. Koyteﬁgwsso: Salesforce
Classicissa

3. Napsauta Tallenna.
Kéytettdvissd: Professional

Edition-, Enterprise Edition-,

KATSO MYOs: Performance Edition-,
Salesforce-palvelukonsolin kdyttéénotto Unlimited Edition- ja
Developer Edition

Salesforce-myyntikonsolin kdyttoonotto i
-versioissa

Salesforce-konsolin korostuspaneelin mukauttaminen

Korostuspaneelin kentdt ja muotoilu

KAYTTJAOIKEUDET

Sivuasetteluiden
mukauttaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

JA

Service Cloud -kayttdja
TAI Sales Console

Sivuasetteluiden

tarkasteleminen:

e “Asetusten ja
kokoonpanon
tarkasteluoikeus”
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https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=live_agent_administrators_intro.htm&language=fi

Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Salesforce-konsolin korostuspaneelin mukauttaminen

Korostuspaneeli on mukautettava taulukko, jossa on enintadn nelja saraketta ja joka sijaitsee
Salesforce-konsolin jokaisen ensisijaisen vélilehden yldlaidassa. Sen avulla konsolin kéyttajat voivat
tarkastella tarkeimpid tietoja nopeasti.

Jos haluat muokata korostuspaneelia, siirrd kursorisi sen ylle missa tahansa sivuasettelussa ja napsauta
%, tai kaksoisnapsauta paneelia. Voit lisatd tai muuttaa kenttid napsauttamalla asianmukaista
sarakettaja valitsemalla kentdt Y1akentti-ja Alakentti-luetteloista: Jos haluamiasi kenttia
eiole luettelossa, sinun taytyy lisatd ne lisatietosivun asetteluun. Kentat voidaan ndyttad vain kerran
kussakin korostuspaneelissa, ja jo kdytdssa olevat kentdt ndytetddn harmaana kenttien
valintaluettelossa. Korostuspaneelit eivat tue muotoillun tekstin aluekenttia (RTA), mukautettuja
pitkia tekstikenttid tai Transcript-objektia.

Jos haluat poistaa kenttid, napsauta haluamaasi saraketta ja valitse -Ei mitdan- kenttien
valintaluettelosta. Voit lisdta sarakkeita valitsemalla Lisaa sarake. Voit poistaa sarakkeita siirtamalla

hiiren kursorin sarakkeen ylle ja napsauttamalla ®

Voit tallentaa korostuspaneelin muutokset napsauttamalla Korostukset-paneelin ominaisuudet
-valintaikkunasta OK. Kun sivuasettelusi on valmis, napsauta Tallenna. Sinun taytyy ottaa
korostuspaneelit kdyttddn ndyttaaksesi ne.

@ Tarkedad: Jos siirryt pois sivuasettelusta ennen kuin napsautat Tallenna, korostuspaneeleille
tekemdsi muutokset havidvat.

KATSO MYOS:
Salesforce Console korostuspaneelin ottaminen kaytt6on

Korostuspaneelin kentét ja muotoilu
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Korostuspaneeli

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Sivuasetteluiden

mukauttaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

JA

Service Cloud -kayttdjé
TAl Sales Console

Sivuasetteluiden

tarkasteleminen:

e “Asetusten ja
kokoonpanon
tarkasteluoikeus”



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Korostuspaneeli

Korostuspaneelin kentdt ja muotoilu

Tutustu ndihin muotoilusddntdihin ennen kuin madritdt korostuspaneelin Salesforce-konsolille. EDITION-VERSIOT

Korostuspaneeli voi sisdltda mitd tahansa vakiomuotoisia tai mukautettuja kenttig, jotka on jo lisatty

sivuasetteluun. Jokaisessa paneelissa taytyy olla vahintdan yksi ja enintadn nelja saraketta kentille. Kaytettavissa: Salesforce
Jokaisessa sarakkeessa voi olla yksi tai kaksi kenttaa paallekkain. Classicissa
Kun kayttajat tarkastelevat korostuspaneelia, ylemmat kentdt ndytetdan lihavoituna ja suuremmalla Kéytettévissé Professional
fontilla kuin alla olevat kentat. Kayttdjat voivat ndhda vain kentét, joihin heilld on tarkasteluoikeus Edition-, Enterprise Edition-,
— muutoin kentdt ndytetadn tyhjind. Jos molemmat kentat ndytettdisiin tyhjand sarakkeessa, koko Performance Edition-,
sarake naytetdan tyhjana. Unlimited Edition- ja
Developer Edition

.. -versioissa

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin korostuspaneelin mukauttaminen

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce Console korostuspaneelin ottaminen kaytt66n
Sivuasetteluiden
mukauttaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus
JA

Service Cloud -kayttdjé
TAl Sales Console

Sivuasetteluiden

tarkasteleminen:

e “Asetusten ja
kokoonpanon
tarkasteluoikeus”
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Vuorovaikutuslokit

Vuorovaikutuslokien ottaminen kéyttéon

Sinun taytyy ottaa vuorovaikutuslokit kdyttoon eri kdyttdjaprofiileille kohdistetuille sivuasetteluille
ndyttdaksesi niita.

1. Muokkaa mitéd tahansa sivuasettelua ja napsauta Asettelun ominaisuudet.

2. Valitse Vvuorovaikutusloki janapsauta OK.

3. Napsauta Tallenna.

@ Nofe: Jos otat vuorovaikutuslokit kaytt6on tai pois kdytostd, sinun tdytyy sulkea tietueet ja
avata ne uudelleen ndhdaksesi muutokset.

KATSO MYOS:
Vuorovaikutuslokien maarittdminen Salesforce-konsolille
Vuorovaikutuslokien kohdistaminen
Salesforce-konsolin madritettavat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Vuorovaikutuslokien mddrittéminen Salesforce-konsolille
Vuorovaikutuslokin avulla Salesforce-konsolin kdyttéjat voivat kirjoittaa huomautuksia ensisijaisissa
vdlilehdissa ndytettdviin tietueisiin.

Kun ensisijaisissa vdlilehdissa ndytetdan esimerkiksi tapauksia, kdyttdjat voivat kirjoittaa niihin
huomautuksia ruudulle avautuvan vuorovaikutuslokin avulla. Voit luoda useita vuorovaikutuslokeja

ja mukauttaa niita ndyttamaan tiettyjd tehtdvidkenttia eri kayttajille pdivittamista varten.

1. Kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Vuorovaikutuslokin asettelut
ja valitse Vuorovaikutuslokin asettelut.

2. Napsauta Uusi.
3. Nimed vuorovaikutusloki.
4. Valitse vuorovaikutuslokiin lisattavat tehtavakentat ja napsauta Lisaa.
e * osoittaa pakolliset kentét.
e Voit lisatd vuorovaikutuslokeihin ainoastaan muokattavia tehtdvakenttia.

e Vuorovaikutuslokeihin lisdtadn automaattisesti kenttd Syéta huomautuksesi

tahan. . ., jotaetvoi poistaa.

5. Jos haluat taman vuorovaikutuslokin olevan oletusarvoinen kaikille kayttdjille, valitse Aseta
oletusasetteluksi.

Vuorovaikutuslokit

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vuorovaikutuslokien

oftaminen kayttoon:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vuorovaikutuslokien

madrittdminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Et voi poistaa oletusarvoista vuorovaikutuslokia ennen kuin olet valinnut toisen vuorovaikutuslokin organisaatiosi oletusarvoiseksi

vuorovaikutuslokiksi.

6. Napsauta Tallenna.
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Vuorovaikutuslokit

Kun olet maarittanyt tai mukauttanut vuorovaikutuslokeja, voit kohdistaa niitd eri kdyttdjaprofiileille ja tuoda ne nakyviin.

o Vihje: Voit luoda mukautettuja kenttid tehtaville ja lisata niitd vuorovaikutuslokeihin. Voit esimerkiksi luoda Soittajan
mielipide -valintaluettelon arvoilla Vihainen, Neutraali ja Tyytyvdinen.

KATSO MYOS:
Vuorovaikutuslokien ottaminen kdyttoon
Vuorovaikutuslokien kohdistaminen
Salesforce-konsolin mddritettdvat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Vuorovaikutuslokien kohdistaminen

Kun olet mddrittanyt tai mukauttanut vuorovaikutuslokeja, voit kohdistaa niitd eri kdyttdjaprofiileille. EDITION-VERSIOT

1. Kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Vuorovaikutuslokin asettelut

ja valitse Vuorovaikutuslokin asettelut. Kaytettavissa: Salesforce

2. Napsauta Lokin asettelun kohdistaminen. Classicissa

Kéytettdvissd Professional

3. Valitse kullekin kayttajaprofiilille kohdistettava vuorovaikutusloki.
Edition-, Enterprise Edition-,

4. Napsauta Tallenna. Performance Edition-
@ Note: Et voi kohdistaa vuorovaikutuslokeja portaalikdyttajien profiileihin, koska gnlmlmed Eg;tn?n- ja
Salesforce-konsolin sovellukset eivdt ole portaalikdyttdjien kdytettavissa. v:::i;gse; ftion

KATSO MYOS:

Vuorovaikutuslokien ottaminen kdyttoon

KAYTTJAOIKEUDET

Vuorovaikutuslokien maarittdminen Salesforce-konsolille Vuorovaikutuslokien
kohdistaminen:

e Sovelluksen
Salesforce-konsoli mukautusoikeus

Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

16



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Konsolin valinnat

Konsolin valinnat

Luetteloiden ndyttdminen Salesforce-konsolissa

Padkayttajat voivat muuttaa luetteloiden ulkoasua konsolin kdyttdjille. EDITION-VERSIOT

Konsolissa voit ndyttda luettelot yhdelld kolmesta tavasta:
Kéytettavissa: Salesforce

Luettelotyyppi Kuvaus Classicissa
Koko nayttd, kiinnittamiatdn Luettelot nakyvat vain, kun navigointi-valilehti Kaytettévissd Professional
on valittu. Kun valitset tietueen luettelosta, se Edition-, Enterprise Edition-,
avaa uuden vélilehden. Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Kiinnitetty alkuun Luettelot ndkyvat sivun yldreunassa ja ovat aina Developer Edition
nakyvissa. Kun valitset tietueen luettelosta, se -versioissa

avaa uuden vélilehden luettelon alle.

Kiinnitetty vasemmalle Luettelot nakyvat sivun vasemmassa reunassa KAYTTJAOIKEUDET
ja ovat aina nakyvissa. Kun valitset tietueen
|uettelosta, se avaa uuden valilehden luettelon
oikealle puolelle.

Valitse, kuinka luettelot

nakyvat:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Vaihda luetteloiden ndyttétapaa:

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttdan Sovellukset javalitse Sovellukset.

2. Valitse konsolisovellus.

3. Napsauta Muokkaa.

4. Valitse miten haluat ndyttaa luettelot. Jos valitset kiinnitetyt luettelot, madrittele oletuskoko pikseleind tai prosentteina nayton tilasta.
5

Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin madritettdvat ominaisuudet

Salesforce-konsoli
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Salesforce-konsolin kdyttdjdistuntojen tallentaminen

Padkayttajat voivat tallentaa kayttdjien istuntoja. Kun suljet selaimesi tai kirjaudut ulos Salesforcesta,
voit palata nopeasti mihin jaitkadn kirjautumalla uudelleen sisaan.

Jos konsoli on maaritetty, kdyttdjaistunnot tallennetaan automaattisesti. Kun kirjaudut talléin
uudelleen sisaan, seuraavat kohteet avautuvat: kaikki avoinna olleet konsolivalilehdet, mukautetut
konsolikomponentit, kokoa muuttaneet sivupalkkikomponentit, avoin tai suljettu hakupalkki ja
vuorovaikutuslokit.

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset javalitse Sovellukset.
2. Valitse konsolisovellus.

3. Napsauta Muokkaa.

4. Jos kdyttdjaistuntoja ei tallenneta, napsauta Tallenna k&yttdjdistunnot.

5

Napsauta Tallenna.

@ Note: Konsolikdyttad selaimen sessionStorage-ominaisuutta sdilyttddkseen vdlilehtid,
kunnes kayttdja sulkee ne. Jos kdyttdjd kirjautuu ulos Salesforcesta ja uudelleen sisddn samassa
ikkunassa, aiemmin avoinna olleet vélilehdet palautetaan uuteenistunnon, vaikka Tallenna
kdyttidjaistuntoja eiolisikaan kdytdssa.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin maaritettdvat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Konsolin valinnat

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce-konsolin

kayttgjdistuntojen

tallentaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Historia-komponentin oftaminen kéyttdon Salesforce console -konsolille

Jos konsoli on madritetty, voit lisdtd sen alatunnisteeseen Historia-komponentin, jotta kdyttdjat
voivat kdyttdd viimeksi kdyttdmidan ja kirjanmerkkeihinsa lisdamidan ensisijaisia valilehtid ilman,
ettd heiddn tarvitsisi hakea niité Salesforcesta.

@ Note: Summer 15 -julkaisun yhteydessa Viimeksi kdytetyt vélilehdet -osion nimeksi muutettiin
Historia, ja kirjanmerkit otettiin kayttdon, jotta valilehtien etsiminen ja I6ytaminen tapahtuisi
virtaviivaisemmin. Nama ominaisuudet eivit ole kdytettdvissa Internet Explorer” -versioilla 7
ja8.

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttdan Sovellukset javalitse Sovellukset.

Valitse Salesforce-konsolin sovellus.

Napsauta Muokkaa.

> W N

Lisdd Valitse konsolikomponentit -osiossa Historia Valitut kohteet
-luetteloon.

5. Valitse Mukautetun konsolikomponenttien tasaus -kohdassa, tasataanko
komponentti alatunnisteen vasempaan vai oikeaan laitaan.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Historia-komponentin

ottaminen kayttoon:

e Sovelluksen
mukautusoikeus



Virtaviivais

6.

ta myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin maaritettdvat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Konsolin valinnat

Usean monitorin komponenttien kdyttdonottaminen Salesforce console -konsolissa

Jos kansoli on maaritetty, usean monitorin komponentit on otettu kayttoon, jotta voit siirtad konsolin

osia

Usean monitorin komponenttien avulla voit irrottaa ensisijaisia vélilehtia tai Open CTI SoftPhoneja
erillisiksi ikkunoiksi selaimisistasi ja vetda niité useille naytaille. Voit myds siirtdd Historia-komponenttia,
Live Agent -keskusteluita (mutta et alatunnistekomponenttia) ja kaikkia konsolin yldtunnisteen

nayttosi eri alueille tydtapojesi perusteella.

komponentteja.

1.

2
3.
4

@ Nofe: Irrotetut kohteet sulkeutuvat ja menettdvat sijaintinsa ndytolldsi, kun kirjaudut ulos
Salesforcesta, napsautat Maaritykset, napsautat linkkid poistuaksesi konsolista tai paivitat

o Vihje: Sinun téytyy ehka paivittda selaimesi seuraavat asetukset irrottaaksesi komponentteja
erillisiksi ikkunoiksi: (1) salli ponnahdusikkunat (2) maaritd linkit avautumaan uusissa ikkunoissa,

Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset.

. Valitse konsolisovellus.

Napsauta Muokkaa.

moniseurantakomponentit kayttoon.

Valitse Tallenna.

tai suljet selaimesi.

eika vélilehdissa.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

. Jos moniseurantakomponentit eivdt ole kayt6ssd, napsauta Ota

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Usean monitorin
komponenttien
kayttoonottaminen:
e Sovelluksen
mukautusoikeus

Salesforce console -luettelondkymien optimointi reagoivilla luetteloilla

Reagoivat luettelot muuttavat kokoaan dynaamisesti ja tekevat luettelondkymistdsi modernin
nakaisia. Lisaksi valinnaiset, kursorilla ndytettavat tiedot sallivat sinun esikatsella tietuetta avaamatta

sita.

Alla on ohjeet reagoivien luetteloiden ottamiseksi kdyttoon:

-

> W N

Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset.

Etsi muokattavan konsolin nimi ja napsauta Muokkaa.
Valitse Ota kayttoon reagoivat luettelot.

Napsauta Tallenna.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kaytettdvissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Konsolin valinnat

Kursorilla ndytettavan ikkunassa olevat kentat vastaavat aktiivisen luettelondkyman kenttia. Jos haluat mukauttaa naytettavia kenttid,
muokkaa luettelondkymada tai luo mukautettu luettelondkymd. Muista, ettd luettelondkymaa taytyy laajentaa tarpeeksi levedksi, jotta
Muokkaa-, Poista- ja Luo uusi ndkyma -linkit nakyisivat.

Lisatietoja luettelossa kursorilla paljastettavista tiedoista:

Ndet tapausten tiedot, kun siirrét kursorisi niiden Aihe-kentdn ylle. Ndet muiden tietueiden tiedot, kun siirrdt kursorisi niiden

Nimi-kentdn ylle.
Jos Aihe-tai Nimi-kenttda ei ole luettelonakymadssd, kursorilla ei ndytetd tietoja.
Ndet tapauksissa kursorilla aina Kuvaus-kentdn, vaikka sité voi lisata luettelondkymaan.

Reagoivia luetteloita ei tueta |E-versiossa 10 tai sitd vanhemmissa.

o Vihje: Jos haluat sailyttaa reagoivien luetteloiden paivitetyn ulkoasun, mutta poistaa kursorilla ndytettavat tiedot kdytdsta, muokkaa

konsoliasi ja poista Ota luettelondkymien lisdtietoikkunat kaytto6n -vaihtoehdon valinta.

ACTION CASE NUMBER 1 CONTACT NAME SUBJECT STATUS PRIORITY
00001000 Amos, Jon Sample Case: Our Widgets have not been delivered # Escalated High
00001001 Stamos, Edward 5 \
Sample Case: Qur Widgets have not been delivered

00001002 Stamos, Edward 5
Case Number Contact Name Status
00001000 Amos, Jon Escalated
Priority Date/Time Opened Case Owner Alias
High 7/11/2016 3:06 PM Alser
Description
The widget the customer requested weren't deliverad on time

Ndppdimiston pikavalintojen mukauttaminen Salesforce-konsolissa

Luo tai mukauta nappaimiston pikavalintoja, jotta kdyttajdsi voivat suorittaa toimintoja nopeasti
nappdimistolld hiiren sijaan.

Jos konsoli on maaritetty, kdytdssa on useita oletusarvoisia nappdimiston pikavalintoja, joita voit
mukauttaa. Nappaimistolla voi esimerkiksi avata ja sulkea valilehtid, siirtya vdlilehdesta toiseen ja
tallentaa tietueita. Ennen kuin voit luoda mukautettuja pikavalintoja, kehittajan taytyy maarittaa
pikavalinnan toiminto addEventListener ()-metodilla Salesforce-konsolin
integrointityokalusarjalla. Voit luoda pikavalintoja vain konsolissa suoritettaville toiminnoille.

1.

2
3
4.
5

6.

Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset.
Napsauta MuokkaaSalesforce-konsolin sovelluksen vieresta.

Napsauta Mukauta ndppdimiston pikavalintoja.

Napsauta sivun yldosasta Muokkaa.

Napsauta Muokkaa muokataksesi olemassa olevaa pikavalintaa tai napsauta +Lisaa
nappaimiston pikavalinta luodaksesi uuden. Kun luot uutta pikavalintaa, sinun taytyy lisata
ndppdimistokomentojen yksilollinen Konsolin tapahtuman nimi -tunnistejaldhettda
tapahtuman nimi pikavalinnan toiminnon maérittaneelle sovelluskehittajalle, jotta han voi lisata
sen pikavalintasi kdynnistavaan metodiin. Et voi poistaa oletuspikavalintoja, mutta voit muokata
niitd ja poista niita kaytosta.

Napsauta Tallenna.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce-konsolin

ndppdimiston pikavalintojen

mukauttaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Kun olet mukauttanut tai luonut pikavalintoja, kerro konsolin kdyttdjille, mita uusia toimintoja he voivat suorittaa.
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Konsolin valinnat

@ Note: Kullekin konsolille voi olla jopa 144 pikavalintaa, joka sisdltdd oletusarvoiset pikavalinnat ja itse luomasi pikavalinnat. Jos
luot tai mukautat nappaimiston pikavalintoja sisaltamaan selaimen yleisid pikavalintoja, kuten CTRL+F, pikavalintasi eivat valttamatta
toimi oikein.

Nappdimiston pikavalinnat eivat ole merkkikokoriippuvaisia, vaikka painaisitkin SHIFT-ndppaintd ennen kirjainnappdinta. Esimerkiksi
SHIFT+b on sama kuin SHIFT+B. Jos nappdimiston pikavalintaan sisaltyy CTRL, ALT tai SHIFT, ndppdimien painamisjdrjestykselld ei
ole valid. Esimerkiksi CTRL+-ALT+A on sama kuin ALT+CTRL+A.

o Vihje: Pikavalinta voi sisdltdd niin monta nappainté kuin haluat, mutta suosittelemme, et kdytt enintéddn kolmea nappaints,
jotta kayttdjat voivat muistaa pikavalinnan. Konsolin kdyttdjat voivat painaa SHIFT+K ndhddkseen konsolin pikavalintojen luettelon.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin oletusarvoiset ndppaimistdn pikavalinnat
Salesforce-konsolin madritettdvat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Toimialueiden salliminen Salesforce-konsolille

Salesforce-padkayttajat voivat sallia konsolikayttdjien kdyttaa Salesforcen ulkopuolisia toimialueita. EDITION-VERSIOT
Voit esimerkiksi lisdtd toimialueen www. esimerkki . com konsolin sallittuihin toimialueisiin,
jolloin konsolin kayttajat voivat kdyttda kyseista toimialuetta. Kaytettavissa: Salesforce
1. Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset javalitse Sovellukset. Classicissa
2. Valitse konsolisovellus. Kdytettavissa Professional
3. Napsauta Muokkaa. Edition-, Enterpnfg Edition-,
Performance Edition-,
4, Kirjoita Sallitut toimialueet -kohtaantoimialueet, joita haluat kdyttdjien kdyttavan, Unlimited Edition- ja
ja erota useat toimialueet pilkuilla. Ald lisdd http://-tai https://-0saa, koska ne ovat Developer Edition
osa URL-osoitetta, eivdt toimialuetta. -versioissa

Jos CTl-puhelimesi toimii palvelimella muulla kuin vakioportilla, muista sisallyttaa portin numero
toimialueeseesi. Jos palvelimesi nimi on esimerkiksi omapalvelin ja portin numero on KAYTTJAOIKEUDET
8500, lisad sallittujen toimialueiden luetteloosi omapalvelin:8500.

Toimialueiden salliminen
5. Napsauta Tallenna. Salesforce-konsolille:

e Sovelluksen
KATSO MYOS: mukautusoikeus
Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

Salesforce-konsoli
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Konsolin valinnat

Salesforce-konsolin tyéntsilmoitusten mukauttaminen

Padkayttdjat voivat madrittdd konsolissa tydntoilmoituksia, jotta kayttdjat nakevat, kun muut kdyttajat EDITION-VERSIOT
muuttavat heiddn tydstamaansa tietuetta.

Tyontoilmoitukset ovat konsolin luettelo- ja lisatietosivuilla olevia visuaalisia osoittimia, jotka Kaytettdvissa: Salesforce
nayttavat, onko tietuetta tai kenttdd muutettu kayttajan istunnon aikana. Jos esimerkiksi kaksi Classicissa
tukiagenttia tyostavat samaa tapausta ja toinen heistd muuttaa Prioriteetti-arvoa,

Lo , , , , . o . . Kaytettdvissa Professional
tydntoilmoitus kertoo toiselle tukiagentille muutoksesta, jotta hanen ei tarvitse tehda turhaa tyota.

Edition-, Enterprise Edition-,

Valitse milloin tyontoilmoituksia ndytetadn ja mitka objektit ja kentédt kdynnistavat niita: Performance Edition-,

1. Kirjoita Mddritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset. Unlimited Ed't"?n_ I
Developer Edition

2. Valitse konsolisovellus ja napsauta Muokkaa. -versioissa

3. Valitse, milloin tyontoilmoitukset ndytetddn Vvalitse kuinka luettelot

paivitetaan -kentdn avulla. KAYTTJAOIKEUDET
Vaihtoehto Kuvaus Tyontoilmoitusten
madrittdminen:
Ei mitdan Luettelot eivat paivity eikd tyontdilmoituksia e Sovelluksen
nayteta. mukautusoikeus
Paivita luettelo Koko luettelo paivittyy, kun siihen tehdaan

muutoksia Tietueita lisdtdan luetteloon ja
poistetaan luettelosta sen ehtojen mukaisesti,
mutta jonoon lisdtyt uudet tietueet pdivittavat
vain tietueen omistajan luettelon.

Paivitd luettelon rivit Luettelon rivit paivitetadn, kun
tyontdilmoituksille valittuihin kenttiin tehdaan
muutoksia.

4. Valitse, milloin tydntdilmoitukset ndytetddn Valitse kuinka lisidtietosivut paivitetdin -kentdnavulla.

Vaihtoehto Kuvaus

Ala paivita Lisatietosivut eivat paivity eikd tyontdilmoituksia ndytetd.
Pdivitd automaattisesti Lisatietosivu pdivittyy automaattisesti, kun tietuetta muutetaan.
Lippu Lisdtietosivulla ndytetddn viesti, kun tietuetta muutetaan.

5. Napsauta Valitse objekteja ja kenttid ilmoituksia varten ja valitse Muokkaa. Valitsemiasi tyontoilmoitusten asetuksia sovelletaan
kaikkiin konsolisovelluksiisi.

6. Valitse objektit, joiden haluat kdynnistavan tyontéilmoituksia. Jos esimerkiksi haluat kaikkien tapauksiin ja tapauskenttiin tehtavien
muutosten kdynnistavan tyontoilmoituksia, siirra Tapaukset-kohde Kaytettavissd olevat kohteet -luettelosta Valitut kohteet -luetteloon.

7. Napsauta Kentat-osiosta Muokkaa valitaksesi kentat, joiden haluat kdynnistavan tyéntoilmoituksia.

8. Napsauta OK ja valitse Tallenna.
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Live Agentin lisd@minen Salesforce-konsoliin

9. Myodnnd tydntoilmoitusten kayttdjille vahintdan lukuoikeus vakiomuotoiseen Tydntoaiheet-objektiin. Lisdtietoja on kohdassa

Kayttooikeudet.

@ Tarkedd: Kun vaadi HttpOnly-madrite on otettu kdyttoon istunnon suojaukselle, tyontéilmoituksia ei naytetd.

@ Note:
[ ]

kampanjat, tehtdvat ja mukautetut objektit.

e Tyontdilmoitukset eivat ole kdytettavissa konsolissa Professional Edition -versiolla.

Nama objektit ja niiden kentdt ovat kdytettavissa tydntoilmoituksille: tilit, yhteyshenkildt, tapaukset, liidit, mahdollisuudet,

* Jos maaritat tyontdilmoitukset liidiobjektille ja kdytat Data.com Clean -sddntja, tyontoilmoitukset kdynnistyvat konsolissa.

Muista, ettd ylimadrdiset iimoitukset voivat vaikuttaa tydntéilmoitusten rajoitukseesi.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

Salesforce-konsoli

Live Agentin lisddminen Salesforce-konsoliin

Live Agentin lisddminen Salesforce-konsoliin sallii agenttien ja valvojien keskustella asiakkaiden
kanssa ja kdyttad muita asiakaspalvelutydkaluja yhdesta sijainnista.

Ennen kuin lisdat Live Agentin Salesforce-konsolisovellukseen, sinun taytyy luoda
Salesforce-konsolisovellus, jos et ole vield madrittanyt sellaista.

Kun olet maarittanyt Live Agentin, lisda se Salesforce-konsolisovellukseen. Kun Live Agent on
madadritetty konsolissa, agenttisi voivat vuorovaikuttaa keskustelua kdyttdvien asiakkaiden kanssa.
Salesforce-konsolin avulla agenttisi ja valvojasi voivat kayttaa Live Agentia ja muita Service Cloud
-tuotteita yhdestd sijainnista tarjotakseen asiakkaille nopeaa ja tehokasta asiakaspalvelua.

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset javalitse Sovellukset.

2. Napsauta Muokkaa sen Salesforce-konsolisovelluksen nimen vierestd, johon haluat maarittaa
Live Agentin.

3. Valitse Sisdllytd Live Agent t&han sovellukseen
4. Valitse tietueet tai sivut, joita haluat avata keskusteluiden alavdlilehting keskustelutydtilassa.

5. Jos Knowledge on kaytdssa Salesforce-organisaatiossasi, voit myds valita Sisallyta
ehdotetut artikkelit Salesforce Knowledge -palvelusta Live
Agent -palveluun nayttadksesi Knowledge One -widgetin keskustelutyotilassa.

6. Napsauta Tallenna.

Voit suorittaa useita Salesforce-sovelluksia samanaikaisesti. Jos kirjaudut toiseen
Salesforce-sovellukseen ollessasi kirjautuneena Salesforce-konsolisovellukseen, et kuitenkaan voi
hyvaksya uusia keskustelupyyntéja.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsoli
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytettavissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissd:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Live Agentin listdminen

Salesforce-konsoliin:

e Sovelluksen
mukautusoikeus
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Knowledge-sivupalkin ottaminen kdyttéén Salesforce

Consolessa

Knowledge-sivupalkin ottaminen kdyttoon Salesforce Consolessa

Jos Salesforce Knowledge on madritetty, voit ottaa kayttoon Knowledge-sivupalkin, jolloin tapausta
tyostdvat kdyttdjat ndkevdt automaattisesti asiaankuuluvia artikkeleita, jotka auttavat heita
ratkaisemaan tapauksia nopeammin.

@ Tarkedd: Salesforce Knowledgen taytyy olla madritetty Salesforce-organisaatiollesi ennen
kuin voit lisdtd sen konsoliin. Knowledge-artikkeleita ndytetadn, kun tapauksen Aihe-kenttadn
kirjoitetaan niitd vastaavia sanoja.

-

Siirry tapausten objektin hallinta-asetuksista Sivuasettelut-osioon.
Napsauta Muokkaa sivuasettelun vieresta.
Napsauta Asettelun ominaisuudet.

Valitse Knowledge-sivupalkki janapsauta OK.

o W

Napsauta Tallenna.

Toista ndmad vaiheet jokaiselle tapaussivun asettelulle, joka on kohdistettu konsolikayttdjille.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin maaritettavat ominaisuudet

Salesforce-konsoli
Makrojen kayttdminen palvelukonsolissa

Makrot

Tapaussyotetta kdyttdvat tukiagentit voivat nyt kdyttda makroja suorittaakseen automaattisesti
itsedan toistavia tehtavia — kuten valita sahkopostimallin, ldhettad sahkopostin asiakkaalle tai
paivittda tapauksen tilan — vain yhdelld napsautuksella. Makro on joukko ohjeita, jotka kertovat
jarjestelmalle, kuinka suorittaa jokin tehtdva. Kun agentti suorittaa makron, jarjestelma noudattaa
nditd ohjeita. Makrot sadstdvat aikaa ja yndenmukaistavat tukiagenttiesi tyotd.

Voit luoda makroja, jotka suorittavat useita toimintoja tapaussyétteessd. Makro voi esimerkiksi lisata
aiheen sahkdpostin aiheriville tai paivittad tapauksen tilan. Yksi makro voi suorittaa useita toimintoja
tapaussyotteen eri osissa samanaikaisesti.

@ Note: Makroja tuetaan sydtepohjaisissa vakio-objekteissa ja mukautetuissa objekteissa.

TASSA OSIOSSA:

Makrojen kayton aloittaminen

Sinun taytyy madrittdd Salesforce Console for Service ennen makrojen luomista ja suorittamista.

Makrojen kaikkien tekstikenttien hakeminen

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Knowledge-sivupalkin
ottaminen kayttoon:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Laajenna makrojen haun hakualuetta, jotta agentit voivat |6ytad makroja nopeasti hakemalla niita niiden tekstikentdssa olevien

avainsanojen perusteella.

Vihjeitd makrojen luomiseen

Makrosi nimija rakenne vaikuttavat siihen, miten hyddyllinen se on tukiagenteillesi. Ota huomioon seuraavat vihjeet, kun luot makroja.
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Makrojen luominen

Makrojen kéyttdminen palvelukonsolissa

Voit luoda makroja maarittdmalla ohjeet toiminnoille, jotka makro tulee suorittamaan. Makro muistuttaa pienta tietokoneohjelmaa.
Sinun taytyy kertoa makrolle jokainen vaihe, jotka se sitten suorittaa. Tassa esimerkissa ndytetdan, kuinka voit luoda yksinkertaisen

makron.

Makron suorittaminen Salesforce-palvelukonsolissa

Makrot automatisoivat ndppdimistétoimintoja, joita tukiagenttisi tekevat toistuvasti Salesforce-palvelukonsolissa. Makrojen avulla

VoIt suorittaa toistuvia tehtadvid nopeasti, esimerkiksi paivittad tapauksen tilan.

Makrojen pikavalinnat
Voit kdyttad ndppaimistdn pikavalintoja tydstaaksesi makroja entistd tehokkaammin.

Makrojen kéayton aloittaminen

Sinun tdytyy madrittda Salesforce Console for Service ennen makrojen luomista ja suorittamista.

1. Ota objektille sydteseuranta kayttoon.

2. Luo sy6tepohjainen sivuasettelu tuetulle objektille. Makroja tuetaan syotepohjaisissa
vakio-objekteissa ja mukautetuissa objekteissa.

3. Lisad sivuasetteluun julkaisijatoiminnot, joita haluat kdyttda makroissa. Lisaa esimerkiksi
Sahkdposti-toiminto tapausten sivuasetteluun.

4. Jos haluat kdyttdaa makroissa pikatoimintoja, luo pikatoiminto ja lisda se sivuasetteluun.

5. Lisad makrojen selain sivuasetteluun konsolikomponenttina.

6. Varmista, ettd kdyttdjilld on riittdvat ja asiaankuuluvat oikeudet makrojen luomiseen tai
suorittamiseen.

KATSO MYOS:

Vihjeita makrojen luomiseen
Makrojen luominen

Peruuttamattomat makrot
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Makrojen kaikkien tekstikenttien hakeminen

Laajenna makrojen haun hakualuetta, jotta agentit voivat [dytad makroja nopeasti hakemalla niita

niiden tekstikentdssa olevien avainsanojen perusteella.

Oletetaan esimerkiksi, ettd agentti haluaa 16ytad makron, jonka kuvaus on “Palautusehdot - 30
paivad”. Agentti voisi hakea "palautusehdot” ja ndhda kaikki makrot, jotka sisdltavat tdman sanan.

Jos tdmd asetus on kaytdssd, agentit voivat hakea makroja makro-ohjeiden kaikkien tekstikenttien

perusteella. Jos tdmd asetus ei ole kdytdssa, agentit voivat hakea vain makron otsikko- ja

kuvauskentissa olevia hakusanoja.

Salli agenttiesi hakea kaikkia tekstikenttia:

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Makrot ja valitse Makroasetukset.

Valitse Muokkaa.
Valitse Sisallyta hakuun kaikki makrotekstikentat.

> W N

Napsauta Tallenna.

Vihjeitéd makrojen luomiseen

Makrojen kéyttdminen palvelukonsolissa

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa Service Cloud
-lisenssilla

KAYTTJAOIKEUDET

Sivun asetteluiden luominen,

muokkaaminen ja

poistaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Makrosi nimi ja rakenne vaikuttavat siihen, miten hyddyllinen se on tukiagenteillesi. Ota huomioon EDITION-VERSIOT

seuraavat vihjeet, kun luot makroja.

¢ cases - * 4 New Macro +

Masro
f New Macro

Macro Edit Save | | Save & New |Cancel

-

- B I US| e == =S| 5|

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

Macro Instructions.
Y E]
’ E
v |advanced_support@example E

Save | | Save & New| |Cancel

Agd Instruction E‘

Owner  Jane Smith

1 = Required Information

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kaytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

1. Makron nimi auttaa tukiagentteja paattdmaan kaytettavan makron. Agentit nakevat makron nimen hakiessaan makroja, joten
sinun kannattaa valita lyhyt nimi (jonka agenttisi voivat ndhdd makrojen luettelossa), joka ilmaisee makron kdyttotarkoituksen selkedsti.

2. Vaikka Kuvaus-kenttd on valinnainen, sen avulla tukiagentit ymmartavat helposti mita makro tekee.

3. Makro-ohjeet muistuttavat pientd tietokone-ohjelmaa, joten sinun tdytyy kertoa makrolle jokainen sen suorittama vaihe, eli ohje.
Jokainen ohje vastaa napsautusta, joita tukiagentit tekevat suorittaessaan tehtdvid manuaalisesti. Ensimmadinen makro-ohje valitsee

objektin, jossa makro toimii, esimerkiksi Aktiivinen tapausvdlilehti.

4. Toinen makro-ohje madrittdd asiayhteyden tai Salesforce-palvelukonsolin komponentin, jossa makro toimii. Esimerkiksi
Sahkdpostitoiminto sallii makron maarittaa kenttid ja suorittaa toimintoja Sahkoposti-julkaisijassa.
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@ Nofte: Jos Salesforce-palvelukonsolin komponenttia ei ole otettu kdyttoon tai madritetty, et voi luoda sille makroa.

5. Kolmas makro-ohje maarittdd toiminnon, jonka makro suorittaa. Esimerkiksi kuvassa oleva makro muuttaa Kopio-osoitekentan arvoa
sahkopostitoiminnossa aktiivisessa tapausvalilehdessa.

6. Voitlisdta ohjeiden joukkoja samassa tai eri asiayhteydessa. Yksinkertainen makro suorittaa vain yhden tehtdvan. Luo monimutkaisempia
makroja lisdamdlla ohjeita.

Makrojen luominen

Voit luoda makroja maarittdamalla ohjeet toiminnoille, jotka makro tulee suorittamaan. Makro EDITION-VERSIOT
muistuttaa pienta tietokoneohjelmaa. Sinun taytyy kertoa makrolle jokainen vaihe, jotka se sitten
suorittaa. Tassa esimerkissa ndytetdan, kuinka voit luoda yksinkertaisen makron.

Kaytettavissa: Salesforce

Classicissa

Tarvittavat kédyttooikeudet
Kéytettavissa: Professional

Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

Makrojen luominen ja muokkaaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet - e
: ) ) : Unlimited Edition- ja

Peruuttamattomien makrojen luominen ja "Hallitse makroja, joita kayttdjat eivat voi Developer Edition

suorittaminen: kumota" valittuna -versioissa

Tamén esimerkkimakron luominen vaatii, ettd sahkdpostijulkaisija on kdytossd Salesforceorganisaatiossasi.
1. Luo makro.
Napsauta Salesforce-palvelukonsolista Makrot-widgetia.
b. Napsauta + Luo makroja.

¢. Syotd Makron nimi -kenttadn nimi, joka kertoo selkedsti mitd makro tekee.
Esimerkiksi: Korvaa sdhképostin aiheeksi "Ohjeet salasanasi vaihtamiseen'.

d. Sydta Kuvaus-kenttadn makron kayttdtarkoitus. Valinnainen Kuvaus-kenttd auttaa tukiagenttejaymmadrtamaan mita makro
tekee ja erottamaan sen muista samankaltaisista makroista.
2. Lisad makrolle ohjeet.

a. Valitse makron asiayhteys. Asiayhteys maarittda tapaussyotteen osan, jonka kanssa makro toimii.
Esimerkiksi Valitse aktiivinen valilehti -vaihtoehto kdskee makroa suorittamaan toiminnon tapaussyotteen aktiiviselle
tapausvalilehdelle.

b. Napsauta Valmis. Napsauta jokaisen ohjeen jdlkeen Valmis siirtyaksesi seuraavalle riville.

¢. Valitse objekti, jonka kanssa makro toimii.
Esimerkiksi Valitse sahkopostitoiminto -vaihtoehto kdskee makroa toimimaan tapausyétteen sahképostijulkaisijan kanssa.

d. Valitse toiminto, jonka haluat makron suorittavan.
Oletetaan esimerkiksi, ettd haluat korvata tapauksen séhkopostin aiherivin, joten valitset Korvaa aihe. Tama ohje kdskee makroa
muuttamaan sahkopostin aihekenttda. Se sisaltaa myos tekstikentdn, johon voit syottda uuden aiheen.

e. Syota aiherivi tekstikenttadn. Tdama ohje tyhjentdd alkuperdisen aiheen ja korvaa sen makrossa madrittamallasi arvolla.
Syota tekstikenttddn esimerkiksi Ohjeet salasanasi vaihtamiseen.Oletetaan,ettad asiakkaan alkuperdisen sahkdpostin
aihe oli "Ongelmia salasanan kanssa". Agentti suorittaa makron ja korvaa siten alkuperaisen aiheen uudella aiheella.

f. Valitse lopuksi Laheta toiminto kaskedksesi makroa suorittamaan nama ohjeet.
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3. Tallenna makro.
Olet nyt luonut makron, joka korvaa tapaussyotteessa olevan sahkdpostin aiherivin uudella aiherivilld.

Suorita makro sen luomisen jdlkeen varmistaaksesi, ettd se toimii haluamallasi tavalla. Testaa makroa siirtymalla Salesforce-palvelukonsoliin
ja avaamalla tapaustietueen. Avaa Makrot-widget. Valitse ja suorita tdma makro.

Makron suorittaminen Salesforce-palvelukonsolissa

Makrot automatisoivat ndppadimistétoimintoja, joita tukiagenttisi tekevat toistuvasti EDITION-VERSIOT
Salesforce-palvelukonsolissa. Makrojen avulla voit suorittaa toistuvia tehtdvia nopeasti, esimerkiksi
padivittad tapauksen tilan.

Kéytettavissa: Salesforce

Classicissa
Tarvittavat kdyttooikeudet
Kaytettavissa: Professional

Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus Edition-, Enterprise Edition-,
. o . . - . Performance Edition-
Makrojen luominen ja muokkaaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet e ‘o' a ce”d 9 '
Unlimited Edition- ja
Peruuttamattomien makrojen luominen ja "Hallitse makroja, joita kayttajat eivat voi Developer Edition
suorittaminen: kumota" valittuna -versioissa

@ Nofte: Tarvitset oikeuden hallita makroja, joita kdyttajat eivdt voi kumota, vain jos haluat suorittaa Ldhetd toiminto -ohjeen sisaltdvia
makroja. Kaikki joukkomakrot sisaltavat Lahetd toiminto -ohjeen. Salama-kuvake ( # ) osoittaa, ettd makro suorittaa toiminnon,
jota ei voi kumota — se voi esimerkiksi Idhettad sahképostin.

1. Avaa Makrot-widget.

2. Hae makroa ja valitse se makrojen luettelosta.

Voit hakea makroa sy6ttamalld osan sen nimesta Hae makroja -kenttdan. Salesforce ndyttaa luettelon kaikista makroista, jotka siséltavat
hakusanoja tai niiden osia. Jos Hae makroja -kentta on tyhja, luettelossa ndytetadn 25 viimeksi kdyttamaasi makroa. Makro siséllytetaan
viimeksi kayttamiesi makrojen luetteloon, jos suoritit sen tai tarkastelit sen lisdtietosivua,

3. Tarkasta halutessasi makron kuvaus ja ohjeet varmistaaksesi, ettd makro toimii odotetulla tavalla.
Ndma ohjeet ndyttavat vaiheet, jotka makro suorittaa. Sinun kannattaa tarkastaa ohjeet, kun suoritat makroa ensimmaista kertaa.
4. Napsauta Suorita ( » ) kaynnistaaksesi makron.

Ndet viestin, joka kertoo, suoritettiinko makro onnistuneesti. Jokaisen onnistuneesti suoritetun ohjeen vieressa naytetdan vihrea piste.
Jokaisen epdonnistuneen ohjeen vieressa ndytetdan punainen piste ja virheviesti, jotta voit korjata ongelman.

TASSA OSIOSSA:

Peruuttamattomat makrot

Jotkin makrot suorittavat toimintoja, joita ei voi kumota, kuten ldhtevien sdhkdpostien lahettdminen asiakkaille tai tapauksen tilan
paivittdminen. Makro, joka sisltda Idhetystoiminnon, on peruuttamaton. Sinulla taytyy olla oikeus hallita makroja, joita kdyttajat eivat
voi kumota, jotta voit luoda, muokata ja suorittaa makroja, jotka sisaltévét ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.
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Peruuttamattomat makrot

Jotkin makrot suorittavat toimintoja, joita ei voi kumota, kuten lahtevien sahképostien ldhettdminen
asiakkaille tai tapauksen tilan paivittdminen. Makro, joka sisaltdd lahetystoiminnon, on peruuttamaton.
Sinulla taytyy olla oikeus hallita makroja, joita kayttajat eivat voi kumota, jotta voit luoda, muokata
ja suorittaa makroja, jotka sisaltdvat ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.

Salama-kuvake ( # ) osoittaa, ettd makro on peruuttamaton.
Jos sinulla ei ole oikeutta hallita makroja, joita kayttdjét eivat voi kumota, voit silti:

e Luodaja muokata makroja, jotka eivat sisalld ohjeita peruuttamattomien toimintojen
suorittamiseen

e Kloonata, poistaa ja jakaa makroja, jotka sisdltavét ohjeita peruuttamattomien toimintojen
suorittamiseen

Esimerkki: Seuraavantyyppisia toimintoja suorittavia makroja pidetaan peruuttamattomina:

e Sdhkopostin lahetys

e Tapauksen tilan pdivitys

Makrojen pikavalinnat

Voit kayttad ndppaimistdn pikavalintoja tydstaaksesi makroja entistd tehokkaammin.

Taulukko 1: Makrojen pikavalinnat

Paina: Tehddksesi taman:

M Avaa Makrot-widget.

S Aseta kursorisi hakukenttdan.

E Muokkaa valittua makroa.

v Tarkastele makron lisatietosivua.

Suorita Suorita valittu makro.

Vililyonti Laajenna tai pienennd valitun makron ohjeet.
Ylos-nuoli Selaa makrojen luetteloa ylos.

Alas-nuoli Selaa makrojen luetteloa alas.
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Joukkomakrot

Joukkomakro on makro, joka voidaan suorittaa useille tietueille samanaikaisesti. Joukkomakrojen EDITION-VERSIOT
avulla tukiagentit voivat keskittyd nopeasti asiakastapauksiin, jotka liittyvat samaan ongelmaan.
Makrojen taytyy tdyttaa tietyt ehdot, jotta ne voidaan suorittaa joukkomakroina.

Kaytettavissa: Salesforce

Seuraavat kohteet tukevat joukkomakroja: Classicissa

e Salesforce Console for Service -tapausyotteen sahkodpostijulkaisija Kaytettavissa: Professional

e Kaikki pikatoiminnot, paitsi sosiaaliset pikatoiminnot Edition-, Enterprise Edition-,
- . _ Performance Edition-,

Seuraavat kohteet eivat tue joukkomakroja: Unlimited Edifion- i

e Salesforce Knowledge -toiminnot Developer Edition

*  Yhteisojen toiminnot -versioissa

e Sosiaalisten viestien toiminnot

e "lisdd"-ja "Lisad loppuun"-ohjeet (kuten sahképostijulkaisijan Lisda aiheeseen -ohje tai Lisad HTML-bodyn loppuun -ohje)

Jos joukkomakro vuorovaikuttaa sahképostijulkaisijan kanssa, se voi sisdltad vain yhden sahkdpostijulkaisijan toiminnon.
Joukkomakron taytyy sisdltad vahintddn yksi Lahetd toiminto -ohje.

Esimerkki: Oletetaan esimerkiksi, etta yhtiollasi on palvelukatko ja moni asiakas on ottanut yhteytté asiakastukeen. Haluat, etta

tukiagenttisilahettdvdt palvelukatkoksesta ilmoittaneille asiakkaille sahkdpostia, jossa kerrotaan milloin palvelukatkos padttyy. Voit
luoda joukkomakron, joka kdyttda sahkdpostimallia luodakseen ja ldhettadkseen sahkopostia ndille asiakkaille.

TASSA OSIOSSA:

Joukkomakron luominen
Tassd esimerkissd kuvataan, miten voit luoda joukkomakron, joka lahettdd sahkdpostia valikoitujen asiakastapausten yhteyshenkil6lle.

Vihjeitd joukkomakrojen luomiseen
Onnistuneiden joukkomakrojen salaisuus on valita oikeat tietueet, joille makro suorittaa toimintoja. Tukiagentit voivat suodattaa
luettelondkymid tunnistaakseen valittavat tietueet.

Joukkomakron suorittaminen useille tietueille
Voit suorittaa joukkomakron vain yhdelle tietueelle kerralla tai useille tietueille samanaikaisesti. Kaytd joukkomakroja kasitelldksesi
samankaltaisia asiakastapauksia ja tietueita nopeasti.

Joukkomakron luominen

Tassa esimerkissa kuvataan, miten voit luoda joukkomakron, joka lahettda sahkopostia valikoitujen EDITION-VERSIOT
asiakastapausten yhteyshenkilolle.

Kéytettavissa: Salesforce

Tarvittavat kdyttooikeudet Classic

Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus Kaytettévissa: Professional

Makrojen luominen ja muokkaaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet Edition-, Enterpnts? Edition-,
Performance Edition-,

Peruuttamattomien makrojen luominen ja "Hallitse makroja, joita kayttdjat eivat voi Unlimited Edition- ja

suorittaminen: kumota" valittuna Developer Edition
-versioissa

Joukkomakrojen suorittaminen: "Suorita makroja usealle tietueelle"
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Oletetaan esimerkiksi, ettd yhtiollasi on palvelukatko ja moni asiakas on ottanut yhteyttd asiakastukeen. Haluat, ettd tukiagenttisi ldhettdvat
palvelukatkoksesta ilmoittaneille asiakkaille sahkdpostia, jossa kerrotaan milloin palvelukatkos pdattyy. Voit luoda joukkomakron, joka
kdyttdd sahképostimallia luodakseen ja ldhettdakseen sdhkopostia naille asiakkaille.

Tassd esimerkissd kuvataan, miten voit luoda joukkomakron, joka lahettdd séhkopostia valikoitujen tapausten yhteyshenkilélle. Jos haluat
toistaa tdmdn esimerkin Salesforce-organisaatiossasi, ota sahkopostijulkaisija kayttoon.

1. Luo makro.
2. Lisad makrolle ohjeet.

a. Valitse makron asiayhteys. Asiayhteys mdarittdd objektin, jonka kanssa makro toimii.
Esimerkiksi Valitse aktiivinen valilehti -vaihtoehto kdskee makroa suorittamaan toiminnon tapaussyétteen aktiiviselle
tapausvalilehdelle.

b. Napsauta Valmis. Napsauta jokaisen ohjeen jalkeen Valmis siirtyaksesi seuraavalle riville.

¢. Valitse julkaisija, jonka kanssa makro toimii.
Esimerkiksi Valitse sahkdpostitoiminto -vaihtoehto kdskee makroa toimimaan tapausyotteen sahkdpostijulkaisijan kanssa.

d. Valitse toiminto, jonka haluat makron suorittavan.
Voit napsauttaa Kayta sahkopostimallia ja valita kdytettdvan sahkopostimallin.

e. Valitse lopuksi Laheta toiminto kdskeaksesi makroa suorittamaan ndmd ohjeet.

3. Tallenna makro.
Olet nyt luonut makron, joka luo ja ldhettda séhkdpostin valittujen tapausten yhteyshenkildlle. Tdmd makro voidaan suorittaa
joukkomakrona, koska se tayttad kaikki joukkomakron ehdot. Se vuorovaikuttaa sahkopostijulkaisijan kanssa, se kdyttda tuettua ohjetta
ja se sisdltda Lahetd toiminto -ohjeen. Voit suorittaa tdmdn makron joukkomakrona useille tietueille samanaikaisesti. Voit suorittaa
sen myos vain yhdelle tietueelle kerralla.

Ndet makrojen luettelossa joukkomakrojen vieressa vihrean salaman ja kaksi alaviivaa sisaltavan kuvakkeen ( £ ). Varmista, ettd makrosi
vieressad on tdmd kuvake.

Vihjeitd joukkomakrojen luomiseen

Onnistuneiden joukkomakrojen salaisuus on valita oikeat tietueet, joille makro suorittaa toimintoja. EDITION-VERSIOT
Tukiagentit voivat suodattaa luettelonakymia tunnistaakseen valittavat tietueet.

Kun luot joukkomakron, sinun kannattaa lisata siihen ohje, joka muuttaa tietueen kenttdarvoa. Kaytettavissa: Salesforce
Agentit voivat suodattaa tietueita luettelondkymissa kenttdarvon perusteella. Kenttdarvon Classicissa

divittaminen sallii agenttien erottaa toisistaan tapausten tietueet, joille makro on ja joille se ei ole . e .
P 9 P J ja) Kéytettavissd: Professional

suorittanut toimintoja. Edifion-, Enterprise Edifion-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

@ Esimerkki: Oletetaan esimerkiksi, etta monet asiakkaat lahettavat tukitapauksia koskien
samaa ongelmaa lyhyelld aikavalilld. Tukiagentti voi suorittaa joukkomakron, joka ldhettaa
sahkdpostia ndille asiakkaille kertoakseen, ettd yhtidsi on tietoinen ongelmasta ja korjaamassa
sitd paraikaa. Mutta mitd tapahtuu kahden pdivan kuluttua, kun agentti haluaa suorittaa
joukkomakron toiseen kertaan uusille tapauksille johtuen samasta ongelmasta?

Koska agentit kdyttavat suodattamista mdarittddkseen makroon sisallytetyt tapaukset, sinun
kannattaa lisad joukkomakroon ohjeita, jotka muuttavat jonkin kentan arvoa. Talloin makro

paivittda automaattisesti kenttdarvon, kun se suoritetaan. Kun agentilla on myéhemmin uusia
tapauksia, joihin hanen taytyy vastata, han voi suodattaa tapauksia tdman kentdn perusteella.
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Joukkomakron suorittaminen useille tietueille

Voit suorittaa joukkomakron vain yhdelle tietueelle kerralla tai useille tietueille samanaikaisesti. Kayta EDITION-VERSIOT
joukkomakroja kasitelldksesi samankaltaisia asiakastapauksia ja tietueita nopeasti.

Kéytettdvissd: Salesforce

Tarvittavat kayttéoikeudet Classicissa

Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus Kayteftavissd: Professional

Makrojen luominen ja muokkaaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet Edition-, Enferpn.? Edition-,
Performance Edition-,

Peruuttamattomien makrojen luominen ja "Hallitse makroja, joita kayttajat eivat voi Unlimited Edition- ja

suorittaminen: kumota" valittuna Developer Edition
-versioissa

Joukkomakrojen suorittaminen: "Suorita makroja usealle tietueelle"

@ Nofte: Tarvitset oikeuden hallita makroja, joita kdyttajat eivdt voi kumota, vain jos haluat suorittaa Ldhetd toiminto -ohjeen sisaltdvia
makroja. Kaikki joukkomakrot sisaltavat Lahetd toiminto -ohjeen. Salama-kuvake ( # ) osoittaa, ettd makro suorittaa toiminnon,
jota ei voi kumota — se voi esimerkiksi Idhettdd sahkdpostin.

Voit suorittaa joukkomakroja Tilit-, Tapaukset-, Yhteyshenkilot- ja Liidit-objektien tietueille. Voit kuitenkin suorittaa joukkomakron vain
yhden objektin luettelondkymdssa oleville tietueille kerralla. Voit esimerkiksi suorittaa joukkomakron useille Tapaukset-luettelondkyméssa
oleville tapauksille, mutta et tapauksille ja tileille samanaikaisesti.

Vihredn salaman ja kaksi alaviivaa sisaltdva kuvake ( £ ) osoittaa, onko makro joukkomakro.

Joukkomakrot kdsitellddn 10 makron erissd. Voit suorittaa joukkomakron useammalle kuin 10 tapaukselle, mutta jarjestelma kdsitellee
sen 10 makron ryhmissa.

1. Valitse Tapaukset-luettelondkymasta tapaukset, joille haluat suorittaa makron.

Voit suodattaa tapauksia I6ytadksesi tapaukset, joille haluat suorittaa makron.

2. Avaa Makrot-widget.
3. Valitse Makro-widgetista makro, jolla on vihred salama-kuvake ( £ ) ja napsauta Suorita.

4. Napsauta vahvistuksessa OK jatkaaksesi.
Makro suoritetaan valituille tapauksille. Tapaukset, joille makro on suoritettu onnistuneesti, ndytetadn luettelondkymassa vihrealla
korostettuna ja niiden vieressd on vihred valintamerkki. Tapaukset, joille makron suorittaminen epdonnistui, on korostettu punaisella
ja niiden vieressa on punainen X-kuvake. Jos haluat nahda, miksi makroa ei voitu suorittaa tapaukselle, siirra kursorisi punaisen
X-kuvakkeen ylle.
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Esimerkkejd makroista

Namad esimerkit osoittavat, miten voit luoda erityyppisia makroja liiketoimintatarpeidesi mukaan.

TASSA OSIOSSA:

Tapauksen kenttaarvojen lisadminen ja korvaaminen makroilla

Oletetaan, ettd tukiagenttisilisdavat tietueeseen samoja kenttdarvoja tai korvaavat jonkin tietyn
kenttaarvon usein. Voit luoda makron, joka lisda kenttadn automaattisesti sisaltda tai korvaa
kentan arvon. Makrot tekevat toistuvista ja rutiininomaisista tehtdvistd automaattisia, joten
agenttisi sadstavat aikaa ja voivat keskittyd asiakkaiden auttamiseen.

Pikatekstin lisadminen sosiaaliseen viestiin

Oletetaan, ettd tukiagentit vastaavat asiakkaiden kysymyksiin usein sosiaalisten verkostojen
kautta, kuten Twitter tai Facebook. Voit kayttdd makroa lisataksesi viestiin automaattisesi

Makrojen kéyttdminen palvelukonsolissa

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

vastauksen kayttamalld pikatekstia tai tekstia. Tamantyyppinen makro sallii agenttien vastata asiakkaille nopeasti keskeyttamatta

toitaan.

Salesforce Knowledge -artikkelin liittdminen tapausyotteessa olevaan sahkopostiin automaattisesti makroilla

Joskus tukiagenttisi lahettdvat asiakkaille usein saman Salesforce Knowledge- artikkelin. Tassa esimerkissa luomme makron, joka
valitsee automaattisesti tietyn artikkelin ja lisda sen tapaussyotteessd olevaan sahképostiin. Tdman makron avulla agentit voivat
vastata asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin yhdellda napsautuksella, eikd heiddn tarvitse etsid artikkelia ja kopioida sitd sdhkdpostiin

itse.

Tapauksen kenttdarvojen lisddminen ja korvaaminen makroilla

Oletetaan, ettd tukiagenttisi lisddvat tietueeseen samoja kenttdarvoja tai korvaavat jonkin tietyn
kenttaarvon usein. Voit luoda makron, joka lisda kenttadn automaattisesti sisdltod tai korvaa kentdn
arvon. Makrot tekevat toistuvista ja rutiininomaisista tehtavistd automaattisia, joten agenttisi saastavat
aikaa ja voivat keskittyd asiakkaiden auttamiseen.

Séhkopostijulkaisijan taytyy olla kdytossé Salesforce-organisaatiossasi.

Ndissd ohjeissa kuvataan erilaisia tapoja kdyttda Lisaa-, Korvaa- ja Lisda loppuun -ohjeita makroja.

1.
2.

Luo makro.

Lisad ohjeet, jotka kertovat makrolle séhkdpostin korvattavan kenttdarvon. Tdssé esimerkissa
ndytdmme miten voit korvata sahkopostin Aihe-kentdn.

a. Napsauta Makro-ohjeet-osiosta + Lisda ohje.

b. Ensimmadinen ohje kertoo makrolle objektit, joille se suorittaa toimintoja. Valitse tdssa
tapauksessa Valitse aktiivinen tapausvalilehti.

¢. Seuraava makro kertoo ohjeelle, minka tapaussyétteen julkaisijan toiminnon kanssa toimia.
Valitse tassa tapauksessa Valitse sahkopostitoiminto.

d. Kerro sitten makrolle mitd tehda sahkdpostitoiminnossa. Valitse Korvaa aihe. Maarita
aiherivi tekstikenttaan.
Korvaa-ohjeen valitseminen tyhjentda kentdn alkuperdisen arvon ja korvaa sen makrossa
madadritetylld arvolla.

Sy6td esimerkiksi Tilauksesi pdivitys. Oletetaan, ettd aiherivioli En ole
saanut tilaustani.Makrotyhjentdd vanhan aiherivin ja korvaa sen arvolla
Tilauksesi paivitys.
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KAYTTJAOIKEUDET

Makrojen tarkasteleminen:
e Makrojen lukuoikeus

Makrojen luominen ja

muokkaaminen:

e Makrojen luonti- ja
muokkausoikeudet

Peruuttamattornan makron

luominen:

e "Hallitse makroja, joita
kayttdjat eivat voi
kumota" valittuna
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Makrojen kéyttdminen palvelukonsolissa

3. Lisdd ohjeet kdskedksesi makroa korvaamaan sahkodpostin kentta tyhjalla arvolla. Tassa esimerkissa tyhjenndmme Piilokopio-kentan.

a.

Valitse Korvaa piilokopion vastaanottajien osoitteet. Jita tekstikentta tyhjaksi.

Korvaa-ohjeen valitseminen ja tekstikentdn jattdminen tyhjaksi poistaa kentdn arvon, joten sinulle jda tyhja kentta.

4. Lisad ohjeita kdskedksesi makroa syottamadan arvon kenttdan. Tassa esimerkissa lisdadmme kaksi sahkopostiosoitetta Kopio-kenttaan.

a. Valitse Korvaa kopion vastaanottajien osoitteet. Maarita sahkdpostiosoitteet tekstikenttadn. Voit madrittda useita

sahkopostiosoitteita erottamalla ne pilkulla.

Lisda- tai Lisad loppuun -ohjeen valitseminen lisad makrossa mdaritetyn arvon kenttdan, mutta ei poista siind olevia arvoja.

Sy6td esimerkiksi shipping@example.com, invoices@example.com. Oletetaan, ettd Kopio-kenttd sisaltdd jo
osoitteen support@example. com. Tamd makro lisda osoitteet shipping@example.com ja

invoices@example.com 050itteen support@example.com perdan.

5. Valitse Laheta toiminto. Tama ohje kaskee makroa suorittamaan sahkodpostitoiminnon.

6. Tallenna makro.

Pikatekstin lisddminen sosiaaliseen viestiin

Oletetaan, etta tukiagentit vastaavat asiakkaiden kysymyksiin usein sosiaalisten verkostojen kautta,
kuten Twitter tai Facebook. Voit kdyttdd makroa lisdtaksesi viestiin automaattisesi vastauksen
kdyttamdlla pikatekstid tai tekstid. Tamadntyyppinen makro sallii agenttien vastata asiakkaille nopeasti
keskeyttamatta toitdan.

Séhkopostijulkaisija-, Pikateksti- ja Sosiaalinen asiakaspalvelu -ominaisuuksien tdytyy olla kdytossa
organisaatiossasi.

Ndissd ohjeissa kuvataan yksi tapa kdyttda Lisdd-ohjeita makroja.

1. Luo makro.

2. Lisad ohjeita kertoaksesi makrolle, mitd sen tulisi tehda. Tassa esimerkissa ndytdmme, miten
voit lisata pikatekstid sosiaaliseen viestiin.

e.

Napsauta Makro-ohjeet-osiosta + Lisaa ohje.

Ensimmadinen ohje kertoo makrolle objektit, joille se suorittaa toimintoja. Valitse tdssa
tapauksessa Valitse aktiivinen tapausvalilehti.

Seuraava makro kertoo ohjeelle, minkd tapaussyotteen julkaisijan toiminnon kanssa toimia.
Valitse tassa tapauksessa Valitse sosiaalinen toiminto.

Kerro sitten makrolle mitd tehda sosiaalisessa toiminnossa. Valitse Lisad kohteeseen
Tekstiosa. Voit lisatd pikatekstia tai tekstia.

Lisdd-ohjeen valitseminen lisad makrossa maaritetyn pikatekstin tai tekstin kentdssa olevan
tekstin perdan. Lisda-ohje on hyddyllinen sosiaalisen julkaisijan toiminnoissa, koska voit
sdilyttdd @maininnan ja lisata tekstia sen peraan.

Maaritd makron kayttama pikateksti tai teksti.

3. Valitse Laheta toiminto. Tamad ohje kaskee makroa suorittamaan sosiaalisen toiminnon.

4, Tallenna makro.
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Salesforce Knowledge -artikkelin littéminen tapausydtteessa olevaan sdhkdpostiin automaattisesti
makroilla

Joskus tukiagenttisi lahettavat asiakkaille usein saman Salesforce Knowledge- artikkelin. Tassa
esimerkissa luomme makron, joka valitsee automaattisesti tietyn artikkelin ja lisda sen
tapaussyotteessa olevaan sahkodpostiin. Taman makron avulla agentit voivat vastata asiakkaiden
yleisimpiin kysymyksiin yhdelld napsautuksella, eikd heiddn tarvitse etsid artikkelia ja kopioida sita
sahkdpostiin itse.

Salesforce Knowledge Onen tdytyy olla kdytdssa organisaatiossasi. Salesforce Knowledge One
-komponentin taytyy olla kdytossd ja lisdttyna Salesforce-palvelukonsoli-sivun komponentiksi.

1. Luo makro.

2. Lisad ohjeita kaskedksesi makroa hakemaan tietty artikkeli.

a.
b.

f.

Napsauta Makro-ohjeet-osiosta + Lisda ohje.

Ensimmadinen ohje kertoo makrolle tapauksen, jolle se suorittaa toimintoja. Valitse tassa
tapauksessa Valitse aktiivinen tapausvalilehti.

Seuraava ohje kertoo makrolle konsolin osan, jossa toimia. Valitse tdssd tapauksessa Valitse
Knowledge-sivupalkkikomponentti.

Nyt kerromme makrolle mitd sen tulisi tehda Knowledge-sivupalkissa. Valitse Valitse
artikkelihaku.

Tama vaihe madrittad avainsanan, jota Knowledge-haku kdyttad oikean artikkelin [dytdmiseen.
Valitse Madrita avainsanat. Voit syottaa tekstikenttddn artikkelin numeron tai avainsanan.

e Artikkelin numero: Artikkelin numero hakee artikkelin sen numeron perusteella. Tama
toimii hyvin, kun haluat valita jonkin tietyn artikkelin. Syntaksi on
articlenumber:123456789.

@ Nofte: Syntaksi on merkkikokoriippuvainen ja se taytyy kirjoittaa pienilld kirjaimilla.

® Avainsanat: Voit hakea avainsanojen perusteella. Salesforce etsii ndita avainsanoja
Knowledge-tietdamyskannan artikkelien otsikoista ja tekstista. Sy6ta esimerkiksi "Palautasi
salasanasi".

Valitse Suorita haku. Tama ohje kaskee makroa suorittamaan haun, kun joku suorittaa
tdmdn makron.

3. Lisad ohjeita kdskedksesi makroa lisadmaan artikkeli sahkdpostiin, jota muokataan
tapaussyotteesta.

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Makrot ovat kaytettvissa:
Professional Edition-,
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Salesforce Knowledge on
kaytettavissa Performance
Edition- jo Developer
Edition -versioissa sekd
Unlimited Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisimaksusta:
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Makrojen tarkasteleminen:
e Makrojen lukuoikeus

Makrojen luominen ja

muokkaaminen:

e Makrojen luonti- ja
muokkausoikeudet

a. Napsauta Valitse relevantein artikkeli. Timd ohje kdskee makroa kayttamaan artikkelia, joka esiintyy hakutuloksissa

ensimmadisena.

b. Valitse Lisaa sahkopostiin HTML-muodossa. Tamd ohje lisda koko artikkelin, mukaan lukien sen tekstin ja kuvat, sahképostiin

kursorin sijaintiin.

4, Tallenna makro.
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Makrojen hallinta

Makrojen kloonaaminen, jakaminen ja poistaminen on helppoa.

TASSA OSIOSSA:

Makrojen kloonaaminen
Voit kopioida makroja nopeasti kloonaamalla niitd. Makrojen kloonaaminen on kdteva tapa
luoda olemassa oleviin makroihin perustuvia makroja.

Makrojen jakaminen

Makrot kayttavat samaa jakomallia kuin muutkin Salesforce-objektit. Voit jakaa makroja julkisten
ryhmien ja muiden kayttdjien kanssa, jolloin tukiagentit voivat tydskennelld tehokkaammin
niiden avulla.

Makrojen poistaminen
Voit poistaa tarpeettomia makroja.

Makrojen kloonaaminen

Voit kopioida makroja nopeasti kioonaamalla niitd. Makrojen kloonaaminen on kéteva tapa luoda
olemassa oleviin makroihin perustuvia makroja.

Tarvittavat kayttooikeudet
Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus

Makrojen kloonaaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet

Seka padkayttajat ettd tukiagentit voivat kloonata makroja, jos heilld on asianmukaiset kayttdoikeudet.
1. Avaa Makrot-widget.

Napsauta makroa, jonka haluat kloonata.

Jos kayta Makrot-widgetid, napsauta Nayta lisatiedot -kuvaketta ( o ).

Napsauta Kloonaa.

Kirjoita Makron nimi -kenttdan yksiléllinen nimi makrolle.

Voit halutessasi muokata makron ohjeita. Voit muokata ohjeita myds mydhemmin.

N o v & W N

Napsauta Tallenna.
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Makrojen jakaminen

Makrot kayttavat samaa jakomallia kuin muutkin Salesforce-objektit. Voit jakaa makroja julkisten EDITION-VERSIOT

ryhmien ja muiden kayttajien kanssa, jolloin tukiagentit voivat tydskennella tehokkaammin niiden

avulla. Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa
Tarvittavat kdyttooikeudet
Kéytettavissa: Professional
Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus Edition-, Enterprise Edition-,
. ! . . . Performance Edition-
Makrojen jakaminen: Makrojen luonti- ja muokkausoikeudet ’
) ) J Unlimited Edifion- ja
Developer Edition
) -versioissa
1. Avaa Makrot-widget.
2. Valitse makro, jonka haluat jakaa.
3. Napsauta Nayta lisatiedot -kuvaketta ( » ).
4. Napsauta Jaa.
5. Hae Uusi jako -sivulta julkisen ryhmadn tai kayttajan nimi.
6. Jaa makro valitsemalla ryhmé tai kayttdja Kaytettavissa-luettelosta ja napsauttamalla Lisaa. Jos haluat lopettaa makron jakamisen,
valitse ryhmd tai kayttdjd Jakokohde-luettelosta ja napsauta Poista.
7. Jos olet jakamassa makroa, valitse Kayttdoikeustaso-asetukseksijoko Vain luku tai Luku/kirjoitus.
e Vain luku sallii tukiagenttien tarkastella ja suorittaa makroja.
e [uku/kirjoitus sallii tukiagenttien muokata, tarkastella ja suorittaa makroja.
8. Napsauta Tallenna.

Makrojen poistaminen

Voit poistaa tarpeettomia makroja. EDITION-VERSIOT

Makrojen tarkasteleminen: Makrojen lukuoikeus

Makrojen poistaminen: Makrojen poisto-oikeus

Sekd padkayttajat ettd tukiagentit voivat poistaa makroja, jos heilld on asianmukaiset kayttdoikeudet.

1.

o W

Tarvittavat kdyttGoikeudet Kaytettavissa: Salesforce

Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
Napsauta Salesforce Consolen aloitussivulta Makrot tai M avataksesi Makrot-widgetin. Voit -versioissa

myos kayttda makroja Makrot-valilehdesta.

Napsauta makroa, jonka haluat poistaa.
Jos kayta Makrot-widgetid, napsauta Néyta lisatiedot -kuvaketta ( « ). (Tamad vaihe ei ole tarpeen, jos kaytat Makrot-vdlilehted).
Napsauta Poista.

Napsauta OK vahvistusikkunassa.
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Makroissa tuetut julkaisijat ja foiminnot

Makrot tukevat seuraavia julkaisijoita ja toimintoja Salesforce Console for Service -palvelukonsolissa. EDITION-VERSIOT

TASSA OSIOSSA: Kaytettdvissd: Salesforce
Makroissa tuetut séhkopostijulkaisijan toiminnot Classicissa
Ndma toiminnot ovat kdytettdvissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Kaytettdvissa: Professional
sahkopostitoiminto. Sahkopostitoimintojen avulla voit muokata tapaussydtteessa olevien Edition-, Enterprise Edition-,
sahkdpostien tekstid. Voit luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi naitd toimintoja Salesforce Performance Edition-,
Console for Service -palvelukonsolin sahkopostijulkaisijassa. Unlimited Edition- ja

Developer Edition

Makroissa tuetut Salesforce Knowledge -toiminnot

Ndma toiminnot ovat kdytettdvissdsi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse
Knowledge-sivupalkkikomponentti. Knowledge-toiminnot sallivat sinun hakea
Knowledge-artikkeleita ja lisdta niitd tapauksiin. Voit luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi naitd toimintoja Salesforce Console for
Service -palvelukonsolin Salesforce Knowledge -julkaisijassa.

-versioissa

Makroissa tuetut mukautetut pikatoiminnot
Nama toiminnot ovat kadytettavissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Pikatoiminnon nimi.Voitluoda ja suorittaa
makroja suorittaaksesi pikatoimintoja Salesforce Console for Service -palvelukonsolissa.

Makroissa tuetut Yhteisojulkaisija-toiminnot

Ndma toiminnot ovat kdytettdvissdsi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Yhteis6-toiminto. Yhteiso-toiminnot sallivat sinun
lahettda pdivityksid ja viestejd Salesforce-yhteisoihin. Voit luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi nditd toimintoja Salesforce Console
for Service -palvelukonsolin yhteisojulkaisijassa.

Makroissa tuetut sosiaaliset toiminnot

Namad toiminnot ovat kdytettdvissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Sosiaalinen toiminto. Voit luoda ja suorittaa makroja
suorittaaksesi naitd toimintoja Salesforce Console for Service -palvelukonsolin sosiaalisessa julkaisijassa.

Makroissa tuetut sdhkopostijulkaisijan toiminnot

Namd toiminnot ovat kdytettdvissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse sahkopostitoiminto. EDITION-VERSIOT
Sahkdpostitoimintojen avulla voit muokata tapaussydtteessa olevien sahkopostien tekstia. Voit
luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi naitd toimintoja Salesforce Console for Service Kayfettavissd: Salesforce
-palvelukonsolin sahkdpostijulkaisijassa. Classicissa

Ndiden toimintojen kdyttdminen edellyttas, ettd sahkdpostijulkaisija on kdytossd

o A ) i ) Kéytettavissa: Professional
Salesforce-organisaatiossasi ja lisdtty konsolikomponenttina tapausten sivuasetteluun.

Edition-, Enterprise Edition-,

Séhkopostijulkaisija-toiminnot eivat tue joukkomakroja. Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Taulukko 2: Makroissa tuetut sahkdpostijulkaisijan toiminnot Developer Edition
Toiminto  Kuvaus Tuetaanko -versioissa
i Kamolecia?

Korvaa Tyhjentaa Vastaanottajan osoite -kentdssa olevat Kylla

Vastaanottajien sahkdpostiosoitteet ja korvaa ne madrittamallasi

osoitteet sahkdpostiosoitteilla. Jos haluat kayttaa useita

sahkdpostiosoitteita, erota ne toisistaan pilkuilla.
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Toiminto

Lisdd kenttadn

Vastaanottajien
osoitteet

Korvaa Kopion
vastaanottajien
osoitteet

Lisdd kenttddn
Kopion
vastaanottajien
osoitteet

Korvaa Piilokopion
vastaanottajien
osoitteet

Lisda kenttdan
Piilokopion
vastaanottajien
osoitteet

Maaritd ldhettdjan
osoite

Korvaa Aihe
Lisad kenttadn Aihe
Korvaa HTML-osa

Lisda kenttaan
HTML-osa

Ota kayttéon
Sahkdpostimalli

Ldhetd toiminto

Kuvaus

Lisda ndma sahkopostiosoitteet Vastaanottaja-kenttdan, mutta ei poista sen témanhetkisid
sahkdpostiosoitteita. Jos haluat kdyttad useita séhkdpostiosoitteita, erota ne toisistaan
pilkuilla.

Tyhjentad Kopion vastaanottajan osoite -kentdssa olevat séhkdpostiosoitteet ja korvaa
ne mddrittamallasi sahkdpostiosoitteilla. Jos haluat kayttda useita sdéhkopostiosoitteita,
erota ne toisistaan pilkuilla.

Lisdd ndma sahkopostiosoitteet Kopio-kenttddn, mutta ei poista sen tamanhetkisia
sahkopostiosoitteita. Jos haluat kdyttdd useita séhkdpostiosoitteita, erota ne toisistaan
pilkuilla.

Tyhjentaa Piilokopion vastaanottajan osoite -kentdssa olevat sdhkopostiosoitteet ja korvaa
ne madrittamalldsi sahkdpostiosoitteilla. Jos haluat kdyttda useita sahkopostiosoitteita,
erota ne toisistaan pilkuilla.

Lisdd nama sahkdpostiosoitteet Piilokopio-kenttadn, mutta ei poista sen tamanhetkisia
sahkdpostiosoitteita. Jos haluat kdyttad useita séhkdpostiosoitteita, erota ne toisistaan
pilkuilla.

Tyhjentdd Lahettdjan osoite -kentdssa olevan sahkdpostiosoitteen ja korvaa sen
madrittamallasi sahkdpostiosoitteella.

Tyhjentad Aihe-kentan ja korvaa sen maarittamallasi tekstilld.
Lisad taman tekstin Aihe-kentdn loppuun, mutta ei poista sen tdamanhetkista tekstia.
Tyhjentaa sahkdpostin tekstiosan sisallon ja korvaa sen maarittdmalldsi HTML-sisallolla.

Lisda Pikateksti- tai Teksti-tyyppisen viestin HTML-tekstiosaan, mutta ei poista sen
tamadnhetkistd tekstid. Pikateksti tai teksti sydtetddn kursorin sijaintiin.

Lisdd sahkdpostiin madritetyn sahkdpostimallin aktiivisessa tapausvalilehdessa.

Késkee makroa suorittamaan ndma toiminnot, kun joku suorittaa tdman makron.

Makro, joka sisaltda lahetystoiminnon, on peruuttamaton. Sinulla taytyy olla oikeus hallita
makroja, joita kdyttdjat eivdt voi kumota, jotta voit luoda, muokata ja suorittaa makroja,
jotka sisaltdvdt ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.

Lahetd toiminto -ohjeen sisdltdma makro voidaan suorittaa joukkomakrona. Sinulla taytyy
olla oikeus suorittaa makroja useille tietueille suorittaaksesi joukkomakroja.
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Makroissa tuetut Salesforce Knowledge -toiminnot

Nama toiminnot ovat kdytettavissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse EDITION-VERSIOT
Knowledge-sivupalkkikomponentti. Knowledge-toiminnot sallivat sinun hakea
Knowledge-artikkeleita ja lisatd niita tapauksiin. Voit luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi ndita Kaytettavissa: Salesforce
toimintoja Salesforce Console for Service -palvelukonsolin Salesforce Knowledge -julkaisijassa. Classicissa

Ndiden toimintojen kdyttaminen edellyttdd, ettd Salesforce Knowledge on kdytssd organisaatiossasi
ja lisatty konsolikomponenttina. Salesforce Knowledge -toimintojen, kuten artikkelin littdminen
tapaukseen, taytyy olla kdytdssa konsolissa.

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

Note: Knowledge-sivupalkin tdytyy olla avattuna, kun suoritat Knowledge-makron. Jos Unlimited Edition- jo

sivupalkki ei ole avoinna, makro ei toimi. Devglqper Edition
-versioissa
Salesforce Knowledge -toiminnot eivat tue Internet Explorer 7 -versiota tai joukkomakroja.
Taulukko 3: Makroissa tuetut Salesforce Knowledge -toiminnot
Toiminto Kuvaus Tuetaanko
joukkomakroissa?
Valitse Kertoo makrolle, ettd nama ohjeet vaikuttavat Knowledge-sivupalkkiin konsolissa. Ei
i . i
Valitse artikkelihaku  Kertoo makrolle, ettd nama ohjeet vaikuttavat Knowledge-hakuun. Ei
M@adritd Avainsanat  Madrittad avainsanat, jota kaytetdan Knowledge-tietamyskannan hakemiseen. Voit hakea Ei
ndilld ehdoilla:
e Artikkelin numero: Artikkelin numero hakee artikkelin sen numeron perusteella. Taméa
toimii hyvin, kun haluat valita jonkin tietyn artikkelin. Syntaksi on
articlenumber:123456789.
e Avainsanat: Voit hakea avainsanojen perusteella. Salesforce Knowledge etsii nditd
avainsanoja Knowledge-tietamyskannan artikkelien otsikoista ja tekstista. Esimerkiksi
Salasanasi palauttaminen palauttaaartikkelit, jotka sisdltdvat ndma sanat.
Suorita haku Kédskee makroa hakemaan Knowledge-tietdmyskannasta kayttamalla Madritd avainsanat Ei
-ohjeessa maaritettyjd ehtoja.
Valitse Relevantein  Valitsee hakutuloksista ensimmaisen artikkelin. Ei
artikkeli
Liitd tapaukseen Liittad artikkelin tapaukseen. Ei
Liita sdhkdpostiin Lisaa artikkelin tapauksen sahkopostiin PDF-liitteena. Ei

PDF-tiedostona

Lisda sahkopostiin -~ Lisda artikkelin tekstin ja linkittad sen tapauksen sahkdpostiin. Ei
HTML-muodossa
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Makroissa tuetut mukautetut pikatoiminnot

Nama toiminnot ovat kdytettavissasi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Pikatoiminnon
nimi. Voitluoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi pikatoimintoja Salesforce Console for Service
-palvelukonsolissa.

Ndiden toimintojen kdyttdminen edellyttda, ettd pikatoiminnot on maaritetty
Salesforce-organisaatiossasi ja lisdtty tapaussyotteen sivuasetteluun.

Sosiaaliset pikatoiminnot eivat tue joukkomakroja.

Taulukko 4: Makroissa tuetut mukautetut pikatoiminnot

Toiminto Kuvaus Tuettu
o Komoko

Korvaa Tyhjentéa tekstikentdn sisallon ja korvaa sen maarittamallasi Kylld

<tekstikertts> tekstilld.

Lisda kenttadn Lisdaa madritetyn tekstin tekstikentdn loppuun, mutta ei poista Ei

<tekstikentts> sen tamanhetkista tekstid. Teksti sy6tetadn kursorin sijaintiin.

La‘he'ta Kdskee makroa suorittamaan namd toiminnot, kun joku suorittaa Kylla

toiminto

tdman makron.

Laheta toiminto -ohjeen sisdltdmda makroa ei voi peruuttaa.
Sinulla taytyy olla oikeus hallita makroja, joita kayttdjat eivat voi
kumota, jotta voit luoda, muokata ja suorittaa makroja, jotka
sisaltdvat ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.

Lahetd toiminto -ohjeen sisdltdma makro voidaan suorittaa
joukkomakrona. Sinulla tdytyy olla oikeus suorittaa makroja useille
tietueille suorittaaksesi joukkomakroja.

Makroissa tuetut Yhteisojulkaisija-toiminnot

Ndma toiminnot ovat kdytettdvissdsi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Yhteiso-toiminto.
Yhteisé-toiminnot sallivat sinun ldhettda pdivityksid ja viesteja Salesforce-yhteisihin. Voit luoda ja
suorittaa makroja suorittaaksesi naitd toimintoja Salesforce Console for Service -palvelukonsolin
yhteisgjulkaisijassa.

Ndiden toimintojen kdyttaminen edellyttda, ettd yhteisdjulkaisija on kaytdssa
Salesforce-organisaatiossasi ja lisdtty konsolikomponenttina tapausten sivuasetteluun.

Yhteisojulkaisija-toiminnot eivat tue joukkomakroja.

Taulukko 5: Makroissa tuetut Yhteisojulkaisija-toiminnot

Toiminto Kuvaus Tuetaanko
Korvaa Tyhjentdd viestin sisallon ja korvaa sen madrittdmallasi tekstilld. Ei
Tekstiosa
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Toiminto Kuvaus
Lisda kenttdan Lisdd Pikateksti- tai Teksti-tyyppisen viestin yhteisdviestiin, mutta ei poista sen
Tekstiosa tamadnhetkista tekstid. Pikateksti tai teksti sydtetddn kursorin sijaintiin.

Laheta toiminto Kaskee makroa suorittamaan nama toiminnot, kun joku suorittaa tdmdn makron

Lahetd toiminto -ohjeen sisdltdamda makroa ei voi peruuttaa. Sinulla taytyy olla o

Tuetaanko
joukkomakroissa?

Ei

Ei

ikeus

hallita makroja, joita kdyttajat eivat voi kumota, jotta voit luoda, muokata ja suorittaa

makroja, jotka sisdltavat ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.

Makroissa tuetut sosiaaliset toiminnot

Nama toiminnot ovat kdytettdvissdsi, kun napsautat makro-ohjeesta Valitse Sosiaalinen toiminto.
Voit luoda ja suorittaa makroja suorittaaksesi ndita toimintoja Salesforce Console for Service
-palvelukonsolin sosiaalisessa julkaisijassa.

Ndiden toimintojen kdyttdminen edellyttdd, ettd sosiaaliset toiminnot ovat kdyt6ssa organisaatiossasi
ja lisatty konsolikomponenttina tapaussydtteen sivuasetteluun.

Sosiaaliset toiminnot eivat tue joukkomakroja.

Taulukko 6: Makroissa tuetut sosiaaliset toiminnot

Toiminto Kuvaus Tuetaanko
Korvaa Sisaltd  Tyhjentaa tekstikentdn sisallon ja korvaa sen madrittamallasi Ei
tekstilla.
Lisdd kenttddn Lisad madritetyn tekstin tekstikenttddn, mutta ei poista sen Ei
Sisaltd tamdnhetkista tekstid. Pikateksti tai teksti sydtetdan kursorin
sijaintiin.

Maarita Viestin Ei

‘ Kdskee makroa kdyttdamaan valittua viestin tyyppid.
tyyppi

Facebook-viestien tyypit:
°  Viesti

e Kommentti

*  Yksityinen
Twitter-viestien tyypit:

e Twiittaus

e Uudelleentwiittaus
e Vastaus

e Suora

Léheta
toiminto

Késkee makroa suorittamaan ndma toiminnot, kun joku suorittaa Ei

tdman makron.
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Toiminto Kuvaus

Salesforce-konsolin mukauttaminen

Tuetaanko
joukkomakroissa?

Lahetd toiminto -ohjeen sisaltdmda makroa ei voi peruuttaa. Sinulla tdytyy olla oikeus
hallita makroja, joita kdyttajat eivdt voi kumota, jotta voit luoda, muokata ja suorittaa
makroja, jotka sisdltavat ohjeita peruuttamattomien toimintojen suorittamiseen.

Salesforce-konsolin mukauttaminen

Konsolikomponentit

Luo komponentteja mukauttaaksesi, laajentaaksesi tai integroidaksesi Salesforce console -konsolia
muiden jarjestelmien avulla.

Komponentit sallivat sinun nayttad monentyyppisia tietoja konsolin alapalkissa, sivupalkeissa,
korostuspaneeleissa ja vuorovaikutuslokeissa. Voit luoda komponentteja ratkaistaksesi useita eri
liketoimintaongelmia ja ndyttadksesi kohteita, kuten:

Kolmansien osapuolten sovelluksia

Keskustelu- tai Softphone-sovelluksia

Sisdltod, kun kayttajat tarkastelevat tiettyja sivuja

Tietueiden vieressa niihin liittyvid tietoja

Mukautettuja korostukset-paneeleita tai vuorovaikutuslokeja

Sisdltod, kun kayttajat napsauttavat mukautettavaa painiketta alatunnisteesta

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Komponenttien avulla voit mukauttaa konsolia mielin maarin kayttdjiesi tarpeiden perusteella. Voit luoda komponentteja Visualforcen,
esitysaluesovellusten, hakukenttien, viiteluetteloiden ja raporttikaavioiden avulla. Force.com Canvas ja Salesforce Console Integration

Toolkit ovat myds kdytettavissa komponenttien laatimiseen. Molemmat teknologiat ovat JavaScript APl -rajapintoja, joita kehittdjat voivat
kdyttad laajentaakseen tai integroidakseen konsolia. Toolkit tarjoaa sinulle ohjelmallisen padsyn konsoliin, jotta voit esimerkiksi avata ja
sulkea vililehtid virtaviivaistaaksesi liketoimintaprosesseja, kun taas Canvas auttaa sinua integroimaan konsoliin ulkoisia sovelluksia, jotka
vaativat todennusmenetelmid. Lisdtietoja (vain englanniksi) esitysaluesovelluksista tai tydkalusarjoista on Force.com Canvas Developer’s
Guide -oppaassa ja Salesforce Console Integration Toolkit Developer's Guide -oppaassa.

KATSO MYOS:

Konsolikomponenttien luontiprosessi

Konsolikomponenttien toteutusvihjeita
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Konsolikomponenttien luontiprosessi

Sovelluskehittdjat ja padkdyttajat luovat Salesforce console -komponentteja tavallisesti noudattamalla
nditd vaiheita.

Voit luoda erilaisia konsolikomponentteja erilaisten liiketoimintaongelmien ratkaisemiseksi, mutta
kaikki komponentit luodaan tavallisesti tdssa jarjestyksessa.

1. Kehittdjat luovat Visualforce-sivun tai esitysaluesovelluksen.
2. Padkayttdjat lisdavat Visualforce-sivun tai esitysaluesovelluksen joko:

e sivuasetteluihin ndyttadkseen sisdltoa tietyilld sivuilla, tai

e konsolisovelluksiin ndyttadkseen sisaltod kaikilla sivuilla ja valilehdilla

3. Paakayttajat, jotka lisdavat komponentin sivuasetteluihin:

e Valitse sivupalkki, missa konsoli nakyy, kuten oikea, vasen, yla- tai alapalkki.

Konsolikomponenttien luontiprosessi

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

o Valitse, lisdatko sivupalkkiin useita komponentteja, ja jarjesta ne pinoksi, valilehdiksi tai haitariksi.

4. Padkayttdjat, jotka lisddvat komponentin sovelluksiin:

e Madritd ulkoasu painikkeelle, jota kdytetddn komponentin kdyttdmiseen alatunnisteesta

e kohdistavat komponentin kuhunkin konsoliin, josta he haluavat kdyttdjien kdyttavan komponenttia

5. Kayttdjat ndkevat komponentin, kun he kdyttavat sivuasetteluita tai napsauttavat painiketta konsolin alatunnisteesta.

O Vihje: Jos haluat lisatd hakukentan tai liittyvan luettelon komponentiksi, voit tehdd niin luomatta Visualforce-sivua tai
esitysaluesovellusta. Noudata kohdassa "Konsolikomponenttien lisdaminen sivuasetteluihin” kuvattuja ohjeita ja valitse

Tyyppi-kenttdan Haku tai Liittyva luettelo valitaksesi haluamasi kentdn tai luettelon.

KATSO MYOS:
Konsolikomponentit
Konsolikomponenttien toteutusvihjeitd
Konsolikomponenttien lisdédminen sivuasetteluihin

Konsolikomponenttien lisdédminen sovelluksiin

Konsolikomponenttien toteutusvihijeitd

Tutustu ndihin vihjeisiin ennen kuin luot komponentin Salesforce console -konsolille.

Toimintatapaan ja kayttooikeuksiin liittyvia vihjeita
Et voi lisatd esitysaluesovellusta AppExchange -paketteihin.

Kun pdivitat tietueita ensisijaisissa vdlilehdissa ja alavdlilehdissd, komponentit eivat pdivity
automaattisesti.

Jos muutat mukautetun konsolikomponentin Korkeus-tai Leveys-arvoja, pdivitd selaimesi
ennen paivitysten tarkastelemista.

Raporttikaavioiden komponentit eivdt ole saatavilla Salesforce Metadata APl:a kdyttaville

kehittdjille tai sandbox- ja tuotantoinstanssien valiseen siirtoon.

Sivuasetteluihin liittyvia vihjeita
Voit lisatd komponentteja sivuasetteluihin, jos sinulle on kohdistettu Sales Cloud User
-kayttdoikeus tai Service Cloud User -ominaisuuslisenssi.
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Kun olet poistanut korostuspaneelin tai vuorovaikutuslokin kdytdsta sivuasettelussa, voit lisétd komponentin ensisijaisten valilehtien
yld- tai alasivupalkkiin.

Jos haluat, ettd komponentti naytetaan ensisijaisen valilehden kaikissa alavalilehdissa, lisdd komponentti sivuasetteluiden Ensisijaiset
vdlilehtikomponentit -osioon. Jos lisédt komponentin sivuasetteluiden Alavalilehtikomponentit-osioon, komponentti ndytetdan
erillisissd alavalilehdissa.

Jos Salesforce Knowledge on otettu kdyttddn ja Knowledge-sivupalkki on kytketty paalle, &ld lisda komponenttia tapausten sivuasettelun
oikeaan sivupalkkiin, silla muutoin Knowledge-sivupalkki ndytetaan komponenttien pdalla.

Visualforce-vihjeet
Voit kdyttad jokaisessa sivuasettelussa Visualforce sivua komponenttina yhden kerran.

Jos Visualforce-sivuja on kohdistettu sivuasetteluihin komponentteina, et voi poistaa niita.

Visualforce-sivut eivat pdivity, kun napsautat u ja valitset Paivita kaikki ensisijaiset vélilehdet tai Pdivita kaikki alavalilehdet.
Jos otat clickjack-suojauksen kéyttoon Visualforce-sivuille organisaatiosi suojausasetuksista, Visualforce-sivuja ei ndytetd oikein.

Toisin kuin muilla Visualforce -sivuilla, sinun ei tarvitse asettaa vakio-ohjainta niiden objektien mukautetuille konsolikomponenteille,
joiden sivuasettelua olet muokkaamassa.

Jos lisadt parametrin showHeader=t rueVisualforce-sivulle, voit lisdtd 15 pikselin aukon komponentin oikealle ja vasemmalle
puolelle osoittaaksesi sen sijainnin sivupalkissa visuaalisesti. Esimerkiksi <apex : page standardController="Contact"
showHeader="false" title="Tapausten luettelo">.

Kun Visualforce-sivuja kdytetadn komponentteina, kaksi URL-parametriarvoa vélitetddn automaattisesti:

Parametrin nimi Parametrin arvo Kuvaus
id Merkkikokoriippuvainen 15 merkkid pitkd ~ Sen lisatietosivun tunnus, jossa
aakkosnumeerinen merkkijono, joka yksiléi - komponentti ndytetdan.
tietueen. Tama parametri siirretadn vain, jos tunnus
on saatavilla.
inContextPane true Osoittaa Visualforce-sivun, joka ndytetdan

komponenttina Salesforce-konsolissa.

KATSO MYOS:

Konsolikomponentit
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Konsolikomponenttien lisddminen sivuasetteluihin

Kun olet luonut konsolikomponentin, voit lisdtd sen sivuasetteluihin, jotta kdyttdjasi voivat kayttda
sitd Salesforce console -sivupalkista.

1. Siirry sen objektin hallinta-asetusten Sivuasettelut-osioon, jonka sivuasettelua haluat muokata. Kaytettdvissa: Salesforce
2. Napsauta Muokkaa sivuasettelun vieresta. Classiclssa
3. Napsauta Mukautetut konsolikomponentit. Kdytettvissd Professional
' o S o S o ‘ Edition-, Enterprise Edition-,

4. Valitse Tyy1i sivupalkin vierestd, johon haluat lisatd komponenttisi. Valinta maérittelee, kuinka Performance Edition-,

se ndytetdan ja jarjestelldan. Lisdtietoja on kohdassa Konsolikomponenttien sivupalkkityylit. Unlimited Edition- ja
5. Médrittele sivupalkin koko konsolissa valitsemalla korkeus tai leveys, ja kirjoittamalla sen Developer Edition

prosentteina tai pikseleina. Jos sivupalkin korkeus tai leveys on seuraavia pikselien maaria -versioissa

alhaisempi, ndméa komponenttityypit piilotetaan automaattisesti, koska niistd tulee vaikealukuisia:

e Knowledge One - 250 KAYTTJAOIKEUDET

* Haut-150 Mukautettujen

o Viiteluettelot - 200 konsolikomponenttien

e Raporttikaaviot - 150 lisaminen:

e Sovelluksen

6. Valitse Tyyppi-kentdstd, onko komponenttisi Visualforce-sivu, esitysaluesovellus, haku, mukautusoikeus

viiteluettelo vai raporttikaavio. Ennen kuin voit valita raporttikaavion, lisad se sivuasetteluun ja
varmista, ettd tarvittavilla kayttajilla on sen kansion kayttooikeus.

e Jos Knowledge-vdlilehti on méaritetty Salesforce-organisaatiollesi, lisdéd Knowledge One
-komponentti tapaussivuille, jotta agentit voivat hakea ja tydstda artikkeleita helposti.

e Josorganisaatiosi kayttaa oikeutustenhallintaa, lisaa Virstanpylvdiden seuraaja -komponentti
tapaussivuille, jotta agentit voivat nahda tuoreimpia tietoja tydstamiinsa tapauksiin liittyvista
virstanpylvaista.

e Jos aiheet on otettu kdyttdon objektille, lisdd Aiheet-komponentti, jotta kayttdjat voivat
tarkastella, lisdtd ja poistaa tydstamiinsa tietueisiin liittyvid aiheita.

Konsolikomponenttien lisé@minen sivuasetteluihin

EDITION-VERSIOT

JA

Service Cloud -kayttaja
TAI Sales Console

Visualforce-sivujen

luominen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Esitysaluesovellusten
hallinta:

e Sovelluksen

e Lisda tapaussivuille Tiedostot-komponentti, jotta tukiagenttisi voivat vetad ja pudottaa .
mukautusoikeus

tiedostoja nopeasti tapauksiin, tarkastella jo liitettyja tiedostoja ja siséllyttad liitetiedostoja
tapaussahkoposteihin.

e Josorganisaatiosi kayttad Asiantuntevat henkil6t -ominaisuutta ja aiheita objekteissa, lisdd Tapausten asiantuntijat -komponentti
tapausten sivuasetteluihin, jotta agentit voivat tehda helposti yhteisty6ta tiettyjen alojen asiantuntijoiden kanssa.

@ Nofe: Tapausten asiantuntijat -ominaisuus on kaytettavissa pilottiohjelman kautta. Ota yhteyttd Salesforceen saadaksesi
lisdtietoja Tapausten asiantuntijat -ominaisuuden kayttdonottamisesta organisaatiossasi.

Koska sivuasetteluissa voi olla vain kaksi raporttikaaviota, voit lisdta enintdaan kaksi raporttikaaviota sivupalkkiin. Voit lisata sivupalkkiin
enintdan viisi komponenttia, ja sivuasetteluun kahdeksan. Lisdamiasi esitysaluesovellusten komponentteja ei voida lisdta
AppExchange-paketteihin.

7. Maarita lisdtiedot Komponentt i-0siossa:
Visualforce-sivut tai esitysaluesovellukset: napsauta %] kohdasta Komponentti hakeaksesi ja valitaksesi komponenttisi.

O Vihje: Voit siséllyttda Lightning-komponentteja Visualforce-sivuille. Listietoja on Lightning FAQ -asiakirjassa.

e Jos komponenttisi on hakukenttd, viiteluettelo tai raporttikaavio, valitse kentdn, luettelon tai kaavion nimi. Voit halutessasi lisaté
hakukomponentteihin enemman kenttid madrittamalld objektien pienoisnakymien asettelut. Voit my®s piilottaa raporttikaaviot
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ja viiteluettelot sivuilta, jossa ne ndytetadn komponentteina, jolloin samoja tietoja ei nayteta kahdesti. Jos haluat muuttaa
viiteluetteloiden jdrjestystd, tee se sivuasetteluista. Viiteluetteloiden komponentit eivat ndytd mukautettuja painikkeita.

8. Kirjoita Ot sikko-kenttddn komponenttisi nimi, joka naytetdan konsolin kayttdjille sivupalkissa. Jos et syotd raporttikaaviolle otsikkoa,
raporttikaavion nimea kaytetdan.

9. Mddrittele sivupalkin koko konsolissa valitsemalla korkeus tai leveys, ja kirjoittamalla sen prosentteina tai pikseleind. Jos et madrita
korkeutta tai leveytta, komponentin kokoa muutetaan automaattisesti siten, etta se naytetdan konsolissa oikein.

Komponenttien automaattinen koon muuttaminen onkaytettavissd Pino-tyylisille komponenteille. Se onvalittuna
oletusarvoisesti, joten kun kayttajat muuttavat selaimiensa kokoa, Pino-komponentit mahtuvat hyvin sivupalkkeihin. Salesforce
valitsee Pino-komponenttien minimikorkeuden ja -leveyden, etkd voi muuttaa naita arvoja. Sovita automaattisesti -vaihtoehto ei ole
kdytettdvissa Visualforce-sivuille tai esitysaluesovelluksille.

10. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:

Konsolikomponenttien sivupalkkityylit

Pikatoimintojen lisddminen konsolin sivupalkkiin

L'f_@ k?h.solm 5|vupalkknnﬁmg.kaut‘g‘tt.wa p{kat0fm|nF0J§,J0|de.n“aY.L'J||a tuk|agent|t voivat Iupda, EDITION-VERSIOT

paivittda ja hakea tapauksiin liittyvia tietueita. Pikatoiminnot lisatdan konsolikomponentteina.

Luo pikatoiminnot ennen kuin lisdat niitd tapausten sivuasetteluihin konsolissa. Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sivuasettelut javalitse
Tapaukset-osiosta Sivuasettelut. Kaytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,

2. Valitse tyostettdvd sivuasettelu ”
Performance Edition-,

3. Napsauta Mukautetut konsolikomponentit. Unlimited Edition- ja
4. Siirry sivupalkkiosioon, johon haluat lisdta pikatoimintokomponentin. Jos haluat lisdta sen Developer Edition
esimerkiksi vasempaan sivupalkkiin, siirry Vasen sivupalkki -osioon. -versioissa

5. Mé&aritd pikatoimintokomponentti:

KAYTTJAOIKEUDET

® Kenttéa: Valitse tietueen kenttd, johon pikatoiminto vaikuttaa. Jos pikatoiminto luo
esimerkiksi yhteyshenkilotietueen, valitse Yhteyshenkilé-kentta.

Toimintojen ja
° Ota linkitys k&ayttdén:Jostidmaon valittuna, tukiagentit voivat liittdd timan sivuasettelujen luominen,
tietueen tapaukseen. Tukiagentti voi esimerkiksi luoda yhteyshenkilon ja liittaa sen mgokkogmlnen 1a
tapaukseen. poistaminen sekd
mukauteftujen
° Luontitoiminto:Valitse "Luo"-pikatoiminto. Tdma pikatoiminto sallii tukiagenttien konsolikomponenttien
luoda tietueen. lisaaminen:
® Paivitystoiminto:Valitse "Paivat"-pikatoiminto. Téma pikatoiminto sallii tukiagenttien ¢ Sovelluksen

paivittad tietueen. mukautusoikeus

6. Lisdd enemman pikatoimintokomponentteja tarvittaessa.
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7. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:
Konsolikomponentit

Konsolikomponenttien lisdédminen sivuasetteluihin

Konsolikomponenttien sivupalkkityylit

Kun paakadyttajat lisadvat komponentteja sivuasetteluihin, he valitsevat sivupalkkityylin, jolla EDITION-VERSIOT
komponentit ndytetdan Salesforce console -konsolissa

Seuraavat sivupalkkityylit ovat saatavilla sivuasettelujen konsolikomponenteille. Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa
Monkomponentiityyppi  Kuvaus Kéytettavissa: Professional
Pino Sisaltdalue, jossa on useita kehyksia Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
—] Unlimited Edition- ja
M :i Developer Edition
- i -versioissa
L
Vililehdet Yksittdinen sisaltdalue, jossa on useiden paneelien luettelo.

|-

Haitari Tiivistettava sisaltoalue

T—

Tama on kaytettavissa vain vaakasuuntaisissa sivupalkeissa.

KATSO MYOS:

Konsolikomponenttien lisdédminen sivuasetteluihin
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Konsolikomponenttien lisddminen sovelluksiin

Kun olet luonut konsolikomponentin, voit lisdtd sen painikkeena Salesforce console -konsolin EDITION-VERSIOT
alatunnisteeseen kayttdjien kdytettavaksi.

1. Kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Mukautetut konsolikomponentit Kaytettdvissa: Salesforce
ja valitse Mukautetut konsolikomponentit. Classicissa
2. Napsauta Uusi. Kéaytettévissa Professional

Edition-, Enterprise Edition-,

Kirjoita komponenttisi nimi. o
Performance Edition-,

4. Kirjoita Painikkeen nimi -kenttddn otsikko, joka ndytetdan painikkeessa, jota Unlimited Edition- ja
napsauttamalla kayttdjat kdynnistavat komponenttisi. Esimerkiksi Zive Agent. Developer Edition

5. Kirjoita Painikkeen CSS -kenttdan tyyli, jota kdytetdan maarittimaan painikkeen ulkoasu -versioissa
kdyttdjille, jotka kaynnistavdt komponenttisi napsauttamalla painiketta. Tuettuihin tyyleihin
sisaltyvdt fontti, fontin vdri ja taustavari. KAYTTJAOIKEUDET

6. Syota konsolissa ndytettdvan painikkeen leveys. .
Mukautettujen

7. Valitse Komponentti-kenttddn Vvisualforce-sivu tai Esitysaluesovellus konsolikomponenttien
ja kirjoita komponenttisi nimi tai napsauta ‘| etsiaksesi ja valitaksesi sen. lisadminen:
e Sovelluksen
o Vihje: Voit siséllyttaa Lightning-komponentteja Visualforce-sivuille. Lisétietoja on mukautusoikeus
Lightning FAQ -asiakirjassa. A
8. Syota korkeus ja leveys ikkunalle, jossa komponenttisi ndytetaan konsolissa. Service Cloud -kayttdjd

TAI Sales Console

9. Napsauta Kiinte&d leveys tai Kiinted korkeus estadksesikayttdjia muuttamasta

komponenttisi ndyttdmiseen kaytetyn ikkunan kokoa. Visualforce-sivujen

luominen:

10. Napsauta Tallenna.
e Sovelluksen

Ennen kuin kdyttdjat voivat kayttda komponenttiasi, sinun tdytyy kohdistaa se konsoliin. Lisatietoja mukautusoikeus

on kohdassa Mukautetun konsolikomponentin kohdistaminen sovellukseen. Esitysaluesovellusten
hallinta:

KATSO MYOS: * Sovelluksen

. . I mukautusoikeus
Konsolikomponentin kohdistaminen sovellukseen
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Konsolikomponentin kohdistaminen sovellukseen

Kun lisaét konsolikomponentin Salesforce console -sovelluksiin, sinun tdytyy kohdistaa se kuhunkin
konsoliin, josta haluat kayttajien kdyttavan sitd.

1.

Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset.

. Valitse konsolisovellus.

2
3.
4

Napsauta Muokkaa.

Lisda kaytettavissd olevia komponentteja sovellukseesi kohdassa Valitse mukautetut
konsolikomponentit.

1. Valitse Konsolikomponenttien tasaus -kohdassa, tasataanko komponentit konsolin
alatunnisteen vasempaan vai oikeaan laitaan.

5. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:

Konsolikomponenttien lisdédminen sovelluksiin

Salesforce Console -konsolin brandadminen

Voit brdnddta konsolia lisdédmalld mukautetun logon sen yldtunnisteeseen ja maarittamalld sen
yldtunnisteen, alatunnisteen ja ensisijaisten valilehtien varit.

1.
2.
3.

5.

Kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sovellukset ja valitse Sovellukset.
Napsauta konsolin vierestd Muokkaa.

Jos haluat lisata mukautetun logon, napsauta Lisaa kuva ja valitse kuva asiakirjakirjastosta.
Ota ndma edellytykset huomioon, kun valitset mukautettua logoa Classic-sovellukselle
asiakirjakirjastosta:

e Kuvan on oltava GIF- tai JPEG-muodossa ja alle 20 kt.

e Jos kuva on leveydeltdan yli 300 pikselid ja korkeudeltaan yli 55 pikselid, se sovitetaan
sopivaan kokoon.

e Parhaan ndytt6laadun takaamiseksi suosittelemme kayttdmaan kuvaa, jossa on lapindkyva
tausta.

® Ulkoisesti k&aytettavissa -valintaruudun tulee olla valittuna asiakirjan
ominaisuuksissa, jotta kayttajdt voivat tarkastella kuvaa.

Jos haluat maarittad varin, kirjoita hex-koodi Y14tunnisteen viri, Alatunnisteen
varitai Ensisijaisen valilehden viari.Kirjoita esimerkiksi #0000FF tehddksesi
yldtunnisteesta sinisen.

Napsauta Tallenna.

Tarkastele konsoliasi varmistaaksesi, ettd vdrit ndytetdan oikein.

@ Nofe: Yla-ja alatunnisteen varin maarittdminen ei ole vield mahdollista Metadata APLlla.
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Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Mukautettujen

konsolikomponenttien

kohdistaminen

sovellukseen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce-konsolin varien

madrittdminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus
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Kayté Salesforce-konsolia

Kayta Salesforce-konsolia

Salesforce-konsolin kéyttdminen

Tyoskentele tehokkaammin kdyttamalld konsolin parannettua kayttoliittymaa tietueiden tydstamiseen.

Toisin kuin tavallisilla Salesforce-sivuilla, kaikki konsolissa napsauttamasi kohteet naytetdan valilehting.

Vélilehtiin perustuvan navigoinnin tehokkuuden lisaksi konsoli auttaa sinua seuraavissa toimissa:

Konsolin kojelautaa muistuttava kdyttoliittyma organisoi toisiinsa liittyvat tiedot yhdelle ruudulle,

Tyoskentelemdan useiden tietueiden kanssa

Tarkastelemaan viimeksi kdyttamidsi valilehtid ja kijanmerkkeja
Muuttamaan kiinnitettyja listoja nahdaksesi enemman tietoa
Navigoimaan nopeammin pikandppdinten avulla

Tyoskentelemddn usealla néytolla

josta voit:

hakea tietueita
lisdta tietueisiin nopeasti huomautuksia vuorovaikutuslokin avulla
nahdd milloin joku muu kdyttdja on muokannut tarkastelemiasi tietueita.

kdyttda SoftPhonea soittaaksesi ja vastaanottaaksesi puheluita

Lisaksi Salesforce-palvelukonsolin avulla voit:

|6ytaa Salesforce Knowledge -artikkeleita tapauksien ratkaisemiseen

keskustella asiakkaiden kanssa Live Agentin avulla

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

@ Nofte: Jos Salesforce-pdakdyttdjdsi lisad mukautettuja konsolikomponentteja, kdytettdvissasi saattaa olla lisdtoimintoja konsolin

sivupalkeissa ja alatunnisteissa.

Salesforce-konsolin valilehdet

Kaikki konsolissa napsauttamasi kohteet ndytetdan valilehtind. Valilehtien avulla naet kaikki
tarvitsemasi tiedot yhdelld ruudulla kontekstin kera.
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Konsolin valilehdet

Q, Search Salesforce
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(1) Navigointivalilehti sallii sinun valita tydstettavid objekteja ja tietueita. (2) Ensisijaiset vdlilehdet ndyttavat konsolissa tydstettavan
paakohteen, kuten tilin. (3) Alavdlilehdissa ndytetddn ensisijaisessa valilehdessd oleviin kohteisiin liittyvét kohteet, kuten tilin yhteyshenkilo.

Kayta valilehtid navigoidaksesi konsolissa sielld tydskennellessdsi.

O Varoitus: Konsoli ei tue selaimien Edellinen-painikkeita, joten ne eivdt valttamatta toimi odotetulla tavalla. Konsolin vélilehdet

tallentuvat selaimen valilehtiin, kunnes suljet ne.

Kun suljet selaimen valilehtid, menetat kaikki avoimet konsolivdlilehdet. Jos padkayttajdsi on ottanut kayttéon konsolin
kayttajdistuntojen tallentamisen, kaikki aiemmin avoinna olleet konsolivalilehdet ja konsolikomponentit avautuvat uudelleen, kun
kirjaudut takaisin Salesforceen. Jos muutat jonkin sivupalkkikomponentin tai vuorovaikutuslokin kokoa tai suljet globaalin hakupalkin,

my6s ndma mukautukset tulevat uudelleen esiin.

Jos kirjaudut ulos Salesforcesta ja uudelleen sisdan samassa ikkunassa, aiemmin avoinna olleet vélilehtesi palautetaan uuteen

istunnon, vaikka Tallenna kayttajaistuntoja eiolisikaan kdytossa.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Kirjanmerkkeihin liséttyjen ja viimeksi kdytettyjen valilehtien tarkasteleminen Salesforce-konsolissa

Salesforce-konsolin navigointivdlilehti

Kaytd navigointivalilehted valitaksesi objektin ja tarkastellaksesi sen aloitussivua.
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Konsolin navigointivalilehti

Salesforce-konsolin vdlilehdet

Q, Search Salesforce
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Jokainen konsoli siséltda yhden navigointivdlilehden. Padkayttdjasi mddrittad objektien luettelon, josta voit valita navigointivalilehden.
Jos se on otettu sinulle kayttoon, voit napsauttaa Mukauta omia valilehtia piilottaaksesi, ndyttaaksesi ja jarjestddksesi objekteja.

Useimmat navigointivdlilehdesta valitut objektien aloitussivut ndytetdan luettelondkymindg, jotka ndytetdan automaattisesti parannettuina
luetteloina. Navigointivdlilehti ei ndytd ennusteita, ideoita, vastauksia, yhteyksid, portaaleja, konsolia tai painikkeita Salesforce-organisaatiosi

mukauttamiseen.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin valilehdet

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Ohijeita Salesforce-konsolin vdlilehtien kayttdmiseen

Opi ottamaan kaikki irti konsolin ensisijaisista valilehdistd ja alavalilehdista.

Konsolin ensisijaiset vdlilehdet ja alivalilehdet

Q, Search Salesforce

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Cases = 00001011 [ 1
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i By Michael Ramsey

[ o e Impact Drill is not holding its battery charge or power o= E@?
. Baiary not is working as long as it should. Charging it ully l6ads 1o an Gperating ima of only 3.5 1o 4 HOUrS. We expact Ihis to last
Change Owner  Change Status toatleast-11 hours. We tried discharging the batiery entirely. This didn't help.
o
empact il s not hokding 1t battery |2 Emai Community Qrest M rogacan More
Amas, Jon 00001011
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-

Warranty. png

(1) Ensisijainen valilehti on tyostettava padkohde, kuten tili. (2) Alavalilehti on ensisijaisessa valilehdessa olevaan kohteeseen liittyva

kohde, kuten tilin yhteyshenkild. Salesforce ei rajoita ndytettdvien valilehtien mdaraa.

Kun tarkastelet vélilehtid, ndet 4 -kuvakkeen valilehdissg, joissa on tallentamattomia muutoksia, pois lukien raportit, Visualforce-sivut ja
Salesforce-organisaatiosi madrityssivut. 4 ndytetddn valilehdiss, joissa on korjattavia virheitd. Jos padkayttdjasi on lisannyt ulkoisia
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Salesforce-konsolin vdlilehdet

toimialueita konsolin sallittujen toimialueiden luetteloon, valilehdissa voidaan nayttaa Salesforcen ulkopuolisia sivuja. Uusia valilehtia ei
ndytetd, kun napsautat mukautettua painiketta tai muutat tietueen tyyppid, omistajaa tai aluetta. Sen sijaan nykyinen vélilehti siirtyy
valitsemaasi kohteeseen.

Voit suorittaa valilehdilld useita toimintoja napsauttamalla valilehtipalkista u ja valitsemalla vaihtoehdon, kuten valilehtien sulkemisen,
vdlilehtien pdivittamisen, ndppdimiston pikavalintojen ndyttamisen jne. Jos haluat muuttaa vdlilehden jarjestystd, vedd se uuteen sijaintiin
vdlilehtipalkissa. Valilehdet séilyvdt ensisijaisina valilehtind ja alavalilehting, eli et voi siirtda ensisijaisia valilehtid alavdlilehtien palkkiin ja
painvastoin. Valilehtien jdrjestystd ei voi muuttaa Internet Explorer” 7 -selaimella.

Jos padkayttdjasi on sallinut usean monitorin komponentit, voit irrottaa ensisijaiset valilehdet selaimestasi ja vetaa ne mihin tahansa

sijaintiin ndytollasi tehddksesi kayttokokemuksestasi tarpeidesi mukaisen. Napsauta u ja valitse Ponnahduta ensisijaiset valilehdet.
Palauttaaksesi ensisijaiset valilehdet niiden alkuperaiseen selaimeen, napsauta u ja valitse Ponnahduta valilehdet takaisin konsoliin.
Kopioi konsolissa olevan valilehden URL ja Idhetd se toiselle kdyttdjdlle napsauttamalla u javalitsemalla vdlilehden nimen vieresta.
Jos lahetét URL-osoitteen konsolin ulkopuoliselle kdyttdjalle, luo vakiomuotoinen Salesforce-URL Jaettava linkki -valintaikkunasta. Kopioi

sitten URL painamalla CTRL+C. Jos haluat lisatd konsoliisi valilehden, johon kopioimasi URL liitetadn, napsauta + _Paina tekstikentassi
CTRL+V liittadksesi URL-osoitteen ja napsauta Siirry. Voit liittad konsolin URL-osoitteen tai vakiomuotoisen Salesforce-URL-osoitteen
uuteen vdlilehteen.

Jos haluat kiinnittda valilehtipalkkiin usein kaytetyn ensisijaisen valilehden nopeaa kdyttdd varten, napsauta u javalitse 7= .Kun
valilehti on kiinnitetty, se siirretdan valilehtipalkissa ensimmaiseksi ja sen teksti poistetaan tilan vapauttamiseksi ruudulta. Jos haluat

kumota valilehden kiinnityksen, napsauta u ja valitse .

Jos haluat lisdta suosikkivalilehtesi tai ajoittain kayttamasi valilehden kirjanmerkkeihisi nopeaa kdyttoa varten, napsauta u ja valitse
. Kun vélilehti on lisétty kijanmerkkeihin, se siirretdan alatunnisteessa olevaan Historia-komponenttiin (aiemmin Viimeksi kaytetyt

vdlilehdet). Jos haluat poistaa vdlilehden kirjanmerkeistd, napsauta u javalitse I tai napsauta valilehden vieresta Historia-komponentissa
Poista. Lisétietoja on kohdassa Kirjanmerkkeihin lisdttyjen ja viimeksi kdytettyjen valilehtien tarkasteleminen Salesforce-konsolissa sivulla
55.

Varoitus: Jos napsautat Peruuta juuri luodussa, tallentamattomassa kohteessa, kohde ja sen vélilehdet poistetaan siirtdmatta
niita roskakoriin.

@ Nofte: Jos Salesforce-padkayttdjasi lisad mukautettuja konsolikomponentteja, kdytettavissasi saattaa olla enemmankin toimintoja
valilehtien viereisissa sivupalkeissa.

O Vihje: Jos haluat avata viimeksi sulkemasi vélilehden uudelleen, paina SHIFT+C tai napsauta u ja valitse Avaa viimeksi suljettu
vélilehti uudelleen. Voit avata uudelleen enintddn kymmenen viimeksi suljettua valilehted.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin navigointivalilehti
Salesforce-konsolin vélilehdet

Salesforce-konsolin kdyttdminen
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Kiinnitettyjen luetteloiden koon muuttaminen ja
pienentdminen Salesforce-konsolissa

Kirjanmerkkeihin lisattyjen ja viimeksi kdaytettyjen vdlilehtien tarkasteleminen

Salesforce-konsolissa

Jos Salesforce-paakdyttdjasi sallii, voit kayttad kirjanmerkkeihin lisdamidsi tai viimeksi kdyttdmidsi
ensisijaisia vélilehtia konsolissa nopeasti ilman, ettd sinun tdytyisi hakea niita Salesforcesta.

@ Notfe: Summer 15 -julkaisun yhteydessa Viimeksi kdytetyt valilehdet -osion nimeksi muutettiin
Historia, ja kirjianmerkit otettiin kdyttdon, jotta valilehtien etsiminen ja [dytdminen tapahtuisi
virtaviivaisemmin. Nama ominaisuudet eivit ole kdytettdvissa Internet Explorer” -versioilla 7
ja8.

Tarkastele kirjanmerkkeihin lisdamidsi ja viimeksi kdyttdmidsi ensisijaisia valilehtid napsauttamalla

konsolin alalaidasta Historia. Napsauta sitten Kirjanmerkit- tai Viimeksi kdytetyt valilehdet -saraketta

ja valitse valilehti. Voit noutaa kunkin vélilehden URL-osoitteen ldhettddksesi sen toiselle kayttajalle
tai poistaa kirjanmerkkejd ja tyhjentda viimeksi kdytettyjen valilehtien luettelon. Voit kdyttaa viimeksi
kdytettyjen vdlilehtien vierestd enintddn kymmentd niiden alavalilehted, jos sellaisia on.

Historia-alatunnisteessa ei ndytetd kohteita, joita ei ndyteta valilehtind, kuten kokouspyyntdjen

asetteluita.

KATSO MYOS:
Ohjeita Salesforce-konsolin valilehtien kdyttdmiseen

Salesforce-konsolin kdyttdminen

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Kiinnitettyjen luetteloiden koon muuttaminen ja pienentdminen

Salesforce-konsolissa

Jos padkayttdja on ottanut kiinnitetyt luettelon kdyttoon ja valinnut niiden sijainnin ruudulla, voit
muuttaa niiden kokoa ja piilottaa ne.

Voit muuttaa kiinnitetyn luettelon kokoa napsauttamalla luettelon oikeaa tai alamarginaalia ja
vetdmalla se haluttuun kokoon. Voit pienentda kiinnitetyn luettelon napsauttamalla oikeassa tai
alamarginaalissa olevaa nuolta. Voit palauttaa luettelon taas nakyviin napsauttamalla nuolta

uudelleen. Jos et vield ole valinnut tietuetta luettelosta, luettelo ndkyy automaattisesti koko ndytolla.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Salesforce-konsolin ndppdimistdn pikavalintojen kdyttdminen

Salesforce-konsolin ndppdimiston pikavalintojen kayttdminen

Ndppdimistdn pikavalintojen avulla voit suorittaa toimintoja ndppdimistolld nopeasti hiiren sijaan.

Ndppdimistdn pikavalinnat voivat tehdd konsolin kdyttdmisestd tehokkaampaa. Esimerkiksi sen
sijaan, etta kirjoittaisit tapauksen lisdtiedot ja napsauttaisit sitten hiirella Tallenna, padkayttaja voi
luoda pikavalinnan, jotta voit kirjoittaa tapauksen lisdtiedot ja painaa CTRL+S tallentaaksesi tapaukset
siirtymatta hiiren kdyttdon. Vain paakdyttdjat voivat luoda ja mukauttaa pikavalintoja.

Jos haluat nahda konsolin pikavalinnat sisaltavan ikkunan, paina SHIFT+K tai napsauta u javalitse
Nayta nappaimiston pikavalinnat. Jos pikavalinta naytetaan ikkunassa harmaana, sité ei ole
otettu kayttdon tai sitd on mukautettu.

Nappaimistdn pikavalinnat eivat ole merkkikokoriippuvaisia, vaikka painaisitkin SHIFT-ndppainta
ennen kirjainnappdainta. Esimerkiksi SHIFT+b on sama kuin SHIFT+B. Jos ndppédimistén pikavalintaan
sisaltyy CTRL, ALT tai SHIFT, ndppdimien painamisjarjestyksella ei ole valid. Esimerkiksi CTRL+ALT+A
on sama kuin ALT+CTRL+A.

KATSO MYOS:
Salesforce-konsolin oletusarvoiset ndppdimiston pikavalinnat

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Salesforce-konsolin oletusarvoiset ndppdimiston pikavalinnat

Ndma pikavalinnat ovat automaattisesti kdytettavissa konsolissa ja paakdyttdja voi mukauttaa niitd
tai poistaa ne kdytosta.

Toiminto Kuvaus Ndppdinkomento
(ndppdimiston

pikavalinta)

Siirry ndppaimistén  Aktivoi nappdimiston pikavalinnat konsolin ESC

pikavalintojen tilaan  ndyttavassa selaimessa.

Siirry Valitsee navigointivalilehden. v
navigointivdlilehteen

Siirry vaélilehdessa Valitsee valilehden lisdtiedot. SHIFT+S
olevaan kenttaan

Siirry ensisijaisiin Valitsee ensisijaisten valilehtien rivin. P
vdlilehtiin

Siirry alavalilehtiin Valitsee ensisijaisen valilehden alavdlilehtienrivin. S

Siirry Valitsee luettelondkyman. N
luettelondkymadan

Siirry Valitsee luettelondkyman ensimmdisen kohteen.  SHIFT+F
luettelondkyman

ensimmaiseen

kohteeseen
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Toiminto (ndppdimiston

pikavalinta)

Siirry ylatunnisteen
hakukenttaan

Siirry alatunnisteeseen

Siirrd vasemmalle
Siirré oikealle
Siirrd ylos

Siirrd alas

Avaa kohde ei-aktiivisessa
vdlilehdessa

Avaa vdlilehtien
alasvetopainike

Avaa vdlilehti

Sulje vdlilehti

Avaa viimeksi suljettu valilehti

uudelleen

Pdivitd valilehti
Suorita

Hanki jaettava linkki

Ndyta ndppaimiston
pikavalinnat

Muokkaa
Tallenna

Ndyta tai piilota kiinnitetty
luettelo

Ndyta tai piilota vasen
sivupalkki

Ndyté tai piilota oikea
sivupalkki

Kuvaus

Siirtad kursorin ylatunnisteen hakukenttaan.

Siirtad kursorin alatunnistekomponentteihin.

Ei tueta Microsoft” Internet Explorer® -versioissa 7 tai 8 tai oikealta

vasemmalle luettavilla kielilla. Jos valitset Makrot- tai

Lasndolo-komponentin, paina ESC siirtadksesi kursorin toisiin

komponentteihin.

Siirtad kursoria vasemmalle.
Siirtaa kursoria oikealle.
Siirtad kursoria ylos.

Siirtaa kursoria alas.

Avaa valitun kohteen uuteen valilehteen taustalle.

Avaa valilehtien alasvetopainikkeen muiden toimintojen
valitsemiseen.

Avaa uuden valilehden.
Sulkee valitun valilehden.

Avaa viimeksi suljetun ensisijaisen valilehden uudelleen.

Paivittda valitun vélilehden.

Aktivoi komennon.

Avaa Jaettava linkki -valintaikkunan valittuun valilehteen.

Avaa ndppdimiston pikavalinnat sisaltdvan ikkunan.

Siirry lisdtietosivulta muokkaussivulle.
Tallentaa valittuun valilehteen tehdyt muutokset.

Muuttaa kiinnitetyn luettelon nakyvyyttd.

Muuttaa vasemman sivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta.

Muuttaa oikean sivupalkin ja sen komponenttien ndkyvyytta.
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Ndppdinkomento

F / OIKEA NUOLI tai VASEN
NUOLI/1-9

Vasen-nuoli
Oikea-nuoli
Yl6s-nuoli
Alas-nuoli

CTRL+napsautus
PC-tietokoneilla;

CMD+napsautus
Mac-tietokoneilla

D

T
C

SHIFT+C

SHIFT+R
ENTER
U

SHIFT+K

E
CTRL+S

SHIFT+N

SHIFT + VASEN NUOLI

SHIFT + OIKEA NUOLI



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Ohjeita Salesforce Console -konsolin usean monitorin
komponenttien kayttdmiseen

Toiminto (ndppdimiston  Kuvaus Ndppdinkomento
pikavalinta)
Ndyta tai piilota ylasivupalkki ~ Muuttaa ylasivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta. SHIFT + YLOS-NUOL
Ndyté tai piilota alasivupalkki  Muuttaa alasivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta. SHIFT + ALAS-NUOLI
Ldhenna tai loitonna Lahentdd tai loitontaa ensisijaisia valilehtia muuttamalla Z
ensisijaisia valilehtia yldtunnisteen, alatunnisteen ja kiinnitettyjen luetteloiden nakyvyytta.
KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin ndppdimiston pikavalintojen kdyttaminen

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Ohijeita Salesforce Console -konsolin usean monitorin komponenttien

kayttGmiseen

Siirrd konsolin osia tietokonemonitorisi eri osiin, jotta voit tarkastella tietoja itsellesi tehokkaimmalla EDITION-VERSIOT
tavalla.

Kun Salesforce-paakdyttdja ottaa usean monitorin komponentit kayttoon, voit irrottaa ja vetda Kaytettavissa: Salesforce
ensisijaisia vélilehtia ja Open CTI SoftPhoneja monitoriesi eri sijainteihin. Voit myos siirtaa Classicissa

Historia-komponenttia, Live Agent -keskusteluita (mutta et alatunnistekomponenttia) ja kaikkia
konsolin yldtunnisteen mukautettuja konsolikomponentteja ja Force.com Canvas -komponentteja.
Usean monitorin komponenttien kdyttd saattaa vaatia selaimen asetusten pdivityksen seuraavasti:

Kéytettdvissd: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

(1) salli ponnahdusikkunat (2) avaa linkit ikkunoissa, dld vdlilehdissa. Unlimited Edition- ja
. e - R Developer Edition
Jos haluatirrottaa ja vetaa ensisijaisia vdlilehtid, napsauta u ja valitse Irrota ensisijaiset valilehdet. _versioissa

Palauttaaksesi ensisijaiset valilehdet niiden alkuperdiseen selaimeen, napsauta u ja valitse
Ponnahduta vililehdet takaisin konsoliin.

Jos haluat irrottaa ja vetda konsolin alatunnisteen komponentteja, napsauta kohteita ja valitse . Palauttaaksesi kohteet niiden

alkuperaiseen selaimeen, napsauta . Pdivittadksesi ponnahtaneen komponentin, napsauta oikealla hiiren ndppaimella ja valitse
Lataa uudelleen tai Pdivita. Kun olet paivittanyt ponnahtaneen alatunnistekomponentin, se palautuu konsolin alatunnisteeseen.

Jos kiinnitettyjd listoja on perustettu, leikkikenttd ilmestyy tyhjand alueena listojen viereen, ja se ohjaa Veda Alatunnisteen
Komponentit Tahan. Kdytd tatd aluetta seurataksesi Salesforce -ikkunoita muiden sovellustesi joukossa.

@ Tdrkedd: Ponnahduskohteet sulkeutuvat ja menettévat sijaintinsa naytollasi, kun: (1) kirjaudut ulos Salesforcesta, (2) napsautat
Maaritykset, (3) napsautat linkkid poistuaksesi konsolista, (4) pdivitat tai suljet selaimesi.

@ Nofe: Etvoi ponnahduttaa SoftPhoneseja, joiden sisddnrakennettu versio on CTl Toolkit 3.0 tai 4.0.
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Huomautusten lisGdminen tietueisiin Salesforce-konsolissa

o Vihje: Konsolista irrotetuilla kohteilla on siniset otsikot, jotta paikannat ne helpommin muiden néyttosi ikkunoista.

Keskitd oikeaan ikkunaan kdyttadksesi ndppdimistdn pikavalintoja irrotetuista komponenteista. Esimerkiksi, jos olet keskittynyt
ikkunaan, jossa on navigaatiovdlilehti, oletuspikavalinta ensisijaisiin vdlilehtiin, ndppdinkomento P ei toimi.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Huomautusten lisddminen tietueisiin Salesforce-konsolissa

Vuorovaikutuslokin avulla voit lisatd tietueisiin nopeasti huomautuksia konsolin ensisijaisista
vdlilehdista.

Jos sinut kohdistettu vuorovaikutuslokin asetteluun, voit kayttad lokia konsolin alatunnisteesta. Lokit
ndytetadn vain kohteille, joilla on Toimintohistoria-viiteluettelo, kuten tileille ja yhteyshenkildille,
mutta ei ratkaisuille. Lokit eivdt ole kdytettdvissa raporteille, mittaristoille, Salesforce CRM Content
-kirjastoille, Artikkelien hallinta -vélilehdelle tai Visualforce-sivuille.

Nayta tai piilota vuorovaikutusloki siirtamalla kursorisi lokin reunan ylle ja napsauttamalla [[¥ tai

.Jos haluat muuttaa vuorovaikutuslokin ja lisdtietosivun kokoa ja veda niiden vélista palkkia. Kun
yhteyshenkild ndytetddn alavalilehdessd, hanen nimensd lisdtadn lokin Nimi-kenttddn, jotta voit
tallentaa asiakkaisiin liittyvia huomautuksia nopeasti. Voit kuitenkin muuttaa Nimi-arvoa ennen
lokin tallentamista. Kun napsautat Tyhjenna loki poistaaksesi huomautukset tai aiheen,
tallennettuja huomautuksia ei poisteta pysyvasti, vaan ne tallennetaan tietueen
Toimintohistoria-viiteluetteloon. Kaikki lokit tallennetaan tietueiden Toimintohistoria-viiteluetteloon
tehtdving, jotta niita on helppo tarkastella ja hakea.

@ Nofe: Padkayttdjat voivat mukauttaa lokeissa ndytettdvid kenttia.

o Vihje: Jos kaytat SoftPhonea, napsauta Lisaa puhelun tiedot lisataksesi lokiin puhelun
paivamadaran ja kellonajan. Kun saapuvista puheluista avautuu ponnahdusikkuna, napsauta
Lopeta puhelu lopettaaksesi puhelun ja tallentaaksesi kaikki lokiin tekemdsi paivitykset.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vuorovaikutuslokin
tarkasteleminen:
e Tehtdvien lukuoikeus

Huomautusten
tallentaminen
vuorovaikutuslokissa:
e Tehtdvien
muokkausoikeus

Tyontodilmoitusten tarkasteleminen Salesforce-konsolissa

Tyontsilmoitukset ovat visuaalisia osoittimia, jotka ndytetdan, kun toinen kayttdja muuttaa
tarkastelemaasi tietuetta tai kenttda.

Kun Salesforce-paakdyttaja madrittda tyontoilmoituksia, tietueiden ja kenttien muutosten visuaaliset
osoittimet ndytetdan luetteloissa ja lisdtietosivuilla. Kun muutoksia tapahtuu, lisdtietosivut paivittyvat
automaattisesti ndyttamaan pdivitykset, tai ilmoitukset ndytetdan valintaikkunoina. Luettelot nayttavat
ilmoitukset seuraavin tavoin:
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla SoftPhonen kdayttdminen Salesforce-konsolilla

Luetteloiden tyontoilmoitukset

Q, search Salesforce

v 00001001 + hd

Al Open Cases T | The widgets we received are the wrong size. ®(=| E@? sepers S
B, Michael Ramsey
B o owom | Do Qoeen Qe @enos e ~.

Change Status 3

00001000
X -,
Our Widgets hav..  Escalated All updates Al Emails Attached Articies Call Logs More = =
2 OrderSummary.
™ wsrac.. Oniiod ﬂ John Smith changed Priority from Low to High
Cannot track our or... On Hold —a John Smith changed Stalus fom New 1o On Hold

(1) Keltainen, kun tietuetta muutetaan. (2) Sininen, jos se on viimeksi tarkastelemasi kohde. (3) Paksu ja kursiivi, kun paakayttajan
madrittamada kenttdd muutetaan.

@ Note:
[ ]

Nama objektit ja niiden kentdt ovat kaytettavissa tydntoilmoituksille: tilit, yhteyshenkildt, tapaukset, liidit, mahdollisuudet,
kampanjat, tehtdvat ja mukautetut objektit.

e Tyontdilmoitukset eivat ole kdytettavissa konsolissa Professional Edition -versiolla.

e Jos mdaritat tyontdilmoitukset liidiobjektille ja kdytat Data.com Clean -sddntdja, tyontoilmoitukset kdynnistyvat konsolissa.
Muista, ettd ylimadrdiset iimoitukset voivat vaikuttaa tydntéilmoitusten rajoitukseesi.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

SoftPhonen kdyttdminen Salesforce-konsolilla

Konsolin SoftPhone sallii sinun tarkastella puheluihisi liittyvid tietueita sekd vastaanottaa, soittaa ja EDITION-VERSIOT
siirtad puheluita.

Voit kdyttad SoftPhonea, jos sinut on kohdistettu puhelukeskukseen, joka kdyttaa CTl Toolkit -versiolla Kaytettavissa: Salesforce

3.0 tai 4.0 laadittua CTl-adapteria tai jos kdytdt Open CTI:l13 laadittua puhelukeskusta. Classicissa

Napsauta % nahdaksesi SoftPhonen konsolin alapalkista. Kayta vuorovaikutuslokia kirjoittaaksesi Kaytettdvissé Professional

huomautuksia puhelulokeihin. Puheluloki on toimintotietue, joka luodaan automaattisesti, kun Edition-, Enterprise Edition-,

kdytat SoftPhonea. Se hakee puhelinnumeron, soittajan, paivimdaran, ajan ja puhelun keston. Voit Performance Edition-,

tarkastella puhelulokeja minka tahansa puheluun liittyvén tietueen Toimintohistoria-viiteluettelosta. Unlimited Edition- ja
Developer Edition

@ Tdarkedd: Tiedot eivat valttamatta tallennu oikein, kun: (1) paivitat selaimesi puhelun aikana; -versioissa

(2) kdytat SoftPhonea useissa selaimissa samanaikaisesti; (3) siirryt SoftPhoneen selaimessa,
jossa ei ole konsolia.

KAYTTJAOIKEUDET

@ Note: Jos kaytat CTl Toolkit -versiolla 4.0 laadittua CTl-adapteria, % néytetaan alapalkissa,

vaikka et olisikaan yhteydessd adapteriin. soffPhonen farkasteleminen

ja kayttéminen:
e Puhelukeskuksen jdsen
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Knowledge-artikkelien hakeminen Salesforce Console

-konsolista

o Vihje: Voit piilottaa SoftPhonen napsauttamalla &, mutta et voit siirtd sitd pois konsolin alapalkista. Voit my6s muuttaa
SoftPhonen korkeutta vetamaélla sen yldlaidassa olevaa palkkia. Kun napsautat Lopeta puhelu, kaikki vuorovaikutuslokiin tekemasi

paivitykset tallennetaan ennen puhelun paattymista.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

Knowledge-artikkelien hakeminen Salesforce Console -konsolista

Jos paakayttdja on madrittanyt Salesforce Knowledgen ja Knowledge-sivupalkin, ndet automaattisesti
artikkeleita, kun valitset tapauksen konsolista.

Kun kirjoitat tekstid tapauksen Aihe-kenttddn, sivupalkissa ndytetadn ehdotettuja artikkeleita, jotka
auttavat sinua ratkaisemaan tapauksia nopeammin. Vain viimeisen 30 pdivdn aikana pdivitetyt
artikkelit ndytetadn, mutta voit tarkastella vanhempia artikkeleita kirjoittamalla hakusanan tai
suodattamalla hakutuloksia. Suodata artikkeleita tietyn luokan, kielen tai vahvistustilan perusteella
napsauttamalla 7 ja valitsemalla suodatinvaihtoehdot. Vahvistustilojen ja monikielisten artikkelien
taytyy olla kaytossa naiden suodattimien kayttdmiseksi. Padkdyttdja maarittaa artikkeleille kaytettdvissa
olevat kielet. Sivupalkissa kdytettdvissa olevat sarakkeet ovat Uusi, Artikkelin otsikko
ja Katsotuin. Voit muuttaa sarakkeiden kokoa vetamalld niiden valista palkkia, mutta et voi
lisdtd, poistaa tai jarjestaa sarakkeita.

Hae artikkeleita tapauksen selvittamiseksi napsauttamalla [&1, kirjoittamalla hakusanoja
Haku-kenttddn ja napsauttamalla Siirry. Liita artikkeli tapaukseen napsauttamalla valintaruutua
artikkelin vierestd ja sitten Liita tapaukseen. Voit liittda artikkelin vain tallennettuun tapaukseen.

ndytetdan tapaukseen liitetyn artikkelin vieressa.

Muuta naytettdvien artikkelien maarda napsauttamalla artikkelien mdaran osoitinta sivupalkin
vasemmasta alakulmasta ja valitse asetus. Kerralla tarkasteltavien artikkelien lukumaard on 10, 25,
50, 100 tai 200. Kun muutat kyseistd asetusta, palaat luettelon ensimmaiselle sivulle.

1
Ndyta tai piilota sivupalkki siirtdmalld kursorisi vierityspalkin ylle ja napsauttamalla  tai . Voit vetda
palkkia artikkelit-sivupalkin ja lisdtietosivun valilld muuttaaksesi niiden leveyttd.

KATSO MYOS:

Salesforce-konsolin kdyttdminen

61

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tarkastellaksesi Salesforce

Knowledge -artikkeleita:

o Artikkelin artikkelityypin
lukuoikeus

Salesforce Knowledge

-artikkelien lisdéminen

tapauksiin:

e Tapausten
muokkausoikeus



Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Live Agent tukiagenteille

Live Agent tukiagenteille

Tervetuloa tukiagenttien Live Agentiin! Live Agent on kaikenkattava chat-ratkaisu, jonka avulla voit EDITION-VERSIOT
auttaa asiakkaita helposti.

Tukiagenttina autat kymmenid asiakkaita heiddn ongelmiensa kanssa joka pdiva. Live Agent on Kaytettdvissa: Salesforce
Salesforceen tdysin integroitu chat-ratkaisu, jonka avulla padset helposti kasiksi kaikkiin asiakkaaseen Classicissa

liittyviin ja tarvitsemiisi tietoihin yhdesta paikasta. Lisaksi Salesforce hyodyntaa Service Cloud -palvelun
tehoa tarjotakseen sinulle paasyn tarkeisiin tydkaluihin, kuten tietdmyskantaan ja ennalta
kirjoitettuihin tukiviesteihin, joiden avulla voit auttaa asiakkaitasi ja sulkea tapauksia nopeammin.

Live Agent on kdyteftdvissa:
Performance Edition- ja

Developer Edition

Olitpa sitten kokenut veteraani tai aloitteleva Live Agent -kdyttdjd, kdytettdvissdsi on useita tyokaluja, ~organisaatioissa, jotka

joiden avulla voit auttaa samanaikaisesti useita asiakkaita keskustelussa. Aloitetaanpa. luofiin 14. kesékuuta 2012
jdlkeen

KATSO MYOS: Live Agent on kdytettévissé:

Live Agent tukivalvojille Unlimited Edition

-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty
Salesforce-konsolin
sovellukseen
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Asiakkaiden auttaminen keskustelun avulla

Kéyta Live Agentia auttaaksesi asiakkaitasi ratkaisemaan ongelmia nopeasti.

Live Agentin kayttdminen Salesforce-konsolissa tarjoaa sinulle padsyn moniin muihin Service Cloud
-tuotteisiin, jotka sallivat sinun auttaa asiakastasi kaikenkattavalla tavalla.

TASSA OSIOSSA:

Live Agent -tilasi muuttaminen

Muuta Live Agent -tilaasi kertoaksesi, milloin olet paikalla vastaanottamaan uusia ja siirrettyja
keskusteluita.

Asiakkaiden kanssa keskustelu

Hyvaksy saapuvia keskustelupyyntéja aloittaaksesi asiakkaiden kanssa keskustelemisen.

Asiakkaiden lisdtietojen kdyttdaminen keskustelun aikana

Kun hyvdksyt keskustelupyynndn, sen Lisdtiedot-vdlilehti avautuu automaattisesti.
Lisdtiedot-vdlilehti sisdltad tietoja vierailijasta ja sallii sinun etsid keskusteluun liittyvid tietueita,
kuten yhteyshenkilitd ja tapauksia.

Pikateksti-viestien ldhettdminen keskusteluissa

Lahetd etukdteen kirjoitettuja viesteja asiakkaillesi lahettdaksesi usein kdytettyja viesteja
nopeammin.

Tiedostojen siirtdminen keskustelun aikana

Salli asiakkaiden ldhettad ja siirtaa tiedostoja keskustelun aikana, jotta he voisivat jakaa helposti
lisdtietoa asioistaan.

Ei-toivottujen asiakkaiden estdminen keskustelusta

Voit estda ongelmallisia asiakkaita osallistumasta keskusteluihin suoraan Salesforce-konsolista.
Jos asiakas esimerkiksi kdyttad herjaavaa kielta tai ldhettda roskapostia, voit estdd hanta
aloittamasta uutta keskustelua.

Keskusteluistunnon lopettaminen

Lopeta keskusteluistunto, kun olet lopettanut asiakkaan kanssa keskustelemisen ja pdivittanyt
keskusteluun liittyvat tietueet.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdyteftdvissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytett@vissd:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty
Salesforce-konsolisovellukseen
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Live Agent -tilasi muuttaminen

Muuta Live Agent -tilaasi kertoaksesi, milloin olet paikalla vastaanottamaan uusia ja siirrettyja EDITION-VERSIOT
keskusteluita.

Voit muuttaa Live Agentissa tilaksesi Paikalla, Poissa tai Offline. Kun poistut Live Agentista, tilaksesi Kaytettdvissa: Salesforce
muutetaan automaattisesti Offline ja kaikki aktiiviset keskustelut lopetetaan. Classicissa

1. Napsauta Live Agent -alatunnisteen widgetia avataksesi keskusteluruudun. Live Agent on kéytetidvissd:

2. Napsauta keskusteluruudun oikeassa ylakulmassa olevaa alasvetonuolta néhdaksesi Performance Edition- ja
tilavaihtoehdot. Developer Edition
-organisaatioissa, jotka

3. Valitse tilasi. 4 )
luotiin 14. kesdkuuta 2012

- jdlkeen
TASSA OI055A: Live Agent on kaytettvissa:
Live Agent -tilat Unlimited Edition
Live Agent -tilat madrittdvat, miten voit vuorovaikuttaa asiakkaiden kanssa, kun olet paikalla, -Versiossa, j0ssa on Service
poissa tai offline-tilassa. Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty
Salesforce-konsolin
sovellukseen
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Live Agent -tilat

Live Agent -tilat madrittdvat, miten voit vuorovaikuttaa asiakkaiden kanssa, kun olet paikalla, poissa EDITION-VERSIOT
tai offline-tilassa.

Kéytettdvissd: Salesforce

Tila Kuvaus Classicissa
Paikalla Voit vastaanottaa ja hyvaksya saapuvia keskusteluita ja siirtoja. ) . o
Live Agent on kdaytett@vissa:
Poissa Voit jatkaa mitd tahansa aloittamaasi keskustelua, mutta et voi hyvaksya saapuvia Performance Edition- ja
keskusteluita tai siirtoja. Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
Offline Et voi hyvaksyd saapuvia keskusteluita tai siirtoja, eika sinulle voi reitittdd luotiin 14. kesdkuuta 2012
keskusteluita. idlkeen

Live Agent on kayteftavissa:
Unlimited Edition
-versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
lisdmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
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Asiakkaiden kanssa keskustelu

Hyvdksy saapuvia keskustelupyyntdja aloittaaksesi asiakkaiden kanssa keskustelemisen.

Kun saat uuden keskustelu- tai siirtopyynnon, odottava pyyntd ndytetdan keskusteluruudussasi.
Voit nahdd kdyttddnoton tai verkkosivuston, josta keskustelu on perdisin, asiakkaan nimen (jos
saatavilla) sekd minuutteina ajan, jonka pyyntd on odottanut vastausta.

Voit keskustella usean asiakkaan kanssa samanaikaisesti. Jokainen keskusteluistunto avautuu erillisessa
ensisijaisessa valilehdessa.

1. Napsauta keskusteluruudusta Hyvaksy keskustelupyynnon vieresta.
Keskusteluloki avautuu uudessa ensisijaisessa valilehdessa.

2. Kirjoita asiakkaalle I3hetettdva viestisi viestikenttdan.
3. Napsauta Laheta tai paina nappdimistostasi ENTER Idhettadksesi viestisi asiakkaalle.

4. Napsauta Lopeta keskustelu, kun olet auttanut asiakasta.

Jos asiakas lopettaa keskustelun ensin, keskustelulokissa ndytetdan ilmoitus.

KATSO MYOS:
Pikateksti-viestien ldhettdminen keskusteluissa
Artikkelien liittaminen Live Agent -keskusteluihin
Keskusteluiden siirtdminen
Tiedostojen siirtdminen keskustelun aikana
Tietueiden liittaminen keskustelulokeihin

Keskusteluistunnon lopettaminen
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty
Salesforce-konsolin
sovellukseen
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Asiakkaiden lisatietojen kayttdminen keskustelun aikana

Kun hyvaksyt keskustelupyynnon, sen Lisatiedot-valilehti avautuu automaattisesti. Lisdtiedot-valilehti EDITION-VERSIOT
sisaltda tietoja vierailijasta ja sallii sinun etsid keskusteluun liittyvid tietueita, kuten yhteyshenkiloita
ja tapauksia.

Kaytettavissa: Salesforce
* Hae tietuetta kirjoittamalla nimi sivun Liittyvat entiteetit -osion asiaankuuluvaan kenttdan ja Classicissa

napsauttamalla Q] .Liitd etsimdsi tietue keskusteluun valitsemalla se hakutulosten luettelosta Live Agent on kayteftavissa:

ja napsauttamalla Tallenna. Performance Edition- ja
Vanhemmissa organisaatioissa voit kdyttda tietueiden ja vierailijan lisatietoja keskusteluiden Developer Edition

aikana Liittyvat entiteetit -paneelista. Summer ‘14 -julkaisusta alkaen Lisatiedot-valilehden -organisaatioissa, jotka
Liittyvat entiteetit -paneelia ei kuitenkaan ole saatavilla uusille Live Agent -asiakkaille. Olemassa luotiin 14. kesdkuuta 2012
olevilla asiakkailla on edelleen Liittyvt entiteetit -paneelin kdyttdoikeus. [lkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition

-Versiossa, j0ssa on Service
e Luo uusi tietue napsauttamalla Uusi tapaus, Uusi liidi, Uusi yhteyshenkil6 tai Uusi tili. Cloud

e Kun olet liittdnyt olemassa olevan tietueen keskusteluun, napsauta tietueen nimed avataksesi
sen uudessa valilehdessa.

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tietueen hakeminen ja
tarkastelu:

*  Obijektin lukuoikeus
JA

Live Chat -tekstien
luontioikeus

Uuden tietueen luominen:
e Obijektin luomisoikeus
JA

Live Chat -tekstien
luontioikeus

Tietueen muokkaaminen:
e Objektin
muokkausoikeus
JA

Live Chat -tekstien
luontioikeus

Tietueen poistaminen:
e Obijektin poisto-oikeus
JA

Live Chat -tekstien
luontioikeus
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Pikateksti-viestien ldhettdminen keskusteluissa

Laheta etukateen kirjoitettuja viesteja asiakkaillesi lahettadksesi usein kdytettyja viestejd nopeammin.

Pikatekstin sallii sinun vastata asiakkaillesi tehokkaammin ja lisdta asiakasviestintaan, kuten
sahkoposteihin ja keskusteluihin, etukdteen kirjoitettuja viesteja, kuten tervehdyksid ja ohjeita yleisiin
ongelmiin.

@ Nofe: Jos sinulla ei ole Pikatekstin kdyttdoikeutta, ota yhteytta Salesforce-paakdyttdjadsi.

1.

Kun keskustelet asiakkaan kanssa, kirjoita ;; viestikenttaan.

Pikateksti-viestien luettelo avautuu. Viimeksi kdyttamdsi viestit ndytetdan luettelossa
ensimmaising.

Jos haluat nahda lisaa kaytettavissa olevia Pikateksti-viestejd, kirjoita sana tai lause.
Sanat sisdltdvien viestien luettelo avautuu.

Ndet viestin otsikon ja koko tekstin napsauttamalla viestid kerran tai korostamalla sen
ndppdimistosi nuolindppdimilla.
Koko viesti ndytetddn Pikateksti-luettelon alalaidassa.

Valitse viesti ja lisad se keskusteluusi kaksoisnapsauttamalla sitd tai korostamalla se ja painamalla
ENTER ndppdimistostasi.

Lahetd viesti napsauttamalla Laheta tai painamalla ENTER ndppaimistdstasi.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Pikatekstin kayttéminen
vierailijoiden kanssa
keskustellessalive
Agentissa:

e Pikatekstin lukuoikeus
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Tiedostojen siirtdminen keskustelun aikana

Salli asiakkaiden Idhettaa ja siirtad tiedostoja keskustelun aikana, jotta he voisivat jakaa helposti EDITION-VERSIOT
lisdtietoa asioistaan.

Jos asiakas saa esimerkiksi virheen yrittdessaan suorittaa prosessia, han voi lahettda ja siirtaa Kaytettavissa: Salesforce
kuvankaappauksen virheviestista agentille. Classicissa

Ennen kuin asiakas voi ldhettda tiedoston, sinun on kohdistettava keskustelu tietueeseen, kuten
tapaukseen tai yhteyshenkiloon. Koska keskustelulokia ei luoda ennen keskustelun paattymistd, et
voi liittdd asiakkaan tiedostoa suoraan keskustelulokiin keskustelun aikana.

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition

1. G . e -organisaatioissa, jotka
Napsauta @ etsiaksesi tai luodaksesi keskusteluun liitettavan tietueen. g N !
luotiin 14. kesdkuuta 2012
2. Napsauta tiedonsiirtokuvaketta ( @ ). ialkeen
@ Nofe: Asiakas ei voi lahettda tiedostoa ennen kuin aloitat tiedoston siirron Live.Agent on.lfdyteﬁdvissd:
napsauttamalla tiedostonsiirtokuvaketta. Tama estaa asiakasta lahettimasta luvatonta U""m'fed Fdlhon ‘
tai mahdollisesti vaarallisia tiedostoja keskusteluun. -Versiossa, jossa on Service
Cloud
3. Valitse valitsemasi tietue liittdaksesi sen siirrettdvaksi tiedostoksi. Live Agent on saatavilla
Asiakasta pyydetddn lahettdmadn tiedosto keskusteluikkunaan. Tiedosto ei voi olla yli 25 Mt. lisamaksusta: Enterprise
4. Kun asiakas on ldhettanyt tiedoston keskustelun valitykselld, napsauta linkkid keskustelulokissa Edmo.n.- ja Unlimited Edifion
-versioissa.

tarkastellaksesi tiedostoa.

KAYTTJAOIKEUDET

Salesforce console -konsolin

kayttdminen:

e “Live Agent” on ofettu
kayttoon ja mdadritetty
JA

Live Agent on mdadritetty
Salesforce-konsolisovelluksessa
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Liitteiden lisadminen keskusteluun

Artikkelien liittdminen Live Agent -keskusteluihin

Kayta Knowledge One -widgetid l0ytaaksesi keskustelun aikana artikkeleita, jotka auttavat
ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia.

Knowledge One -widget on kdytettdvissa vain, jos Salesforce-organisaatiosi kdyttdd Knowledge
-palvelua ja Salesforcepaakayttajasi on sisallyttanyt tyokalun Salesforce console -sovellukseesi.

1. Kun keskustelet vierailijan kanssa, napsauta artikkelia Knowledge One -widgetin luettelosta.
Nayttdon avautuu vdlilehti, jossa on artikkelin koko teksti.

2. Voit hakea tiettyd artikkelia luettelosta kirjoittamalla sanan tai lauseen widgetin tekstikenttdan
ja napsauttamalla (@ tai painamalla ENTER.
°  Voit myds napsauttaa | @] widgetin yldlaidasta hakeaksesi myos artikkeleita, jotka eivat ndy
luettelossa. Widgetin padhaku sallii sinun rajoittaa tuloksiasi artikkelityypin mukaan.

e Voit suodattaa hakutuloksiasi napsauttamalla Suodattimet ja valitsemalla ehtoja hakusi
rajoittamiseen.

3. Kun I6ydat haluamasi artikkelin, napsauta (- ja sitten Jaa.
Artikkelin teksti ilmestyy keskustelun tekstikenttaan.
4. Napsauta Laheta tai paina ndppdimistostasi ENTER Idhettadksesi artikkelin vierailijalle.
Note: Voit lahettda artikkeleita vierailijoille vain, jos pdakdyttajdsi on madrittanyt

artikkeleille Keskusteluvastaus-kentan. Jos tdta kenttda ei ole madritetty, voit tarkastella
artikkeleita, mutta et voi sisallyttda niitd keskusteluihin.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien hakeminen ja
tarkastelu:

o Artikkelityypin lukuoikeus
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Tietueiden liittdminen keskustelulokeihin

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kayteftavissa:
Unlimited Edition
-versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
lisdmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
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Etsi tai luo tietueita liitettavaksi keskustelulokeihin keskustellessasi asiakkaiden kanssa.

Hae keskustelulokiin liitettdvid olemassa olevia tietueita tai luo uusia tietueita keskustellessasi
asiakkaiden kanssa. Voit esimerkiksiluoda uuden tapauksen asiakkaan asiaan liittyen tai etsid asiakkaan
nykyisid yhteystietoja ja liittad ne tekstiin my6hempad kdyttdd varten. Voit liittad keskustelulokeihisi
vakiomuotoisia tai mukautettuja tietueita.

Napsauta keskustellessasi asiakkaan kanssa @ liittasksesi tietueen keskustelulokiin.

@ Nofte: Voit liittdd vain yhden kappaleen tietyntyyppista tietuetta keskustelulokiin. Voit
esimerkiksi liittda yhteen keskustelulokiin vain yhden tapauksen.
2. Tietueen hakeminen:

a.
Napsauta tietueiden ikkunasta hakukuvaketta ( £ ) haettavan tietuetyypin vieresta.

b. Kirjoita tietueen nimi ja paina ENTER.
Tietue avautuu uudessa vdlilehdessa.
Napsauta Liitd-kuvaketta ( @ ) uudelleen.

d. Valitse valintaruutu loytamasi tietueen vierestd linkittadksesi sen keskustelulokiin.

3. Uuden tietueen luominen:

a.
Napsauta tietueiden ikkunasta luontikuvaketta ( ) haettavan tietuetyypin vierestd.

b. Taydennd uuden tietueen tiedot ja tallenna se.

Tietue linkittyy keskustelulokiin automaattisesti, kun tietue on luotu.

4. Kun olet lopettanut keskustelun asiakkaan kanssa, poistu keskustelusta.

5. Napsauta Tallenna pyydettdessa.
Linkittdmdsi tietueet on nyt liitetty keskustelulokiin. Voit kdyttad niitd tekstin tietondkymasta.

KATSO MYOS:
Live Agent -keskustelulokit
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KAYTTJAOIKEUDET

Tietueen hakeminen ja
tarkastelu:

e Objektin lukuoikeus
JA

Live Chat
-keskustelulokien
luontioikeus

Uuden tietueen luominen:
e Objektin luomisoikeus

JA

Live Chat
-keskustelulokien
luontioikeus

Tietueen muokkaaminen:
e Obijektin
muokkausoikeus
JA

Live Chat
-keskustelulokien
luontioikeus

Tietueen poistaminen:

e Objektin poisto-oikeus
JA
Live Chat

-keskustelulokien
luontioikeus
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Ei-toivottujen asiakkaiden estdminen keskustelusta

Voit estad ongelmallisia asiakkaita osallistumasta keskusteluihin suoraan Salesforce-konsolista. Jos
asiakas esimerkiksi kdyttad herjaavaa kieltd tai lahettda roskapostia, voit estad hantd aloittamasta
uutta keskustelua.

Asiakkaan estaminen keskustelusta lopettaa keskustelun ja estda kaikki uudet keskustelupyynnét,
jotka tulevat kayttdjan IP-osoitteesta (Internet Protocol).

Jos Salesforce-organisaatiosi saa paljon roskapostikeskusteluita tietyltd alueelta, padkayttdjasi voi
estad kokonaisia IP-alueita.
1. #F.:_:’h
Napsauta vuorovaikutusikkunasta “* % " -kuvaketta.
2. (Valinnainen) Syota kommentti selittadksesi, miksi estdt tata vierailijaa osallistumasta
keskusteluihin.

3. Napsauta Esta.

Kun napsautat Estd, keskustelu lopetetaan valittdmasti ja vierailija ndkee iimoituksen, ettd agentti
on lopettanut keskustelun. Jos keskustelukokoukseen osallistuu useampi agentti, Esta-vaihtoehto
lopettaa keskustelukokouksen valittémadsti ja muut agentit saavat ilmoituksen asiasta.

"' A
i
Josetnde -r”ﬁ -kuvaketta konsolissasi, pyyda Salesforce-pdakdyttdjadsi ottamaan se kdyttoon.

=3

Vain Salesforce-padkayttaja voi kumota IP-osoitteen eston.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytefty
Salesforce-konsolisovellukseen
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Keskusteluistunnon lopettaminen

Lopeta keskusﬁelws.t‘un.to, kun olet lopettanut asiakkaan kanssa keskustelemisen ja paivittanyt EDITION-VERSIOT
keskusteluun liittyvat tietueet.

Kun lopetat keskustelun asiakkaan kanssa, keskusteluun liittyvat ensisijaiset ja toissijaiset valilehdet Kaytettdvissa: Salesforce
jaavat avoimina konsoliin. Sulje ne tallentaaksesi tydsi ja vapauttaaksesi tilaa muille keskusteluille. Classicissa

1. Sulje keskustelun ensisijainen valilehti. Live Agent on kéytetidvissd:

2. Napsauta Tallenna pyydettdessa. Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa

keskusteleminen n Live

Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetfty ja
sisdllytetty -sovellukseen
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Yhteisty6 ja avun pyytdminen

Keskusteluiden siirtéminen agentille, taidolle tai painikkeeseen

Live Agent -keskusteluita voi siirtad toiselle agentille, taidolle tai painikkeeseen, jotta asiakkaasi

saavat aina parasta mahdollista tukea relevanteimmista lahteista.

Voit siirtaa Live Agent -keskustelun aivan kuin lahettdisit sahkdpostin eteenpdin tai valittaisit
tapauksen toiselle agentille. Keskustelun siirtdminen on hyodyllistd, kun asiakkaalla on ongelma,
jonka toinen agentti voi ratkaista tai joka vaatii agentilta tiettyja taitoja. Se, miten keskustelu valitetdan

seuraavalle asiakkaalle, riippuu kdyttdmastasi siirron tyypista.

Siirtoja on kolmea tyyppia: siirto agentille, siirto taidolle ja siirto painikkeeseen. Jotkin keskusteluiden

siirtotyypit eivat voi ylittda agenteille madritettyd kapasiteettia, jotta asiakkaasi saavat apua

mahdollisimman nopeasti. Voit maarittad agenttien kapasiteetit Live Agent -kokoonpanosta tai

ldsndolo-kokoonpanosta, jos organisaatiosi kayttdd Omni-Channelia.

Siirron tyyppi

Siirto agentille

Siirto taidolle

Siirto painikkeeseen

Skenaario

Haluat siirtaa
keskustelun agentille
Jaana, koska tapaus
soveltuu hanelle
taydellisesti.

Haluat valittaa
keskustelun agentille,
joilla on taito
"laskutuksen
ammattilainen”.

Haluat siirtaa
keskustelun
myyntijonosta
palvelujonoon.

Siitometodi

Agentille Jaana
|ahetetdan
keskustelupyyntd. Jos
han hyvaksyy pyynnon,
keskustelu siirretadn
hanelle ja sinun
keskusteluikkunasi
sulkeutuu.

Keskustelupyyntd
lahetetddn kaikille
agenteille, joilla on
tdma taito, ja
keskustelu siirretdan
sen ensimmaiseksi
hyvaksyneelle
agentille.

Keskustelu siirretdan
paikalla olevalle
agentille, joka on
kohdistettu valittuun
painikkeeseen tai

jonoon.

Voiko ylittaa
agenteille
mddritetyn
kapasiteetin?

Kylld

Kylla

Ei

Yhteistyd ja avun pyytdminen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytettavissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kdaytett@vissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

Kun keskusteluita siirretadn suoraan agentille tai taitoryhmalle, niiden sallitaan ylittda hyvaksyneen agentin kapasiteetti. Tama tarkoittaa,
ettd agentti voi aina vastaanottaa keskustelupyyntéja, vaikka hanella olisi enimmaismaara keskusteluita kaynnissa. Jos siirtopyynto
hylatdan tai aikakatkaistaan, alkuperdinen agentti voi yrittad tavoittaa toista vastaanottajaa tai kdyttad toista siirtometodia.
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Painikkeista ja jonoista reititetyt keskustelut noudattavat aina agenteille maaritettya kapasiteettia. Painikkeeseen tai jonoon kohdistetut
agentit eivat saa siis siirtopyyntoja — tai muita keskustelupyyntdjd — ennen kuin heilld on vapaata kapasiteettia. Ald kuitenkaan huoli:
asiakkaiden ei tdydy jadda odottamaan toista agenttia. Kun keskustelu Idhetetddn seuraavaan jonoon, se lisdtdan saapuvien keskusteluiden
luetteloon sen idn perusteella, joten se ndytetdan uusia keskustelupyyntoja korkeammalla.

Kun agentti hyvaksyy siirretyn keskustelun, ty6tilaan avautuu keskustelulokiin liittyvat tietueet, kuten tapaus tai yhteyshenkild. Keskustelun
hyvdksynyt agentti saa kaikki tarvitsemansa tiedot ja voi auttaa asiakasta valittdmasti ilman, etta hanen taytyisi hakea asiaan liittyvat
tietueet itse. Nama tietueet ovat aina ajankohtaisia, silla edellista agenttia kehotetaan tallentamaan muutoksensa ennen siirtoa.

@ Nofte: Jos keskustelun hyvaksyneelld agentilla ei ole siihen liitettyjen objektien tarkasteluoikeuksia, niiden kohteita ei ndytetd
siirrettyjen keskusteluiden tyotilassa.

TASSA OSIOSSA:

Keskusteluiden siirtdminen
Voit siirtdd keskusteluistuntoja muille agenteille, kun asiakas tarvitsee erityistd apua ongelmaansa tai kun haluat vapauttaa tilaa uusille
pyynnaille.

Keskusteluiden siitdminen

Vqt siirtad keskustelmstur?tqa mg|l|e agent“e.|||e, kun asiakas tarvitsee erityista apua ongelmaansa EDITION-VERSIOT
tai kun haluat vapauttaa tilaa uusille pyynnaille.
1. Kun keskustelet asiakkaan kanssa, napsauta Siirto. Kaytettévissa: Salesforce
Classicissa
& -, 2 o = End Chat Live Agent on kdytettdvissé:
oy " Performance Edition- jo
N Developer Edition
Visitor -organisaatioissa, jotka
I need help wi v bill. 13:05:12 luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen
Agent . . e
. Live Agent on kaytett@vissd:
E‘Efn?t seems to be the problem with your 13:05:18 Unlimited Edition
I -Versiossa, j0ssa on Service
Visitor Cloud
| am being charged the monthly rate but|  13:05:34 Live Agent on SOOTGV”[G
signed up for the yearly rate. I'd like to lisémaksusta: Enterprise
pay for the whole year in advance. Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
Apgent
I'm so sorry that happened. Let me 13:05:57

transfer you to our billing department to
look into this izsue.

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen

| send Salesforce-konsolin Live
Agentissa:
e Live Agent on otettu

- _ ) kayttoon, madritetty ja

2. Valitse siirtovaihtoehto valikosta. sisaillytefty
Salesforce-konsolisovellukseen
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{{51

gy«
Visitor

| need he

Apgent
What see
bill?

Visitor

| am bein
signed u
pay for th

Apgent

I'm 50 50
transfery

» R I @

Skill

Transfer to

Queus

Message (optional)

Cancel

look into this issue.

End Chat

:05:12

:05:18

:05:34

10567

Send

Yhteistyd ja avun pyytdminen

@ Notfe: Nama vaihtoehdot ovat Salesforce-organisaatiossasi kdyttdénotetut siirtotyypit. Jos et nde tarvitsemaasi vaihtoehtoa,

pyydd pdakdyttdjaasi lisédmadn se puolestasi.

3. (Valinnainen) Kirjoita viesti agentille, joka vastaanottaa keskustelun. Tama viesti on osana keskustelupyyntdd ja sen tarkoitus on tarjota
seuraavalle agentille tietoa asiayhteydesta.
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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. Jos siirto hyvaksytdan, keskustelusi ja siihen liittyvat tietueet suljetaan automaattisesti (ala huoli, sinua pyydetaan tallentamaan
muutoksesi, jos et ole jo tehnyt niin). Jos siirto hyldtaan, voit yrittad uudelleen toisella vastaanottajalla tai siirrometodilla.
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Keskustelukokoukseen kutsuminen

Niin osaavia kuin tukiagentit ovatkin, joskus yksittdisella tukiagentilla ei ole kaikkia tietoja, jotka
tarvittaisiin asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi. Keskustelukokousten avulla voit kutsua muita
agentteja asiakaskeskusteluihisi. Ndin agenttisi voivat muuttaa tylsat keskustelut asiakaslahtoisiksi
tukikokouksiksi — keskeyttamattd keskustelua! Pyydd toista tukiagenttia liittymaan asiakaskeskusteluusi
lahettamdlla hanelle kutsu keskustelukokoukseen.

@ Nofte: Voit pyytdd keskustelukokoukseen yksittdistd agenttia tai Idhettda pyynnon kaikille
agenteille, joista ensimmaisend pyynnon hyvadksyva liittyy keskusteluun. Voit kutsua
keskustelukokoukseen useita agentteja, mutta sinun taytyy lahettad jokainen kutsu erikseen.

1. Kun keskustelet asiakkaan kanssa, napsauta .

2. Valitse keskusteluun kutsuttavien agenttien taitoryhma.

3. Valitse ldhetetadnko keskustelukutsu kaikille agenteille, joilla on valitsemasi taito, vai tietylle
agentille.

4. Napsauta Neuvottelu ldhettdaksesi kutsun keskustelukokoukseen.

Jos agentti hyvaksyy keskustelukutsun, ndet keskustelulokissa ilmoituksen ja agentti voi alkaa
keskustelemaan asiakkaan kanssa. Jos agentti hylkda kutsun, ndet ilmoituksen keskustelulokin
yldpuolella. Asiakas saa ilmoituksen, kun agentti liittyy keskusteluun tai poistuu keskustelusta.

5. Jos haluat poistua keskustelukokouksesta, napsauta Poistu ja uudelleen Poistu.

Jos toinen agentti poistuu keskustelukokouksesta, ndet ilmoituksen keskustelulokissa.
Keskustelukokoukseen liittyneet agentit voivat kdyttda siihen tallennettuja ja liitettyja tietueita. Vain
keskustelukokouksen aloittanut tai siihen pisimpdan osallistunut agentti voi kuitenkin liittdd mukaan

muita tietueita. Jos keskustelukokoukseen pisimpdan osallistunut agentti liittda tai poistaa tietueita
keskustelukokouksen aikana, muut agentit eivat ndet muutoksia tyétiloissaan.

Lisatietoja keskusteluiden ja tyotilojen siirtdmisestd on kohdassa Keskusteluiden siirtéminen.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Kokoonpanojen luominenja

muokkaaminen:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Keskustelukokousten

oftaminen kayttoon:

e Live Agent
-keskustelukokoukset
otettu kayttoon
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Avun pyytdminen keskustelulla

Kun tarvitset apua keskustelun aikana, voit nostaa virtuaalisen lipun salkoon kiinnittadksesi valvojan EDITION-VERSIOT
huomion. Valvojat saavat ilmoituksen avuntarpeestasi, ja he voivat vastata sinulle suoraan konsolista.

1. Napsauta vuorovaikutusikkunasta [®-kuvaketta. Kaytettdvissa: Salesforce

2. Kirjoita viesti, joka selittad lyhyesti tarvitsemasi avun. Classicissa

3. Napsauta Nosta lippu. Live Agent on kdytettdvissd:

Sind tai valvojasi voitte laskea lipun, kun ongelma on ratkaistu. Performance.E.dmon- 1a
Developer Edition

Jos et nde [=-kuvaketta konsolissasi, pyyda Salesforce-pddkdyttdjadsi ottamaan se kayttoon. -organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
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Asiakastietueiden tarkasteleminen

Salesforce luo automaattisesti joitakin tietueita, kun keskustelu padttyy. Namd tietueet sisdltavat
tietueita keskusteluun osallistuneista asiakkaista ja agenttien toimista.

Nditd tietueita kdytetdan pdaasiallisesti sisaisesti tarjoamaan tietoja asiakkaista ja keskusteluista, joita
he kdyvat agenttien kanssa. Voit kuitenkin kdyttad nditd tietueita itse, jos tarvitset niitd.

1. Jos haluat kdyttdd asiakastietueita Salesforce-konsolissa, valitse tarkasteltava tietuetyyppi
Salesforce-konsolin navigointiluettelosta.

Kyseisten tietueiden luettelo avautuu padikkunaan.

TASSA OSIOSSA:

Live Agent -istuntotietueet

Live Agent -istuntotietue luodaan automaattisesti joka kerta, kun agenttisi kirjautuvat sisaan
Live Agentiin. Ndma istuntotietueet tallentavat tietoja agenttiesi ja asiakkaidesi online-toimista,
esimerkiksi kuinka monta keskustelupyyntda kasiteltiin, kuinka kauan agentit viettivat
online-tilassa tai kuinka kauan agentit osallistuivat aktiivisesti keskusteluihin asiakkaiden kanssa.

Live Agent -vierailijatietueet
Joka kerta kun agentti keskustelee asiakkaan kanssa, Salesforce luo automaattisesti
vierailijatietueen, joka tunnistaa asiakkaan tietokoneen.

Live Agent -keskustelulokit

Live Agent -keskusteluloki on tietue asiakkaan ja agentin valilld kdydystd keskustelusta. Salesforce
luo keskustelulokin automaattisesti jokaisesta keskustelusta.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdyteftdvissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytett@vissd:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Asiakastietueiden
tarkasteleminen:

e Tietuetyypin lukuoikeus

Agenttien Live Agentin

kaytto:

e Hallinnallinen "API
kaytossa" -kayttdoikeus
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Live Agent -istuntotietueet

Live Agent -istuntotietue luodaan automaattisesti joka kerta, kun agenttisi kirjautuvat sisaan Live
Agentiin. Ndma istuntotietueet tallentavat tietoja agenttiesi ja asiakkaidesi online-toimista, esimerkiksi
kuinka monta keskustelupyynt6a kasiteltiin, kuinka kauan agentit viettivat online-tilassa tai kuinka
kauan agentit osallistuivat aktiivisesti keskusteluihin asiakkaiden kanssa.

Kayta Live Agent -istuntoja loytadksesi ja muokataksesi tukiagenttiesi ja asiakkaiden valilld kaytyjen
keskusteluiden tietoja. Voit esimerkiksi luoda "Tdméan pdivan istunnot” -luettelon tarkastellaksesi
keskustelutoimia yhden pdivén ajalta.

Voit liittda istuntotietueita tapauksiin, tileihin, yhteyshenkil6ihin ja liideihin tai linkittda niitd muihin
objekteihin mukautetuilla hakukentilla.

@ Note: Jos sinulla on tarvittavat kdyttdoikeudet, voit luoda, tarkastella, muokata tai poistaa
istuntotietueita muiden Salesforce-tietueiden tapaan. Istuntotietueet on kuitenkin tarkoitettu
tarjoamaan kopio agenttiesi ja asiakkaidesi valisistd keskusteluista, joten emme suosittele
niiden tietueiden peukalointia useimmissa tapauksissa.

Live Agent -vierailijatietueet

Joka kerta kun agentti keskustelee asiakkaan kanssa, Salesforce luo automaattisesti vierailijatietueen,
joka tunnistaa asiakkaan tietokoneen.

Jokaiselle uudelle vierailijalle maaritetdan istuntoavain, jonka Salesforce luo automaattisesti.
Istuntoavain on yksilollinen tunnus, joka tallennetaan vierailijatietueeseen ja vierailijan tietokoneeseen
evdsteend. Jos asiakas osallistuu useisiin keskusteluihin, Salesforce kdyttda istuntoavainta
linkittdakseen asiakkaan vierailijatietueeseen ja yhdistda tietueen kaikkiin asiaan liittyviin
keskustelulokeihin.

@ Nofte: Jos sinulla on tarvittavat kdyttdoikeudet, voit luoda, tarkastella, muokata tai poistaa
vierailijatietueita muiden Salesforce-tietueiden tapaan. Vierailijatietueet on kuitenkin tarkoitettu
littamadn asiakkaasi heidan keskustelulokeihinsa, joten emme suosittele niiden tietueiden
peukalointia useimmissa tapauksissa.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Live Agent -keskustelulokit

Live Agent -keskusteluloki on tietue asiakkaan ja agentin valilld kdydysta keskustelusta. Salesforce
luo keskustelulokin automaattisesti jokaisesta keskustelusta.

Kun keskustelu padttyy onnistuneesti — eli asiakas tai agentti lopettaa sen — keskusteluloki luodaan
heti, kun agentti sulkee keskusteluikkunan ja siihen liittyvat valilehdet.

Jos keskusteluyhteys katkeaa tai muu virhe ilmenee, Salesforce luo silti keskustelulokin, mutta sen
luominen saattaa kestad 30 minuuttia keskusteluyhteyden katkeamisesta.

Voit littda keskustelulokin tapauksiin, tileihin, yhteyshenkildihin ja liideihin tai linkittad sen muihin
objekteihin.

@ Nofte: Jos sinulla on tarvittavat kdyttdoikeudet, voit luoda, tarkastella, muokata tai poistaa
keskustelulokeja muiden Salesforce-tietueiden tapaan. Keskustelulokit on kuitenkin tarkoitettu
tarjoamaan kopio agenttiesi ja asiakkaidesi valisistd keskusteluista, joten emme suosittele
niiden tietueiden peukalointia useimmissa tapauksissa.

TASSA OSIOSSA:

Live Agent -keskustelulokikentdt
Live Agent -keskustelulokikentdt auttavat sinua seuraamaan tietoja agenttien ja asiakkaiden
vdlisistd keskusteluista.

Live Agent -keskustelulokien tapahtumat
Live Chat -keskustelulokien tapahtumat seuraavat automaattisesti tapahtumia, joita ilmenee
agenttiesi ja asiakkaidesi valilld keskusteluiden aikana.

Live Agent -keskustelulokikentdt

Live Agent -keskustelulokikentat auttavat sinua seuraamaan tietoja agenttien ja asiakkaiden vélisista
keskusteluista.

Live Agent -keskustelulokissa on seuraavat kentdt aakkosjdrjestyksessa lueteltuna. Jotkin kentat
eivat valttamattd ole nakyvissd tai muokattavissa, riippuen sivuasettelun ja kenttatason suojauksen
asetuksistasi.

Kenttd Maadaritelma

Hylatty: Aika sekunteina, jonka ajan saapuva
keskustelupyynt6 odotti agentin vastausta,
ennen kuin asiakas katkaisi keskusteluyhteyden

Tilin nimi Keskustelulokiin liitetyn tilin nimi.

Keskimaaradinen aika, joka agentilta kestaa
vastata keskusteluvierailijan viestiin

Agentin keskimadrainen vastausaika

Enimmaisaika, joka agentilta kestad vastata
keskusteluvierailijan viestiin

Agentin keskimdardinen vastausaika

Agentin viestien mdard Agentin keskustelun aina Iahettamien viestien

lukumaara
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Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
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Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
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Live Agent on kdaytettvissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytett@vissd:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
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Kenttd

Agentin taito

Tekstiosa

Selain

Selaimen kieli
Tapaus
Keskustelupainike
Keskustelun kestoaika

Yhteyshenkilon nimi

Luoja

Luontipaivamadard
Kdyttoonotto
Paattymisaika
Lopettaja

Edellinen muokkaaja

Edellinen muokkauspaiva

Liidi

Live Chat -keskusteluloki

Live Chat -vierailija

Asiakastietueiden tarkasteleminen

Mdaaritelma

Taito, joka on liitetty live chat -painikkeeseen, jolla keskustelu
aloitetaan

Agentin ja vieraan valisen keskustelun loki

Vierailijan kdyttdman selaimen tyyppi ja versio

Vierailijan selaimen kielivalinta

Keskusteluun liittyvd tapaus

Keskustelupainike, jota vierailija painaa kdynnistadkseen keskustelun
Keskustelun kokonaiskesto sekunteina

Keskusteluun osallistuneen yhteyshenkilon nimi

Huomaa, ettd yhteyshenkilt ja vierailijat ovat eri asia. Lisatietoja
on kohdassa Live Chat -vierailija.

Keskustelulokin luonut kdyttdja, sisaltéen luontipdivan ja -ajan (vain
luku)

Keskustelulokin luontipadiva ja -aika (vain luku)
Kayttoonotto, josta vierailija kdynnisti keskustelun
Aika, jolloin keskustelu paattyi

Osoittaa, lopettiko vierailija vai agentti keskustelun

Keskustelulokia viimeksi muokannut kdyttdj, sisltdaen paivémaaran
ja ajan (vain luku)

Keskustelulokin edellinen muokkauspdiva ja -aika (vain luku)

Keskustelun aikana luodun tai keskustelun aiheena olleen liidin
nimi.

Keskustelulokille automaattisesti kohdistettu yksilollinen numero.
Paakayttdjat voivat muuttaa tdmdn kentan muotoa tai numerointia.

Keskustelulokien numerot kasvavat yleensa jarjestyksessd, mutta
ne saattavat joskus ohittaa numeroita.

Vieraalle automaattisesti kohdistettu yksil6llinen numero.
Padkayttdjat voivat muuttaa tdmdn kentan muotoa tai numerointia.

Vierailijoiden numerot kasvavat yleensd jarjestyksessd, mutta ne
saattavat joskus ohittaa numeroita.

Huomaa, etta vierailijat ja yhteyshenkildt ovat eri asia: vierailija voi
olla yhteyshenkil, muttei se ole vaatimus, eikd yhteyshenkildiden
ja vierailijoiden vdlilld ole suhdetta.
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Kenttd

Sijainti

Network

Omistaja

Alusta

Viittaava sivusto

Pyyntdaika
Ndyton resoluutio
Aloitusaika

Tila

Esimiehen kasikirjoituksen tekstiosa

Kdyttajaagentti

Vierailijan keskimdardinen vastausaika

Vierailijan pisin vastausaika
Vierailijan IP-osoite
Vierailijan viestien madra

Odotusaika

Asiakastietueiden tarkasteleminen

Mdaaritelma

Vierailijan maantieteellinen sijainti. Joko kaupunki ja osavaltio tai
kaupunkija maa (jos vierailija sijaitsee Yhdysvaltojen ulkopuolella).

Vierailijan verkosto tai Internet-palveluntarjoaja.

Keskustelulokin omistajan nimi. Omistaja on oletusarvoisesti

kdyttdja, joka alun perin loi keskustelulokin (esimerkiksi keskusteluun
vastannut agentti).

Voit valita omistajaksi toisen kayttdjan tai kohdistaa keskustelulokin
jonoon. Kun keskustelulokia kohdistetaan muille kayttdjille, varmista,
ettd heilld on live chat -keskustelulokien lukuoikeus.

Kdyttdjan kdyttojarjestelma
Sivusto, jolla vierailija oli ennen kuin hén tuli sinun sivustollesi.

Jos vierailija kaytti esimerkiksi Googlea etsiessddn tukiorganisaatiosi
verkkosivustoa, viittaava sivusto on Google.

Aika, jolloin vierailija pyysi kdynnistamaan keskustelun
Vierailijan kdyttdmadn ndyton resoluutio
Aika, jolloin agentti vastasi keskustelupyyntddn

Valmis tai Ei vastattu. Ei vastattu on keskustelu, jota pyydettiin,
mutta johon ei vastattu

Sisaltad valvojilta saadut kuiskausviestit

Merkkijono, joka maarittda vierailijan kayttdman selaintyypin ja
kdyttojdrjestelman

Keskimadardinen aika, joka vierailijalta kestad vastata agentin
kommenttiin

Enimmaisaika, joka asiakkaalta kestda vastata vierailijan kommenttiin
Vierailijan keskustelussa kdyttdaman tietokoneen IP-osoite
Vierailijan keskustelun aikana lahettdmien viestien lukumaara

Kokonaisaika, joka agentila on kulunut keskustelupyynnén
hyvdksymiseen
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Live Agent -keskustelulokien tapahtumat

Live Chat -keskustelulokien tapahtumat seuraavat automaattisesti tapahtumia, joita ilmenee
agenttiesi ja asiakkaidesi valilld keskusteluiden aikana.

Voit muokata Live Chat -keskustelulokeja seurataksesi tapahtumia, jotka tapahtuvat agenttien ja

asiakkaiden kanssa kdytyjen Live Chat -keskusteluiden aikana. Voit lisdtd seuraavia tapahtumia Live

Chat -tekstiin:

Tapahtuma
Keskustelu pyydetty
Jonossa

Reititetty (pakotetusti)
Reititetty (valinta)
Hyvaksytty

Kriittinen
odotushalytysaika
saavutettu

Kriittinen
odotushalytysaika
tyhjennetty

Siirtoa pyydetty

Siirto hyvaksytty
Siirtopyyntd peruttu
Siirtopyyntd hylatty
Siirretty painikkeeseen

Siirto painikkeeseen
epdonnistui

Keskustelukokous
pyydetty

Keskustelukokous
peruttu

Keskustelukokous
evatty

Agentti liittyi
kokoukseen

Agentti poistui
kokouksesta

Tiedostonsiirto
pyydetty

Kuvaus

Vierailija pyysi keskustelua

Keskustelupyyntd asetettiin jonoon

Keskustelupyyntd reititettiin agentille

Keskustelupyynto reititettiin kaikille paikalla oleville, kykeneville agentille
Agentti hyvaksyi keskustelupyynnon

Agentti epdonnistui vastaamaan asiakkaan viestiin ennen kriittisen
odotushalytysajan saavuttamista

Agentti vastasi asiakkaan viestiin kriittisen odotushalytyksen jalkeen
Agentti pyysi keskustelun siirtamista

Agentti hyvdksyi keskustelun siirron

Pyynnon lahettanyt agentti perui keskustelun siirtopyynnon
Pyynnon Iahettanyt agentti hylkdsi keskustelun siirtopyynnon

Keskustelu siirrettiin painikkeeseen

Keskustelun siirtdminen painikkeeseen epaonnistui.

Agentti lahetti pyynnon aloittaa kokouksen

Kokouspyyntd peruttiin

Agentti kieltdytyi kokouspyynnosta

Agentti liittyi kokoukseen

Agentti poistui kokouksesta

Tiedoston siirtoa pyydettiin
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Tapahtuma Kuvaus
Agentti peruutti tiedostonsiirron  Agentti peruutti tiedoston siirron

Vierailija peruutti tiedostonsiirron  Vierailija peruutti tiedoston siirron

Tiedostonsiirto onnistui Tiedoston siirto onnistui

Tiedostonsiirto epaonnistui Tiedostonsiirto epaonnistui

Peruutettu (estetty) Yritetty keskustelu estettiin IP-estosadnnolla

Agentin estama Agentti esti aktiivisen keskusteluun (luomalla IP-estosaannon)
Hyldtty (manuaalisesti) Agentti hylkdsi keskustelupyynnon

Hylatty (aikakatkaisu) Agentille kohdistettu keskustelupyyntd aikakatkaistiin

Peruttu (ei agenttia) Keskustelupyyntd peruttiin, koska paikalla ei ollut kykenevid agentteja
Peruttu (ei jonoa) Keskustelupyyntd peruttiin, koska jonossa ei ollut tilaa
Vierailijan peruuttama Vierailija napsautti Peruuta keskustelu

Agentti lahti Agentti lahti keskustelusta

Vierailija lahti Vierailija ldhti keskustelusta

Agentti lopetti Agentti napsautti Lopeta keskustelu

Vierailija lopetti Vierailija napsautti Lopeta keskustelu

Muu Jokin muu tapahtuma tapahtui
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla Live Agent tukivalvoiille

Live Agent tukivalvoijille

Tervetuloa tukivalvojien Live Agentiin! Live Agent on kaikenkattava chat-ratkaisu, jonka avulla EDITION-VERSIOT
agenttisi voivat auttaa asiakkaita helposti. Voit valvoa agenttiesi toimia, auttaa agentteja keskusteluissa
ja tarkastella agenttiesi keskusteluistuntojen tietoja helposti Live Agentin tydkalujen avulla.

Kéytettavissa: Salesforce

Tukivalvojana vahdit tydntekijoitdsi varmistaaksesi, ettd he tarjoavat parasta mahdollista asiakastukea. Classicissa

Live Agent on Salesforceen taysin integroitu chat-ratkaisu, jonka avulla paaset helposti kasiksi kaikkiin

agentteihisi ja heidan keskustelutoimiinsa liittyviin ja tarvitsemiisi tietoihin yhdesta paikasta. Live Agent on kaytettavissd:

o . . i L e U Performance Edition- ja

Olitpa sitten kokenut veteraani tai aloitteleva Live Agent -kdyttdjd, kdytettdvissdsi on useita tyokaluja, Developer Edition

joiden avulla voit tukea ja vahtia asiakkaita palvelevia keskusteluagenttejasi. Aloitetaanpa. ~organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012

KATSO MYOS: jalkeen

Live Agent tukiagenteille Live Agent on kaytett@vissd:

Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
Salesforce-konsolin Live
Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty
Salesforce-konsolin
sovellukseen
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Live Agent -valvontapaneeli

Live Agent -valvontapaneelin avulla voit [6ytda osastosi keskustelupainikkeiden ja -agenttien tiedot
yhdestd sijainnista. Valvontapaneelista voit valvoa agenttiesi keskustelutoimia, kun he keskustelevat
asiakkaiden kanssa, ja tarkastella tiettyjen keskustelupainikkeiden liikennetta — kaikki tdma reaaliajassa.

Valvontapaneeli sijaitsee kdtevasti Salesforce-konsolissa, joten voit kayttaa sitd helposti poistumatta
sovelluksesta.

TASSA OSIOSSA:

Valvontapaneelin kdyttdminen
Siirry valvontapaneeliin kdtevasti Salesforce console -konsolista valvoaksesi agenttiesi
keskusteluita helposti.

Agentin tila -luettelo
Valvontapaneelin Agentin tila -luettelo tarjoaa sinulle reaaliaikaisia tietoja agenttiesi
keskustelutoimista.

Jonon tila -luettelo

Valvontapaneelin Jonon tila -luettelo tarjoaa sinulle reaaliaikaisia tietoja organisaatiosi
keskustelupainikkeista ja -jonoista.

Agenttiesi keskusteluiden valvominen

Tarkastele agenttiesi keskusteluita valvontapaneelista, kun he auttavat asiakkaita. Voit valvoa

agenttiesi suorituskykya ja antaa heille reaaliaikaista palautetta ja ohjeita samalla, kun he
palvelevat asiakkaita.
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Virtaviivaista myyntid ja palveluita Salesforce-konsolilla

Valvontapaneelin kayttdminen

Siirry valvontapaneeliin kdtevasti Salesforce console -konsolista valvoaksesi agenttiesi keskusteluita
helposti.

1. Jos haluat kdyttad valvontapaneelia Salesforce-konsolissa, valitse Live Agent -valvoja konsolin
navigointivalikosta.
Valvontapaneeli ndytetadn konsolin padikkunassa, josta saat reaaliaikaisia tietoja
Salesforce-organisaatiosi keskustelupainikkeista ja agenteista.
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Agentin tila -luettelo

Valvontapaneelin Agentin tila -luettelo tarjoaa sinulle reaaliaikaisia tietoja agenttiesi

keskustelutoimista.

Agentin
lisctiedot

Agentin nimi

Tila
Toiminto
Kdynnissd olevien

keskusteluiden
maara
Kohdistettujen

pyyntojen maara

Kirjautumisesta
kulunut aika
Viime
hyvdksynnasta
kulunut aika

Viesti valvojalle
(valvojalle)

Kuvaus

Agentin nimi.

@ Nofe: Jos nimen vieressd ndytetddn punainen lippu, agentti on
pyytanyt ohjetta. Voit vastata keskustelun lisdtietomoduulilla (oikeassa
laidassa)

Agentin Live Agent -tila.
Toiminnot, jotka voit tehdd muuttaaksesi agentin tilaa.

Agentin kaynnissa olevien keskusteluiden maara.

Agentille talld hetkelld kohdistettujen odottavien keskustelupyyntéjen madara.

Aika, joka on kulunut siitd, kun agentti kirjautui viimeksi sisddn Live Agentiin.

Aika, joka on kulunut siitd, kun agentti viimeksi hyvéksyi keskustelupyynnon.

Yksityisviesti, jonka agentti ldhetti pyytdessadn apua.

Laajenna kunkin agentin nimi ndhdaksesi lisdtietoja asiakkaista, joiden kanssa he keskustelevat.

Asiakkaan lisatiedot

Vierailijan nimi
1P

Verkko

Selain
Kaupunki

Maa

Kesto

Kuvaus
Asiakkaan nimi, jos se on saatavilla.
Asiakkaan laitteen IP-osoite.

Asiakkaan verkko, jos se on saatavilla.

Live Agent -valvontapaneeli

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

Internet-selain, jota asiakas kayttda yhteyden muodostamiseen keskusteluikkunaansa.

Kaupunki, josta kasin asiakas keskustelee.
Maa, josta kdsin asiakas keskustelee.

Asiakkaan ja agentin vélisen keskustelun kesto.
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Asiakkaan lisatiedot Kuvaus

Live Agent -valvontapaneeli

Toiminto Toiminnot, jotka voit tehdd tarkastellaksesi asiakkaan ja agentin vdlista keskustelua.

KATSO MYOS:
Live Agent -tilat

Jonon tila -luettelo

Valvontapaneelin Jonon tila -luettelo tarjoaa sinulle reaaliaikaisia tietoja organisaatiosi
keskustelupainikkeista ja -jonoista.

Jonon lisdtiedot Kuvaus
Painikkeen nimi  Keskustelupainikkeen nimi.
Tunnus Keskustelupainikkeen yksilllinen Salesforce-tunnus.

Jonon pituus Agentille kohdistamista odottavien keskusteluiden maard.

Pisin odotusaika  Pisin aikana, jonka asiakkaan keskustelu on odottanut yhdistamistd agentille.
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Agenttiesi keskusteluiden valvominen

Tarkastele agenttiesi keskusteluita valvontapaneelista, kun he auttavat asiakkaita. Voit valvoa
agenttiesi suorituskykyd ja antaa heille reaaliaikaista palautetta ja ohjeita samalla, kun he palvelevat
asiakkaita.

1. Napsauta Agentin tila -luettelosta @ nahddksesi tarkasteltavan agentin keskustelun tiedot. Jos

agentti on pyytanyt apua, naet nimen vieressa punaisen lipun ja yksityisviestin (oikealla), jos
agentti kirjoitti sellaisen.

2. Tarkastele keskustelua napsauttamalla valvottavan keskustelun Toiminto-sarakkeesta Nayta.

Keskusteluruutu avaa Agentin tila -luettelon.

3. Joshaluatldhettda agentille yksityisviestin, kun hdn keskustelee asiakkaan kanssa, kirjoita viestisi
viestikenttdan ja paina Enter.

Agentti ndkee viestisi keskustelulokissa, mutta viestid ei ndytetd asiakkaalle.

Kun olet lopettanut agentin keskustelun valvomisen, napsauta @ uudelleen pienentdaksesi
keskusteluruudun.

Jos haluat poistaa lippukuvakkeen, kun olet tarjonnut apua, napsauta Laske lippu.

KATSO MYOS:

Agentin tila -luettelo
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Live Agent on kdaytett@vissa:
Performance Edition- ja
Developer Edition
-organisaatioissa, jotka
luotiin 14. kesdkuuta 2012
jdlkeen

Live Agent on kaytettvissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
liséimaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Live Agent -valvontapaneelin
kayttdminen
Salesforce-konsolista:

e Live Agent
-valvontavdlilehden
kayttooikeus
kayttajaprofiilissa tai
kayttooikeusjoukossa, ja
sisdllytefty
Salesforce-konsolisovellukseen

Agenttien keskusteluiden

tarkasteleminen:

e "Agenttien esikatselu
kaytdssd” valittuna Live
Agent -kokoonpanossasi

Kuiskausviestien |ghettéminen

agenteille:

e "Kuiskausviestit kéytossa"
valittuna Live Agent
-kokoonpanossasi
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Taitojen kohdistaminen agenteille
Kohdista taitoja agenteille, kun tiimisi ammattitaito kehittyy. EDITION-VERSIOT

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Taidot ja valitse Taidot.
Kéytettavissa: Salesforce

2. Napsauta kohdistettavan taidon nimea. -
Classicissa

3. Napsauta Muokkaa.

4. Valitse joko profiilit (suositus) tai yksittaiset kayttajat, joille haluat kohdistaa timéan taidon. Live Agent on kdytettavissd:
Performance Edition- ja

5. Napsauta Tallenna. Developer Edition

Jos et paase Taidot-sivulle, pyydd Salesforce-paakayttajassi ottamaan tama kayttdoikeus kayttoon. -organisaatioissa, jotka

Vain paakayttsjasi voi luoda taitoja. luotiin 14. kesékuuta 2012
jdlkeen
Live Agent on kaytett@vissd:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Taitojen kohdistaminen:
e Live Agent -taitojen
kohdistusoikeus

kaytdiille
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Live Agent -istuntojen raportointi

Hanki syvallisia tietoja agenttiesi keskustelutoimista laatimalla raportteja Live Agent EDITION-VERSIOT
-keskusteluistunnoista.

Voitluoda Live Agent -keskusteluistuntoja varten mukautetun raporttityypin ja kayttad sita tehdaksesi Kaytettdvissd: Salesforce

raportteja agenttiesi istunnoista raporttien rakennusohjelman avulla. Nama Live Agent -istuntojen Classicissa

raportit voivat tarjota syvallisia tietoja agenttiesi keskustelutoimista, esimerkiksi voiko agenttitiimisi

kasitella kaikki asiakkailtasi saapuvat keskustelupyynnot. Live Agent on kdytettdvissa:
, L , . o o Performance Edition- jo

1. Luo mukautettu raporttityyppi kayttamalld Live Agent -istuntoja ensisijaisena objektina. Developer Edition

2. Luo uusiLive Agent -raportti kdyttamalla raporttien rakennusohjelmaa. -organisaatioissa, jotka

s . o L luotiin 14. kesdkuuta 2012
3. Mukauta raporttiasi lisadmadlla siihen sarakkeita, jotka ndyttavat haluamasi tiedot. iclkeen
4. Tallenna tai suorita raportti.

Live Agent on kaytett@vissd:
Unlimited Edition
KATSO MYOS: -versiossa, j0ssa on Service

Live Agent -istuntotietueet Cloud

Live Agent on saatavilla
listmaksusta: Enterprise
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Raporttien luominen,

muokkaaminen ja

poistaminen:

e Raporttien luonti- ja
mukautusoikeus
JA

Raporttien
rakennusohjelma
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