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Tue asiakkaitasi

Service Cloud

Kayta Service Cloudia saadaksesi asiakkaasi ihastumaan loistavaan palveluun ja tehostaaksesi tukitiimisi tuottavuutta.

Communicate with customers Boost agent productivity Track and respond to
on multiple channels case trends
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Service Cloudin avulla asiakkaat voivat valita, miten he ovat yhteydessa tukiagentteihisi, esimerkiksi verkkosivustolta, séhkopostilla,
puhelimitse tai sosiaalisen median kautta. Tee tukiagenttiesi eldmdsta helpompaa automatisoimalla prosesseja, kuten tapausten
kohdistukset, ilmoitukset, eskaloinnit, virstanpylvdat, palvelusopimukset ja monia muita. Anna tiimillesi lisdksi ainutlaatuinen
helpdesk-palvelu, joka tarjoaa 360 asteen ndkymén jokaiseen asiakastapaukseen seka tydkaluja niiden ratkaisemiseen.

Tutustu Service Cloudiin Trailheadin avullal

Tapausten hallinta

Tapaus on asiakkaan esittdma kysymys tai palaute. Mukauta ja automatisoi tapausten tukiprosessejasi nopeuttaaksesi vastausaikoja ja
tehdaksesi asiakkaistasi tyytyvdisempid.

e Tapaustiimien yhteenveto

e Tapausten jonojen yleiskatsaus
e Vastaussdantojen maaritykset

e Eskalointisadntojen yleiskatsaus
e Kohdistussdantdjen maaritykset

e Makrojen mddritykset

Knowledge-tietokanta

Luo, jaa ja 16ydd asiaankuuluvia tietoja nopeammin tarjotaksesi loistavaa asiakaspalvelua.

e Knowledgen yleiskatsaus

e Knowledge-madritykset


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

Tee asiakkaistasi tyytyvdisempid tarjoamalla heille useita vaihtoehtoja, joilla ottaa yhteyttd tukitiimiisi.

Yhtendistetty helpdesk-tukipalvelu

Webistd tapaukseksi -toiminnon madritykset
Sdhkopostista tapaukseksi -toiminnon yleiskatsaus
Kysymyksestd tapaukseksi -toiminnon madritykset
Live Agent -madritykset

Omni-Channelin yleiskatsaus

Online-yhteisojen yleiskatsaus

Puhelukeskuksen yhteenveto

Open CTl:n yleiskatsaus

Sosiaalisen asiakaspalvelun yleiskatsaus
SOS-madritykset

Service Cloud

Paranna tukiagenttien tuottavuutta kojelautaa muistuttavalla kayttoliittymalld, joka tukee useita tapauksia kaikista eri palvelukanavista.

Tapaussyotteen yleiskatsaus

Salesforce-konsolin yleiskatsaus

Mukautettujen konsolikomponenttien yhteenveto

Asiakastukisopimukset

Kdytd oikeutusten hallintaa tarjotaksesi ja yllapitdaksesi palvelutasosopimuksia, kuten takuita, tilauksia tai huoltosopimuksia.

Oikeutusten yhteenveto

Oikeutuksen hallinnan madritykset


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

Asiakaskyselyiden seuranta

Tapaukset

Tapaukset

Tapaus on asiakkaan esittama kysymys tai palaute. Tukiagentit voivat tarkastella tapauksia
nahdakseen, kuinka he voivat tarjota parempaa palvelua. Myyntiedustajat voivat kdyttad tapauksia
nahdakseen niiden vaikutuksen myyntiprosessiin. Tapauksiin vastaaminen pitad asiakkaasi tyytyvaising
ja parantaa imagoasi.

Padkayttajdsi voi maarittad eri viestintakanavia, jotta tapauksia voidaan kerdta asiakkaidesi suosimista
yhteydenpitotavoista. Naihin kanaviin sisaltyy online-keskustelufoorumit (Yhteisét), séhképostit
(Sahkopostista tapaukseksi), verkkosivustot (Webistd tapaukseksi), puhelut (Salesforce Call Center)
ja paljon muita. Jotkin kanavat eivdt ole kdytettdvissa Lightning Experiencessa.

Tapausten aloitussivulta voit luoda, etsid ja muokata tapauksia sekd lajitella ja suodattaa tapauksia

ja jonoja vakiomuotoisilla tai mukautetuilla luettelonakymilla.

o Vihje: Jos Salesforce console on maaritetty, voit kayttad sen kojelautaa muistuttavaa
kayttoliittymaa vastataksesi useisiin tapauksiin nopeammin. Jos oikeutukset on maaritetty,
voit tarkastaa, ovatko asiakkaat oikeutettuja saamaan tukea tai ovatko tapaukset ldhelld
virstanpylvdan rikkomusta. Jos Salesforce to Salesforce on madritetty ja tapaukset on jaettu
ulkoisten objektien kanssa, valitse jokin luettelonakymista nahdaksesi tapaukset, joita
business-kumppanisi ovat jakaneet kanssasi. Nama ominaisuudet ovat kaytettavissa vain
Salesforce Classicissa.

KATSO MYOS:
Tapausten aloitussivu
Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehden kdyttaminen

Tapaustenhallinnan toteutusopas

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

Kaytettdvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa


https://resources.docs.salesforce.com/204/latest/en-us/sfdc/pdf/salesforce_case_implementation_guide.pdf
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Tapausten aloitussivu

Tapausten aloitussivulta voit luoda, etsid ja muokata tapauksia.

Lisdksi tapausten aloitussivu sallii sinun hypatd tapausten raportteihin, joukkopoistaa tapauksia tai
lahettda tapausten yhteyshenkilgille joukkosahkdpostia.

KATSO MYOS:
Tapaukset
Ohjeita tapausten tydstamiseen

Tapausten sulkeminen

Tapausluetteloiden tarkasteleminen

Tapausten luettelosivulla ndkyy luettelo kaikista tapauksista. Saat kohteiden suodatetun luettelon
ndkyviin valitsemalla ennalta mddritetyn luettelon N&kyma-alasvetoluettelosta tai napsauttamalla
Luo uusi nakyma maarittdaksesi omia mukautettuja ndkymid.Voit muokata luomaasi nakymaa tai
poistaa ndkymadn valitsemalla sen Nakyméa-alasvetoluettelosta ja napsauttamalla Muokkaa.

Jos Salesforce-konsoli on maaritetty, tarkastele tapausluetteloita valitsemalla navigointivélilehdesta
Tapaukset (jos Tapaukset on kdytettdvissa).

e Valitse Muokkaa tai Poista muokataksesi tapausta tai poistaaksesi sen.

e Valitse yhden tai usean tapauksen valintaruutu ja kdytd sitten nakyman yldreunassa olevia
painikkeita tapausten sulkemiseen, tapausten omistuksen ottamiseen tai tapauksen tilan tai
omistajan vaihtamiseen.

@ Note: Jos tapauksen kohdalla on punainen nuoli, tapaus on eskaloitu automaattisesti
organisaatiosi eskalointisdantdjen perusteella.

Tapausten omistuksen ottaminen

Jos haluat ottaa jonossa olevien tapausten omistajuuden, tarkastele jonon luettelonakymad, valitse
yhden tai usean tapauksen valintaruutu ja valitse sitten Hyvaksy. Professional Edition-, Enterprise
Edition-, Unlimited Edition-, Performance Edition- ja Developer Edition -organisaatiot voivat myéntda
jakomallia tdydentavia tapausten kayttdoikeuksia.

@ Nofe: Organisaation laajuinen objektin jakomalli madrittda kdyttdoikeudet, jotka kayttdjilla
on kyseisen objektin tietueisiin jonoissa:

Julkinen luku/kirjoitus/siirto
Kayttajat voivat tarkastella tietueiden omistusta kaikista jonoista.

Tapaukset

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

KdaytettGvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Tapausten luominen:
e Tapausten luontioikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytetttvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausluetteloiden
tarkasteleminen:

e Tapausten lukuoikeus

Tapausten luominen:
e Tapausten luontioikeus
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Julkinen luku/kirjoitus taiVain Julkinen luku
Kayttajat voivat tarkastella jonoja, mutta ottaa tietueiden omistajuuden vain jonoista, joiden jdsenid he ovat, tai (jakoasetuksista
riippuen) jos heilld on jonon jasenta korkeampi rooli- tai aluehierarkia.

Yksityinen
Kayttdjat voivat tarkastella ja hyvaksya niiden jonojen tietueita, joiden jdsenia he ovat, tai (jakoasetuksista riippuen) jos heilla
on jonon jasenta korkeampi rooli- tai aluehierarkia.

Jakomallista riippumatta kayttajilla taytyy olla muokkausoikeudet, jotta he voivat ottaa omistukseen tietueita jonoista, joiden jasenid
he ovat. Padkayttdjat ja kayttajat, joilla on “kaikkien tietojen” objektitason tapausten muokkausoikeus ja kdyttdjat, joilla on “muuta
kaikki tiedot” muokkausoikeus voivat tarkastella ja ottaa tietueita mistd tahansa jonosta riippumatta jakomallista tai jonon jdsenyydestd.

KATSO MYOS:
Tapaukset

Ohjeita tapausten tyostamiseen

Useiden tapausten muuttaminen

Paakadyttdja voi joukkopaivittad useita tapauksia kerralla miltd tahansa tapausluettelosivulta. Kayttdja

voi ottaa yhden tai usean tapauksen omistuksen mistd tahansa jonon luettelondkymastd, jos kayttdja
on jonon jasen, jos hanelld on jonon jasenia korkeampi rooli hierarkiassa tai jos organisaation
tapausten oletusjakotavaksi on madritetty Julkinen luku/kirjoitus/siirto. Valitse haluamiesi tapausten
valintaruudut ja napsauta sopivaa painiketta. Seuraavat toiminnot ovat mahdollisia:

Hyvaksy — Kohdistaa kdyttdjan jonon luettelondkymassa valittujen tapausten omistajaksi. Myds
tapaukseen liittyvat avoimet toiminnot siirtyvat kayttajalle. Jos organisaatiossa ei ole kaytdssa
tapausten Julkinen luku/kirjoitus/siirto -jakomalli, voit ottaa tapauksia vain jonoista, joiden jasen
olet tai joissa sinulla on jonon jasenid korkeampi hierarkiarooli.

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kaytettdvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja

e Vaihda omistaja — Kohdistaa tapaukset madrittamallesi kayttdjalle tai jonolle. Myos tapaukseen Developer Edition
liittyvdt avoimet toiminnot siirretdan uudelle omistajalle. Kun liidejd siirretddn jonoon, avoimia -versioissa
toimintoja ei siirretd.
Taman ominaisuuden vaatimien kayttdoikeuksien lisaksi sinulla téytyy olla luku-jako-oikeus KAYTTJAOIKEUDET
niihin tapauksiin, joita paivitat.
Tapauksen omistajan
@ Nofe: Kun muutat tapauksen omistusta, kaikki nykyisen tapauksen omistajan liittyvat vaihtaminen:
avoimet toiminnot siirtyvat uudelle omistajalle. e liidien siirto-oikeus TAI
tietueiden siirto-oikeus
e Sulje — Sulkee valitut tapaukset mddrittamiesi arvojen mukaisesti. Voit madrittda yleisen A
Tilan ja Syyn seka lisatd huomautuksia.
- e . o Tapausten
Ominaisuutta voi kdyttdd vain kdyttdja, jolla on tapausten hallinta- jaluku/kirjoitus-jakooikeudet. muokkausoikeus
e Vaihda tila - Vaihtaa tapausten Tilan mdarittdmasi arvon mukaiseksi. Tapauksien tilan sulkeminen
Ominaisuutta voi kayttad vain kdyttdja, jolla on tapausten hallinta- ja luku/kirjoitus-jakooikeudet. ja muuttaminen:
e Tapausten hallintaoikeus
KATSO MYOS:

Ohjeita tapausten tyostamiseen
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Ohijeita tapausten tyéstdmiseen

Tapaus on asiakkaan esittama kysymys tai palaute. Tapauksessa ndkemasi kentat ja viiteluettelot
riippuvat mukautuksistasi ja pdakayttajdsi maarittamistd ominaisuuksista. Opi ottamaan tapauksista
kaikki hyoty irti.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce

Tapausten paivittaminen Classicissa ja Lightning

Kun muutat yhteyshenkiléd, sen tili ei pdivity yhteyshenkilon tiliksi, mutta voit muokata itse tilia. Experiencessa

Yhteyshenkil6t, jotka ovat portaalikdyttdjid, voivat tarkastella vain yhteyshenkilétietueeseensa Tapausten

tiliin liittyvid tapauksia. kohdistussadnnét,
tapausten

Kun muutat tilid, tapauksen manuaaliset jaot poistetaan kayttdjiltd, joilla ei ole uuden tilin

lukuoikeutta.

Jos Laheta ilmoitus sdhkdpostitse yhteyshenkil6lle -vaihtoehto on maaritetty, valitse se
ilmoittaaksesi yhteyshenkildlle, ettd olet pdivittanyt tapauksen. Sahkdposti ldhetetdan vain, jos
sinulla on yhteyshenkilon kayttooikeus.

Jos Kohdista aktiivisia kohdistussaantdja kayttaen -vaihtoehto on madritetty, valitse se

eskalointisd@nnot, Webista
tapaukseksi -toiminto ja
asiakasportaalit ovat
kaytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,

Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-Versioissa.

kohdistaaksesi tapauksen uudelleen kohdistussaannén avulla. Jos tapaus ei vastaa sdannon
ehtoja, se kohdistetaan organisaatiosi oletusarvoiselle tapausten omistajalle.

Jos Jakaminen-vaihtoehto on madritetty, napsauta sitd jakaaksesi tapauksen muiden kdyttdjien,
ryhmien tai roolien kanssa.

KAYTTJAOIKEUDET

Jos tapausten sulkeminen on madritetty, sulje tapaus valitsemalla Ti1a-kentdstd Suljettu.

Napsauta muutoin Sulje tapaus ja muuta kenttia tarvittaessa. Jos Knowledge-artikkelien ldhetys Tapausten tarkasteleminen:

on madaritetty, napsauta Tallenna ja luo artikkeli tallentaaksesi tiedot, jotka voivat auttaa e Tapausten lukuoikeus
muissa samankaltaisissa tapauksissa. Kun lahettdmasi luonnosartikkeli on julkaistu, se liitetddn Tapausten pdivittdminen:
tapaukseen ja on helposti luettavissa tietdmyskannastasi. « Tapausten

Jos Webista tapaukseksi -toiminto on maaritetty, sen osiossa ndytetdan tiedot, jotka tapauksen muokkausoikeus

luonut asiakas syotti verkkolomakkeella.

Tapausten viiteluetteloiden kayttaminen
Vastaa Sahkopostista tapaukseksi -toiminnon avulla luotuun tapaukseen kayttamalld Sahkdpostit-viiteluetteloa.

Tarkastele tukiprosessin pakollisia vaiheita tai lisdd valmiin virstanpylvaan paivamadara kayttamalld Tapauksen virstanpylvdat
-viiteluetteloa.

Etsi artikkeleita organisaatiosi tietdmyskannasta auttaaksesi tapauksen ratkaisemisessa kdyttamalld Artikkelit-viiteluetteloa. Aloita
haku kirjoittamalla hakusanoja. Liitd tapaukseen relevantteja artikkeleita seurataksesi ratkaisuja ja auttaaksesi muita ratkaisemaan
samankaltaisia tapauksia. Liitetyt artikkelit ndytetdaan viiteluettelossa. Jos luot luonnosartikkelin tapauksen sulkemisen jdlkeen, artikkeli
ndytetaan liittyvassa luettelossa, kun luonnosartikkeli on julkaistu.

Etsi ratkaisuja (artikkeleiden versio 1.0) auttaaksesi tapauksen ratkaisemisessa kayttamalla Ratkaisut-viiteluetteloa. Jos ratkaisuluokat
on madritetty, valitse niitd tarkentaaksesi hakuasi avainsanojesi lisaksi. Jos ehdotetut ratkaisut on maaritetty, napsauta Nayta ehdotetut
ratkaisut nahdaksesi asiaankuuluvia ratkaisuja. Ratkaisuja ehdotetaan relevanttiuden ja tapauksen samankaltaisuuden perusteella.

Tapauksiin vastaaminen Chatter Answers -ominaisuudesta (ei kdytettavissa Lightning Experiencessa)
Jos haluat vastata verkkoyhteisén kysymyksestd muunnettuun tapaukseen, kirjoita vastauksesi Chatterin kaltaiseen syotteeseen ja
napsauta Vastaa asiakkaalle. Vastaustasi seurataan Tapauksen huomautukset -viiteluettelossa.
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Tapausten kommentit, joissa on merkintd Julkinen, ndytetdan asiakastuen ldhettdmina Chatter Answers -yksityisviesteind. Niitd
eindytetd koko yhteisolle. Jos esimerkiksi tukiagentti lisad tapaukseen julkisen kommentin, se ndytetaan vain tapauksen yhteyshenkilélle
Chatter Answers -yksityisviestind. Tukiagentit voivat lukea kaikkia yksityisid ja julkisia tapausten huomautuksia.

KATSO MYOS:
Tapauskentdt
Tapaushistoria
Tapauksen huomautukset
Tapausten kohdistaminen
Tapauksen sahkdpostien kdyttaminen
Tapausten virstanpylvdiden liittyvien luettelon kdyttdminen

Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehden kayttaminen

Tapauksen huomautukset

Tapausten huomautusten avulla sind ja tukiagenttisi voitte lisdtd, muokata ja poistaa tapauksen EDITION-VERSIOT
julkisia ja yksityisia huomautuksia. Kaikki huomautukset Tapauksen huomautukset -luettelossa.

Huomautukset voidaan jattaa yksityisiksi tai tehda julkisiksi tapauksen yhteyshenkilolle Kaytettévissa: Salesforce
Asiakasportaalissa, ltsepalveluportaalissa tai Chatter Answers -ominaisuudessa. Voit myds maarittda Classicissa

portaalisi tai Web-yhteisosi siten, ettd asiakkaat voivat lisdtd huomautuksia tapauksiinsa. Kun . .

i s o e Kéytettévissd Group
portaalikdyttdja lisad huomautuksen, tapauksen omistajalle [dhetetddn sahkopostia. Huomautuskuvake Edition-, Professional
() sailyy tapauksen otsikossa, kunnes tapauksen omistaja tarkastaa sen. Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

@ Note: Itsepalveluportaali ei ole kdytettdvissa uusille organisaatioille Spring 12 -julkaisusta
alkaen. Olemassa olevilla organisaatioilla on yhd padsy itsepalveluportaaliin.

KATSO MYOS:

Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen
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Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen
Voit luoda tai muokata tapauksen kommentteja: EDITION-VERSIOT

e tapauksen muokkaussivun Sisdiset huomautukset -kentdstd

e tapauksen listietosivun Tapauksen huomautukset -luettelosta Kéytetttvissa: Salesforce
Classicissa
KATSO MYOS: Kaytettévissa Group

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

Tapaukset

KAYTTJAOIKEUDET

Tapauksen huomautusten
tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Tapauksen huomautusten

lisdéminen ja tapauksen

huomautusten muuttaminen

julkisiksi:

e Tapausten luonti- tai
muokkausoikeus

Muiden kayttdijien lisd&mien

tapauksen huomautusten

muokkaaminen fai

poistaminen:

e Tapausten “Muuta
kaikki” oikeus

Olemassaolevien

tapaushuomautusten

muokkaaminen,

poistaminen tai tekeminen

julkiseksi:

e Tapauksen
huomautusten
muokkausoikeus
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Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen tapausten lisétietosivuilta

1. Napsauta Tapausten huomautukset -luettelosta Uusi tai Muokkaa. EDITION-VERSIOT

2. Voit myds valita Julkinen ilmoittaaksesi huomautuksesta tapauksen yhteyshenkilélle ja

salliaksesi yhteyshenkilon tarkastella huomautusta Asiakasportaalissa tai ltsepalveluportaalissa. Kaytettavissa: Salesforce
3. Kirjoita huomautus kohtaan Huomautus. Classicissa
4, Napsauta Tallenna. KayteftGvissa Group
Edition-, Professional
@ Note: Itsepalveluportaali ei ole kdytettdvissa uusille organisaatioille Spring 12 -julkaisusta Edition-, Enterprise Edition-,
alkaen. Olemassa olevilla organisaatioilla on yha paasy itsepalveluportaaliin. Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
@ Nofte: Jos julkaiset tapauksia ja tapausten huomautuksia ulkoisille yhteyshenkildille Salesforce Developer Edition
to Salesforce -toiminnon kautta, kaikki julkiset tapausten huomautukset jaetaan automaattisesti _versioissa
yhteyden kanssa, kun jaat tapauksen. Jos haluat valttaa huomautuksen jakamisen, valitse Tee
yksityiseksi.

KAYTTJAOIKEUDET

o Vihje: Tapauksen huomautukset -luettelossa:
Tapausten huomautusten

e Napsauta Poista poistaaksesi olemassa olevan huomautuksen. tarkasteleminen:

e Napsauta Tee julkiseksi tai Tee yksityiseksi muuttaaksesi huomautuksen nakyvyytta * Tapausten lukuoikeus
Asiakasportaalissa tai ltsepalveluportaalissa. Tapausten kommentit, joissa on merkinta Tapauksen huomautusten
Julkinen,ndytetdan asiakastuen ldhettdmind Chatter Answers -yksityisviesteind. Niitd lisé@minen ja tapauksen
eindyteta koko yhteisolle. Jos esimerkiksi tukiagentti lisad tapaukseen julkisen kommentin, huomautusten muuttaminen
se naytetdan vain tapauksen yhteyshenkilolle Chatter Answers -yksityisviesting. Tukiagentit julkisiksi:
voivat lukea kaikkia yksityisid ja julkisia tapausten huomautuksia. e Tapausten luonti- tai

muokkausoikeus
. Muiden kayttdijien lisGémien
KATSO MYOS: tapauksen huomautusten
Tapauksen huomautukset muokkaaminen tai
poistaminen:
e Kaikkien tapausten
muokkausoikeus

Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen

Olemassa olevien tapausten
huomautusten
muokkaaminen,
poistaminen tai tekeminen

julkiseksi:
e Tapausten
huomautusten

muokkausoikeus



Tue asiakkaitasi Tapaukset

Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen tapausten muokkaussivuilta
1. Napsauta Tapaukset-vélilehdesta Uusi luodaksesi tapauksen tai valitse olemassa oleva tapaus EDITION-VERSIOT

ja napsauta Muokkaa.

2. Kirjoita huomautuksesi kohtaan Sis&iset huomautukset. Kaytettavissa: Salesforce

3. Voitmydsvalita Lahetid asiakkaalle ilmoitus,jos haluatilmoittaa tapauksen Classicissa

yhteyshenkildlle uudesta julkisesta huomautuksesta sahkdpostitse. Kdytettdvissd Group
Edition-, Professional

4. Napsauta Tallenna. i~ . .
Edition-, Enterprise Edition-,

Tapauksen omistajalle Iahetetdan sahkoposti, kun tapauksen huomautus luodaan tai pdivitetadn. Performance Edition-
Note: Liahetd asiakkaalle ilmoitus -vaihtoehto ndytetadn tapauksen Unlimited Ed'f'?n_ 1
o Developer Edition
muokkaussivuilla, kun: o
-versioissa

e Padkayttdja on ottanut kayttoon tapauksen huomautuksen iimoituksen yhteyshenkiléille

Tukiasetukset- tai ltsepalveluportaalin asetukset -sivulla. " "
pevelp KAYTTJAOIKEUDET

e Huomautuson Julkinen.

e Tapauksella on yhteyshenkild. Tapausten huomautusten
tarkasteleminen:

e Tapauksen yhteyshenkildlld on voimassa oleva sahkdpostiosoite. e Tapausten lukuolkeus

Tapauksen huomautusten

KATSO MYOS: lisaéminen ja tapauksen
huomautusten muuttaminen
Tapauksen huomautukset julkisiksi
Tapausten huomautusten luominen ja muokkaaminen * Tapausten luonti- tai

muokkausoikeus

Muiden kayttdijien lisd&mien

tapauksen huomautusten

muokkaaminen tai

poistaminen:

e Kaikkien tapausten
muokkausoikeus

Olemassa olevien tapausten
huomautusten
muokkaaminen,
poistaminen tai tekeminen

julkiseksi:
e Tapausten
huomautusten

muokkausoikeus
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Tue asiakkaitasi

Tapaushistoria

Tapauksen lisatietosivulla oleva Tapaushistoria-luettelo seuraa tapaukseen tehtyja muutoksia. Kun
kayttaja muokkaa tapaushistoriassa seurattavia vakiokenttia tai mukautettuja kenttia, jarjestelma
lisdd Tapaushistoria-luetteloon uuden merkinnan. Kaikkiin merkintéihin sisaltyy tiedot
muutospdivamadrastd, -ajasta, muutoksen luonteesta sekd muutoksen tekijdsta. Tapaushistoria ei
seuraa tapaukseen liittyviin luetteloihin tehtyja muutoksia.

@ Nofe: suljettu luotaessa -kentdn muutoksia seurataan vain, kun kenttd paivitetaan

Force.com API:n avulla.

Professional Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-, Performance Edition- ja Developer
Edition -versiota kayttavissa organisaatioissa Webistd tapaukseksi -toiminnosta tai tapauksen
kohdistus- tai eskalointisadnndistd johtuvien tapausten automaattisten muutosten historiassa nakyva
kdyttajd on tukiasetusten kohdassa Automatisoitu tapauksen kayttaja valittu

kdyttaja.

KATSO MYOS:
Tapaukset

Tapauskentat

Jotkin kentat eivat valttdmattd ole ndkyvissa tai muokattavissa, riippuen sivuasettelustasi ja

kenttatason suojauksen asetuksistasi.

Kenttda

+

Tilin nimi

Omaisuus

Toimistoajat

Tapauksen valuutta

Kuvaus

Osoittaa, ettd eskalointisadntd eskaloi tapauksen.
Eskaloitu-kuvake haviaa, kun tapaus suljetaan
tai kun se ei endd taytd eskalointisdanndn ehtoja.

Osoittaa, ettd asiakas lisaksi tapaukseen
kommentin verkkoportaalista. Kuvake on
nakyvissa, kunnes tapauksen omistaja tarkastelee
tapausta.

Tapauksen yhteyshenkiloon liittyvan tilin nimi.
Nimi lisataan, kun linkitat tapauksen
yhteyshenkilodn ja tallennat tapauksen. Voit
lisatd toisen tilin paivittdessasi tapausta.

Asiakkaan tuotemalli. Muokkaussivuilla tdméa
kenttd ndyttda vain tapauksen yhteyshenkiloon
liittyvdt omaisuudet, mutta voit kdyttda
suoramuokkausta nahdaksesi tapauksen kaikki
omaisuudet.

Osoittaa kellonajat, jolloin eskalointitoiminnot
tai oikeutusprosessit suoritetaan tapaukselle.

Tapauksen kaikkien valuuttasummien valuutta.
Summat naytetddn tapauksen valuutalla, josta

n

Tapaukset

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

KdaytettGvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

KdaytettGvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa
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Kenttd Kuvaus

ne muunnetaan henkilokohtaiselle valuutallesi. Kaytettdvissa vain
organisaatioissa, jotka kayttavat useita valuuttoja.

Tapauksen divisioona Divisioona, johon tapaus kuuluu. Divisioona peritdan tapauksen
yhteyshenkilolta. Jos silla ei ole yhteyshenkilda, kdytetdan
oletusarvoista globaalia divisioonaa. Kaytettdvissd vain
organisaatioissa, jotka kayttavat divisioonia tietojen
segmentoimiseen.

Tapauksen numero Tapaukselle kohdistettu yksiléllinen numero. Numerot alkavat
luvusta 1000 ja ovat Vain luku -muotoisia, mutta padkayttdjat voivat
muuttaa niiden muotoa. Tapausten numerot kasvavat tavallisesti
yksi kerrallaan, mutta joskus ne saattavat ohittaa numeroita.

Tapauksen omistaja Tapauksen omistajaksi kohdistettu kdyttdja.

Tapaustietueen tyyppi Kentdn nimi, joka madrittad tapauksessa kaytettavissa olevat
valintaluetteloarvot. Tietuetyypit liittyvat usein tukiprosessiin.

Itsepalvelukdyttidjan sulkema Osoittaa, onko tapauksen yhteyshenkild sulkenut tapauksen
verkkoportaalista. Tamd kenttd on Vain luku -muotoinen.

Suljettu luotaessa Osoittaa, suljettiinko tapaus sen luomisen yhteydessd Tallenna ja
sulje -painikkeen avulla. Tama kenttd on Vain luku -muotoinen.

Yhteyshenkildn sahképosti Tapauksen yhteyshenkilon sahkdpostiosoite. Osoite lisatdan, kun
lisddt tapaukseen yhteyshenkilon. Tamd kentta on Vain luku
-muotoinen.

Yhteyshenkilén faksi Tapauksen yhteyshenkilon faksinumero. Tdama numero lisataan,
kun lisdat tapaukseen yhteyshenkilén. Tama kenttd on Vain luku
-muotoinen.

Yhteyshenkilén matkapuhelinnumero Tapauksen yhteyshenkilén matkapuhelinnumero. Numero lisdtaan,
kun lisdat tapaukseen yhteyshenkilén. Tama kenttd on Vain luku
-muotoinen.

Yhteyshenkilén nimi Tapauksen yhteyshenkilon nimi.

Yhteyshenkilén puhelinnumero Tapauksen yhteyshenkilon puhelinnumero. Numero lisatadn, kun
lisdat tapaukseen yhteyshenkilon. Tama kentta on Vain luku
-muotoinen.

Luoja Tapauksen luonut kayttdja sekd luontipdivd ja -aika. Tama kenttd

on Vain luku -muotoinen.
Mukautetut linkit Padkayttajan luoma luettelo tapauksien mukautetuista linkeista.

Sulkemispiiva/-aika Pdivamaard ja kellonaika, jolloin tapaus suljettiin. Tdma kenttd on
Vain luku -muotoinen.

Avauspdiva/-aika Pdivamaard ja kellonaika, jolloin tapaus avattiin. Tdmd kentta on
Vain luku -muotoinen.
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Kenttd Kuvaus

Kuvaus Tapauksen kuvaus, tavallisesti asiakkaan esittama kysymys tai
palaute. Tamd kenttd voi sisaltda 32 kt tietoja, mutta vain 255
ensimmaistd merkkid ndytetdan raporteissa.

Oikeutuksen nimi Tapaukseen lisatyn oikeutuksen nimi. Kdytettdvissa vain, jos
oikeutukset on maaritetty.

Oikeutusprosessin alkamisaika Aika, jolloin tapaus syétettiin oikeutusprosessiin. Jos sinulla on
tapausten muokkausoikeus, voit paivittda tai nollata ajan. Kun
palautat ajan:

e Tdmad eivaikuta suljettuihin tai valmistuneisiin virstanpylvaisiin

e Keskenerdiset virstanpylvdat lasketaan uudelleen uuden
alkamisajan perusteella

Tama kenttd ndytetdan, jos oikeutusprosessia sovelletaan
tapaukseen.

Oikeutusprosessin paattymisaika Aika, jolloin tapaus poistui oikeutusprosessista. Tama kenttd
ndytetdan, jos oikeutusprosessia sovelletaan tapaukseen.

Sisadiset huomautukset Tapaukseen liittyvia sisdisia huomautuksia. Jokainen kommentti
voi sisdltad 4 kt tietoja ja ne ndytetdan Tapauksen huomautukset
-viiteluettelossa. Julkisiksi merkityt kommentit ndytetdan
verkkoportaaleissa.

Virstanpylvidian tila Virstanpylvds on vaihe oikeutusprosessissa. Tdma kenttd ndytetadn,
jos oikeutusprosessia sovelletaan tapaukseen.

Virstanpylvidian tilakuvake Osoittaa tapauksen virstanpylvdan tilan ndyttamalla yhden
seuraavista kuvakkeista:

® + Yhteensopiva
* @ Avoin rikkomus
® /i Suljettu rikkomus

Tama kenttd ndytetddn, jos oikeutusprosessia sovelletaan
tapaukseen.

Muokkaaja Kayttdja, joka muutti tapausta viimeksi, pois lukien tapauksen
viiteluetteloiden kohteisiin tehdyt muutokset. Tdmd kentta sisaltaa
my6s muutoksen pdivdmaardn ja kellonajan. Témd kenttd on Vain
luku -muotoinen.

Alkupera Tapauksen lahde, esimerkiksi puhelin, sahképosti tai verkko.
Padkayttdjat madrittavdt kenttdarvot, ja kukin arvo voi olla enintadn
40 merkkid pitkd. Kun muokkaat yhteison pikatoiminnoilla luotua
tapausta, lisda sen alkupera, koska sitd ei madritetd oletusarvoisesti.

Ylatason tapaus Tapaus, joka on yhta tai useampaa tapausta ylempana
tapaushierarkiassa. Tapauksen numero tunnistaa yldtason
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Kenttd Kuvaus

tapauksen, ja ylatason tapauksen taytyy olla olemassa ennen kuin
voit lisatd sen toiseen tapaukseen.

Prioriteetti Tapauksen kiireellisyys. Pdakdyttajat maarittavat kenttdarvot, ja
kukin arvo voi olla enintdan 20 merkkid pitka.

Tuote Tapauksen tuotteen nimi. Tama kenttd on kdytettdvissa vain, jos
oikeutukset on mdaritetty sisdltamaan tuotteet.

Kysymys K&V-vililehdessa oleva tapaukseen liittyva kysymys. Tama kenttd
taytetadn, kun luot tapauksen kysymyksesta tai kun kysymys
eskaloidaan tapaukseksi.

Syy Tapauksen luonnin syy. Padkayttdjat madrittavat kenttaarvot.

Tila Tapauksen tila, esimerkiksi Avoin tai Suljettu. Padkayttdjat
mddrittavat kenttdarvot.

Pysaytetty Sallii sinun pysdyttda tapauksen oikeutusprosessin, mikd voi olla
tarpeen esimerkiksi odottaessasi asiakkaan vastausta. Voit pysdyttad
oikeutusprosessin enintddn 300 kertaa. Tamad kenttd ndytetddn, jos
oikeutusprosessia sovelletaan tapaukseen.

Pysaytetty lahtien Ndyttdd pdivdn ja ajan, jolloin tapauksen oikeutusprosessi
pysaytettiin. Tama kenttd ndytetdan, jos oikeutusprosessia
sovelletaan tapaukseen.

Aihe Lyhyt kuvaus asiakkaan kysymyksestd tai palautteesta, esimerkiksi
Tulostus aiheuttaa Internet Explorer
-virheen.

Aikataulu Kuinka pitkalld tapaus on oikeutusprosessin virstanpylvaan

tavoittelussa. Voit tarkastella kunkin oikeutusprosessin yksityiskohtia
napsauttamalla sitd ja siirtdmalld kursorin sen ylle. Seuraavat
kuvakkeet edustavat virstanpylvdita:

[ ]
i Suoritettu virstanpylvds

Rikottu virstanpylvas
Voit tarkastella menneitd ja tulevia virstanpylvaitd vetdmalla

kahvakuvaketta (i) aikataulun zoomaustyokalua pitkin. Tama
kenttd ndytetdan, jos oikeutusprosessia sovelletaan tapaukseen.

Tyyppi Tapauksen tyyppi, esimerkiksi Kysymys tai Ongelma. Padkdyttdjat
maarittavat kenttaarvot.
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Kenttd

Nakyvissad Itsepalveluportaali

Web: Yhtio

Web: Sahkoposti
Web: Nimi

Web: Puhelinnumero
KATSO MYOS:

Ohjeita tapausten tyostamiseen

Miten tapausraporttien “Ikad” lasketaan?

Tapaukset

Kuvaus

Osoittaa, onko tapaus nakyvissa verkkoportaalin kayttdjille. Jos
haluat ndyttad verkosta luodut tapaukset portaalissa, sisallytd tdmd
kentta Webista tapaukseksi -maarityksiin.

Yhtion nimi, joka saatiin asiakkaalta, joka loi tapauksen Webista
tapaukseksi- tai Sdhkodpostista tapaukseksi -toiminnon avulla.

Sahkopostiosoite, joka saatiin asiakkaalta, joka loi tapauksen Webista
tapaukseksi- tai Sdhkodpostista tapaukseksi -toiminnon avulla.

Asiakkaan nimi, joka saatiin asiakkaalta, joka loi tapauksen Webistd
tapaukseksi- tai Sdhkdpostista tapaukseksi -toiminnon avulla.

Puhelinnumero, joka saatiin asiakkaalta, joka loi tapauksen Webista
tapaukseksi- tai Sdhkdpostista tapaukseksi -toiminnon avulla.

Avoimen tapauksen ika on aika, joka on kulunut luomisesta nykyhetkeen. Suljetun tapauksen ikd on aika, joka on kulunut luomisesta
tapauksen sulkemispdivdan. Tapausraportissa on alasvetoluettelo yksikét, josta voit tarkastella tapaukseen ikda paivissd, tunneissa tai
minuuteissa.

KATSO MYOS:

Tapauskentat
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Tapausten virstanpylvdiden liittyvien luettelon kdyttéminen

Tapauksen lisdtietosivu sisaltda luettelon tapauksen virstanpylvaistd, jotka automaattisesti koskevat
tapausta oikeutusprosessin takia. Virstanpylvdat ovat pakollisia vaiheita tukiprosessissasi. Ne ovat
metriikka, joka edustaa kullekin asiakkaallesi tarjotun palvelutason. Esimerkkeja virstanpylvdistd ovat
tapausten Ensimmainen vastaus ja Ratkaisuajat.

@ Note:

® Ei naytettidvid tietueita ndytetddn liittyvdssa luettelossa, kun tapaukseen
ei liity yhtddn virstanpylvasta.
e Liittyvd luettelo sisdltaa kenttid, jotka yhtidsi haluaa ndyttaa liiketoimintaprosessiensa

perusteella. Riippuen yhtiosi vaatimuksista, saatat ndhdd joitakin tai kaikki seuraavista
kentistd.

Toiminto
Luettelo toiminnoista, jotka voit tehdd virstanpylvaille. Jos sinulla on esimerkiksi tapausten
muokkausoikeus, voit valita virstanpylvdan paattamispdivan napsauttamalla Muokkaa.

@ Nofte: Asiakasportaalin kdyttdjat eivat voi muokata tapauksen virstanpylvaita.

Virstanpylvas
Oikeutusprosessin vaiheiden sarjan nimi, joka koskee tapausta. Kayttdjat, joilla on oikeutusten
hallintaoikeus, voivat tarkastella oikeutusprosessia, tapauksen ehtoja, ajastettuja kaynnistimid
ja siihen liitettyjd toimintoja napsauttamalla virstanpylvdan nimed.

Seuraavassa taulukossa on luettelo virstanpylvdisiin liitettyjen toimintojen tyypeista:

Toiminnon tyyppi Kuvaus

& Onnistumisen toiminnot

Tapaukset

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-Versioissa, joissa on Service
Cloud

KAYTTJAOIKEUDET

Tapauksen virstanpylvaiden
tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Tapauksen virstanpylvdiden

muokkaaminen:

e Tapausten
muokkausoikeus

Toiminnot, jotka on suoritettava, kun virstanpylvdan suorittaminen onnistuu.

Onnistumisen toiminnot kaynnistyvdt myos virstanpylvdille, jotka suljetaan myohdssa.

/1, Varoitustoiminnot

i@ Rikkomustoiminnot

Toiminnot, jotka on suoritettava, kun virstanpylvds on lahelld rikkomusta.

Toiminnot, jotka on suoritettava, kun virstanpylvasta on rikottu.

Paakdyttdjat voivat madrittda virstanpylvdita automatisoidakseen seuraavaa kullekin toiminnon tyypille:

Tyonkulkutoiminto Mita se tekee

Uusi tehtava Tyonkulkutehtavén luominen

Esimerkki

Luo tukiedustajalle tehtdva soittaa

asiakkaalle, kun ensimmaisen vastauksen
virstanpylvdsta rikotaan.

Uusi sahképosti Sdhkopostihdlytysten luominen:

lImoita tapausten omistajille, kun

ensimmadisen vastauksen virstanpylvasta

|dhes rikotaan.

Paivita tapauksen Prioriteetti-kenttd arvoon
Korkea, kun ensimmaisen vastauksen
virstanpylvdsta ldhes rikotaan.

Uusi kenttdpaivitys Kenttapdivitysten madrittdminen
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Tyonkulkutoiminto Mita se tekee Esimerkki

Uusi lahteva viesti Lahtevan viestin madrittaminen Lahetd tietoja ulkoiseen jarjestelmdan
varaosista tai palveluista sen jalkeen, kun
ensimmainen vastauksen virstanpylvds
onnistuu.

Olemassa olevien toimintojen valitseminen  Olemassa olevan toiminnon valitseminen:  llmoita tapauksen omistajalle nykyisen
sdhkopostihalytyksen avulla, kun tdman
ensimmadinen vastaus on lahelld rikkoa
tdmadn tapausta.

Alkamispaiva

Pdivamaadra ja aika, jona virstanpylvaan seuraaminen alkoi.
Tavoitepaiva

Paivémadara ja aika virstanpylvddn paattamiselle.

Valmistumispdiva
Pdivamaara ja aika, jona virtsnapylvas saatiin valmiiksi.

Kohdevastaus
Ndyttad ajan virstanpylvadn padttamiselle. Lasketaan automaattisesti kaikkien toimistotuntien siséllyttdmiseksi tapaukseen. Riippuen
yhtiosi liketoimintavaatimuksista, aika voidaan ndyttdd minuutteina, tunteina tai paivind.

Jéljella oleva aika
Ndyttda ajan, joka on jdljelld ennen virstanpylvdan rikkomusta. Lasketaan automaattisesti kaikkien toimistotuntien sisallyttamiseksi
tapaukseen. Riippuen yhtiosi liketoimintavaatimuksista, aika voidaan nadyttad minuutteina, tunteina tai paivina.

Kulunut aika
Nayttda ajan, joka vaadittiin virstanpylvaan suorittamiseen. Lasketaan automaattisesti kaikkien toimistotuntien sisallyttamiseksi
tapaukseen. Kulunut aika lasketaan vain Valmistumispdiva-kentan tayttamisen jalkeen. Riippuen yhtiosi liketoimintavaatimuksista,
aika voidaan ndyttda minuutteina, tunteina tai paivina.

Rikkomus
Kuvake (@), joka ilmaisee virstanpylvdan rikkomuksen.

Aika kohteesta
Nayttda ajan, joka on kulunut virstanpylvdan rikkomuksesta. Lasketaan automaattisesti kaikkien toimistotuntien sisallyttamiseksi
tapaukseen. Voit ndyttdd ajan paivind, tunteina ja minuutteina tai minuutteina ja sekunteina.

Valmis
Kuvake (+"), joka ilmaisee virstanpylvddn suorittamisen.

Koska suoritetut virstanpylvadt ovat osa tapauksen historiaa, ne pysyvat tapauksella, vaikka ne eivdt endd koskisi sitd.

KATSO MYOS:

Tapauskentat
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Tapausten kohdistaminen

Voit kohdistaa tapauksia kayttajille tai jonoihin monella eri tavalla.

Kayttaen Webista tapaukseksi, Sahkopostista tapaukseksi tai Sahkopostista tapaukseksi
tarvittaessa kohdistussaantoja

Professional Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-, Performance Edition- ja Developer
Edition -organisaatioissa webista ja sahkdpostista luodut tapaukset kohdistetaan automaattisesti
kayttdjille tai jonoihin tapauksen aktiivisen kohdistussadnnon ehtojen perusteella.

Tapaukset, jotka eivat vastaa kohdistussaannon ehtoja, kohdistetaan automaattisesti
tukiasetuksissa mdaritetylle Tapauksen oletusomistajalle.

Kohdistussaannon kayttaminen tapauksen luonnin tai muokkaamisen yhteydessa

Kun luot tapauksen tai muokkaat sité Professional Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-,
Performance Edition- tai Developer Edition -organisaatiossa, voit valita valintaruudun, joka
kohdistaa tapauksen automaattisesti tapauksen aktiivisen kohdistussaannon perusteella.
Tapauksen uudelle omistajalle ldhetetadn automaattisesti sahkoposti, jos paakayttaja on
maddrittanyt sahkdpostimallin vastaavassa sddntdmerkinnassd. Jos haluat, ettd tdma valintaruutu
valitaan oletusarvon mukaan, padkayttdja voi muokata sivun asettelua. Paakayttajasi voi
tarvittaessa muokata sivuasettelua piilottaakseen kohdistuksen valintaruudun, mutta soveltaa
silti tapausten kohdistussdantojd.

Useiden tapausten omistajan muuttaminen (vain paakayttajat)

Tapaukset

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Tapausten
kohdistamisvaihtoehdot
vaihtelevat kdytéssd olevan
Salesforce-version mukaan.

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Tapausten omistuksen

oftaminen jonoista:

e Tapausten
muokkausoikeus

Paakayttdja tai kayttdja, jolla on Tapausten hallinta -kdyttdoikeudet, voi kohdistaa manuaalisesti tapauksia mistd tahansa

tapausluettelosivusta yksittéiselle kayttajdlle tai yksittdiseen jonoon.

Tapausten ottaminen jonosta

Jos haluat ottaa tapausten omistajuuden jonosta, siirry jonon luettelondkymadan, valitse yhden tai usean tapauksen valintaruutu ja

valitse Hyvaksy.

@ Nofte: Organisaation laajuinen objektin jakomalli madrittda kdyttdoikeudet, jotka kdyttdjilld on kyseisen objektin tietueisiin

jonoissa:

Julkinen luku/kirjoitus/siirto
Kayttajdt voivat tarkastella tietueiden omistusta kaikista jonoista.

Julkinen luku/kirjoitus taiVain Julkinen luku

Kayttdjat voivat tarkastella jonoja, mutta ottaa tietueiden omistajuuden vain jonoista, joiden jdsenia he ovat, tai

(jakoasetuksista riippuen) jos heilld on jonon jasentd korkeampi rooli- tai aluehierarkia.

Yksityinen

Kayttdjat voivat tarkastella ja hyvaksya niiden jonojen tietueita, joiden jdsenia he ovat, tai (jakoasetuksista riippuen) jos

heilld on jonon jasentd korkeampi rooli- tai aluehierarkia.

Jakomallista riippumatta kayttajilla taytyy olla muokkausoikeudet, jotta he voivat ottaa omistukseen tietueita jonoista, joiden
jasenid he ovat. Paakayttdjat ja kayttajat, joilla on “kaikkien tietojen” objektitason tapausten muokkausoikeus ja kayttdjat, joilla
on “muuta kaikki tiedot” muokkausoikeus voivat tarkastella ja ottaa tietueita mistd tahansa jonosta riippumatta jakomallista
tai jonon jdsenyydestd.

e Tapauksen omistuksen muuttaminen

Jos haluat siirtda yksittdin oman tapauksesi toiselle kdyttdjalle tai saada tapauksen luku- ja kirjoitusoikeudet, valitse tapauksen

lisatie
Varmi

tosivulla Tapauksen omistaja -kentdn vieressa oleva Muuta-vaihtoehto ja maaritd kayttajd, kumppanikayttdja tai jono.
sta, ettd uudella omistajalla on tapausten lukuoikeudet. Muuta-linkki ndkyy vain lisatietosivulla, ei muokkaussivulla.
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Tapaukset

Jos haluat lahettdd Group Edition-, Professional Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-, Performance Edition- tai Developer
Edition -organisaatiosta sahkopostin automaattisesti tapauksen uudelle omistajalle, valitse Léhetd ilmoitussidhképosti

-valintaruutu.

e Tapauksen manuaalinen luominen (oletuskohdistus)

Kun luot tapauksen Tapaukset-valilehdestd, sinut madritetddn automaattisesti tapauksen omistajaksi, ellei kohdistussaannon
valintaruutu ole nakyvissd ja valitset sen ottaaksesi kohdistussadnnon kdyttoon. Jos valintaruutu on valittuna oletusarvoisesti, voit
poistaa kohdistussadnndn kdytostd ja maarittda itsesi omistajaksi poistamalla valintaruudun valinnan.

KATSO MYOS:
Ohjeita tapausten tydstamiseen

Useiden tapausten muuttaminen

Tapausten jakaminen

Padkayttajd madrittda organisaation oletusjakomallin. Mallia voi laajentaa niin, ettd mukautettu
objekti jaetaan useammalle kayttdjalle kuin paakdyttdjan madrittdmassd oletusmallissa. Et kuitenkaan
VoI poistaa kayttajia oletusjakomallista.

Voit tarkastella ja hallita jakotietoja napsauttamalla valitsemalla tilin lisatietosivulla Jakaminen.
Jakotiedot-sivulla on luettelot kayttdjista, ryhmistd, rooleista ja alueista, joilla on jako-oikeus tilin.
Talld sivulla voit tehdd mitd tahansa seuraavista:

e Saat kohteiden suodatetun luettelon ndkyviin valitsemalla ennalta maaritetyn luettelon
N&kymé-alasvetoluettelosta tai napsauttamalla Luo uusi nakyma mdarittdaksesi omia
mukautettuja nakymid.Voit muokata luomaasi nakymaa tai poistaa ndkyman valitsemalla sen
N&kyma-alasvetoluettelosta ja napsauttamalla Muokkaa.

e Mydnna tietueen kayttdoikeus muille kayttajille, ryhmille, rooleille tai alueille napsauttamalla
Lisaa.
@ Note: Tapauksen jakamista varten kayttajalld pitad olla tapaukseen liittyvan tilin

kdyttooikeus sekd tapausten lukuoikeus.

e Napsauta Laajenna luettelo -painiketta, jos haluat tarkastella kaikkia kdyttdjid, joilla on
kayttooikeus tietueeseen.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettévissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
jo Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

e Napsauttamalla Muokkaa tai Poista luomiesi manuaalisten jakosaantdjen luettelon kohteen vieressa voit muokata tai poistaa

kayttooikeustason.

KATSO MYOS:
Tapaukset
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Tapaussyote

Tapaussyote-yleiskatsaus

Tapaussyotteen avulla tukiagentit voivat luoda, hallita ja tarkastella tapauksia virtaviivaisemmin. Se EDITION-VERSIOT
sisaltda toimintoja ja Chatter-syotteen. Toimintojen avulla agentit voivat luoda huomautuksia

tapauksiin, kirjata puheluita lokiin, muuttaa tapausten tilaa ja viestid asiakkaiden kanssa. Syote Kaytettavissa: Salesforce
ndyttad tapausten tarkedt tapahtumat aikajarjestyksessd, joten tapausten etenemisen seuraaminen Classicissa
on helppoa.

Kéytettdvissd Enterprise

Tapaussyotteen sivuasetteluun kohdistetut agentit nakevat sivun, joka nayttda taltd, kun he Edition-, Performance

tarkastelevat tapausta: Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa
Customer @ Case Number 00001009 Created Date 7/9/2013 10:32 AM Status Mew
Edward Stamos Iz' Having issues syncing between devices, which . ety e

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

Reopen Case - Feed Details E

% Email % LogaCall 3 Portal # Change Status (@ Post = @

nd the Email action ' Following

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

Custom Links

# Call log — Karen Williams logged a call
Google

Edward called and reported that his phone is using i0S 6.1, so that shouldn't
be the issue here. 'm going to escalate to Patrick so he can do mare
troubleshooting

Comment Like July 9, 2013 at 10:47 AM

e Korostukset-paneeli (1) — Nayttda tapauksen tarkeimmat tiedot, mukaan lukien yhteystiedot, tapauksen nimi, tapauksen kuvaus,
tila, prioriteetti ja tapauksen omistaja. Agentit voivat kdyttad sarakkeiden valisia viivoja muuttaakseen korostukset-paneelin osioiden
kokoa, jotta he voivat nahda heille tarkedt tiedot paremmin.

e Sydte-ja lisatietonakymat (2) — Julkaisijan ja syOtteen sisaltamadsta sydtenakymastd agentit voivat siirtyd helposti tapauksen
lisatietondkymadn nahdakseen yksityiskohtaisempia tietoja ja tehddkseen t6ita liittyvien luetteloiden avulla.

e Julkaisija (3) — Sisdltaa toimintoja, kuten Sahkdposti-, Tapauksen huomautus- ja Muuta tilaa -toiminnot, joiden avulla agentit
voivat tydstda tapauksia.

e Artikkelityokalu (4) — Sallii agenttien hakea tapausten ratkaisemisessa auttavia Knowledge-artikkeleita, liittad niita tapaukseen
tai ldhettaa niitd sahkopostitse asiakkaille.

e Syotesuodattimet (5) — Auttavat agentteja [0ytdmadn nopeasti syotteesta haluamansa tiedot rajoittamalla ndytettavia syétekohteita.
e Sydte (6) — Tarjoaa tapauksen historiandkyman aikajarjestyksessa. Sydtekohde luodaan seuraaville kohteille:

- Tapaukseen liittyvd saapuva tai lahteva sahkoposti

- Tapaukseen liittyvat kommentit asiakasportaalissa tai Chatter Answers -ominaisuudessa

- Tapaukseen liittyvat lokiin kirjatut puhelut
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- Tapauksen tilan muutokset

- Tapaukseen tehdyt muutokset

- Tapaukseen lisatyt linkit tai tiedostot

- Tapaukseen liittyvdt virstanpylvastoiminnot

- Tydnkulkutapahtumista johtuvat tapauksen toiminnot

- Tapaukseen liittyvdt uudet tehtavat ja tapahtumat

Seuraa-painike ja Seuraajat-luettelo (7) — Sallii agenttien seurata tapausta nahdakseen Chatter-sovelluksessa ilmoituksia sen
paivityksistd sekd tarkastella omia seuraajiaan.

Mukautetut painikkeet ja linkit (8) — Tarjoaa agenteille entistd enemman tyokaluja ja toimintoja.

Padkayttajat voivat muokata useimpia tapaussydtteen osia, mukaan lukien

Korostukset-paneelin kentét

Ndytettdvdt toiminnot ja niiden sisdltamat kentat

Kédytettavissd olevat sybtesuodattimet ja luettelon sijainti sivulla
Sybtteen leveys

Kaytettavissa olevat tyokalut, mukautetut painikkeet ja mukautetut linkit sekd niiden sijainti sivulla

KATSO MYOS:

Tapaussyote ja siihen liittyvat luettelot

Tapausten tarkasteleminen ja muokkaaminen tapauksen lisdtietosivulta tapaussyotteessa

Syotesuodattimien kdyttdminen tapaussyotteessa

Syétesuodattimien avulla tukiagentit voivat tapaussyotettd kdyttdessaan nahda helposti kaikki tiettya EDITION-VERSIOT

tyyppia olevat paivitykset, kuten kaikki puhelulokit tai kaikki sahkdpostiviestit. Kayttamalld suodattimia
agentit voivat [dytaa tarvitsemansa tiedot nopeammin ilman, ettd heidan tarvitsisi selata tapausten
tapahtumia erikseen.

Kun paakdyttdjat luovat tai muokkaavat syoteasetteluita, he voivat valita kdytettdvissa olevat
suodattimet:

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettévissd Enterprise
Edition-, Performance

Josvain Kaikki paivitykset on valittuna, tapauksen kaikki tapahtumat ndytetdan ja Edition-, Unlimited Edition-
yksittdisten syotesuodattimien luettelo piilotetaan. Kdyta tétd vaihtoehtoa, jos haluat ja Developer Edition
tukiagenttien ndkevdn tapauksen koko historian. -versioissa

Jos vain yksi syétesuodatin on valittuna, vain kyseistd tyyppia olevat tapauksen tapahtumat

ndytetddn ja yksittaisten sydtesuodattimien luettelo piilotetaan. Jos esimerkiksi valitset ainoastaan

Kaikki sidhképostit,kunkin tapauksen sytteessd ndytetdan tapaukseen liittyvdt sahkopostiviestit, mutta ei tapauksen
huomautuksia, portaalivastauksia tai muita toimintoja. Tdma vaihtoehto on hyddyllinen agenteille, jotka tarjoavat tukea vain yhdelld
tavalla — puhelimitse, séhkdpostitse tai portaalin kautta — ja joiden taytyy ndhdd vain kyseisen viestintdtavan tapahtumat.

Jos valittuna on useampi kuin yksi sydtesuodatin, kaikki kaytettdvissd olevat suodattimet ndytetddn Tapaussydte-sivun vasemmassa
sivupalkissa tai sydtteen yldpuolella sivun keskiosassa ja ensimmainen suodatin on valittuna oletusarvoisesti. Jos esimerkiksi suodattimet
Kaikki s&hképostit, Tilan muutokset ja Portaalivastaukset ovatkdytettavissa, kunkin tapauksen syotteessd
ndytetdan oletusarvoisesti tapaukseen liittyvat séhkopostiviestit. Kdyttdjat voivat napsauttaa muita suodattimia ndhdakseen tapauksen
muuntyyppisia tapahtumia. Kayta tata vaihtoehtoa, jos agenttisi tarjoavat tukea yleensa vain yhdelld tavalla, mutta heidan taytyy
myos ndhda tapauksen muuntyyppisia paivityksia.

Lisaksi padkayttajat voivat madrittad sydtesuodattimien luettelon esitystavan ja sijainnin:
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e Kiintedna luettelona vasemmassa sarakkeessa.

Tapaussyodte

e Leijuvana luettelona vasemmassa sarakkeessa. Tdman vaihtoehdon avulla sydtesuodattimien luettelo pysyy nakyvissa, kun kayttdjat
selaavat sivua alaspdin. Tdma voi olla hyddyllista pitkissa syotteissd, silld agenttisi voivat suodattaa tapauksen toimintoja nopeasti
missa tahansa kohtaa sivua ilman, ettd heidan tdytyisi selata takaisin sivun yldlaitaan.

e Alasvetoluettelona keskisarakkeessa.

e Upotettuina linkkeind kompaktissa sydtendkymdssd. Tamd vaihtoehto on kdytettavissa vain kompaktille sytendkymalle.

KATSO MYOS:

Tapaussyote-yleiskatsaus

Tapaussyoéte ja siihen liittyvat luettelot

Tapausten perinteisessa kayttoliittymassa tukiagentit suorittavat tehtavia ensisijaisesti liittyvista
luetteloista, kuten kirjaavat puheluita lokiin ja ldhettavat sdhkdposteja. Tapaussydtteessa agentit
voivat suorittaa useita tehtdvia suoraan syotteestd.

Alla oleva yhteenveto sisaltda useimmat tapausten perinteiseen kdyttoliittymadn sisdltyvat liittyvat
luettelot, agenttien niistd suorittamat toiminnot ja sijainnit, joista agentit voivat suorittaa kyseiset

toiminnot tapaussyotteessa.

Toimintohistoria

Tehtava

Puhelun kirjaaminen lokiin
Puhelulokien tarkasteleminen

Asiakassdhkopostien luominen
ja niihin vastaaminen

Sahkopostien tarkasteleminen

Hyvaksymishistoria

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kayttavdt
tdhdn tehtdvadn

Julkaisijassa oleva Kirjaa puhelu lokiin -toiminto
Puhelulokien syotekohteet

e Julkaisijassa oleva Sahkodposti-toiminto

e Liittyva Sahkopostit-luettelo

e Sdhkopostien syotekohteet
e Liittyva Toimintohistoria-luettelo

e Liittyva Sahkopostit-luettelo

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Ké&ytettdvissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Tehtava

Tietueen ldhettdminen hyvaksyttavaksi Liittyva Hyvaksymishistoria-luettelo
Hyvaksymishistorian tarkasteleminen Liittyvd Hyvaksymishistoria-luettelo
liitteet
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Tehtava

Tiedostojen liittdminen tapaukseen

Tiedostojen liittdminen sahkdpostiin

Tapaukseen liitettyjen tiedostojen
tarkasteleminen

Tapaussyodte

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

e Artikkelityokalu (Salesforce Knowledge -artikkelien liittdmiseen)

e Liittyvd Liitteet-luettelo

e Julkaisijassa oleva Sahkoposti-toiminto

e Liittyvd Sahkopostit-luettelo

e Liitteiden syotekohteet
e Liittyvd Liitteet-luettelo

@ Nofe: Tapausten huomautusten liitteet eivat sisally liittyviin Liitteet-luetteloihin.

Tapauksen kommentit

Tehtava

Sisdisen tapauksen huomautuksen luominen

Tapausten huomautusten tarkasteleminen
Julkisen asiakaskommentin luominen

Julkisen asiakaskommentin tarkasteleminen

Tapaushistoria

Tehtava

Tapaushistorian tarkasteleminen

Tapaustiimi

Tehtdva
Tapaustiimin luominen

Tapaustiimin tarkasteleminen

Yhteyshenkilon roolit

Tehtava

Yhteyshenkiléroolien luominen

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Julkaisijassa oleva Laheta-toiminto

Tapaussyotteen yksityiset kommentit on korvattu tapausten huomautuksilla, jotka ovat
Chatter-viesteja ja joita ei voi kdyttda Tapauksen huomautukset -luetteloista.

Viestien syotekohteet
Julkaisijassa oleva Portaali-toiminto

Portaalin sydtekohteet

Tapaussy6tteen ominaisuus, jota agentit kdyttdvat tahan tehtdvaan

Tapauksen toiminnon sydtekohteet

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan
Liittyva Tapaustiimi-luettelo

Liittyvd Tapaustiimi-luettelo

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Liittyva Yhteyshenkiloroolit-luettelo
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Tehtdva
Yhteyshenkiloroolien tarkasteleminen

Asiakasséhkopostien luominen ja niihin
vastaaminen

Sisaltotoimitukset

Tehtava
Sisallon tarkasteleminen tai esikatselu

Sisdllon luominen ja toimittaminen

Sahkopostit
Tehtdva

Asiakassahkopostien luominen

Sahkdpostien tarkasteleminen

Avoimet toiminnot

Tehtava

Tehtavien luominen ja muokkaaminen

Tehtavien tarkasteleminen

Tapahtumien luominen ja muokkaaminen

Tapahtumien tarkasteleminen

Tietueeseen liittyvat tapaukset

Tapaussyodte

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan
Liittyva Yhteyshenkiloroolit-luettelo

Julkaisijassa oleva Sahkdposti-toiminto

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan
Liittyva Sisdltotoimitukset-luettelo

Liittyva Sisaltotoimitukset-luettelo

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Julkaisijassa oleva Sahkdposti-toiminto

Liittyva Sahkdpostit-luettelo

Sahkdpostien sydtekohteet

Liittyva Toimintohistoria-luettelo

Liittyva Sahkopostit-luettelo

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Julkaisijassa oleva Luo tehtdva -toiminto

Liittyva Avoimet toiminnot -luettelo

e Tehtdvien syotekohteet (Luo tehtava -toiminnolla luoduille tehtaville)

e Liittyvd Avoimet toiminnot -luettelo

e Julkaisijassa oleva Luo tapahtuma -toiminto

e Liittyva Avoimet toiminnot -luettelo

e Tehtavien sy6tekohteet (Luo tapahtuma -toiminnolla luoduille tehtaville)

e Liittyva Avoimet toiminnot -luettelo
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Tehtava

Liittyvien tapausten luominen ja
muokkaaminen

Liittyvd Liittyvat tapaukset -luettelo

Liittyvien tapausten tarkasteleminen

tapauksille)

e Liittyva Liittyvdt tapaukset -luettelo

Ratkaisut

Tehtava

Ehdotettujen ratkaisujen tarkasteleminen Liittyva Ratkaisut-luettelo

Ratkaisujen hakeminen Liittyvd Ratkaisut-luettelo

KATSO MYOS:
Tapausten tarkasteleminen ja muokkaaminen tapauksen lisdtietosivulta tapaussyotteessd

Tulostettava nakymad tapaussyotteessd

Tulostettava ndkyma tapaussyotteessd

Kaytad tapaussyotteen tulostettavaa ndkymaa nahdaksesi ja tulostaaksesi kattavan luettelon
tapaukseen liittyvistd tiedoista.

Siirry tulostettavaan nakyméaan napsauttamalla [£]miltd tahansa tapaussyotteen sivulta ndhdaksesi
tiedot seuraavassa jarjestyksessa:

1. Tapauksen lisatiedot
2. Tapauksen lisdtietosivulle siséllytettyjen luetteloiden sisallot

3. Sisdiset huomautukset

Huomautuksia ja vihjeité

Julkaisijassa oleva Luo alitason tapaus -toiminto

Tapaussyodte

Tapaussyétteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

Liittyvien tapausten syotekohteet (Luo alitason tapaus -toiminnolla luoduille

Tapaussyotteen ominaisuus, jota agentit kdyttavat tahan tehtdvadan

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Ké&ytettdvissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

e Jotkin tapauksen tapahtumat, kuten sahkdpostiviestit ja kirjatut puhelut, eivat vélttamattd ndy tulostettavassa nakymadssa, riippuen
tapauksen lisatietosivulle sisdllytetyista luetteloista. Varmista, ettd sahkdpostit ja puhelulokit sisltyvét tulostettavaan ndkymaan
mukauttamalla Tapauksen lisdtiedot -sivuasetteluita tapaussyotteen kayttdjille lisédmalld Toimintohistoria-luettelon. Jos

haluat siséllyttad julkiset portaaliviestit, lisdd Tapauksen huomautukset -luettelo.

e Sisdiset huomautukset on luetteloitu Chatter-otsikon alla tulostettavan nakyman sivulla.

e Tulostettavassa nakymadssa ei ndytetd luetteloita, jotka eivat sisdlla tietoja, vaikka ne sisaltyisivatkin Tapauksen lisatiedot -sivuasetteluun.

e JosTapauksen lisdtiedot -sivuasettelu sisaltdd mukautettuja linkkeja ja painikkeita, ne naytetdan tulostettavassa nakymassa tapauksen

lisdtiedot -osiossa.
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e Tulostettava nakyma ndyttaa 500 uusinta sisdistd huomautusta, linkkid ja asiakirjaa ja 100 uusinta naihin viesteihin tehtyd kommenttia.

KATSO MYOS:

Tapausten tarkasteleminen ja muokkaaminen tapauksen lisdtietosivulta tapaussyotteessd

Tapausten tarkasteleminen ja muokkaaminen tapauksen lisdtietosivulta

tapaussyotteessd
Tapauksen lisdtietosivulta voit tarkastella tapauksen yksityiskohtaisia tietoja ja tehdd t6ita liittyvistd EDITION-VERSIOT
luetteloista.
Tapauksen lisatietosivulta voit tehdd seuraavat toimet: Kaytettavissa: Salesforce
e Tarkastella ja muokata tapaustietoja, mukaan lukien yhteys- ja tilitietojen, tilan, alkuperan, Classicissa

prioriteetin, tyypin ja tapauksen syyn muuttaminen. Kéytettévissd Enterprise
e Muuta tai paivitd tapauksen aihetta ja kuvausta. Edition-, Performance

Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

e Tarkastele viiteluetteloita ja kdytd niitd lisdtehtdvien suorittamiseen (esimerkiksi tarkastellaksesi
tapauksen hyvaksymishistoriaa tai lisdtaksesi jasenia tapaustiimiin).

e Sulje tapaus.

@ Note: Jos organisaatiossasi on kdytdssd suoramuokkaus, voit kdyttda sitd suoraan tapauksen KAYTTJAOIKEUDET
lisdtietosivulta.

Tapauksen tarkasteleminen:

Jos haluat siirtyd syotenakyman ja tapauksen lisatietosivun valilla tarkastellessasi tapausta, kdytd
e Tapausten

tarkasteluoikeus
Feaed Details )
-painikkeita. Jos taas teet toitd Salesforce-konsolista, kdytd Tapauksen muokkaaminen:
e Tapausten
® = painikkeita. muokkausoikeus

Tapauksen poistaminen:

Voit avata tulostettavan ndkymdn tapauksen lisdtiedoista napsauttamalla Tulostettava nakyma ] i
e Tapausten poisto-oikeus

miltd tahansa sivulta tapaussyotteessa.

KATSO MYOS:

Tapaussyote-yleiskatsaus
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Tapaushierarkiat

Tapaushierarkioiden tarkasteleminen

Tapaushierarkiassa ndkyvdt tapaukset, jotka ovat yhteydessd toisiinsa Yldtason tapaus
-kentan kautta. Kun tapaus on liitetty yldtason tapaukseen, tapausten valilld on suhde. Suhde voi
olla samankaltaisten tapausten ryhmitys, jolla seurantaa helpotetaan, tai yhden tapauksen jakaminen
useisiin tapauksiin, joita useampi kdyttdja ratkaisee. Tapaushierarkiassa tapausten kuuluu ndkyd
niiden ylapuolella olevan yldtason tapauksen alaisina.

e Voit tarkastella tapauksen hierarkiaa valitsemalla tapauksen lisatietosivulla olevan Tapauksen
numero -kentdn vierestd Nayta hierarkia.

e Voit maarittdd tapausten valisen suhteen muokkaamalla tapausta ja kirjoittamalla Y1&4tason
tapaus-kenttdan yldtason tapauksen numeron. Voit myos etsid ylatason tapausta (tai luoda
yldtason tapauksen) napsauttamalla hakukuvaketta.

@ Nofe: Ylatason tapaus on luotava ennen kuin se voidaan madrittad ja tallentaa
Ylatason tapaus -kenttdan.

e Joshaluatluoda uuden tapauksen, joka liitetddn automaattisesti tapaukseen, jonka lisatietosivua
tarkastelet, napsauta Tietueeseen liittyvat tapaukset -luettelon Uusi-painiketta. Voit valita
avattavasta Uusi-valikosta, luotko tyhjan tapauksen vai tapauksen, johon kopioidaan tiedot
yldtason tapauksesta.

KATSO MYOS:

Ohjeita tapausten tydstamiseen

Tietueeseen liittyvat tapaukset

Jarjestelman padkdyttdja on ehka lisannyt tapauksen lisdtietosivulle tapaukseen liittyvan Liittyvat
tapaukset -luettelon, jossa nakyvat kaikki tapaushierarkiassa padtapauksen alapuolella olevat
tapaukset. Tapaukset voivat olla yhteydessa toisiinsa tapauksen muokkaussivullaolevan Y1atason
tapaus -hakukentan kautta. Kun tapaus on liitetty yldtason tapaukseen, tapausten valilla on
suhde. Suhde voi olla samankaltaisten tapausten ryhmitys, jolla seurantaa helpotetaan, tai yhden
tapauksen jakaminen useisiin tapauksiin, joita useampi kayttdja ratkaisee.

Valitse Tietueeseen liittyvat tapaukset -luettelosta:

e Muokkaa, kun haluat muokata tapausta

e Sulje, kun haluat sulkea tapauksen.

Voit suorittaa Tietueeseen liittyvat tapaukset -luettelosta joukkotoimintoja valitsemalla niiden
tapausten valintaruudut, jotka haluat paivittda, ja valitsemalla

e Sulje - sulkee valitut tapaukset maarittamiesi arvojen mukaisesti.
e Vaihda omistaja — kohdistaa tapaukset madrittamallesi kdyttdjalle tai jonolle.

¢ Vaihda tila - vaihtaa tapausten Tilan mdarittdmadsi arvon mukaiseksi.

KATSO MYOS:

Tapaushierarkioiden tarkasteleminen
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Tapaushierarkiat

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

KdaytettGvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Paatapausten
tarkasteleminen:

e Tapausten lukuoikeus

EDITION-VERSIOT

Kaytettdvissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

Kaytettdvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus

Tapausten luominen:
e Tapausten luontioikeus
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Asiakaskyselyiden ratkaiseminen

Asiakaskyselyiden ratkaiseminen

Tapausten ratkaiseminen
Voit selvittdd tapauksen seuraavasti: EDITION-VERSIOT

1. Tarkastele tapausta.

Kaytettavissa: Salesforce

2. Ftsiartikkeli tai ratkaisu, joka vastaa tapauksen kysymyksiin. o
Classicissa

3. Liitd artikkeli tai ratkaisu tapaukseen napsauttamalla Valitse tarkastetun ratkaisun vierestd
ratkaisujen luettelosta. Voit my®s napsauttaa tarkistamattoman ratkaisun otsikkoa ja sitten
ratkaisun lisdtietosivulta Valitse.

Kaytettcvissa Professional-,

Enterprise-, Performance-,

Unlimited- ja

4. Lahetd ratkaisu tai artikkeli yhteyshenkilélle sahkopostitse napsauttamalla Developer-versioissa
Toimintohistoria-viiteluettelosta Laheta sahkoposti.

a. Napsauta Valitse malli -painiketta ja valitse sitten malli. KAYTTJAOIKEUDET

Kayttdja (sind tai paakayttajd) voi luoda sahkdpostimalleja, jotka automaattisesti sisaltdvat

tapauksen kuvauksen, ratkaisun lisatietoja ja liitetiedostoja seka muita kenttia. Tapausten selviftaminen:

e Tapausten
b. Taytd séhképostikentat. muokkausoikeus

c. Valitse Laheta. JA

Sahkdpostitse ldhetetty ratkaisu tai artikkeli kirjataan toiminnoksi Toimintohistoriaan liittyvdan Ratkaisujen lukuoikeus

luetteloon.

5. Sulje tapaus.
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Ehdotettujen artikkelien kéyttdminen tapausten ratkaisemiseen

Ehdotetut artikkelit auttavat tietdmyskannan kayttdjid ratkaisemaan tapauksia nopeasti. Kun uusi EDITION-VERSIOT
tapaus tallennetaan, hakumoottori etsii automaattisesti artikkeleita, joissa on samoja avainsanoja
kuin padkayttdjan valitsemissa tapauskentissd. Tapausta tyostava kayttdja voi skannata artikkeleita

Kaytettavissa: Salesforce

ja liittda niitd tapaukseen tarvittaessa tai aloittaa uuden haun eri avainsanoilla. Tapaukseen liittyvat Classicissa
artikkelit ndytetadn Artikkelit-luettelossa, joka tarjoaa myds Hae artikkeleita -painikkeen, jonka
avulla tietdmyskannasta voidaan hakea artikkeleita koska tahansa. Salesforce Knowledge on

kaytettavissa Performance

Ehdotettujen artikkelien ottaminen kdyttoon: JIETEY
Edition- jo Developer

1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Tukiasetukset javalitse Tukiasetukset. Edition -versioissa seké
2. Valitse Muokkaa ja valitse Ota ehdotetut artikkelit kdyttéon. Ehdotetut artikkelitja ehdotetut ~ Unlimited Edition
ratkaisut eivdt voi olla kdytdssd samaan aikaan. -versioissa, joissa on Service
Cloud.

3. Valitse jokainen yleiso (kanava), joka vastaanottaa ehdotettuja artikkeleita tapausta lahetettdessa.

Ehdotetut artikkelit ovat kaytettavissa sisisessd sovelluksessa ja portaaleissa. Salesforce Knowledge on

' . ) ' saatavilla lisémaksusta:
4, Kun Tukiasetukset-sivun asetukset ovat valmiita, valitse Tallenna. Professional Edifion-,

Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Tukiasetusten muuttaminen:
e Tapausten hallintaoikeus

JA

Sovelluksen
mukautusoikeus

Avrtikkelien tarkasteleminen:

o Artikkelin artikkelityypin
lukuoikeus

Toimintojen kdyttdminen tapausten tydstéimiseen tapaussyotteessd

Tapaussyotteen toiminnot auttavat tukiagentteja suorittamaan tehtavid, kuten lahettamaan EDITION-VERSIOT
sahkdpostia, lahettdamadan viesteja portaaleihin ja yhteistihin, kirjaamaan puheluita lokiin,
muuttamaan tapauksen tilaa ja kirjoittamaan tapaukseen huomautuksia — kaikki yhdelta sivulta.

Kaytettavissa: Salesforce

Toiminnot ndytetdan syotteen yldosassa olevassa julkaisijassa. Classicissa
Alla on joitakin yleisimpia tapaussyotteen toimintoja. Et valttamatta nae kaikkia naitd toimintoja, Kdytettdvissd: Enterprise
riippuen siitd, miten pdakayttajdsi on maarittanyt organisaatiosi. Edition-, Performance

Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa
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Email Log a Call Portal Change Status Question  More v
Post
File

+ Articles Link

e Kayta Sdhkoposti-toimintoa vastataksesi asiakkaille sahkdpostitse. Joissakin organisaatioissa Sahkoposti- ja Portaali-toiminnot on
yhdistetty Vastaa asiakkaalle -toiminnoksi.

e Kirjaa puhelu lokiin -toiminto sallii sinun luoda tietueen puhelun tiedoista. Puhelulokit ndytetdan vain organisaatiosi muille kayttajille,
ei asiakkaille.

@ Note: Jos kdytdt SoftPhone-sovellusta, tapauksen sydtteeseen lisatadn automaattisesti kdydyt puhelut, puheluiden huomautukset
sekd vuorovaikutuslokin kohteet, joiden Tila on Valmis.
e Portaali-toiminnon avulla voit lahettda vastauksia asiakasportaaliin tai Chatter Answers -yhteisdon.
e Kayta Muuta tilaa -toimintoa eskaloidaksesi tai sulkeaksesi tapauksen tai tehdaksesi muita muutoksia sen tilaan.
e Kysymys-toiminnon avulla voit hakea ja luoda kysymyksia.
e Viesti-, Tiedosto- ja Linkki-toiminnot ovat samoja kuin Chatter-sovelluksessa.

- Luo Viesti-toiminnon avulla tapauksen huomautuksia jakaaksesi tapaukseen liittyvia tietoja tai pyytaaksesi apua muilta organisaatiosi
jaseniltd. (Viesti-toiminnolla luotuja huomautuksia ei sisallytetd tapauksen lisatietosivulla olevaan Tapauksen huomautukset
-luetteloon).

- Lisad tapaukseen PDF-tiedosto, valokuva tai muu asiakirja Tiedosto-toiminnolla. (Tiedosto-toiminnolla lisattyja asiakirjoja ei
sisallytetd tapauksen lisatietosivulla olevaan Liitteet-luetteloon).

- Kaytd Linkki-toimintoa jakaaksesi linkin kaikille asiaankuuluville.

KATSO MYOS:

Tapaussyote-yleiskatsaus
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Artikkelien hakeminen, liittiminen ja Idhettdminen séhkopostitse tapaussyotteen
artikkelityokalulla

Knowledge-artikkelit voivat auttaa sinua ratkaisemaan tapauksia nopeammin tarjoamalla syvallisid

vianmadritysohjeita ja muita yksityiskohtaisia tietoja. Kaytd tapaussyotteen artikkelitydkalua hakeaksesi

tydstamadsi tapaukseen liittyvid artikkeleita, liittaaksesi artikkeleita tapaukseen ja ldhettadksesi niita Kayteftavissa: Salesforce

asiakkaille. Classicissa

@ Note: Ennen kuin voit kdyttad artikkelit-tyokalua, paakdyttdjasi tdytyy asentaa ja madrittad Kaytettdvissd Enterprise
Salesforce Knowledge. Edition-, Performance

Edition-, Unlimited Edition-
jo Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien kayttdminen
tapaussyotteestd:
e Tapausten hallintaoikeus

JA

Vahintaén yhden
artikkelityypin lukuoikeus

= Articles

| #+= | Unit freezes after downloads Search Again Advanced Article Search

- Why is my VX6 freezing?
- jutfreeze issues with VXE units
Email to customer
Aftach to case
e

Al . CASE Sort by: Post Date ¥

+

Napsauta avataksesi artikkelit-tydkalun.

e Tyokalundyttda oletusarvoisesti artikkelit, joissa on aiheeseen liittyvid avainsanoja tai -lauseita seka tydstamasi tapauksen kuvauksen.
Jos et nde haluamaasi artikkelia, kirjoita hakukenttdan uusia hakusanoja ja napsauta Hae uudelleen tai napsauta Tarkennettu
artikkelihaku nahdaksesi enemman vaihtoehtoja.

e Napsauta artikkelin otsikkoa avataksesi sen uudessa ikkunassa, jos haluat nahda siitd enemman tietoja kuin pelkdn otsikon ja kuvauksen.
e Kun I6ydat haluamasi artikkelin, valitse mita haluat tehda sille:
- Valitse Lahetd sdhkdpostitse asiakkaalle liittadksesi artikkelin viestiin PDF-tiedostona.

— Valitse Liitd tapaukseen lisdtaksesi artikkelin tapaukseen liitteena.
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Tapausten sulkeminen

Kun olet ratkaissut asiakastapauksen, voit sulkea sen muutamasta eri sijainnista ja luoda ratkaisun
tai artikkelin auttaaksesi muita ratkaisemaan samankaltaisia tapauksia.

1.

Napsauta Sulje tapaus tapauksen lisdtietosivulta, Sulje Tapaukset-viiteluettelosta tai Tallenna
ja sulje muokatessasi tapausta. Jos paakadyttajasi sallii, voit valita tapauksen
muokkaussivunT i 1a-kentéstd Suljettu ja napsauttaa Tallenna suorittamatta muita
toimenpiteita.

Pdivitd Tila, Tapauksen syy jamuita kenttid tarpeen mukaan.

Jos ratkaisut ovat kdytossd, voit tdyttdd tapauksen Ratkaisun lis&dtiedot -kentdn.Jos
et halua tallentaa ratkaisua tai lahettda sita ratkaisupaallikon tarkastettavaksi, poista valinta
Lihetd julkisiin ratkaisuihin. Kuntdma kenttd on valittuna, uusi ratkaisu
linkitetdan automaattisesti tapaukseen.

Jostapaus sisaltad yhteyshenkilon, valitse T1moita yhteyshenkildlle tapauksen
sulkemisesta -vaihtoehto lahettdaksesi yhteyshenkildlle sahkdpostia valmiiksi madaritetyn
Sulje tapaus -mallin pohjalta.

Valitse Tallenna tai Tallenna ja luo artikkeli. Artikkeli-vaihtoehto on kdytettévissd, jos Salesforce
Knowledge ja artikkelien lahetys tapausten sulkemisen aikana ovat molemmat kdytossa.

o Vihje: Jos sinulla on tapausten hallintaoikeus, voit sulkea useita tapauksia kerralla tapausten

luetteloiden Sulje-painikkeella.

KATSO MYOS:

Vihjeitd ratkaisujen kirjoittamiseen

Artikkelien lahettGminen tapauksista

KAYTTJAOIKEUDET

Sahkopostista tapaukseksi tai Sthkdpostista  Sovelluksen mukautusoikeus
tapaukseksi tarvittaessa madrittdminen:

Sahkopostista tapaukseksi tai Sthképostista  Kaikkien tietojen muokkausoikeus
tapaukseksi tarvittaessa ottaminen kéyttoon: A

Sivun asettelujen mukauttaminen:

HTML-sdhkdpostimallien luominen tai

Sovelluksen mukautusoikeus

Sovelluksen mukautusoikeus

HTML-mallien muokkausoikeus

muuttaminen:

Julkisten sdhképostimallien kansioiden

Julkisten mallien hallintaoikeus

luominen tai muokkaaminen:

Visualforce-séhkdpostimallien luominen tai - Sovelluksen mukautusoikeus
muuttaminen:
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Asiakaskyselyiden ratkaiseminen

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

KdaytettGvissd Group
Edition-, Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten sulkeminen:

e Tapausten
muokkausoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Salesforce Knowledge on
kaytettavissd Performance
Edition- ja Developer
Edition -versioissa sekd
Unlimited Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-Versioissa.
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Jos tapaukseen liittyy artikkeleita, tapausta tyostavat kayttajdt voivat liittad artikkelien PDF-versioita sdéhkdpostiin valitsemalla luomasi
mallin. Tdma toiminto on kdytettavissd, jos Sahkopostista tapaukseksi- tai Sahkdpostista tapaukseksi tarvittaessa -toiminto on maaritetty
ja Sahkopostit-luettelo nakyy tapauksen sivuasettelussa.

Artikkelit PDF-tiedostoiksi muuntavan sdhkopostimallin luominen
Voit sallia tapausta kasittelevien kayttdjien liittda PDF-artikkeleita automaattisesti séhkdpostiviestiin:
1. Kirjoita Madritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Sdhképostimallit ja valitse Sahkopostimallit.

2. Valitse Uusi malli luodaksesi uuden mallin tai Muokkaa olemassa olevan mallin vierestd. Uuden tai muokatun mallin taytyy sisdltaa
Artikkelit PDF:in& -tapauskentta.

3. Josesimerkiksi haluat muokata TUKI: tapausvastaus ratkaisulla (ESIMERKKI) -mallin sisdltamadn artikkeleita ratkaisujen sijaan, noudata
seuraavia ohjeita:

Valitse MuokkaaTUKI: tapausvastaus ratkaisulla (ESIMERKKI) -mallin vieresta.

T 9

Muuta Sdhképostimallin nimi muotoon TUKI: tapausvastaus artikkelilla (ESIMERKKI).

Muokkaa kohtaa Mallin yksil®llinen nimi tarvittaessa.

a 0

Valitse Tapauskentat Valitse kenttatyyppi -alasvetovalikosta.

Valitse Artikkelit PDF:ina Valitse kenttd -alasvetovalikosta.

®

f. Kopioikentdn Kopioi yhdistamiskentidn arvo arvoja liitd se sahkdpostin tekstiosaan.

4. Napsauta Tallenna.

Kayttdjat voivat nyt valita Laheta sahkdpostina Sahkoposteihin liittyvan luettelon tapauksen lisatietosivulta ja valita uuden mallin.
Tapaukseen liittyvat artikkelit muunnetaan automaattisesti PDF-iitteiksi ja liitteitd voidaan esikatsella tai poistaa tarvittaessa ennen
sahkdpostin lahettdmista.

@ Note: Artikkelilla ja tietdmyskannalla taytyy olla sama kieli. Jos tietdmyskantasi kieli on englanti, mutta haluat muuntaa japaninkielisen
artikkelin PDF-tiedostoksi, muuta tietdmyskantasi kieleksi japani (kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Knowledge,
valitse Knowledge-asetukset ja napsauta Muokkaa) ennen artikkelin muuntamista.

Huomautuksia PDF-artikkelien kenttien nékyvyydesté
Ota huomiooon seuraavat asiat, kun kaytat Artikkelit PDF-tiedostoiksi -toiminnon sisaltavia sahkopostimalleja:

e Profiilisi maarittdd PDF-artikkeleissa ndytettdvat kentdt, jos Kayta profiilia luodaksesi asiakkaalle valmiita
PDF-artikkeleita tapauksissa -valintaruutu eiole valittuna (kirjoita Maaritykset-valikon Pikahaku-kenttadn
Knowledge-asetukset javalitse Knowledge-asetukset). Jos ndet kaikki kentdt alkuperdisessa artikkelissa, ne ndytetaan
my6s automaattisesti luodussa PDF-tiedostossa. Jos kenttatason suojaus estdd sinua nakemdstd artikkelin kenttdd, kyseista kenttda
ja sen tietoja ei ndyteta artikkelin PDF-tiedostossa.

e Jos Kaytd profiilia luodaksesi asiakkaalle valmiita PDF-artikkeleita tapauksissa
-valintaruutu on valittuna ja profiili on valittu Profiili-valikosta (kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn
Knowledge-asetukset javalitse Knowledge-asetukset), valittu profiili madrittda automaattisesti luodussa PDF-tiedostossa
naytettdvat kentat. Jos esimerkiksi lahetat PDF-artikkeleita asiakkaille, voit valita Asiakasportaalin kdyttajan profiilin taataksesi, etta
vain sisdiseen kdyttoon tarkoitettuja kenttia ei ndyteta PDF-artikkeleissa.

e Artikkelin Ominaisuudet-osion kenttid, kuten Ensin julkaistu, Viimeksi muokattu, Viimeksi julkaistu ja
Yhteenveto, eisisdllytetd PDF-versioon riippumatta asetuksesta tai profiilista.
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Vastaaminen asiakkaille

Sadhk&postin ldhettdminen asiakkaille

Tapauksen sdhkdpostien kdyttdminen

Sahkdpostista tapaukseksi tai Sahkdpostista tapaukseksi tarvittaessa -toiminnon luomat tapaukset
nakyvdt sahkoposteihin liittyvdssa luettelossa. Sdhképosteihin liittyva luettelo sisdltaa kaikki asiakkaasi
lahettamat, tiettyyn tapaukseen liittyvat sahkdpostit, samoin kuin sdhkdpostikierrokset sinun ja
asiakkaasi valilla. Luettelossa ndytetadn sahkopostiviestin 77 ensimmaistd merkkid, joten ndet helposti
viestid avaamatta, mita viesti kasittelee.

Tyoskentely Sahkdpostista tapaukseksi tai Sahkopostista tapaukseksi tarvittaessa -toiminnolla:

Voit lahettda sahkdpostin yhteyshenkildlle, toiselle kayttajalle tai mihin tahansa
sdhkopostiosoitteeseen valitsemalla Laheta sahkdposti.

Voit vastata sahkdpostiin valitsemalla Vastaa. Vastaus sisaltda automaattisesti asiakkaalta saamasi
sahkdpostiviestin tekstiosan. Kirjoita vastauksesi ja valitse Laheta.

Kun vastaat sahkdpostiviesteihin tapausten sahkdpostiluettelossa, Lahettaja: -kenttd
sahkdpostissasi saattaa ndyttda no-reply@salesforce.com tai
support@company . com. Tdmd johtuu siitd, miten vastaanottajien sahkdpostisovellukset
vastaanottavat Lahett&j4 ja Kenelti -otsikottulevassa sahkopostissa. Ota kayttsdén
ldhettdjan tunnistus -asetuson valittu oletusarvoisesti organisaatiollesi ja se sallii
Salesforcesta ldhetettyjen viestien mukautuvan sahképostisovelluksiin, jotka vaativat

Lahettaja-otsikot viestin toimittamiseen.

Jos haluat vastata sahkopostiketjun kaikille osapuolille, valitse Kaikille.

Voit tarkastella séhkdpostia napsauttamalla sahkopostiviestin aihetta. Voit vastata sahkdpostista
kasin lahettdjalle tai haluamallesi muulle vastaanottajalle. Voit myds valittda sahkdpostin tai
poistaa sen.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausten tarkasteleminen:
e Tapausten lukuoikeus
Tapauksen séhkdpostin
kdsitteleminen:

e Tapausten
muokkausoikeus

Kun tarkastelet sahkdpostia, voit tuoda ndyttoon luettelon kaikista tapaukseen liittyvista sahkdposteista valitsemalla
Sahkopostiviestiluettelo. Voit siirtyd tapauksen muihin sahkdpostiviesteihin valitsemalla Seuraava tai Edellinen.

@ Notfe: Sahkopostiviestiluettelo-, Seuraava- ja Edellinen- linkit eivat ole kdytettavissa Asiakasportaalissa ja

kumppaniportaalissa.

Voit valittaa tarkastelemasi sahkdpostin valitsemalla Valita. Sahkdposti sisaltdd automaattisesti asiakkaalta saamasi sahkdpostiviestin

tekstiosan. Kirjoita valinnainen teksti ja valitse Laheta.

Jos alkuperdinen sahképosti oli HTML-muotoinen, voit tarkastella HTML-versiota napsauttamalla Tarkastele HTML-versiota
napsauttamalla tata -linkkid. Jos haluat nahda sahkopostin koko otsikon, napsauta Tarkastele alkuperaisia sahkopostiotsikoita

napsauttamalla tata -linkkia.

Voit tarkastella saapuvien sahkopostien liitteitd siirtymalla sahkopostin Liitteet-luetteloon. Lahtevien sahkdpostien mukana ldhetettyjd

liitteitd voit tarkastella lahtevien sahkopostien Liitteet-luettelossa.

Liitteen kokorajoitus on 5 megatavua. Sdhkopostiagentin madrittanyt kdyttajd voi tarkistaa agentin lokitiedostosta, onko jokin liitteistd

ollut liian suuri.

Voit poistaa sahkopostin valitsemalla Poista. Huomaa, ettd poistettu sahkoposti voidaan palauttaa roskakorista. Jos kuitenkin poistat
sdhkopostin tapauksesta ja poistat sitten my6s tapauksen, séhkopostia ei voi endd palauttaa roskakorista.
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Sahkdposti-luettelossa sahkdpostit on jarjestetty niiden saapumisjdrjestyksen mukaan. Viimeksi saapunut sahkoposti on luettelossa
ensimmaisend. Luettelossa olevilla séhkoposteilla on jokin seuraavista tiloista:
Sahkopostin tila Kuvaus

Uusi Saapunutta sahkdpostiviestia ei ole vield luettu.

Jos sahkdpostin £ila on Uusi, Aihe-kentdn siséltd on lihavoitu.

Luettu Saapuva sahkopostiviesti on luettu, mutta siihen ei ole vastattu.
Lahetetty Lahtevd sahkdpostiviesti.
Vastattu Saapuvaan sahkdpostiviestiin on vastattu. Kun vastaat sahkopostiin,

sahkopostin tilaksi tulee Vastattu.

Jos tapaukseen sisaltyy uusi (lukematon) sahkdposti, tapauksen omistajan tehtavaluetteloon luodaan automaattisesti Sahkdposti-tehtava,
jossa ndytetadn sahkdpostin aihe. Tapauksen omistaja ndkee uuden tehtdvan helposti Aloitus-valilehdessa tai tapaukseen liittyvdssa
Avoimet toiminnot -luettelossa. Omistaja voi tarkastella tapaukseen liittyvda sahkdpostia napsauttamalla linkkid. Kun kdyttdja vastaa
sdhkopostiin, tehtavd poistetaan omistajan tehtdvaluettelosta ja lisatdan tapauksen Toimintohistoria-luetteloon. Kayttdjd voi myos siirtad
vield vastaamattoman sahkopostitehtavan Toimintohistoria-luetteloon muuttamalla tehtdvan tilaksi Valmis.

@ Note: Kun saapuvat sahkdpostit luovat uuden tapauksen ja kohdistussadanndt ohjaavat tapauksen jonoon, Sahképosti-tehtava
kohdistetaan sahkdpostiagentissa madritetylle kayttajalle.

Jos saapuva sahkdposti ei sisalla olemassa olevan yhteyshenkilon sahkopostiosoitetta, tapauksen Web-nimi -kenttddn paivitetdan
automaattisesti nimi, joka on sahkopostiviestin Lahettij&a-kentdssd. Tapauksen Web-s&ahksoposti-kenttadn paivitetddn
automaattisesti saapuvan sdhkopostiviestin osoite.

O Vihje: Kun suoritat Tapaukset, joihin liittyy séhkdposteja -raporttia, lisdd siihen On saapuva -kentt, jos haluat nahda
Sahkdpostista tapaukseksi -toiminnon kautta saadut tapaukset.

KATSO MYOS:

Artikkelien lahettdminen tapauksista
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Sahkopostin ldhettdminen ja vastaaminen tapaussyodtteestd

Kayta tapaussyotteen sahkdpostitoiminnon ominaisuuksia sdastadksesi aikaa kirjoittaessasi viesteja
ja mukauttaaksesi asiakkaille Idhetettavia sahkoposteja.

@ Note:
[ ]

Tapaussyotteen sahkdpostitoiminto on kdytettdvissd vain, jos organisaatiosi kdyttaa

Sahkdpostista tapaukseksi -toimintoa.

e Riippuen siitd, miten padkayttdjasi on maarittanyt tapaussyotteen, jotkin alla olevat
vaihtoehdot eivat valttdmatta ole kdytettavissasi tai ne saattavat ndyttda erilaiselta.

Sdhkopostitoiminnon kdyttaminen:
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@ Post
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+ Articles [ﬂ

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettévissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Sdhkopostien ldhettdminen:
e Sghkopostien
|Gheftémisoikeus

1. Riippuen ndkemdstdsi vaihtoehdosta, napsauta Vastaa asiakkaalle ja valitse Sahképosti tai napsauta vain suoraan
Sahksposti. Jos haluat kirfjoittaa viestiin vastauksen, napsauta Vastaa tai Vastaa kaikille sy6tteessa olevan sahkopostiviestin

alta.

2. Jos osastosi kdyttad sdhkopostimalleja, valitse sellainen viestillesi.

3. Valitse Vastaanottaja-osoite.

Jos tdma kenttd ei ole valintaluettelo, padkayttajdsi on jo madrittanyt Lahettdjd-osoitteen.
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W ® N & W

1

o

Tapauksen luoneen yhteyshenkilon sahkdpostiosoite ndytetddn automaattisesti Vastaanottaja-kentdssd, kunhan han on

olemassa oleva yhteyshenkil®. Jos haluat lisatd enemman vastaanottajia, napsauta C:'°-| hakeaksesi osoitetta tai kirjoita tai liita
sahkdpostiosoitteita tai nimid Vastaanottaja-kenttaan.

e Kun sy6tat yhteyshenkilod vastaavan sahkdpostiosoitteen tai nimen, se ndytetdan painikkeena, jossa on kyseisen henkilén nimi.

e Joshaluatlisdta useita osoitteita kerralla, kopioi ja liitd ne valilyonneilla tai pilkuilla toisistaan erotettuina. Nama sahkopostiosoitteet
naytetdan painikkeina ja mikali ne liittyvat yhteyshenkiloon tai kayttajadn, niissa naytetadn yhteyshenkilon nimi.

e Kunsyotdt useita yhteyshenkilGitd tai kayttdjia vastaavan sahkdpostiosoitteen, se ndytetdan painikkeena. Painikkeen napsauttaminen
avaa sahkdpostiosoitteeseen liittyvien henkildiden luettelon, josta voit valita viestiin liitettdvan henkilon.

Jos sinun tarvitsee kopioida muita ihmisid viestiin, napsauta Lisda kopio tai Lisaa piilokopio.

Tapauksen nimi on oletusarvoisesti siihen liittyvan sahkdpostin aihe. Voit muokata aihetta tarvittaessa.

Kéyta muotoillun tekstin editoria lisdtaksesi viestiisi muotoilua.

Luo viestisi. Jos osastosi kdyttad Pikateksti-viestejd, voit lisdta niita sahkopostisi tekstiosaan.

Jos padkayttajdsi on ottanut sahkopostiluonnokset kdyttoon, voit tallentaa kopion viestistasi ennen sen ldhettamistd napsauttamalla
Tallenna. Kaikki agentit, joilla on kdyttdoikeus tapaukseen, voivat ndhda luonnokseksi tallentamasi viestin.

. Lisad viestiin tiedostoja napsauttamalla Liita tiedosto tai vetdmallad ja pudottamalla tiedostoja Liitteet-ikkunaan.
. Voit my®s liittad artikkelin viestiin.

12.

Napsauta Laheta sahkopostia.

Huomautus: Riippuen siitd, miten padkayttdjasi on maarittanyt tapaussyotteen, talld painikkeella voi olla erilainen nimi.

Vihje: Napsauta ja veda ,.-"ﬁ oikeasta alakulmasta muuttaaksesi viesti-ikkunan korkeutta. Tee siitd suurempi, jotta ndet kirjoittamasi
tekstin paremmin, tai pienenna nahddksesi enemman tapaushistoriaa syotteessa ilman selaamista. Muutettuasi viestipaneelin
kokoa, se ilmestyy uudenkokoisena joka kerta kun kirjoitat séhkopostia, kunnes muutat sen kokoa jélleen uudelleen.

KATSO MYOS:

Viestien ldhettaminen tapauksiin ja yhteison kysymyksiin tapaussyotteen Yhteisé-toiminnolla
Tapaussyote-yleiskatsaus

Pikatekstin kdyttdminen tapaussyotteessd
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Kuvien ja tiedostojen lisddminen sdhkdpostiviesteihin tapaussyotteestda

Vastaaminen asiakkaille

Anna asiakkaille perusteellista tietoa auttaaksesi heitd ratkaisemaan ongelmansa nopeammin EDITION-VERSIOT
littamalld tiedostoja sahkdpostiviesteihin, ja lisda viestin sisaisid kuvia korostamaan tekstidsi.

Esimerkiksi, jos tydskentelet tapauksen kanssa, joka vaatii asiakasta kokeilemaan useita eri ratkaisuja Kaytettavissa: Salesforce
ongelman selvittamiseksi, saatat haluta liittda opasvideon tai asiakirjan useisiin yksityiskohtaisiin Classicissa

vianhakuohjeisiin. Jos asiakkaan on noudatettava tiettyd ongelmanratkaisukaavaa erittain tarkasti,
voit kdyttda viestirungossa viestin sisdisid kuvia jokaisen vaiheen jélkeen.

®  Lisataksesi viestin sisdisen kuvan, napsauta [z tyokalurivilld Tapaussyéte sahképostijulkaisijassa

ja lataa haluamasi linkki tai kuva. Upottamasi kuvan koko saa olla enintdan 1 MB, ja sen muoto

Kdytettévissa: Enterprise-,
Performance-, Unlimited-
ja Developer-versioissa

on oltava .png, jpg, jpeq, jpe, ffif, .pjpeg, bmp, tai .gif. Sahkopostiviestisi kokonaisuudessaan, KAYTTJAOIKEUDET

sisaltden tekstit ja kuvat, saa olla enintdan 12 MB.

. e i . o o Lahettadks
@ Nofte: Sinun on kdytettdva sahkdpostissa muotoillun tekstin editoria upottaaksesi kuvia. joissa on i

esi stihkdposteja,
itteitd tai viestin

Et voi upottaa kuvia pelkka teksti -viesteihin. sisdisid kuvia:

e liittadksesi tiedostoja sdhkopostiin, napsauta Lataa tiedostoja valitaksesi tiedoston
tietokoneeltasi tai Salesforcesta, tai kdyttdaksesi tiedostoa, joka on jo liitetty tapaukseen, tai vedd
ja pudota tiedostoja liitealueeseen sahkdpostijulkaisijasi alareunassa. Voit liittdd enintdan 10 MB
tiedostoja yhteen viestiin. Salesforce tukee kaikkia tiedostotyyppeja.

@ Note: Veda ja pudota -toiminto on saatavilla vain HTML5:sta tukeville selaimille.

e Napsauta Tiedostot: nahdaksesi luettelon lisadmistasi liitteista.

4

Napsauta liitteen vieressd poistaaksesi sen.

e "Ldhetd sdhkopostia”

Kun sahkopostisi vastaanottaja ndkee viestin, kaikki siihen upottamasi kuvat nakyvat viestirungossa. Jos kaikkien viestiliitteiden koko

yhteensd ylittad 3 MB, kaikki liitteet ndkyvat linkkeing, joita vastaanottaja voi kdyttad liitteiden lataamiseen. Jos kaikk
yhteensd on vahemman kuin 3 MB, jokainen liite ndkyy liitteend.

Esimerkki: Esimerkiksi, sanotaan, ettd olet laitevalmistajan edustaja, ja tydskentelet tapauksen parissa, jossa asia

ien liitteiden koko

kkaalla on ongelmia

jddkaappinsa jadpalakoneen kanssa. Voisit [dhettdd asiakkaalle vaiheittaisen ohjeistuksen jadpalakoneen vianmadrityksestd ja liittda
kuvan jokaisen vaiheen perdan ja liittad viestiin kaksi asiakirjaa: PDF:n, jossa on jddkaapin kdyttdohjekirja (2 Mt) ja luettelon
huoltovinkeistd, jolla jddkaapin toiminta varmistetaan (10 kt tiedosto) Kun asiakas vastaanottaa sahkdpostin, han nakee:

e Viestirunkoon upotetut kuvat, joita han voi katsoa yksi kerrallaan suorittaessaan vianhakua.

e Kdyttoohjekirjan ja huoltolistavinkit viestin liitteind, koska niiden koko yhteensd on vahemman kuin 3 MB.

Jos liitdt mys vianhakuvideon (2,5 MB tiedosto), kaikki kolme liitettd ndkyvat asiakkaalle linkkeind, koska kaikkien liitetiedostojen

yhteenlaskettu koko olisi suurempi kuin 3 MB.

KATSO MYOS:
Sdhkopostin ldhettaminen ja vastaaminen tapaussyotteestd
Artikkelien hakeminen, liittdminen ja ldhettaminen sdhkopostitse tapaussydtteen artikkelityokalulla

Sahkopostien mukauttaminen muotoillun tekstin editorilla tapaussyotteessa
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Sahkodpostimallien kayttdminen tapaussyotteessa

Mallit auttavat sinua varmistamaan viestien yhtenevaisyyden, sadstamadan aikaa ja sisallyttamaan
viesteihin perustietoja, kuten asiakkaan nimen ja tapauksen numeron — kaikki tdma yhdella
napsautuksella. Jos padkayttdjasi on luonut teksti-, HTML- tai Visualforce-sahkopostimalleja tai jos
olet luonut omia mallejasi, voit kdyttad niitd lahettaessdsi séhkopostia asiakkaille tapaussyétteesta.

Suosittelemme muotoillun tekstin editorin kdyttamista sahkdpostimallien tydstdmisessa parhaiden
tulosten aikaansaamiseksi.

@ Nofte: Riippuen siitd, miten padkdyttajdsi on madrittanyt tapaussyotteen, saatat nahda
esiladatun mallin kdyttdessasi Sahkdposti-toimintoa. Noudata alla olevia vaiheita valitaksesi
toisen mallin tarvittaessa.

Mallin kdyttaminen:

1. Riippuen ndkemdstdsi vaihtoehdosta, napsauta Vastaa asiakkaalle ja valitse Sahkoposti
tai napsauta vain suoraan Séhkoposti.

2. Napsauta Valitse malli.
Napsauta kansio, joka sisaltda haluamasi mallin.

4. Napsauta mallin nimea lisdtdksesi sen sahkopostiin.
O Vihe:
[ ]

Visualforce-mallin toisen mallin valitsemisen jdlkeen, se korvaa aiemman mallin.

e Jos valitsemassasi mallissa on liitteitd, ne sisallytetdan viestiin.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettévissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Sdhkopostien ldhettdminen:

e Sghkopostien
|Ghettdmisoikeus

Jos valitset useamman kuin yhden teksti- tai HTML-mallin, mallit lisdtdan niiden valintajarjestyksessa. Jos valitset

e Jos valitsemassasi mallissa on yhdistdmiskenttid, vain tapaukseen liittyvat kentat yhdistetaan.

® Poista malli napsauttamalla

5. Viimeistele viestin kirjoittaminen ja lahettdminen.

Luonnossdhkdpostien tydstdminen tapaussydtteessa

Luonnossahkdpostien avulla tukiagentit voivat tallentaa viesteja, joita heidan ei tarvitse vield lahettad
asiakkaalle, ja paakayttajat voivat luoda sahkopostiviesteille hyvaksymisprosesseja.

Luonnoksia tuetaan vain, jos paakayttajdsi on ottanut ne kayttoon.

Tukiagenttina saatat ehkd haluta tallentaa viestin luonnokseksi, jos sinun taytyy kerdta lisatietoja
ratkaistavasta ongelmasta, vahvistaa vianetsintavaiheita tydtoverisi kanssa tai pitdd taukoa ja kirjautua
ulos Salesforcesta. Tallenna sahkodposti luonnokseksi napsauttamalla Tallenna tekstikentdn alta
kirjoittaessasi sahkodpostia.

@ Nofe: Luonnoksia ei tallenneta automaattisesti.

Kuhunkin tapaukseen voi liittya vain yksi luonnossahkdposti. Jos siis tyostdt tapausta, johon sind tai
joku muu on jo tallentanut luonnoksen, et voi kirjoittaa toista séhkopostia ennen kuin vanhempi

. Tama poistaa myos kaiken syottamasi tekstin ja kaikki mallin liitteet.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kéaytettdvissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

luonnos ldhetetddn tai poistetaan. Kun tarkastelet luonnoksen sisdltévaa tapausta, ndet ilmoituksen, jossa on luonnoksen kirjoittajan nimi
jalinkki luonnokseen. Kuka tahansa agentti tai esimies, jolla on kdyttdoikeus tapaukseen, voi muokata luonnossdhkopostia, ellei se odota

hyvaksymista.

Kun l3hetdt viestin, se lahetetdan esimiehen tarkastettavaksi, jos yhtiosi kdyttaa sahkopostiviestien hyvaksymisprosesseja. (Sinulla saattaa
olla mahdollisuus Iahettaa viesti tarkastettavaksi tai ldhettda sen suoraan ilman tarkistusta, riippuen siitd, miten padkayttajdsi on maarittanyt
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Vastaaminen asiakkaille

hyvdksymisprosessit). Kun esimies hyvaksyy viestin, se ldhetetdan asiakkaalle. Jos sahkdpostiasi ei hyvaksytd, julkaisijan ylalaidassa
ndytetddn viesti ja selitys, kun napsautat Sahkdposti tarkastellessasi tapausta. Voit muokata viestid ja Iahettdd sen uudelleen.

KATSO MYOS:

Sdhkopostiluonnosten tarkastaminen ja hyvdksyminen

Sahkdpostiluonnosten tarkastaminen ja hyvédksyminen

Riippuen siitd, miten pdakdyttdjdsi on mddrittanyt luonnosséhkopostit ja hyvaksymisprosessit
organisaatiollesi, sinun taytyy ehkd tarkastaa ja hyvaksya vastuullasi olevien edustajien viestit ennen
kuin ne lahetetdan asiakkaille.

Kun edustaja ldhettda viestin hyvaksyttavaksi, saat sdhkoposti-ilmoituksen, jossa on linkki viestin
sisdltavadn tapaukseen. Julkaisijan ylalaitaan ilmestyy ilmoitus, kun napsautat Sahkoposti. Napauta
Nayta sahkoposti siirtydksesi viestin lisatietosivulle. Talld sivulla:

e Napsauta Vapauta tietue tehdaksesi viestistda muokattavan.

e Napsauta Poista, jos haluat hyldta luonnoksen.

e Napsauta Hyvéksymishistoria-luettelosta Hyvaksy/Hylkaa hyvaksyaksesi tai hyldtaksesi viestin.
e Napsauta Kohdista uudelleen siirtadksesi hyvaksynnan toiselle esimiehelle.

Jos hyvéksyt viestin, se ldhetetadn asiakkaalle. Jos hylkaat sen, voit kirjoittaa hylkdyksen selittavan
huomautuksen. Tama huomautus seka ilmoitus luonnoksen hylkadmisestd ndytetdan tapaussivun
julkaisijan yldpuolella, kun agentti napsauttaa Sahkoposti.

KATSO MYOS:

Luonnossdhkdpostien tydstaminen tapaussyotteessa

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kaytettdvissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Sahkopostiluonnosten

tarkastaminen ja

hyvdksyminen:

* Sghkopostien
ldheftémisoikeus

AND

Sisdltyminen
stihkopostin
hyvéksymisprosessiin

Sahképostien mukauttaminen muotoillun tekstin editorilla tapaussyotteessa

Muotoillun tekstin editorin avulla voit mukauttaa asiakkaille lahetettavid sahkoposteja. Kayta sitd
muotoillaksesi tekstid sekd lisataksesi luetelmia, numeroituja luetteloita, kuvia ja linkkeja.

Editorin kdyttdminen

Muotoillun tekstin editori avautuu, kun napsautat Sahkoposti tai Vastaa asiakkaalle ja sitten
Sahkoposti tapaussyotteen julkaisijasta. Et nde editoria, jos:

e Padkayttdjasi ei ole ottanut sitd kdyttoon.

e Kaytit tavallisen tekstin editoria, kun kirjoitit viimeksi sahkdpostin tapaussyotteessd. Napsauta

Q'E' -vaihtokuvaketta vaihtaaksesi muotoiltuun tekstiin.

Vihjeitd muotoillun tekstin editorin kayttdmiseen

*  Muotoillun tekstin editori on kdytettavissd vain Sahkdposti-toiminnolle.

e Jos syotat HTML-koodia tai muita merkint6ja editoriin, se ei renderdi niitd lahettdessasi viestin.
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Sahkopostien ldhettdminen:
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|ahettGmisoikeus
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[ ]
Poista viesti napsauttamalla

Pikatekstin kdyttdminen tapaussyotteessa

Pikateksti auttaa sinua vastaamaan asiakkaille ja paivittdmaan tapauksia nopeammin. Lisaa valmiiksi
kirjoitettuja viesteja, kuten tervehdyksia ja yleisid vianmaadritysohjeita, asiakasviestintdan, kuten
sahkdposteihin ja portaaliviesteihin. Voit my6s lisatd valmiiksi kirjoitettuja huomautuksia tapausten
tilojen muutoksiin ja puhelulokeihin. Tapaussyotteessa voit kayttda pikatekstia Sahkdposti-, Portaali-,
Muuta tilaa- ja Kirjaa puhelu lokiin -toiminnoissa.

@ Nofte: Vain kdyttdmdsi toiminnon kanavaan kohdistetut Pikateksti-viestit ovat kdytettavissa
kyseisessa toiminnossa. Esimerkiksi vain Sdhkoposti-kanavaan kohdistetut Pikateksti-viestit
ovat kaytettdvissa Sahkoposti-toiminnossa.

1. Valitse Sdhkoposti-, Portaali-, Muuta tilaa- tai Kirjaa puhelu lokiin -toiminto.

2. Kirjoita toiminnon tekstiosaan ;.
Jos olet kdyttanyt Pikatekstid aiemmin, ndet Pikateksti-viestien luettelon, jossa viimeksi kdytetyt
viestit ovat ensimmdisend. Jos et ole kdyttanyt Pikatekstid aiemmin, et nde viestejd.

3. Kirjoita sana tai lause nahdaksesi lisdd viesteja.
Sanat sisdltdvien viestien luettelo avautuu.

4. Naet viestin otsikon ja koko tekstin napsauttamalla viestia kerran tai korostamalla sen
nappadimistdsi nuolindppdimilla.
Koko viesti ndytetaan Pikateksti-luettelon alalaidassa.

5. Valitse viesti kaksoisnapsauttamalla sitd tai korostamalla se ja painamalla ENTER.
Jos valitsemasi viesti sisaltad yhdistamiskenttid, ne ratkaistaan, kun lisaat viestin.

Soittaminen asiakkaille

Salesforce CRM Call Center -palvelun jariestelmdvaatimukset

Salesforce CRM Call Center edellyttad kevyen CTl-sovittimen asentamista jokaisen Salesforce-kdyttdjén
koneeseen. Sovitin vaatii védhintddn seuraavat jarjestelmdvaatimukset:

e Sovittimet, jotka on rakennettu CTl-versiolla 4.0 tai uudemmalla:

- Microsoft” Internet Explorer” 8; Mozilla” Firefox” 3.5; Apple” Safari® 4; Google Chrome™ 10.0
(Internet Explorer 11 -selainta ei tueta)

- Microsoft Windows® XP (jossa on Microsoft .NET framework)

e Sovittimet, jotka on rakennettu aiemmilla CTl-versiolla:

— Internet Explorer 7 tai 8, Firefox 3.5 tai 3.6 (Safari-, Chrome- ja Internet Explorer 11 -selaimia
ei tueta)

—  Windows 7 32-bit, 32-bit Internet Explorer 8; Firefox 3.5 tai 3.6
—  Windows 7 64-bit, 64-bit Internet Explorer 8; Firefox 3.5 tai 3.6
- 256 Mt RAM-muistia (suositus 512 Mt)

-~ Vahintadn 20 Mt levytilaa

- Intel® Pentium® Il -suoritin, 500 MHz tai enemmén

4
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Pikatekstin kayttéminen
tapaussyotteessad:
e Pikatekstin lukuoikeus

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

Kaytettavissc Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa
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- Windows XP

@ Nofte: Jos kdytdt CTl Toolkit -versiolla 4.03 laadittua CTl-sovitinta, ponnahdusikkuna avautuu Firefox- tai Chrome-selainta kdytettdessa.
Tamén ponnahdusikkunan taytyy olla esilld laitteellasi, jotta Salesforce CRM Call Center -yhteys ei katkea.

KATSO MYOS:

SoftPhonen kdyttdminen

SoftPhone-yhteenveto

SoftPhone on mukautettava puheluiden hallintatyokalu, joka ndytetddn puhelukeskuksiin EDITION-VERSIOT
kohdistetuille kayttdjille, joiden koneille on asennettu CTl-adaptereita. SoftPhonen toiminnot,
kayttoliittyma ja sijainti riippuvat CTI Toolkit -versiosta, jolla se luotiin. Lisatietoja on kohdissa:

Kéytettavissa: Salesforce
e Tietoa CTI 1.0ja 2.0 SoftPhoneista sivulla 42 Classicissa ja Lightning

e (T13.0-ja4.0-SoftPhonet sivulla 43 Experiencessa
Kéytettavissd Professional

KATSO MYOS: Edition-, Enterprise Edition-,
SoftPh . Performance Edition-,
oltrhonen eyttaminen Unlimited Edition- ja
SoftPhonen kdyttdminen Salesforce-konsolilla Developer Edition
CTl-sovittimesi adapterin tarkastaminen -versioissa

Tietoa CTI 1.0 ja 2.0 SoftPhoneista

SoftPhone on mukautettava puheluiden hallintatyokalu, joka naytetdan puhelukeskuksiin EDITION-VERSIOT
kohdistetuille kayttdjille, joiden koneille on asennettu CTl-adaptereita. CTl Toolkit 1.0 tai 2.0 -versiolla
laaditut SoftPhonet ndytetdan jokaisen Salesforce-sivun sivupalkissa. Vaikka paakdyttajdt ja kehittdjat

Kéytettdvissd: Salesforce

voivatkin mukauttaa CTI 1.0 ja 2.0 SoftPhoneja, ne yleensa sisdltdvat seuraavat komponentit: Classicissa ja Lightning
Puhelukeskuksen tila-alue Experiencessa
Siséltad alasvetoluettelon, jonka avulla voit maarittaa, oletko valmis vastaanottamaan puheluita. Kaytettdivissa Professional
Lisatietoja on kohdassa Puhelukeskuksen tilan muuttaminen sivulla 52. Edifion-, Enterprise Edifion-,
Puhelinlinjan otsikko Performance Edition-,
Nayttaa puhelinrivin tilan. Tila-kuvake muuttaa varia ja vilkkuu (@) ja sisaltda tekstikuvauksen. Unlimited Edition- ja
Voit ndyttaa tai piilottaa rivin valintapaneelin ja soittotiedot sisdltdvan alueen napsauttamalla Developer Edition
rivin nime3 (Rivi 1). -versioissa

Soittotiedot sisaltava alue
Nayttda puheluun liittyvét tiedot, kuten puhelinnumeron, johon asiakas soitti, puhelun keston ja linkkeja puheluun liittyviin tietueisiin.

Puhelupainikealue
Nayttda painikkeet, joiden avulla voit suorittaa puhelukomentoja, kuten soittaa, lopettaa puhelun, asettaa puhelun pitoon, siirtda
puhelun, aloittaa neuvottelupuhelun ja avata toisen linjan puhelun ollessa kesken. Listietoja on kohdassa SoftPhonen kayttdminen
sivulla 50.

Nykyisen puhelun lokialue
Talld alueella nakyvat puhelun lokitiedot. Aihe-kentdssd nakyvat oletuksena puhelun pdivamaara ja aika, mutta kayttajat voivat
muokata kenttdd. Nimi-kentdn avulla kdyttdjat voivat madrittdd asiaan liittyvan yhteyshenkilon, liidin tai henkildtilinja Liittyy
tietueeseen -kentdn avulla kdyttdjat voivat littda puhelulokiin ylimadrdisen tietueen puhelun paatyttyd. Kayttdjat voivat kirjoittaa
puhelun lisdtiedot Huomautukset-tekstiruutuun. Puhelulokit tallennetaan toimintotietueeseen, joka voidaan noutaa SoftPhonen
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viimeksi kdytyjen puhelujen alueelta tai liittyvien tietueiden Toimintohistoria-luettelosta. Lisdtietoja on kohdassa Puhelulokien
luominen SoftPhonessa sivulla 46.

Viimeksi kdytyjen puhelujen alue
Talld alueella nakyvat dskettdin paattyneiden puhelujen tallennetut lokit. Voit avata lokin lisdtietosivun napsauttamalla lokin
Aihe-linkkid tai avata puheluun liittyvdn tietueen napsauttamalla lokin Nimi-tai Liittyy tietueeseen -linkkid. Voitavata
lokin uudelleen muokattavaksi SoftPhonessa valitsemalla Muokkaa.

Omat puhelut tanaan -raportti
Avaa raportin kaikista soittamistasi ja vastaanottamistasi puheluista viimeisen vuorokauden ajalta.

SoftPhone-logo
Ndyttad mukautettavan logon kullekin CTl-adapterille.

@ Note: Jotkin tassd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivdt ehkd ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisétietoja paakayttajalta.

KATSO MYOS:
SoftPhone-yhteenveto

SoftPhonen kdyttaminen

CTI 3.0- ja 4.0 -SoftPhonet

SoftPhone on mukautettava puheluiden hallintatyokalu, joka ndytetddn puhelukeskuksiin EDITION-VERSIOT
kohdistetuille kayttdjille, joiden koneille on asennettu CTl-adaptereita. CTI Toolkit -versioilla 3.0 ja
4.0 laaditut SoftPhonet ndytetdan Salesforce-konsolin alatunnisteessa tai kaikkien Salesforce-sivujen Kéytettavissa: Salesforce
sivupalkissa. Vaikka paakayttajat ja kehittdjat voivatkin mukauttaa CT1 3.0 ja 4.0 SoftPhoneja, ne Classicissa

yleensa sisdltavat seuraavat komponentit:

Kéytettdvissd Professional

Puhelukeskuksen tila-alue Edition-, Enterprise Edition-,
Sisaltad alasvetoluettelon, jonka avulla voit maarittda, oletko valmis vastaanottamaan puheluita. Performance Edition-,
Lisatietoja on kohdassa Puhelukeskuksen tilan muuttaminen sivulla 52. Unlimited Edifion- ja

Puhelinrivin otsikko Developer Edition
Nayttdd puhelinrivin tilan. Tila-kuvake muuttaa virid ja vilkkuu (@) ja sisaltdd tekstikuvauksen. -versioissa

Voit ndyttad tai piilottaa rivin valintapaneelin ja soittotiedot sisaltavan alueen napsauttamalla
rivin nimea (Rivi 1).
Soittotiedot sisdltava alue
Ndyttda puheluun liittyvat tiedot, kuten puhelinnumeron, johon asiakas soitti, puhelun keston ja linkkeja puheluun liittyviin tietueisiin.

Puhelupainikealue
Nayttda painikkeet, joiden avulla voit suorittaa puhelukomentoja, kuten soittaa, lopettaa puhelun, asettaa puhelun pitoon, siirtda
puhelun, aloittaa neuvottelupuhelun ja avata toisen linjan puhelun ollessa kesken. Lisatietoja on kohdassa SoftPhonen kayttaminen
sivulla 50.

Omat puhelut tanaan -raportti
Avaa raportin kaikista soittamistasi ja vastaanottamistasi puheluista viimeisen vuorokauden ajalta.

SoftPhone-logo
Ndyttad mukautettavan logon kullekin CTl-adapterille.
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@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivat ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTI-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkdyttéjalta.

KATSO MYOS:
SoftPhone-yhteenveto

SoftPhonen kdyttdminen

Omien SoftPhone-asetusten muokkaaminen

Voit ha'l'lhta hgnkllokohta|5|a ;oﬁPhone—asetukmafalesforcessa. Muu;a asgtuk5|a5| kirjoittamalla EDITION-VERSIOT

henkilokohtaisten asetustesi Pikahaku-kenttdan SoftPhone ja valitsemalla Omat

SoftPhone-asetukset. Kaytettavissa: Salesforce

Seuraavat asetukset ovat kdytettavissa. Classicissa ja Lightning
Experiencessa

Asetus Kuvaus

Kéytettavissd Professional
Valitse tdmd asetus, jos haluat Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Kirjaudu automaattisesti

puhelukeskukseen Salesforceen Salesforcenkirjaavan sinut sisdan SoftPhoneen

kirjautumisen yhteydessa automaattisesti kdyttdmalld tallennettuja
kirjautumistietoja.

Jos saapuvasta puhelusta 1&ytyy Valitse jokin seuraavista asetuksista, jolla
vain yksi tietue madritetddn, miten tietue naytetadn, kun se on KAYTTJAOIKEUDET
ainoa saapuvaa puhelua vastaava tietue.

e Avaa tietue aina Omien SoftPhone-asetusten
muokkaaminen:

e Puhelukeskuksen jdsen

automaattisesti.Tdma asetus tuo
ndkyviin tietueen Salesforce-padikkunaan,
mika korvaa ikkunan aiemman sisallon.
Kaikki edellisen tietueen tallentamattomat
muutokset menetetaan.

e Ali koskaan avaa tietuetta
automaattisesti.Tdmdasetuseituo
ndkyviin vastaavaa tietuetta. Jos haluat
tarkastella sitd, sinun on napsautettava
tietueen linkkid SoftPhonessa.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttéminen

Kirjautuminen sisadn SoftPhoneen
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Puheluun vastaaminen SoftPhonella

Kun olet kirjautunut SoftPhoneen, voit vastata puheluun, kun:

e puhelu tulee jonosta ja puhelukeskuksen tilaksi on madritetty Valmiina puheluihin
e puhelu ohjataan suoraa alaliittymdan eikd toinen puhelu ole kdynnissa.

Kun puhelu saapuu, punainen painike vilkkuu ja SoftPhone-puhelinlinjan nimen vieressd nakyvat
sanat Saapuva puhelu, Saapuva siirto tai Saapuva neuvottelu.

Puhelun mahdolliset tiedot tulevat nakyviin suoraan Vastaa-painikkeen yldpuolelle, ja yleensd
tietoihin sisaltyy soittajan puhelinnumero ja numero, johon on soitettu. Jos soittajan
puhelinnumerolle 10ytyy vastine aiemmin luodusta Salesforce-tietueesta, nakyviin tulee myds linkki
kyseiseen tietueeseen. Samalla tavalla jos puhelukeskus pyytaa soittajia antamaan tilin numeron
tai muita tietoja ennen puhelun yhdistamistd, SoftPhone etsii tietueita, jotka sisaltavat kyseiset
tiedot, ja tuo automaattisesti nakyviin linkit hakua vastaaviin tuloksiin.

Saapuvaan puheluun vastaaminen:
e Valitse SoftPhonesta Vastaa.
e Vastaa puheluun suoraan puhelinlaitteesta.

Kun vastaat puheluun, Puhelun kesto -kello alkaa kdyda ja puhelukeskuksen tilaksi madritetdan
automaattisesti Varattu. Jos et vastaa puheluun, jdrjestelma siirtda puhelun toiselle kayttdjalle ja
puhelukeskuksen tilaksi madritetdan automaattisesti i valmiina puheluihin.

Kun olet vastannut puheluun, voit

e Lisata kommentteja lokiin ja liittad Salesforce-tietueita puheluun
e 3settaa puhelun pitoon

e sjirtad puhelun toiselle puhelukeskuksen kdyttdjalle

e sjirtad toisen puhelukeskuksen kayttajan neuvottelupuheluun

e |opettaa puhelun.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puheluihin vastaaminen
SoftPhonella:
e Puhelukeskuksen jdsen

Jos SoftPhone-puhelimesi tukee useita linjoja ja vastaat linjalla 2 samanaikaisesti kuin puhut linjalla 1, linja 1 asetetaan automaattisesti

pitoon.

@ Nofe: Jotkin tassa ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja pdakdyttajalta.

o Vihje: Ponnahdusruudut ovat sivuja, jotka ndytetdan, kun saapuvat puhelut vastaavat olemassa olevan Salesforce-tietueen
puhelinnumeroa. Seuraava taulukko kuvaa milloin ponnahdusruutuja ndytetdan (ne voidaan ndyttda vain, jos puhelukeskuksesi

tila on Valmiina puheluihin):

Ponnahdusruutu avautuu Ndytetadn
Muokkaussivut

Lisatietosivut
Lisatietosivut, kun suoramuokkaus on kaytdssa

Salesforce-konsolin muokkaus- ja lisdtietosivut
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Ponnahdusruutu avautuu Ndytetadn Ei nayteta
Lahtevdt puhelut
KATSO MYOS:

SoftPhonen kdyttdminen

Puhelukeskuksen tilan muuttaminen

Puhelulokien luominen SoftPhonessa

Jokainen S.oftP.ho.nella‘ soitettu ta|. vastaanotettl{.u.l'kmnen puhglu mugdostaa automaamsefu ) EDITION-VERSIOT
puhelulokin toimintotietueen. Voit tarkastella ndita puhelulokeja minkd tahansa puheluun liittyvan
Salesforce-tietueen Toimintohistoria-luettelosta tai suorittamalla raportin. Automaattisesti

Kéytettavissa: Salesforce

muodostetut puhelulokitietueet sisdltavat seuraavat arvot: Classicissa ja Lightning
e puhelukeskuksen kayttdjd, joka on vastaanottanut tai aloittanut puhelun Experiencessa
e soittaneen tai puhelukeskuksen kdyttdjan puhelun vastaanottaneen yhteyshenkilon Kdytettavissd Professional
puhelinnumero Edition-, Enterprise Edition-,
e puhelun paivimaara Performance Edition-,
. Unlimited Edition- ja
e puhelun kesto sekunteina "
Developer Edition
e se,oliko puhelu saapuva vai ldhtevd _versioissa

e puhelun yksildiva tunnus puhelukeskusjarjestelmasta.

Voit liittda enintadn kaksi tietuetta ja lisdta huomautuksia puhelulokiin, kun puhelu on kdynnissa. KAYTTJAOIKEUDET
Voit tehdd ndin seuraavasti:

Puhelulokin luominen:

1. Enintddn kahden tietueen liittdminen puhelulokiin:
P e Puhelukeskuksen jdsen

e Kun tarkastelet yhteyshenkilon, lidin tai henkilotilin tietoja tai luot niitd, puhelulokiin tulee
nakyviin avattava Nimi-luettelo. Voit valita tastd luettelosta yksittdisen yhteyshenkil6-,
liidi- tai henkilotilitietueen, joka liitetaan puheluun.

e Kun tarkastelet tai luot muuntyyppista Salesforce-tietuetta, puhelulokiin tulee ndkyviin Liittyy tietueeseen
-alasvetoluettelo. Voit valita tastd luettelosta minka tahansa muun tyypin yksittisen tietueen, joka liitetddn puheluun.

@ Notfe: Mukautettuja objektitietueita voi liittda puhelulokiin vain, jos mukautettu objekti seuraa toimintoja.

Oletusarvon mukaan useimmiten tarkastellut tietueet valitaan Nimi-ja Liittyy tietueeseen -luetteloista, ellet valitse
jotakin toista tietuetta manuaalisesti. Naista luetteloista valitsemiesi tietueiden Toimintohistoria-luetteloihin lisétaan puheluloki, kun
puhelu pdattyy. Namad tietueet ovat nakyvissd myds puhelun aikana, jos se siirretdan tai liitetddn neuvotteluun jonkun toisen Salesforce
CRM Call Center -kayttajan kanssa.

2. Voit kirjata tietoja puhelun tapahtumista Aihe-ja Huomautukset-kenttiin.

Kun puhelu on péattynyt, puheluloki tallennetaan automaattisesti suoritettuna tehtavana. Voit siirtyd kdyttdmaan juuri padttyneiden
puhelujen tallennettuja puhelulokeja nopeasti laajentamalla SoftPhonen Edelliset N puhelua -osion. Tdssa luettelossa ndkyy enintadn
kolme edellistd puhelua, ja viimeisin puhelu on luettelossa ensimmaisend.

e Voit muokata viimeisintd puhelulokia valitsemalla puhelulokin Aihe-kentdn vieresta Muokkaa.

e Voit tarkastella tallennettua puhelulokia napsauttamalla puhelulokin Aihetta.

46



Tue asiakkaitasi Vastaaminen asiakkaille

e Jos haluat tarkastella puhelulokiin liitettyd tietuetta, napsauta tietueen nimea.

Jos haluat tarkastella luetteloa kaikista pdivan aikana soittamistasi tai vastaanottamistasi puheluista, valitse Omat puhelut tandaan. Tama
linkki avaa Omat puhelut tandan -raportin Raportit-vélilehteen.

@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivat ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkdyttajalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen

Puhelun paattaminen SoftPhonella

Puhelun asettaminen pitoon SoftPhonella

Salesforce CRM Call Center -palvelussa voi asettaa minka tahansa puhelun pitoon niin, ettd soittaja EDITION-VERSIOT
ei kuule puhettasi. Voit asettaa puhelun pitoon valitsemalla parhaillaan aktiivisesta SoftPhone-linjasta
Pito. Puhelun pitoajan iimaiseva Pitoaika-kello kdynnistyy automaattisesti, ja linjavalokuvake

Kéytettavissa: Salesforce

(@) alkaa vilkkua keltaisena. Classicissa ja Lightning
e Puhelut asetetaan aina automaattisesti pitoon, kun aloitat puhelun siirron, valitset numeron Experiencessa
toiselta linjalta tai aloitat neuvottelupuhelun. Kaylettdivissa Professional
e Jos valitset Pito-vaihtoehdon, kun neuvottelupuhelu on kdynnissg, linja mykistetdan, mutta Edition-, Enferprise Edition-,
muut neuvotteluun osallistujat voivat edelleen puhua toisilleen. Performance Edition-,
Voit jatkaa puhelua valitsemalla Hae pidosta. Jos haluat lopettaa puhelun poistamatta puhelua :nl'";"ed Eg;;?n- 1
pidosta, valitse Lopeta puhelu. eve. qper on
-versioissa

Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivdt ehkd
ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla KAYTTJAOIKEUDET
SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkdyttdjalta.

Puhelun asettaminen pitoon:
KATSO MYOS: e Puhelukeskuksen jdsen

SoftPhonen kdyttdminen
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Puhelun siirtdminen SoftPhonella

Puhelun siirtdminen toiselle puhelukeskuksen kdyttdjalle tai ulkoiseen numeroon:

1.

Liita kaikki asiaankuuluvat Salesforce-tietueet puheluun, jonka haluat siirtda. Jos olet luonut
esimerkiksi tapauksen puhelulle, tallenna se ja varmista, etta se valitaan johonkin nykyisen
puhelulokin Liittyy tietueeseen -kentistd. Talld tavalla toimimalla kayttdja, jolle
puhelu siirretddn, voi kdyttad tapaustietoja omassa SoftPhonessaan.

Valitse siirrettdvasta SoftPhone-linjasta Siirrd. Pysyt linjalla ensimmaisen soittajan kanssa, ja
uusi valintapaneeli aktivoituu.

Valitse valintapaneelilla, ndppaimistolla tai puhelukeskushakemistosta sen henkilén
puhelinnumero, jolle puhelu siirretaan.

Valitse Aloita siirto. Ensimmainen soittaja asetetaan automaattisesti pitoon siksi aikaa, kun
soitat toiseen numeroon. Jos valitsemasi numero on varattu, nakyviin tulee ilmoitus asiasta, ja
voit valita numeron uudelleen tai peruuttaa puhelun.

Kun olet valmis siirtdmdan ensimmaisen soittajan kohde toiseen numeroon, valitse Lopeta
siirto. Jos et halua enda siirtaa puhelua, valitse Peruuta siirto.

Kun siirto on tehty, linja vapautetaan heti ja tilaksi palautetaan Valmiina puheluihin.

KATSO MYOS:

SoftPhonen kdyttéminen
Puhelun paattaminen SoftPhonella

Puhelulokien luominen SoftPhonessa

Neuvottelupuhelun jdriestdminen SoftPhonella

Neuvottelupuhelun aloittaminen toisen puhelukeskuksen kdyttdjan tai ulkoisen numern kanssa:

1.

Kun puhelu on kdynnissa, valitse parhaillaan aktiivisesta SoftPhone-linjasta Neuvottelu. Soittaja
asetetaan automaattisesti pitoon, ja uusi valintapaneeli aktivoituu.

Valitse valintapaneelilla, ndppdimistolla tai numerohakemistosta sen henkilén puhelinnumero,
jonka haluat liittdd neuvotteluun.

Valitse Aloita neuvottelu. Ensimmainen soittaja pysyy pidossa sen aikaa, kun soitat toiseen
numeroon. Jos valitsemasi numero on varattu, nakyviin tulee ilmoitus asiasta, ja voit valita
numeron uudelleen tai peruuttaa puhelun.

Kun olet saanut yhteyden toiseen soittajaan ja olet valmis aloittamaan neuvottelun, valitse
Lopeta neuvottelu. Toinen soittaja liittyy ensimmaiseen neuvotteluun alkuperdiselld linjalla,
ja kaikki kolme osallistujaa voivat puhua vapaasti toisilleen. Jos et halua enda jarjestaa
neuvottelupuhelua toiseen numeroon soittamisen jalkeen, valitse Peruuta neuvottelu, jolloin
toinen puhelu katkaistaan, ja palaat alkuperdiseen puheluun.

@ Note:

e Jos valitset Pito-vaihtoehdon, kun neuvottelupuhelu on kdynnissd, linja mykistetdan,
mutta muut neuvotteluun osallistujat voivat edelleen puhua toisilleen.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun siirtéminen:
* Puhelukeskuksen jdsen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Neuvottelupuhelun
aloittaminen:

e Puhelukeskuksen jdsen
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e Jotkin puhelinjarjestelmat rajoittavat yhdelle linjalle neuvotteluun liitettavien soittajien mdarda. Saat lisatietoja padkdyttdjalta.

KATSO MYOS:

SoftPhonen kdyttdminen

Puhelun asettaminen pitoon SoftPhonella

Puhelun p&attdminen SoftPhonella

Kun olet valmis lopettamaan puhelun, toimi seuraavasti:

1.

Pdivitd puheluun liittyva puheluloki. Jos olet luonut esimerkiksi tapauksen tai tarkastellut
yhteyshenkilon tietoja puhelun aikana, varmista, ettd ne on valittu jostakin lokin Liittyy
tietueeseen -kentdstd, ja lisda puhelua koskevia huomautukset
Huomautukset-tekstiruutuun.

Puhelulokeja ei luoda sisdisille puheluille.
Valitse Lopeta puhelu aktiivisesta SoftPhone-linjasta tai lopeta puhelu laskemalla kuuloke alas.
Tama toimenpide lopettaa puhelun ja vapauttaa linjan.

Jos jalkikasittelykoodeja ei ole otettu kdyttoon, puhelukeskuksen tila maaritetadn takaisin Valmiina
puheluihin -tilaan, ja puhelun loki tallennetaan automaattisesti.

Jos jalkikasittelykoodit on otettu kayttdon, puhelukeskuksen tilaksi madritetadn Puhelunesto,
ja syykoodit tulevat ndkyviin SoftPhoneen. Tdssa tilassa et voi vastaanottaa saapuvia puheluita.

Valitse syykoodi, joka vastaa parhaiten puhelun tulosta.
b. Voit halutessasi tehdd lisamuutoksia puhelulokiin.

c. Valitse Valmis. Puhelukeskuksen tilaksi palautetaan Valmiina puheluihin, ja puhelun loki
tallennetaan automaattisesti.

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun lopetftaminen:
e Puhelukeskuksen jdsen

Kaikki tallennetut lokit asetetaan SoftPhonen Edelliset N puhelua -osioon, josta ne voi tarkistaa nopeasti. Voit tarkistaa ndiden puhelulokien
tiedot napsauttamalla jotakin niihin liittyvista linkeista.

Aihe-linkki (esimerkiksi Puhelu 6/1/2006 12.34) avaa puhelulokin lisatietosivun.

Jompikumpi Liittyy tietueeseen -linkeistd avaa mdaritetyn Salesforce-tietueen lisdtietosivun.

@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivat ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkdyttajalta.

KATSO MYOS:

SoftPhonen kdyttdminen
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SoftPhonen kéyttdminen

Salesforce CRM Call Center SoftPhone avautuu Salesforce-ikkunasi vasempaan sivupalkkiin tai EDITION-VERSIOT

Salesforce-konsolin alapalkkiin. SoftPhonen avulla voit:

e Kirjautua sisdan puhelukeskukseen Kaytettavissd: Salesforce
Classicissa ja Lightning

e muokata puhelukeskuksen tilaa, jolla ilmaistaan, oletko valmis vastaanottamaan uuden puhelun i
) . I . o . Experiencessa
e valita puhelinnumeron kiintedlla SoftPhonella tai napsauttamalla minka tahansa yhteyshenkiléon,
liidiin, toimintoon tai tiliin liittyvén puhelinnumeron vieressa olevaa =_ -kuvaketta Kéytetttvissé Professional
Edition-, Enterprise Edition-,

e hakea puhelinnumeroita mukautetusta puhelukeskushakemistosta .
Performance Edition-,

e vastata puheluun, joka tulee toiselta puhelukeskuksen kayttdjalta tai ulkoisesta numerosta Unlimited Edition- ja
e asettaa puhelun pitoon Developer Edition
* aloittaa neuvottelupuhelun toisen puhelukeskuksen kayttsjan tai ulkoisesta numerosta soittavan -versioissa
kanssa
e sjirtad puhelun toiselle puhelukeskuksen kadyttdjalle tai ulkoiseen numeroon

e lisdtd huomautuksia tai liittda Salesforce-tietueita automaattiseen puhelulokiin, jotta puheluun
liittyvdt tietuetiedot voidaan tallentaa nopeasti

SoftPhonen tarkasteleminen

ja kéyttdminen:

* mukauttaa oman SoftPhonen toimintaa muokkaamalla omia Salesforce CRM Call Center e Puhelukeskuksen jdsen
-asetuksia.

Et voi pienentda sivupalkkia, jos olet Salesforce CRM Call Center -kdyttdja ja tydskentelet
Konsoli-valilehdella.

@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja paddkdyttajalta.

KATSO MYOS:
Salesforce CRM Call Center -palvelun jarjestelmévaatimukset
SoftPhonen kdyttéminen Salesforce-konsolilla

Puhelun paattaminen SoftPhonella
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Kirjautuminen sisddn SoftPhoneen

Salesforce CRM Call Center edellyttdd, ettd kirjaudut ensin sisdan Salesforceen ja sitten erikseen EDITION-VERSIOT
organisaation puhelinjdrjestelmadn. Puhelinjarjestelmaan kirjaudutaan sivupalkista, ja se on ndkyvissa
vain seuraavissa tilanteissa:

Kaytettavissa: Salesforce

e Kdyttdjd on kohdistettu puhelukeskukseen Salesforcessa. Classicissa ja Lightning

e Kayttdjd kdyttda laitetta, johon on asennettu asianmukainen CTl-sovitin. (Voit nopeasti vahvistaa, Experiencessa
ettd sovitin on asennettu, paikantamalla & -kuvakkeen tietokoneen tehtdvapalkissa. lImaisinalue Kaytettavissé Professional
sijaitsee ndyton oikeassa alakulmassa olevan kellon vieressa.) Edition-, Enterprise Edition-,

Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Kirjautumisruudussa kehotetaan antamaan kdyttdjdtunnus, salasana ja muita kirjautumistietoja Developer Edition
organisaation kdyttdman puhelinjarjestelmdn mukaisesti. Kun olet antanut ndma arvot, viimeistele -versioissa
yhteydenmuodostus puhelinjdrjestelmaan valitsemalla Sisaankirjautuminen.

Jos puhelinjarjestelman kirjautumisruutu ei tule nakyviin, ota yhteyttd paakdyttdjaan.

Puhelinjdrjestelmaan kirjautuminen automaattisesti Sisadnkirjautuminen-painiketta KAYTTJAOIKEUDET
napsauttamatta:

Kirjautuminen sisddn
Salesforce CRM Call Center
-palveluun:
2. Valitse Kirjaudu automaattisesti puhelukeskukseen Salesforceen * Puhelukeskuksen jdsen
kirjautumisen yhteydessa.Kun oletkirjautunut puhelujdrjestelmaan, Salesforce
muistaa kirjautumistiedot ja muodostaa yhteyden puhelinjarjestelmaan automaattisesti aina,
kun kirjaudut Salesforceen.

1. Kirjoita henkildkohtaisten asetustesi Pikahaku-kenttddn SoftPhone ja valitse Omat
SoftPhone-asetukset.

@ Note: Jos kirjaudut erikseen ulos puhelinjarjestelmastd, kun olet kirjautuneena Salesforceen, automaattinen sisddnkirjautuminen
poistetaan kdytosta Salesforce-istunnon ajaksi. Jos haluat ottaa automaattisen sisadnkirjautumisen uudelleen kdyttdon, kirjaudu
ulos Salesforcesta ja sitten takaisin sisaan.

Kun olet kirjautunut puhelinjérjestelmaan, puhelukeskuksen tilaksi maaritetdadn automaattisesti Ei valmiina puheluihin. Jos haluat vastata
puheluihin, sinun on vaihdettava puhelukeskuksen tilaksi Valmiina puheluihin.

o Vihje: Jos kaytat CTl Toolkit -versiolla 4.0 laadittua CTl-sovitinta, sinut kirjataan automaattisesti ulos SoftPhonesta 8 tunnin kuluttua,
jos sinulla on yksi selainvdlilehti avoinna ja siirryt ulkoiselle verkkosivulle tai Salesforce-sivulle, jossa ei ole sivupalkkia (esimerkiksi
mittaristo). Automaattisen uloskirjautumisen ajat saattavat vaihdella, koska ne perustuvat padkayttajasi tekemiin
SoftPhone-madrityksiin. Jos haluat pysya kirjautuneena, pida vahintdan yksi selaimen valilehti auki sivupalkittomalle Salesforce-sivulle,
kuten Aloitus tai Tapaukset. Automaattista uloskirjautumista ei tapahdu Salesforce-konsolissa.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdaminen
CTl-sovittimesi adapterin tarkastaminen

Salesforce CRM Call Center -palvelun jdrjestelmévaatimukset
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Puhelukeskuksen tilan muuttaminen

Kun olet kirjautuneena Salesforce CRM Call Center -palveluun, saatat haluta estad puheluiden

saapumisen SoftPhone-sovellukseesi tai voit joutua poistumaan tydpdytasi ddrestd. Jos haluat olla

vastaamatta puheluihin, voit madrittdd puhelukeskuksen tilan kauvakkeen viereen SoftPhonessa.

Mahdolliset puhelukeskuksen tilan arvot:
Puhelukeskuksen tila

Valmiina puheluihin

Ei valmiina puheluihin

Puhelu kdynnissa

Puhelunesto

Uloskirjautuminen

Kuvaus

Keskeneraistd puhelua ei ole kdynnissa, ja olet
valmis vastaamaan seuraavaan suoraan tai
jonosta siirrettyyn puheluun.

Keskenerdistd puhelua ei ole kdynnissd, mutta
et ole valmis vastaamaan seuraavaan jonosta
siirrettyyn puheluun.

Voit tdssa tilassa edelleen vastata puheluihin,
jotka soitetaan suoraan alaliittymdasi.

Puhelu on parhaillaan kdynnissa, etkd voi vastata
suoraan etkd jonosta siirrettyyn puheluun.

Puhelu on parhaillaan kdynnissg, ja haluat siirtya
suoraan Ei valmiina puheluihin -tilaan, kun
puhelu on paattynyt.

Oletetaan, ettd haluat kirjautua ulos
puhelukeskusjarjestelmastasi ja pysya
kirjautuneena Salesforceen. Kun olet valinnut
taman vaihtoehdon, Salesforce CRM Call Center
sulkee puhelukeskusyhteyden automaattisesti
ja tuo SoftPhone-kirjautumisndytén nakyviin.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelukeskuksen tilan
muuttaminen:

e Puhelukeskuksen jdsen

Kun kirjaudut sisdan Salesforce CRM Call Center -palveluun ensimmaisen kerran, puhelukeskuksen tilaksi maaritetdan automaattisesti Ei
valmiina puheluihin. Puhelujen vastaanottaminen edellyttas, ettd valitset avattavasta luettelosta Valmiina puheluihin -vaihtoehdon.

@ Nofte: Jotkin tassd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisétietoja padkdyttajalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen
Kirjautuminen sisadn SoftPhoneen
Puhelun soittaminen SoftPhonella

Puhelun paattaminen SoftPhonella
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Puhelukeskuksen hakemiston kdyttdminen

Jokaisella puhelukeskuksella on siihen liittyva puhelukeskuksen hakemisto, joka sisaltdd jokaisen
kyseiseen puhelukeskukseen kuuluvan kayttajan nimen ja numeron sekd muita jérjestelman tietueisiin
liittyvid puhelinnumeroita.

Puhelukeskuksen hakemiston kdyttaminen.

1. Napsauta SoftPhonessa sen avoimen linjan nimed, jota haluat kdyttad. Tdmd toiminto avaa
kyseisen linjan valintapaneelin. Voit avata puhelukeskuksen hakemiston napsauttamalla

valintapaneelin vieressé olevaa 2| -kuvaketta.
2. Voit etsid puhelinnumeron puhelukeskuksen hakemistosta seuraavasti.

a. Valitse avattavasta Valitse objekti -luettelosta tietuetyyppi, johon haluat kohdistaa haun.
Kaikki objektit, joilla on puhelinnumerokenttd, siséllytetadn tahan luetteloon.

b. Kirjoita Etsi-tekstiruutuun etsittdva nimi kokonaan tai osittain.
c. Voit tarkastella luetteloa vain tekstihaun sisaltdvista tietueista valitsemalla Siirry.

3. Kunléydat haluamasi puhelinnumeron, napsauta siihen liittyvan tietueen nimed, jolloin numero
lisdtadn automaattisesti SoftPhoneen.

4. Voit soittaa puhelun valitsemalla Valitse numero.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kayttdminen
Puhelun soittaminen SoftPhonella
Neuvottelupuhelun jarjestaminen SoftPhonella

Puhelun siirtdminen SoftPhonella

Puhelun soittaminen SoftPhonella

Salesforce CRM Call Center -palvelussa voi soittaa puhelun kolmella tavalla:
e Numeron manuaalinen valinta

e Puhelukeskuksen hakemiston kdyttdminen

e Puhelinnumerolinkin kayttaminen

Kun puhelu on kaynnissa, voit myos soittaa toisesta linjasta valitsemalla Uusi linja. Uuden linjan
avulla voit valita uuden puhelinnumeron katkaisematta alkuperaista puhelua. Kun napsautat Valitse
numero -painiketta, alkuperdinen puhelu asetetaan pitoon ja uusi puhelu alkaa.

Jos soitat puhelun, kun puhelukeskuksen tila on Valmiina puheluihin, tilaksi vaihtuu suoraan Ei
valmiing, ja sinun on annettava Ei valmiina -syykoodit, jos toiminto on otettu kdyttoon
puhelukeskuksessa.

Voit lopettaa puhelun valitsemalla Lopeta puhelu. Joissakin puhelinjdrjestelmissa SoftPhone-puhelua
eivoi lopettaa, ennen kuin siihen on vastattu. Tallaisissa tapauksissa Lopeta puhelu -painike ei ole
nakyvissd, vaan sinun on kaytettdva puhelinlaitetta puhelun lopettamiseen.

Jos valitsemasi numero on varattu, ndkyviin tulee ilmoitus asiasta, ja voit valita numeron uudelleen
tai peruuttaa puhelun.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelukeskuksen
hakemiston kayttdminen:
e Puhelukeskuksen jdsen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun soittaminen:
e Puhelukeskuksen jdsen
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Vastaaminen asiakkaille

@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivat ehka ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen
organisaatiosi mukautuksista tai CTI-sovittimista, joilla SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkdyttéjalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen
Puhelun asettaminen pitoon SoftPhonella
Neuvottelupuhelun jarjestaminen SoftPhonella
Puhelun siirtdminen SoftPhonella

Puhelun paattaminen SoftPhonella

Puhelun soittaminen valitsemalla numero manuaalisesti

Puhelun soittaminen Salesforce CRM Call Center -palvelussa valitsemalla numero manuaalisesti:

1. Napsauta SoftPhonessa sen avoimen linjan nimed, jota haluat kdyttad. Tamd toiminto avaa
kyseisen linjan valintapaneelin.

2. Anna haluamasi puhelinnumero napsauttamalla valintapaneelin numeropainikkeita tai
kirjoittamalla numerot ndppaimistolta.

3. Valitse Valitse numero tai paina ndppaimistén Enter-ndppainta.
@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka

ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen organisaatiosi mukautuksista tai CTI-sovittimista, joilla
SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkayttdjalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen
Puhelun soittaminen puhelukeskuksen hakemiston avulla

Puhelun soittaminen puhelinnumerolinkin kautta
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EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun soittaminen:
* Puhelukeskuksen jdsen
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Puhelun soittaminen puhelukeskuksen hakemiston avulla

Puhelun soittaminen Salesforce CRM Call Center -palvelussa puhelukeskuksen hakemiston avulla:

1. Napsauta SoftPhonessa sen avoimen linjan nimed, jota haluat kdyttad. Tdmd toiminto avaa
kyseisen linjan valintapaneelin.

2. Voit avata puhelukeskuksen hakemiston napsauttamalla valintapaneelin vieressa
olevaa %] -kuvaketta.

Etsi valittava numero kayttamalld hakemistoa.

4. Kunolet I6ytanyt numeron, voit syottda sen valintapaneelin automaattisesti napsauttamalla
numeroon liitettyd nimea.

5. Valitse Valitse numero tai paina ndppaimistdn Enter-ndppainta.
@ Note: Jotkin tdssd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka

ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen organisaatiosi mukautuksista tai CTl-sovittimista, joilla
SoftPhonesi laadittiin. Saat lisdtietoja padkayttdjalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen
Puhelun soittaminen valitsemalla numero manuaalisesti

Puhelun soittaminen puhelinnumerolinkin kautta

Puhelun soittaminen puhelinnumerolinkin kautta

Puhelun soittaminen suoraan yhteyshenkilon, liidin, toiminnon tai tilin puhelinnumerokentdsta
Salesforce CRM Call Center -palvelussa:

1. Etsinumero, johon haluat soittaa, yhteyshenkilon, liidin, toiminnon tai tilin tiedoista.

2. Napsauta numeron oikealla puolella olevaa = -painiketta. Numero valitaan automaattisesti
ensimmaiselle avoimelle SoftPhone-linjalle.

e Kertaalleen valittua numeroa ei voi valita uudelleen viiteen sekuntiin.

e« -painike ei ndy faksinumeroiden vieressa.

@ Nofe: Jotkin tassd ohjeessa kuvatut Salesforce CRM Call Center -ominaisuudet eivét ehka
ole saatavilla SoftPhoneesi, johtuen organisaatiosi mukautuksista tai CTI-sovittimista, joilla
SoftPhonesi laadittiin. Saat lisatietoja padkayttdjalta.

KATSO MYOS:
SoftPhonen kdyttdminen
Puhelun soittaminen valitsemalla numero manuaalisesti

Puhelun soittaminen puhelukeskuksen hakemiston avulla
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun soittaminen:
* Puhelukeskuksen jdsen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Puhelun soittaminen:
e Puhelukeskuksen jdsen
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CTl-sovittimesi adapterin tarkastaminen
Tarkastaaksesi minka CTl-sovittimen version olet asentanut koneellesi:

1. Suorita CTl-adapteri sieltd, minne se on asennettu. Valitse esimerkiksi Kdynnista-valikosta Kaikki
ohjelmat > salesforce.com > CTl Adapter 2.0 > Salesforce Adapter 2.0.

2. Napsauta hiiren oikeaa painiketta 12y -kuvakkeen tietokoneen tehtavapalkissa. limaisinalue
sijaitsee ruudun oikeassa alakulmassa olevan kellon vieressa.

3. Valitse Tietoja....

(CTl-sovittimesi versio ndkyy CTI Connector -kohdan alla.

@ Nofte: Jos kaytat CTl Toolkit -versiolla 4.03 laadittua CTl-sovitinta, ponnahdusikkuna avautuu
Firefox- tai Chrome-selainta kaytettaessa. Taman ponnahdusikkunan taytyy olla esilld laitteellasi,
jotta Salesforce CRM Call Center -yhteys ei katkea.

KATSO MYOS:
Salesforce CRM Call Center -palvelun jarjestelmavaatimukset

Kijautuminen sisdan SoftPhoneen

Vastaaminen portaaleihin ja Web-yhteiséihin

Ideat- ja Kysymys-yhteisdjen aktiivisuuden tarkasteleminen

Profiilisivullasi ndytetddn aktiivisuustilastoja, kuten ldhettdmiesi viestien médra seka Ideat- ja
Kysymys-yhteisGissa vastaanottamiesi tykkdysten mdard, jotta muut voivat nahdd, miten olet
osallistunut yhteiséon.

Napsauta nimeési sovelluksen mista tahansa osasta tarkastellaksesi profiiliasi. Voit myds napsauttaa
Profiili-vélilehted tai Nimesi > Oma profiili sivun yldlaidasta, jos ne ovat kdytettavissd. Tarkastele
muiden henkildiden profiileja napsauttamalla heidan nimeaan.

Profiilisi Yhteenveto-vélilehdessa ndytetadn Aktiivisuus yhteisdssd -osio, joka ndyttda aktiivisuutesi

muihin kdyttdjiin ndhden. Voit myds arvioida yhteisén muiden jasenten aktiivisuutta tarkastelemalla
heidan profiiliaan.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

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

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Ideat on kdytettévissd:
Professional Edition-,
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa

Chatter Answers on
kdytettavissd: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa
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Chatter » People » AN LiN
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Vastaaminen asiakkaille

Kun Chatter Answers on kdytdssd organisaatiossasi, profiilisivullasi ndytetdan seuraavien aktiviteettien kokonaismaarat:

e Esittdmasi kysymykset

e Kysymykset, joihin olet vastannut

e Kysymykset, jotka olet ratkaissut parhaalla vastauksella

Napsauta Kysymykset siirtyaksesi takaisin Kysymys ja vastaus -vdlilehteen.

Kun padkayttdjasi on ottanut Ma ine-vaihtoehdon kdyttdon Ideat-yhteisdssd, profiilisivullasi ndytetddn seuraavien aktiviteettien

kokonaismaarat:

e Luomasiideat

e \Vastaanottamasi kommentit

o Adnestimasi kommentit ja ideat

Napsauta ldeat siirtydksesi takaisin Ideat-valilehteen.

57



Tue asiakkaitasi

Asiakasportaalin kdyttdjien kdsitteleminen

@ Note: Summer 13 -julkaisusta alkaen Asiakasportaali ei ole kdytettdvissa uusille

organisaatioille. Olemassa olevilla organisaatioilla on yha kdyttdoikeus Asiakasportaaliin. Jos
sinulla ei ole Asiakasportaalia, mutta haluat jakaa tietoja helposti asiakkaidesi kanssa, kokeile
yhteisgja.

Asiakasportaaleja kdyttavat organisaatiot voivat jatkaa Asiakasportaaliensa kdyttdmista tai
siirtyd yhteisojen kdyttdmiseen. Ota yhteyttd Salesforce-asiakaspaallikkdon saadaksesi lisdtietoja.

@ Note: Raskaan portaalin kdyttdjdt ovat kdytettavissa asiakasportaaleissa tai yhteisdissa, jotka

on tarkoitettu tuhansien tai jopa miljoonien kayttdjien kaytettavaksi. Lisatietoja on kohdassa
Tietoja raskaan portaalin kayttdjista.

Yleisimpid Asiakasportaalin kayttajien hallintaan kuuluvia tehtavia:

Asiakasportaalin maarittaminen kayttdjille

Asiakasportaalin kayttdjien ottaminen kayttoon Yhteyshenkilot-valilehdesta
Asiakasportaalin kayttajien ottaminen kayttdon ja poistaminen kaytdsta
Asiakasportaalin kayttajien tietojen ja roolien muuttaminen

Asiakasportaalin kayttdjien tilien muuttaminen

Asiakasportaalin kdyttdjien yhdistdminen

Asiakasportaalin kdyttdjien salasanojen palauttaminen

Asiakasportaalin kdyttdjien kayttajdlisenssien tarkasteleminen
Kayttooikeuksien mydntdminen objektin tietueisiin raskaan portaalin kdyttdjille
Raskaan portaalin kayttajien tietueiden jakaminen Salesforce-kayttdjille
Asiakasportaalien kayttajien kayttdoikeuksien ja kdyttdoikeusasetusten hallinta

Profiilien kohdistaminen Asiakasportaaliin

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kdytetttvissa: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa

Asiakasportaalin kdyttdjien, tapausten ja yhteyshenkildiden hallinnan delegoiminen portaalikdyttdjille

Asiakasportaalin kayttdjien raportointi

O Vihje: Voit ratkaista Asiakasportaalin kdyttajien ongelmia napsauttamalla portaalikayttajan yhteyshenkilon lisatietosivulta Ulkoisten
kayttdjien hallinta ja valitsemalla Kirjaudu portaaliin kdyttajana. Nayttoon tulee uusi selainikkuna ja kirjaudut automaattisesti
sisadn portaaliin kumppanikdyttdjand. Tdmd asetus varmistaa myds, ettd portaali maaritetddn asianmukaisesti.

Kirjaudu portaaliin kayttajana -painike on kaytettdvissd vain, jos sinulla on itsepalvelukdyttdjien muokkausoikeus ja tilin
muokkausoikeus. Kirjaudu portaaliin kdyttajana -painiketta ei ndytetd ei-aktiivisille portaalikdyttdjille.
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Viestien lahettdminen tapauksiin ja yhteisdn kysymyksiin tapaussyotteen Yhteisé-toiminnolla

Tapaussyotteen Yhteiso-toiminto on oletusvaihtoehto asiakkaille vastaamisessa, jos tapaus on EDITION-VERSIOT

perdisin yhteisosta tai asiakasportaalista.

Viestin lahettdminen tapaukseen asiakasportaaleissa tai yhteisdissa: Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

1. Napsauta Vastaa asiakkaalle -painiketta Tapaussydte-sivulta.

2. Napsauta [+] ja valitse Yhteis. Kd.yfeh‘dvissd Enterprise
Riippuen siitd, miten paakdyttdjdsi on madrittanyt tapaussyotteen, saatat voida napsauttaa Edition-, Performance

Yhteiso ilman, ettd sinun tdytyy napsauttaa Vastaa asiakkaalle. Fdlﬂon-, Un"m't?fi Edition-
ja Developer Edition

3. Kirjoita viesti asiakkaalle. -versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Tapausviestien luominen

asiakasportaaleissa tai

yhteisgissa:

e Tapausten
muokkausoikeus

@ Post & Email % Logacall 9 Community # Change Status More ~

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

Your message will be posted to the customer case. m

4. Jos tyostat Chatter Questions- tai Chatter Answers -kysymyksestd eskaloitua tapausta, valitse kenen haluat ndkevan viestin:
e Valitse Vain asiakas lahettadksesi vastauksesi yksityisviesting tai Kaikki lahettdaksesi julkisen vastauksen.

e \Valitse Asiakastapaus ndyttdaksesi viestin kaikille sisdisille ja ulkoisille kayttdjille, joilla on tapauksen kayttdoikeus, tai Yhteison
kysymys lahettadksesi julkisen vastauksen yhteison kdyttdjan kysymykseen. Jos valitset Asiakkaan tapaus ja
Salesforce-padkayttdjasi on ottanut kayttddn yhteisdn tapaussydtteen, luot Chatter-viestin etkd tapauksen kommenttia.

@ Post ¥ Email ' LogaCall 9 Community # Change Status More ~

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

Customer Case ) Community Question m

5. Voitmyosvalita Léheta sahképosti ldhettddksesiasiakkaalle viestin, kun hanen kysymykseensa lahetetadn vastaus tapaukseen.

@ Nofte: Tdmad vaihtoehto on kdytettdvissa vain, jos padkayttdjasi on ottanut sen kdyttdon ja jos ilmoituksen vastaanottava asiakas
liittyy tapaukseen ja omistaa toimivan sahkopostiosoitteen. Jos organisaatiosi kayttaa yhteison tapaussyotetta ja tapausten
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Tue asiakkaitasi Vastaaminen asiakkaille

Chatter-viestien sahkdposti-ilmoitukset ovat kaytdssd, kdyttdjille iimoitetaan automaattisesti sahkdpostitse kaikista heidan
tapauksiinsa lahetetyistd julkisista viesteistd eika tatd vaihtoehtoa nayteta.

6. Voit littaa viestiin my6s Knowledge-artikkelin.
7. Napsauta painiketta julkaistaksesi viestisi.

@ Nofe: Jos yhteisojen tapaussyote on kdytdssd organisaatiossasi, voit muuttaa tapausviestien nakyvyytta niiden julkaisemisen
jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Julkaistun viestin tai séhkdpostin paljastaminen tai piilottaminen yhteison tapaussyotteessa.

KATSO MYOS:
Sahkdpostin lahettdminen ja vastaaminen tapaussyotteestd

Tapaussyote-yleiskatsaus

Vastausten yhteenveto

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter EDITION-VERSIOT
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer '13 Kdytettdvissa: Salesforce
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu Classicissa
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kayttajat voivat esittaa kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kayttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttddn ennen Summer

Vastaukset-ominaisuus on
kdytettdvissd: Enterprise
Edition-, Performance

13 Julkaisua. Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
Vastausten termejé -versioissa.

Vastausten ominaisuuksien ja toimintojen kuvaamiseen kdytetdan seuraavia termeja:

Vastaukset
Vastaukset on Yhteisé-sovelluksen ominaisuus, jonka avulla kayttdjat voivat Idhettad kysymyksiaan Vastaukset-vélilehden
yhteison jdsenien vastattavaksi. Yhteison jdsenet voivat sitten ddnestdd siitd, kuinka kukin vastaus tarkasteleminen:
auttoi, ja kysymyksen esittdja voi valita parhaan vastauksen. o Kysymysten lukuoikeus

Paras vastaus Kysymysten kysyminen ja
Kun jdsen tai vastaukset-yhteiso esittad kysymyksen ja toinen yhteison jésen postittaa vastauksen, niihin vastaaminen:
vastaaja voi merkitd yhden vastauksista parhaaksi vastaukseksi. Paras vastaus nakyy sitten suoraan e kysymyksien luontioikeus
kysymyksen alla (muiden vastausten yldpuolella). Parhaan vastauksen ilmaiseminen auttaa Vastausten dénestéminen:
muita yhteison jasenid, joilla on sama kysymys, Ioytamdan nopeasti relevanteimmat ja *  Kysymysten lukuoikeus

hyddyllisimmat tiedot.

Yhteiso
Yhteisot ovat tyontekijoille, loppukayttdjille ja kumppaneille tarkoitettuja, mukautettavia julkisia tai yksityisid tyotiloja, joissa he voivat
tydstda parhaita kdytantojd ja liketoimintaprosesseja yhdessa.

Vastausten tietoluokka
Kayttajat voivat luokitella vastaukset-vydhykkeen kysymyksid Vastaukset-valilehden tietoluokilla. Jos sinulla esimerkiksi on vydhyke
laitteistotuotteillesi, tietoluokkasi saattavat sisaltda kannettavat tietokoneet, tydpdydat ja tulostimet. Vydhykkeen jasenet voivat
nopeasti selata tiettyd luokkaa I6ytadkseen vastaukset kysymyksiinsd. Paakdyttdjat voivat kayttda tietoluokkia kysymysten
kdyttooikeuksien hallinnassa.
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Idea
Ideat ovat ehdotuksia, joita ideat-yhteison jasenet ldhettavat ja jotka on lajiteltu vydhykkeisiin. Jos esimerkiksi tietyn vyohykkeen aihe
on "ldeoita autojen varusteiksi", vyohykkeeseen sopivan ehdotuksen otsikkona voisi olla "Eristetyt mukitelineet, jotka pitdvat juoman
kuumana tai kylmand". Jos jonkin tietyn vyohykkeen aiheena olisi "Ideoita yrityksen henkilokuntaeduiksi”, vydhykkeeseen sopiva idea
olisi esimerkiksi "Tyopaikan paivahoito".

Kysymys
Aihe postitettu vastaukset-yhteisoon. Kun yhteison jasen esittad kysymyksen, muut yhteison jasenet postittavat vastauksia auttaakseen
kysymyksen ratkaisemisessa.

Vastaus
Vastaus vastaukset-yhteison kysymykseen. Kun yhteisdn jasenet vastaavat kysymykseen, sen esittanyt henkild on voi valita yhden
vastauksista parhaaksi vastaukseksi, jolloin se ratkaistaan ja suljetaan.

Aéni, vastaus
Vastaukset-yhteisdssa dani tarkoittaa, etta joko pidat tai et pida vastauksesta kysymykseen.

Vyohyke
Vydhykkeet organisoivat ideat ja kysymykset loogisiksi ryhmiksi siten, ettd jokaisella vyohykkeelld on oma suuntaus sekd omat ideat
ja kysymykset.

Kuvakkeen kuvaukset

Kuvake Kuvaus
(7 Kysymys, joka on ratkaistu. Kysymys ratkaistaan, kun sen esittanyt henkild valitsee vastauksen parhaaksi
vastaukseksi.

4 Kysymys, johon yhteison jésenet ovat vastanneet. Tdma kuvake esimerkiksi esittad kysymystd, jolla on neljd
w vastausta. Jos kysymykseen ei ole vastauksia, kuvakkeessa nakyy “0".

Vastaus kysymykseen.

Vastaus, joka on merkitty parhaaksi vastaukseksi kysymykseen.
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Vastausten kdyttdminen

@ Note: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kaytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter

"18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer '13
-julkaisusta lahtien. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kayttajat voivat esittaa kysymyksia ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kayttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter "18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttdon ennen Summer
"13 -julkaisua.

Vastaukset on Yhteis6-sovelluksen ominaisuus, jonka avulla kdyttdjat voivat Iahettad kysymyksidan
yhteison jdsenien vastattavaksi. Yhteison jasenet voivat sitten ddnestda siitd, kuinka kukin vastaus
auttoi, ja kysymyksen esittdjd voi valita parhaan vastauksen.

Vastaukset-vélilehdessa voit tehda seuraavat toimet:

Kysymyksen kysyminen

Vastauksen |dytaminen kysymykseen

Kysymykseen vastaaminen

Vastausten danestaminen

Maaritd vastaus kysymyksesi parhaaksi vastaukseksi
Tarkastele kaikkia kysymyksidsi ja vastauksia
Muunna vastaus artikkeliksi tietamyskantaan

Ylennd kysymys tapaukseksi

Vastausten kotisivun oikea puoli antaa pikakuvan viimeaikaisista toiminnoista ndyttamalla

viimeisimmin kysytyt ja vastatut kysymykset, sekd kysymykset, jotka ovat olleet avoimina yli viikon.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettavissd: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-Versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten danestdminen:
e Kysymysten lukuoikeus

Vain padkayttajilld on vastausten taydet luku-, luonti-, muokkaus- ja poisto-oikeudet. Vakio- ja portaalikayttajat voivat poistaa omia
kysymyksiadn ja vastauksia, jos kukaan ei ole vastannut tai danestanyt.

KATSO MYOS:

Vastausten yhteenveto
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Kysymyksen kysyminen

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter

"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Kysymyksen esittaminen:

1.

Syéta kysymyksesi vastaukset-valilehdelta ja napsauta Kysy.

Salesforce hakee muiden kysymysten otsikkoja ja kuvauksia vyohykkeen siséltd ja luetteloi ne,
jotka ovat samankaltaisia kuin sinun kysymyksesi. Jos kysymyksesi on esitetty aikaisemmin, ndet
muiden vydhykkeiden jasenten ldhettdmat vastaukset napsauttamalla kysymyksen otsikkoa.

Vaihtoehtoisesti voit tyhjentda samanlaisten kysymysten tulokset ja kysya toisen kysymyksen
napsauttamalla Aloita alusta.

Jos kysymystdsi ei ole jo esitetty, napsauta Jatka.

3. Kirjoita kysymyksen kuvaus. Muotoile tekstisi tai lisad kuva HTML-editorilla.

5.

Valitse luokka kysymyksellesi. Jos et valitse luokkaa, yhteison jasenten voi olla vaikea 16ytaa
kysymystasi, silld heiddn tdytyy kdyttda hakua tai tarkastella kaikkia yhteison kysymyksia.

Valitse Postita kysymys.

Kun olet esittanyt kysymyksen, odota yhteisosi jasenten postittamia vastauksia. Voit sitten ratkaista
kysymyksesi valitsemalla vastauksen parhaaksi vastaukseksi.

KATSO MYOS:

Vastausten yhteenveto
Vastausten kdyttdminen
Kysymykseen vastaaminen

Kysymyksen ylentdminen tapaukseksi
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten Gdnestéminen:
e Kysymysten lukuoikeus
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Kysymysten luominen Kysymykset-vdlilehdestd

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter

"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

@ Nofe: Koska pdakdyttajdsi maarittdd kysymysten kentdt, seuraavat vaiheet eivét valttdmattd

sisalld kaikkia kenttia.

Voit kayttad Kysymykset-valilehted sovelluksesta tai konsolista esittadksesi kysymyksid vyohykkeille,
joita moderoit ja hallitset. Palautteen tai mielipiteiden pyytdminen yhteisojen jdseniltd on helppo
tapa arvioida aiheiden kiinnostavuutta ja luoda suhteita yhteisoon.

Kysymyksen ldhettdminen yhteisolle Kysymykset-vdlilehdesta:

1.

Napsauta Kysymykset-luettelondkymadn sivulta Uusi kysymys tai napsauta
Kysymykset-yhteenvetosivun Uusimmat kysymykset -luettelosta Uusi.

. Valitse vydhyke, jolle haluat esittad kysymyksen.

Lisad kysymyksellesi otsikko.
Kirjoita halutessasi kysymyksen kuvaus.

Kayta muotoillun tekstin editoria muotoillaksesi tekstidsi tai lisdtaksesi kuvan. Salesforce
suosittelee, ettd kdytdt alle 450 pikselid leveitd kuvia, jotta kuvasi nakyvét syétteessd oikein.

Valitse luokka kysymyksellesi.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Kysymykset-vdlilehden

tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus

Kysymysten kysyminen ja

niihin vastaaminen:

e Kysymyksien
luontioikeus

Kysymyksille tulee kohdistaa luokka, jotta ne ndkyvat yhteisossa. Kysymykset, joilla ei ole luokkaa, ndkyvat ainoastaan kysymyksen

omistajalle, mutta eivat yhteison muille jasenille.

Napsauta Tallenna.
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Kysymyksen muokkaaminen ja poistaminen

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Vakiokayttdjat voivat poistaa omia kysymyksiadn, jos niihin ei ole vastattu. Kun kysymykseen vastataan,
kysymyksen omistaja ei voi enda poistaa sitd. Salesforce-paakdyttdjana voit muokata ja poistaa
kaikkia yhteisoon ldhetettyja kysymyksia. Saatat esimerkiksi haluta tarkastella vastaukset-yhteis6a
ja muokata tai poistaa kysymyksid, joiden sisaltd on asiaankuulumaton tai sen kieli on loukkaavaa.

Kysymyksen muokkaaminen tai poistaminen:
1. Voit tarkastella sisdllon lisatietosivua napsauttamalla kysymyksen otsikkoa.

2. Napsauta sivun yldosassa Muokkaa tai Poista. Kun muokkaat kysymystd, voit muuttaa otsikkoa
tai kuvausta ja valita kysymykselle eri luokan. Kun poistat kysymyksen, se (ja kaikki siihen liittyvid
vastaukset) siirretaan roskakoriin.

Toinen tapa estda loukkaavaa kieltd on luoda vahvistussadnto, joka estdd kdyttajaa sydttamasta
maddrattyja sanoja kysymysta esittdessadn.

Jos haluat luoda vahvistussaantdjg, siirry Chatter Answers -kysymysten ja Chatter Answers -vastausten
objektin hallinta-asetusten Vahvistussaanndt-osioon.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettavissa: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Kysymyksen
muokkaaminen:

e Kysymyksen
muokkausoikeus
Kysymyksen poistaminen:
e Kysymysten

poisto-oikeus
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Kysymyksen |6ytdminen ja tarkasteleminen

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Kysymyksen voi l0ytaa parilla tavalla:
e Selaamalla kysymyksid yhteison tai luokan sisalla.

e Hakemalla kysymystd hakukentdn kautta Vastaukset-vdlilehdelld. Tdma kentta hakee otsikko-
ja kuvauskenttid seka kysymyksille ja vastauksille ja nayttad tdsmaavat tulokset.

Kun olet [oytanyt kysymyksesi, napsauta sen otsikkoa tarkastellaksesi kysymyksen lisatietosivua, joka
luetteloi kaikki vastaukset kysymykseen. Kysymyksen lisatietosivu luetteloi yhteison jasenten
lukumaardn, jotka pitdvat tai eivat pida kustakin vastauksesta ja ndyttavat parhaan vastauksen
kysymykseen (jos sellainen on valittu).

Kysymyksen lisdtietosivulla voit:
e Vastata kysymykseen.
e Adnestaa vastausta.

e \Valita vastaus parhaaksi vastaukseksi. Voit valita parhaan vastauksen ainoastaan, jos esitit
kysymyksen tai olet Salesforce-padkayttaja.

Jos kysymys on jo ratkaistu, voit avata sen uudelleen napsauttamalla sen yldpuolella Merkitse
ei-vastatuksi.

e Vastausten lajitteluperuste

- Uusin — Nayttad uusimmat vastaukset luettelon yldaosassa.

- Vanhin — N&yttdd vanhimmat vastaukset luettelon yldosassa.

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten Gdnestéminen:
e Kysymysten lukuoikeus

- Eniten ddnid — Ndyttaa luettelon yldosassa vastaukset, joilla on suurin mdard “pitaa’- ja “ei pida” -dania (yhteenlaskettuna).

KATSO MYOS:
Vastausten yhteenveto

Vastausten kdyttdminen
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Kysymysten selaaminen vyohykkeestd tai luokasta

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Voit tarkastella vydhykkeen tai luokan kaikkia kysymyksia siirtymalla Vastaukset-vdlilehteen ja
napsauttamalla vyShykkeen nimea tai luokkaa, joka nakyy otsikon Hae vastaus alla.

Kysymysten selaaminen vydhykkeesta

Kun olet napsauttanut vyéhykkeen nimed tarkastellaksesi kaikkia kyseisen vydhykkeen kysymyksid,

voit:

e Kysyd kysymyksen.

e Suodata kysymykset, niin ettd ndet ainoastaan avoimet tai ratkaissut kysymykset. Kysymystd
pidetdan ratkaistuna, kun kysymyksen esittanyt henkilo on valinnut yhden vastauksista parhaaksi
vastaukseksi. Yhteisojen jasenet voivat jatkaa vastausten lahettdmista ja danestamista myds sen
jalkeen, kun kysymys on ratkaistu.

e Kysymysten lajitteluperuste:

- Viimeisin toiminto — Nayttaa luettelon yldosassa kysymykset, joilla on viimeisimmat
vastaukset

- Uusin — Nayttad luettelon yldosassa kysymykset, jotka on esitetty viimeisimpana.

- Vanhin — Nayttad vanhimmat kysymykset luettelon yldosassa

e Napsauta Vastaa kysymyksen alapuolella postittaaksesi vastauksen.

e Voit tarkastella kaikkia liitettyja kysymyksia kyseisessa luokassa napsauttamalla luokkaa.

Kaikki vyohykkeesi luokat naytetdan vyohykkeen nimen alla sivun yldosassa.

Kysymyskuvake osoittaa, onko kysymys ratkaistu vai onko se yha auki.

Kysymysten selaaminen luokan sisalla

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten Gdnestéminen:
e Kysymysten lukuoikeus

Kun yhteison jasenet esittavat kysymyksen, he liittavat yksittdisen luokan kysymykseensa tehddkseen sen helpommaksi [6ytdd yhteison
sisalld. Voit selata kaikkia liitettyja kysymyksia luokan sisalld napsauttamalla luokan nimed, jolloin ndkyviin tulee luokan lisatietosivu.

Voit napsauttaa luokkaa seuraavissa paikoissa:

e Kun tarkastelet kysymystd, kyseiseen kysymykseen liittyvadt luokat ndkyvat kysymyksen kuvauksen alla.
e Kun selaat vyohykkeen kysymyksid, kaikki vyohykkeen luokat ndytetdan vyohykkeen nimen alla.

e Kaikki vyohykkeen luokat ndytetddn vyohykkeen nimen alla vastausten aloitussivulla.

Luokan lisatietosivulla voit:

e Kysyd kysymyksen, joka liitetddn automaattisesti tarkastelemaasi luokkaan.

67


https://help.salesforce.com/apex/HTViewSolution?urlname=Chatter-Answers-to-Retire-in-Winter-18
https://help.salesforce.com/apex/HTViewSolution?urlname=Chatter-Answers-to-Retire-in-Winter-18

Tue asiakkaitasi Vastaaminen asiakkaille

Tarkastella kaikkia kyseiseen luokkaan liitettyjd kysymyksid tai suodattaa kysymykset niin, etta ndet ainoastaan avoimet tai ratkaistut
kysymykset. Kysymystd pidetdan ratkaistuna, kun kysymyksen esittanyt henkild on valinnut yhden vastauksista parhaaksi vastaukseksi.
Yhteisojen jdsenet voivat jatkaa vastausten ldhettdmistd ja ddnestamista myos sen jalkeen, kun kysymys on ratkaistu.

Kysymysten lajitteluperuste:
- Viimeisin toiminto — Nayttda luettelon yldaosassa kysymykset, joilla on viimeisimmat vastaukset
- Uusin — Nayttad luettelon yldosassa kysymykset, jotka on esitetty viimeisimpand.

-~ Vanhin — Nayttaa vanhimmat kysymykset luettelon yldosassa

Napsauta Vastaa kysymyksen alapuolella postittaaksesi vastauksen.

Kysymyskuvake osoittaa, onko kysymys ratkaistu vai onko se yha auki.

KATSO MYOS:

Vastausten yhteenveto

Kysymykseen vastaaminen

@ Nofte: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytostd kaikista Salesforce-organisaatioista Winter EDITION-VERSIOT

"18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13 Kaytettdvissd: Salesforce
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu Classicissa
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytad vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kayttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,

13 Julkaisua. Performance Edition-,
Vastataksesi kysymykseen: Unlimited Edition- ja
e Jostarkastelet luetteloa kysymykset yhteison tai luokan sisdlld, napsauta Vastaa sen kysymyksen Deve_lqper Edition

. . s o -versioissa.
vieressd, johon haluat vastata. Syota vastauksesi editoriin ja napsauta Vastaa.
e Jos tarkastelet kysymyksen yksityiskohtia, sy6ta vastauksesi annettuun tilaan sivun alaosassa ja » -
napsauta Vastaa KAY]TJAO'KEUDET

Kun olet vastannut kysymykseen: Vastaukset-vdlilehden

tarkasteleminen:

Yhteison jasenet voivat ddnestdd, pitdvatkd he vastauksestasi vai eivat. ]
e Kysymysten lukuoikeus

Kysymyksen esittanyt henkild voi valita vastauksesi parhaaksi vastaukseksi.
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

KATSO MYOS: e kysymyksien luontioikeus
Vastausten yhteenveto Vastausten ddnestdminen:
Vastausten danestaminen e Kysymysten lukuoikeus

Parhaan vastauksen valitseminen kysymykseen

Kysymyksen ylentdminen tapaukseksi
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Vastausten muokkaaminen ja poistaminen

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Vakiokayttajat, joilla ei ole vastausobjektien muokkaus- ja poisto-oikeutta, eivat voi muokata tai
poistaa vastauksiaan. Salesforce-pdakayttajand voit kuitenkin muokata ja poistaa kaikkia yhteiséon
lahetettyja vastauksia. Saatat esimerkiksi haluta tarkastella vastaukset-yhteisod ja muokata tai poistaa
vastauksia, joiden sisaltd on asiaankuulumaton tai sen kieli on loukkaavaa.

Vastauksen muokkaaminen tai poistaminen:
1. Tarkastele luetteloa kaikista kysymyksen vastauksista napsauttamalla kysymyksen otsikkoa.

2. Napsauta Muokkaa tai Poista sen vastauksen vieressd, jonka haluat muuttaa tai poistaa. Kun
poistat vastauksen, se siirretdan roskakoriin.

Toinen tapa estda loukkaavaa kieltd on luoda vahvistussadnto, joka estda kdyttajaa sydttamasta
madrattyja sanoja vastausta postittaessaan.

Jos haluat luoda vahvistussaantdjg, siirry Chatter Answers -kysymysten ja Chatter Answers -vastausten
objektin hallinta-asetusten Vahvistussaannét-osioon.

Vastausten ddnestdminen

@ Nofte: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytostd kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kayttajat voivat esittaa kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kayttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter "18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttdon ennen Summer
"13 -julkaisua.

Kun ddnestdt vastauksesta, voit antaa panoksesi vastaukset-yhteisolle ilmaisemalla vastaukset, jotka

sisaltdvdt hyodyllisimpia (ei hyodyllisid) tietoja. Kun muut yhteison jasenet etsivat vastausta

kysymykseen, he voivat nopeasti ndhda "pitaa"- ja "ei pida" -danten maaran ja tehda tietoisemman
paatoksen siitd, minka vastauksen lukevat.

Lisaksi mitd enemman dania vastaus saa, sitd helpompaa kysymyksen esittajan on valita vastaus
parhaaksi vastaukseksi.

Kun tarkastelet kysymystd, tarkastele vastauksia ja napsauta Pitad danestdaksesi hyvaksymisesi
vastaukselle tai Ei pidd, jos vastaus sisaltaa vaaraa tai hyddytdnta tietoa. Adnesi (joko +1 tai 1)
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Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettavissa: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastauksen muokkaaminen:

e Kysymyksen
muokkausoikeus

Vastausten poistaminen:

e Kysymysten
poisto-oikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettdvissd: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-Versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten danestdminen:
e Kysymysten lukuoikeus
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Vastaaminen asiakkaille

sisdllytetdan kyseisen vastauksen Pitad tai Ei pida -danien kokonaismadardan. Bt voi ddnestda omaa vastaustasi ja voit danestda vain kerran

kutakin vastausta.

KATSO MYOS:
Vastausten yhteenveto
Vastausten kdyttdminen

Kysymykseen vastaaminen

Parhaan vastauksen valitseminen kysymykseen

@ Note: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kaytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer '13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kayttajat voivat esittaa kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kayttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Kun olet esittanyt kysymyksen, sinun pitaisi valvoa muiden yhteisdn jasenten postittamia vastauksia
ja lopulta valita yksi vastauksista parhaaksi vastaukseksi. Paras vastaus ndkyy korostettuna suoraan
kysymyksen alla, joten se on helppo 16ytad. Tdma auttaa yhteison jdsenid 10ytdmaan helposti
hyodyllisimman ratkasun kysymykseen.

Vain Salesforce-padkayttdjd ja kysymyksen esittanyt henkild voivat valita parhaan vastauksen.
Parhaan vastauksen valitseminen:

1. Etsi kysymyksesi vastaukset-valilehdeltd ja napsauta sen otsikkoa.

2. Pa&atd, mikd vastauksista on paras ja napsauta sitten Valitse parhaaksi vastaukseksi.

Nahdaksesi, mikd on paras vastaus, katso kunkin vastauksen saamia danid (“pitaa” ja “ei pida”).
Vastaus, jolla on eniten “pitad"-adnia sisaltda hyodyllisinta tietoa. Jos kysymykseen on useita
vastauksia, yritd lajitella vastaukset ehdon Eniten dania perusteella, niin ettd vastaukset, joilla
on eniten "pitad"- tai "ei pida" -dania, nakyy luettelon yldosassa.

Parhaan vastauksen valitsemisen jalkeen:

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kdytettdvissd: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus
Kysymysten kysyminen ja
niihin vastaaminen:

e kysymyksien luontioikeus
Vastausten Gdnestéminen:
e Kysymysten lukuoikeus

e Kysymys merkitddn "ratkaistuksi". Yhteisdjen jasenet voivat jatkaa vastausten ldhettdmistd ja danestamista ratkaistuihin kysymyksiin.

e Jos tulevaisuudessa postitetaan vastaus, jota pidat parempana, valitse vain yksinkertaisesti vastaus parhaaksi vastaukseksi edellisen

parhaan vastauksen tilalle.

e Voit poistaa parhaan vastauksen tilan vastauksesta milloin vain. Parhaan vastauksen tilan poistaminen vastauksesta tekee siitd

tavanomaisen vastauksen.

KATSO MYOS:
Artikkelin luominen vastauksesta
Kysymykseen vastaaminen

Vastausten aanestaminen
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Omien kysymysten ja vastausten tarkasteleminen

@ Note: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytostd kaikista Salesforce-organisaatioista Winter EDITION-VERSIOT
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13 Kaytettdvissd: Salesforce
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu Classicissa
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettavissa: Enterprise
Edition-, Performance

13 Julkaisua. Edition-, Unlimited Edition-
Kun olet ryhtynyt aktiiviseksi yhteison jaseneksi, voit tarkastella kaikkien esittamiesi kysymysten ja ja Developer Edition
postittamiesi vastausten luetteloa napsauttamalla Vastaukset-vélilehden yldosassa minka tahansa -versioissa.

sivun yldosassa kohtaa Omat kysymykset ja vastaukset.

Kun tarkastelet listaa kysymyksistasi, voit nopeasti nahda, mitka kysymykset olet ratkaissut ja mitka KAYTTJAOIKEUDET

ovat yhd auki. (Ratkaistuilla kysymyksilld on paras vastaus.) Voit lajitella kysymyksesi seuraavin

perustein: Vastaukset-valilehden
tarkasteleminen:

e Uusin — Ndyttdd uusimmat kysymyksesi luettelon yldosassa. «  Kysymysten lukuoikeus

e Viimeisin toiminto — Ndyttad luettelon yldosassa viimeksi esittdmadsi kysymykset ja kysymyksesi, Kysymysfen kysyminen ja
joilla on viimeisimmat vastaukset niihin vastaaminen:

e Vanhin — N&yttaa vanhimmat kysymyksesi luettelon yldosassa *  kysymyksien luonfioikeus

Kun tarkastelet vastaustesi luetteloa, kysymyksen otsikko nakyy linkkina vastauksen jalkeen. Voit Vastausten ganestdminen:

lajitella vastauksesi seuraavin perustein: e Kysymysten lukuoikeus

e Uusin — Ndyttda viimeisimpdna postittamasi vastaukset luettelon yldosassa.
e Vanhin — Ndyttdd vanhimmat vastauksesi luettelon yldosassa.

e Eniten ddnid — Nayttda luettelon yldosassa vastauksesi, joilla on suurin madra “pitad’- ja “ei pidd” -aanid (yhteenlaskettuna).

Seuraava taulukko selittda sivulla nakyvat kuvakkeet:

Kuvake Kuvaus

() Kysymys, joka on ratkaistu. Kysymys ratkaistaan, kun sen esittanyt henkild valitsee vastauksen parhaaksi
vastaukseksi.

! ) Kysymys, johon yhteison jésenet ovat vastanneet. Tdma kuvake esimerkiksi esittad kysymystd, jolla on nelja

vastausta. Jos kysymykseen ei ole vastauksia, kuvakkeessa nakyy “0".

Vastaus kysymykseen.

Vastaus, joka on merkitty parhaaksi vastaukseksi kysymykseen.

KATSO MYOS:
Vastausten yhteenveto
Kysymyksen kysyminen

Kysymykseen vastaaminen
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Artikkelin luominen vastauksesta

@ Note: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytostd kaikista Salesforce-organisaatioista Winter EDITION-VERSIOT
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13 Kaytettdvissa: Salesforce
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu Classicissa
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer

Tietoluokat ja vastaukset
ovat kaytettdvissa:
Enterprise Edition-,

13 Julkaisua. Performance Edition-,
Saatat haluta muuttaa vastaukset-yhteisdssa olevan erityisen kaytannollisen vastauksen artikkeliksi Unlimited Edition- ja
tietdmyskantaasi. Artikkelin luominen: Developer Edition

. Sl o . -versioissa.
1. Napsauta kysymyksen otsikkoa tarkastellaksesi lisatietosivulla olevaa kysymasta ja vastauksia.

Salesforce Knowledge on
kaytettavissa: Performance
Edition- jo Developer

2. Valitse Ylenna artikkeliksi vastauksessa, jonka haluat lisata tietdamyskantaan.

3. Muokkaa artikkeliasi. Naytettdvat kentat riippuvat vastauksille kohdistetusta oletusartikkelityypista,

mutta seuraava patee kaikkiin artikkelityyppeihin: Edition -versioissa sekd
e Otsikko-kenttd sisaltaa kysymyksen otsikon. Unlimited Edition
ol -versioissa, joissa on Service
® Yhteenveto-kenttd sisdltdd vastauksen. Cloud
e \oit valita uusia tietoluokkia artikkelille. Toisin kuin vastaukset, artikkelit tukevat useita
luokkaryhmis. Salesforce Knowledge on

saatavilla lisdmaksusta:

@ Note: Padkayttdja voi muuttaa artikkelin tyyppid ja kohdetta. Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja

4. Napsauta Tallenna. Alkuperaisessé vastauksessa on nyt tilaviesti, joka osoittaa svastauksen Unlimited Edition
yhteyden artikkeliin. Kun artikkeli on julkaistu, vastauksen viestiin sisaltyy linkki artikkeliin. -versioissa.

KATSO MYOS: KAYTTJAOIKEUDET

Vastausten yhteenveto

Vastaukset-vdlilehden
Julkaistut artikkelit ja kddnnokset tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus

Kysymysten esittdminen ja

niihin vastaaminen:

e Kysymysten luontioikeus

Vastauksen ylentdminen:

e Vastausten
ylentdmiseen kdytetyn
artikkelityypin luonti- ja
lukuoikeus

JA

Kysymysten
muokkausoikeus
JA

Knowledge-kayttaja
valittu kayttajan
tietosivulla
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Kysymyksen ylent@minen tapaukseksi

@ Nofe: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter
"18 -julkaisun jalkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter '18
-julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 13
-julkaisusta lahtien. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu
saumattomasti Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja
|6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttda
Vastaukset-ominaisuutta Winter '18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttddn ennen Summer
"13 -julkaisua.

Jos kysymysta ei voida ratkaista tai sen vastaus ei ole tyydyttava, pdakayttajat ja yhteison luotettavat
jasenet voivat ylentda kysymyksen tapaukseksi. Kun tapaus on luotu, kysymyksen tietosivulla on
linkki tapaukseen kysymyksen keston ajan. Tama linkki ndyttda myos tapauksen tilan.

@ Note: Tapauksen sulkeminen ei merkitse kysymdsta ratkaisemattomaksi, eikd kysymyksen
ratkaiseminen sulje tapausta. Tapaus ja kysymys tdytyy paivittda erikseen.

Kysymyksen ylentdminen tapaukseksi:
1. Napsauta kysymyksen otsikkoa.

2. Napsauta kysymyksen lisdtietosivulta Ylenna tapaukseksi. Tama painike nakyy vain, jos
padkayttdja on madrittanyt sopivat tapausasetukset.

3. Paivitd tapauskentdt, jos haluat muuttaa oletusarvoja. Kysymyksen otsikosta tulee automaattisesti
tapauksen Aihe.

4. Napsauta Tallenna. Sinut palautetaan kysymyksen lisdtietosivulle ja Tapauksen omistaja
voi aloittaa tapauksen ratkaisemisen.

KATSO MYOS:
Kysymyksen kysyminen
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Vastaukset-ominaisuus on
kaytettavissa: Enterprise
Edition-, Performance
Edition-, Unlimited Edition-
ja Developer Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Vastaukset-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus

Kysymysten esittdminen ja

niihin vastaaminen:

e Kysymysten luontioikeus

Tapausten luominen:
e Tapausten luontioikeus
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Ideoiden yhteenveto

Ideat on yhteiso, jossa kdyttdjat voivat lahettdd, ddnestda ja kommentoida ideoita. Ideat-yhteisd
tarjoaa ldpindkyvadn tavan mainostaa, hallita ja esitelld innovaatiota verkossa.

O Vihje: Salesforce tarjoaa oman Ideat-yhteisénsa Salesforce-kdyttajille, jotta he voivat antaa
tuotepalautetta ja ehdottaa uusia ominaisuuksia. Kdy osoitteessa http://ideas.salesforce.com.

Ideoiden terminologia
Ideat-yhteisdssa kaytetadn seuraavaa termistoa:

Luokka, Ideat
Luokat ovat padkdyttdjan madrittamid arvoja, joiden avulla ideat jarjestetadn loogisiksi alaryhmiksi
vybhykkeen sisdlld. Ideat-vdlilehden avattavassa Ndytd luokka -luettelossa kayttajdt voivat
suodattaa ideoita luokittain, ja Ldhetd idea -sivun Luokat-valintaluettelon avulla kdyttdjat
voivat lisatd ideoihinsa luokkia. Jos vydhykkeesi keskittyy esimerkiksi aiheeseen "Vaatemalliston
parantaminen”, voit maarittdd luokat "Paidat", "Takit" ja "Housut". Kullakin organisaatiolla on
yksi yhteinen luokkajoukko, joka voidaan lisétd kuhunkin vyohykkeeseen tai poistaa siita.
Paakdyttdja madrittda erilliset luokat ideat- ja vastaukset-vyohykkeille.

Huomautus
Huomautukset ovat tekstimuotoisia vastauksia lahetettyihin ideoihin. Ne mahdollistavat ideoista
kdytdvan keskustelun. Ideat-vdlilehden Huomautukset-alavalilehdessa ndkyvat viimeisimmat
huomautukset. Idean tietosivulla huomautukset lajitellaan aikajarjestykseen vanhimmasta
uudempaan.

Yhteiso
Yhteisot ovat tydntekijoille, loppukayttdjille ja kumppaneille tarkoitettuja, mukautettavia julkisia
tai yksityisia ty6tiloja, joissa he voivat tydstad parhaita kaytantojd ja liiketoimintaprosesseja
yhdessa.

Yhteison asiantuntija
Yhteison asiantuntija on yhteison jasen, joka edustaa organisaatiotasi luotettavalla ja
arvovaltaisella tavalla. Kun yhteisén asiantuntijat lahettavat kommentteja tai ideoita, heidan
nimensd vieressd ndytetdan ainutlaatuinen kuvake (*g ). Salesforce-padkayttdjd voi madrittda
tarpeellisen madran yhteison asiantuntijoita.

Alentaminen

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideat-vdlilehden
tarkasteleminen:

¢ |deoiden lukuoikeus

Ideoiden tarkasteleminen ja
ddnestdminen:

e |deoiden lukuoikeus

Ideoiden luominen ja
huomautusten lisGédminen
ideoihin:

e |deoiden luontioikeus

Ideoiden ja niiden

huomautusten

muokkaaminen:

* |deoiden
muokkausoikeus

Jos et pidd jostakin ideasta voit valita alenna, jolloin idean kokonaispistemadrastd vahennetdan 10 pistettd ja sen
kokonaissuosituimmuus laskee. Voit alentaa saman idean vain kerran, etkd voi ylentda alentamaasi ideaa. Idean kokonaispistemaara

voi olla negatiivinen, jos sitd alentaa useampi kdyttdja kuin sitd ylentda.

Puoliintumisaika

Puoliintumisaika-asetus maarittad, kuinka nopeasti vanhat ideat havidvat Kuumat ideat -sivun luettelosta ja tekevat tilaa uudempia
dania saaneille ideoille. Lyhyt puoliintumisaika siirtdd vanhempia ideoita listalla alaspdin nopeammin kuin pitka puoliintumisaika.

Tama asetus vaikuttaa kaikkiin organisaatiosi vyohykkeisiin.

Idea

Ideat ovat ehdotuksia, joita ideat-yhteison jasenet ldhettavat ja jotka on lajiteltu vydhykkeisiin. Jos esimerkiksi tietyn vyohykkeen aihe
on "ldeoita autojen varusteiksi', vyohykkeeseen sopivan ehdotuksen otsikkona voisi olla "Eristetyt mukitelineet, jotka pitdvdt juoman
kuumana tai kylmana". Jos jonkin tietyn vydhykkeen aiheena olisi "Ideoita yrityksen henkilokuntaeduiksi”, vydhykkeeseen sopiva idea

olisi esimerkiksi "Tyépaikan pdivahoito".
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Ideaehdotukset
Ideaehdotukset tarjoavat keskustelupalstan, johon voit kutsua yhteiséjen jasenid lahettdmaan tiettyihin aiheisiin liittyvid ideoita, jotta
yhteison jdsenet voivat ratkaista ongelmia ja ehdottaa uudistuksia yhtiéllesi.

Piste
Piste on yksikko, joka kuvaa idean suosiota. Kukin idean saama adni vastaa kymmentd pistettd (ylennys lisda 10 ja alennus poistaa 10
pistettd). Idean kokonaispistemdara nakyy idean vasemmalla puolella.

Suositut ideat
Suositut ideat -alavalilehdessa ideat lajitellaan sisdisen laskennan perusteella, joka heijastaa idean saamien positiivisten danten ikaa.
Riippumatta ideoiden staattisesta yhteispistemddrdsta ideat, joilla on uudempia positiivisia danid, nakyvat sivulla ylempand kuin
ideat, joilla on positiivisia vanhempia danid. Nain voit selata nopeasti askettain suosiossa olleita ideoita, jotka ovat etusijalla vanhempiin,
aikaisemmin positiivisia danid saaneisiin ideoihin ndhden.

Portaali
Jos organisaatiollasi on Asiakasportaali tai kumppaniportaali, voit lisétd Ideat-valilehden jompaankumpaan tai molempiin portaaleihin,
jotta portaalikdyttdjdt voivat osallistua omien Ideat-yhteiséjensa toimintaan. Ideat-valilehden yldosassa oleva Vyéhyke-luettelo sisaltdd
kaikki kdytettavissa olevat vyohykkeet ja kukin vydhyke sisdltad oman yksildidyn ideoiden ryhman.

Ylentdminen
Jos olet samaa mieltd ideasta tai piddt siitd, voit valita ylennd, jolloin idean pistemdadradn lisatdan 10 pistetta. Voit ylentdd saman
idean vain kerran, etkd voi endd alentaa ylentdmaddsi ideaa. Salesforce lisdd automaattisesti ddnesi lahettdmasi idean puolesta.
Viimeisin toiminto
Viimeisimmat toiminnot -sivulla on yhteenveto kaikista viimeaikaisista toimistasi, jotka liittyvat osallistumiseesi tietyssa vydhykkeessa.
Sivulla on esimerkiksi luettelo kaikista vyohykkeeseen ldhettamistasi ideoista ja huomautuksista sekd ideoille antamistasi danistd. Voit
tarkastella Viimeisin toiminto -sivuasi napsauttamalla lempinimedsi, joka sijaitsee Ideat-vdlilehden oikealla puolella.
Tila
Idean tila auttaa vydhykkeen jasenid seuraamaan idean edistymistd. Pdakdyttdja voi antaa idealle arvoksi esimerkiksi “Tarkistettavana”,

nor

“Tarkistettu”, “Tulossa” tai “Nyt kdytettavissd”. Idean tila ndkyy idean otsikon vieressa kaikille vyéhykkeen jdsenille.

Kaikkien aikojen parhaat ideat
Kaikkien aikojen parhaat -alavalilehdelld ideat lajitellaan suurimman pistemaaran saaneesta ideasta pienimman pistemaaran
saaneeseen. Ndin voit tarkastella Ideat-vyohykkeen kaikkien aikojen suosituimpia ideoita.

Aéni, idea
Ideat-yhteisdssd ddnen antaminen tarkoittaa, etta olet joko ylentanyt tai alentanut ideaa. Kun olet danestanyt ideaa, lempinimesi
nakyy idean lisatietosivulla merkkind siitd, etta ddnesi on vastaanotettu. Viimeisin toiminto-sivullasi on luettelo kaikista ideoista, joista
olet ddnestanyt.

Vyohyke
Vydhykkeet organisoivat ideat ja kysymykset loogisiksi ryhmiksi siten, etta jokaisella vyohykkeelld on oma suuntaus sekd omat ideat
ja kysymykset.
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Ideat-palvelun kayttdminen

Ideat on yhteiso, jossa kdyttdjat voivat lahettdd, ddnestda ja kommentoida ideoita. Ideat-yhteisd
tarjoaa ldpindkyvan tavan mainostaa, hallita ja esitelld innovaatiota verkossa. Voit:

Aina, kun valitset Ideat-valilehden, Suositut ideat -alavdlilehdessa nakyvat kaikkien luokkien ideat.

lahettda ideoita

tarkastella ideoita tai ideaehdotuksia

hakea ideoita

adnestad ideoita

kommentoida ideoita.

tarkastella viimeisimpia toimintoja ja vastauksia
Tilaa RSS-syotteet

Voit muuttaa nykyistd nakymdaa napsauttamalla jotakin muuta alavalilehted, kuten Viimeisimmaét
ideat tai Kaikkien aikojen parhaat. Napsauta &= Luettelo palataksesi luettelonakymadan.

KATSO MYOS:

Ideoiden yhteenveto
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Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
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KAYTTJAOIKEUDET

Ideat-vdlilehden
tarkasteleminen:
¢ |deoiden lukuoikeus

Ideoiden tarkasteleminen ja
ddnestdminen:

e |deoiden lukuoikeus

Ideoiden luominen ja
huomautusten lisdGminen
ideoihin:

e |deoiden luontioikeus

Ideoiden ja niiden

huomautusten

muokkaaminen:

¢ |deoiden
muokkausoikeus
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Ideoiden tarkasteleminen

Seuraavissa kohdissa kuvataan ideoiden tarkastelutapoja:
e |deat-vdlilehden kdyttdminen Salesforcessa

e |deat-vdlilehden kdyttaminen portaalissa

e Suosittujen ideoiden selaaminen

e Viimeisinten ideoiden selaaminen

e Kaikkien aikojen parhaiden ideoiden selaaminen

e |deoiden tarkasteleminen luokittain

e |deoiden tarkasteleminen tilan mukaan

e Ideoiden selaaminen muissa vyohykkeissa

e |dean lisdtietojen tarkasteleminen.

Ideat-vdlilehden kédyttaminen Salesforcessa

Ideat-valilehti on kdytettdvissd oletusarvoisesti Salesforcen Yhteis6-sovelluksessa. Voit valita tdman
sovelluksen Force.com-sovellusvalikosta minkd tahansa Salesforce-sivun oikeasta ylakulmasta.

Padkayttajdsi on saattanut mukauttaa profiiliasi siten, ettd Ideat-vdlilehti ndkyy myds muissa
sovelluksissa. Lisdksi padkayttajdsi on saattanut antaa Ideat-valilehdelle toisen nimen.

Napsauta E= Tab
luettelondkymdan.

avataksesi Ideat-vdlilehden. Napsauta @ Luettelo palataksesi

o Vihje: Ideat-valilehden yldosassa oleva Vyohyke-luettelo sisaltaa kaikki kaytettavissa olevat
vyhykkeet ja kukin vyohyke sisaltda oman yksildidyn ideoiden ryhman.

Ideat-vdlilehden kayttaminen Salesforce.com-yhteisossa

Jos organisaatiosi on luonut Salesforce.com-yhteisén, padkayttajdsi voi ndyttda yhteisolle
Ideat-vélilehden lisadmalld sen valittujen vdlilehtien luetteloon yhteisén mdarittdmisen yhteydessa.

Ideat-vdlilehden kdyttdminen portaalissa

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideat-vdlilehden
tarkasteleminen:

e |deoiden lukuoikeus

Ideoiden tarkasteleminen ja
ddnestéiminen:

¢ |deoiden lukuoikeus

Ideoiden luominen ja
huomautusten lisdéminen
ideoihin:

e |deoiden luontioikeus

Ideoiden ja niiden

huomautusten

muokkaaminen:

e |deoiden
muokkausoikeus

Jos organisaatiollasi on portaalikdyttdjia, joilla on Asiakasportaalin tai kumppaniportaalin kdyttémahdollisuus, portaalin pdakayttdja voi
ndyttdd Ideat-vdlilehden kummassa tahansa portaalityypissd. Portaalissa ndytettavat ideat on luotu joko portaalissa tai sisdisesti Salesforcessa,

ja ne julkaistaan naytettdvaksi portaalissa.

Suosittujen ideoiden selaaminen

Suositut ideat -alavalilehdessa ideat lajitellaan sisdisen laskennan perusteella, joka heijastaa idean saamien positiivisten danten ikaa.
Riippumatta ideoiden staattisesta yhteispistemadrdsta ideat, joilla on uudempia positiivisia dania, nakyvat sivulla ylempand kuin ideat,
joilla on positiivisia vanhempia danid. Nain voit selata nopeasti askettdin suosiossa olleita ideoita, jotka ovat etusijalla vanhempiin,

aikaisemmin positiivisia dania saaneisiin ideoihin nahden.

Viimeisinten ideoiden selaaminen

Viimeisimmat ideat -alavdlilehdessa luetellaan dskettdin lahetetyt ideat. Uudet ideat nakyvdt vanhempien ylapuolella.
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Kaikkien aikojen parhaiden ideoiden selaaminen

Kaikkien aikojen parhaat -alavélilehdessa nakyvat ideat, jotka ovat saaneet eniten pisteitd. Kaikkien aikojen parhaat -alavdlilehden ja
Suositut ideat -alavalilehden valinen ero on, etta Kaikkien aikojen parhaat -alavalilehdessa ndytetdan kaikkien aikojen parhaat ideat
pisteiden mukaan ryhmiteltynd, kun taas Suositut ideat -alavalilehti kayttda tulosten esittamiseen algoritmia, joka ndyttad eniten positiivisia
dania dskettdin saaneet ideat.

|deoiden tarkasteleminen luokittain

Luokat ovat padkayttdjan madrittdmia arvoja, joiden avulla ideat jdrjestetddn loogisiksi alaryhmiksi vyéhykkeen sisélla. Ideat-valilehden
avattavassa Naytd luokka -luettelossa kayttajat voivat suodattaa ideoita luokittain, ja Lahetd idea -sivun Luokat-valintaluettelon avulla
kdyttdjat voivat lisdtd ideoihinsa luokkia.

Voit selata ideoita luokittain valitsemalla luokan avattavasta Nayta luokka -luettelosta. Voit myds napsauttaa idean kuvauksen
alaosassa olevaa luokkalinkkia, joka on idean ldhettdneen kayttdjan vieressa.

|deoiden tarkasteleminen ideaehdotusten mukaan

Voit tarkastella kaikkia ideaehdotukseen ldhetettyjd ideoita. [deaehdotukset-lisdtietosivulta voit hallita ideaehdotusta ja siihen liittyvid
ideoita.

|deoiden tarkasteleminen tilan mukaan

Idean tila auttaa vyohykkeen jdsenid seuraamaan idean edistymistd. Padkayttdja voi antaa idealle arvoksi esimerkiksi “Tarkistettavana”,

"o

“Tarkistettu”, “Tulossa” tai “Nyt kdytettavissd”. Idean tila ndkyy idean otsikon vieressa kaikille vyéhykkeen jasenille.

Voit tarkastella kaikkia tietyssa tilassa olevia ideoita valitsemalla arvon Ideat-vdlilehden Ti1a-alasvetoluettelosta. Voit myds napsauttaa
idean vieressa olevaa tilalinkkid, kun haluat tarkastella kaikkia vyohykkeen ideoita, joilla on kyseinen tila.

Ideoiden selaaminen muissa vyohykkeissa

Paakayttdjat voivat luoda useita vyohykkeitd siten, etta jokaisella vyohykkeelld on oma idealuettelonsa. Tastd syystd ideoita selattaessa
on tarkeda varmistaa, etta tarkasteltava vyohyke on oikea. Voit selata tietyn vyohykkeen ideoita valitsemalla vyShykkeen sivun ylareunassa
olevasta vyohykkeiden luettelosta.

Idean lisatietojen tarkasteleminen

Voit avata idean tietosivun napsauttamalla idean otsikkoa. Idean tietosivulla on seuraavat osiot:
e |dean tiedot, kuten koko teksti ja pisteiden maara.

e Asiaan liittyvé ideaehdotus ja vydhyke, johon se kuuluu.

e kaikkiideaan liittyen ldhetetyt huomautukset

e alue, johon voi lisdtd uuden huomautuksen

e Luettelo sadasta edellisestd ideaa ddnestaneesta (ylentdneesta tai alentaneesta) kdyttdjasta lajiteltuna vasemmalta oikealle
askeisimmasta vanhimpaan.
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e Mikdli olet paakdyttdja, voit muokata, poistaa ja yhdistad ideoita lisatietosivulla.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto
Ideoiden danestaminen
Ideoiden kommentointi
Ideoiden Idhettaminen ja muokkaaminen

Ideat-palvelun kdyttaminen

Ideoiden ddnestdminen

Ideat-yhteisdssa idean danestdminen tarkoittaa sen ylentdmistd tai alentamista.Jos piddt ideasta tai
olet siitd samaa mieltd, voit lisdta idealle 10 pistettd valitsemalla ylenna. Voit ylentdd saman idean
vain kerran, etkd voi endd alentaa ylentdmaasi ideaa. Salesforce lisdd automaattisesti aanesi
|ahettdmasi idean puolesta.

Jos et pida jostakin ideasta voit valita alenna, jolloin idean kokonaispistemdardstd vahennetdan 10
pistettd ja sen kokonaissuosituimmuus laskee. Voit alentaa saman idean vain kerran, etka voi ylentaa
alentamaasi ideaa. Idean kokonaispistemadra voi olla negatiivinen, jos sitd alentaa useampi kayttdja
kuin sitd ylentda.

Idean ddnestdminen:
1. Hae Ideat-vélilehdestd idea, jota haluat ylentad tai alentaa.

2. Voit lisatd idealle 10 pistettd napsauttamalla idean vierestd ylenna. Jos haluat véhentda idealta
kymmenen pistettd, valise alenna.

@ Note: Kun lahetédt uuden idean, ddnestat sitd automaattisesti, jolloin idean pistemadraan
lisatddn 10 pistettd.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto
Ideoiden tarkasteleminen
Ideat-palvelun kdyttaminen

Viimeisin toiminto -sivun tarkasteleminen
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Ideoiden kommentointi

Huomautukset ovat tekstimuotoisia vastauksia ldhetettyihin ideoihin. Ne mahdollistavat ideoista
kdytavan keskustelun. Ideat-valilehden Huomautukset-alavalilehdessa ndkyvat viimeisimmat

huomautukset. Idean tietosivulla huomautukset lajitellaan aikajdrjestykseen vanhimmasta
uudempaan.

Huomautusten lisadminen ideoihin

Lisddmalld huomautuksia ideoihin voit kertoa ajatuksesi ja mielipiteesi muille yhteison jasenille.
1. Hae Ideat-vélilehdesta idea, johon haluat lisdtd huomautuksen.

2. Napsauta idean otsikkoa tai idean kuvauksen alapuolella olevaa Huomautukset-linkkia.

3. Kirjoita huomautuksesi huomautusten lisdyskohdan tekstikenttdan idean lisdtietosivulla. Voit
kirjoittaa enintdan 4 000 merkkia.

Jos organisaatiosi on ottanut HTML-editorin kaytt6on Ideat-palvelussa, kuvaus voi sisaltad

HTML:d4 ja viitata verkossa oleviin kuviin. Jos HTML-editori ei ole kdytossd, kdyta tavallista tekstia.

4, L3hetd huomautus valitsemalla Laheta.

Uusi huomautuksesi ndkyy idean lisatietosivulla Huomautukset-luettelossa.

Ideoiden huomautusten muokkaaminen

Jos haluat muokata ideaan ldhettdmadsi huomautusta:

1. Napsauta idean lisatietosivulla, kommenttisi vieressa olevaa Muokkaa-linkkia.
2. Muokkaa huomautusta haluamallasi tavalla.

3. Tallenna valitsemalla Kayta.

Ideoiden huomautusten poistaminen
Ideoiden huomautusten poistaminen edellyttad ideoiden poisto-oikeutta.
1. Napsauta idean lisdtietosivulta kommenttisi vieressa olevaa Poista-linkkia.

2. Valitse OK.

Askettdin lahetettyjen huomautusten tarkasteleminen

Vastaaminen asiakkaille

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideat-vdlilehden
tarkasteleminen:

e |deoiden lukuoikeus

Ideoiden tarkasteleminen ja
ddnestéiminen:

¢ |deoiden lukuoikeus

Ideoiden luominen ja

huomautusten lisdéminen

ideoihin:

e |deoiden luontioikeus

Ideoiden ja niiden

huomautusten

muokkaaminen:

e |deoiden
muokkausoikeus

Voit tarkastella dskettain Ideat-yhteis06si Iahetettyjd kommentteja napsauttamalla Kommentit-alavalilehted ja valitsemalla vyohykkeen,
jonka kommentteja haluat tarkastella. Napsauta huomautuksen tekstid, jos haluat tarkastella kyseisen idean tietosivua.

Huomautukset-alavalilehdessa:

e Huomautukset on lajiteltu aikajarjestykseen uusimmasta vanhimpaan.
e Idean, johon huomautus liittyy, otsikko nakyy huomautuksen yldpuolella.

e Huomautuksen ldhettaneen kayttajan alias nakyy huomautustekstin vieressa.
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Vastaaminen asiakkaille

e |dean huomautusten kokonaismaddra nakyy hakasulkeissa huomautustekstin alapuolella. Esimerkiksi teksti Huomautuksia [20]

iimaisee, ettd ideaan on lisatty 20 huomautusta.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto
Ideoiden tarkasteleminen
Ideat-palvelun kdyttaminen

Ideoiden kommenteista tykkddminen

Ideoiden kommenteista tykk&aminen

Tykkda kommentista osoittaaksesi, ettd kannatat sitd.

Napsauta idean kommentin alta Tykkaa.

Voit lopettaa kommentista tykkddmisen napsauttamalla En tykkaakaan.

Ideat-ominaisuus laskee kommentin saamat tykkaykset. Kun kommentista tykdtdan, sen
kokonaispistemadrdan ja kommentin ldhettaneen kayttdjan maineeseen lisatdan piste.

KATSO MYOS:

Ideoiden kommentointi

Ideoiden poistaminen

Idean poistaminen:

1. Voit avata tietosivun napsauttamalla idean nimea.
2. Napsauta Poista-painiketta.

3. Valitse OK.

Idea, sen huomautukset ja mahdolliset ali-ideat siirretddn roskakoriin. Jos idea palautetaan

roskakorista, myos sen huomautukset, danet ja ali-ideat palautetaan.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhdistaminen

Ideoiden Idhettaminen ja muokkaaminen
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Viimeisin toiminto -sivun tarkasteleminen

Viimeisimmat toiminnot -sivulla on yhteenveto kaikista viimeaikaisista toimistasi, jotka liittyvat
osallistumiseesi tietyssa vydhykkeessa. Voit tarkastella Viimeisimmat toiminnot -sivuasi avaamalla
Ideat-vdlilehden ja napsauttamalla Lempinimi-linkkia sivun oikeasta reunasta. Voit tarkastella jonkun
muun vydhykkeen jasenen Viimeisimmat toiminnot -sivua napsauttamalla jasenen nimead taman
lahettdman idean tai huomautuksen alta. Jos haluat tarkastella toimintoja eri vyéhykkeistd, joihin
sinulla on kayttdoikeus, valitse vydhyke Vydhykkeet-luettelosta.

Viimeisimmat toiminnot -sivulla kdytetadn seuraavia kuvakkeita erityyppisten toimintojen
tunnistamiseen:

e ] osoittaa lahettdmdsi ideat.
® | osoittaa ideat, joita olet ddnestanyt.

® [ osoittaa muiden ideoihin lahettdmdsi huomautukset sekd muiden kdyttdjien omia ideoitasi
koskevat huomautukset.

Lisatietoja saat Viimeisin toiminto -sivun vasemmassa reunassa olevien linkkien kautta:

e Lahetetyt ideat on luettelo kyseiseen vyShykkeeseen ldhettdmistdsi ideoista. Uusin idea nakyy
ensimmaisena.

o Adnestetyt ideat on luettelo kyseisen vydhykkeen ideoista, joita olet joko ylentdnyt tai alentanut.

e Viimeisimmat vastaukset -luettelossa nakyvat itse luomasi ideat ja niihin tulleet uusimmat
huomautukset. My6s ne ideat, joita olet kommentoinut aiemmin, ja uusimmat niihin tulleet
huomautukset ndkyvdt luettelossa. Tama osio ei ole nakyvissd, kun tarkastelet jonkun muun
yhteison jasenen viimeisimpid toimintoja.

Vastaanottamiesi uusimpien vastausten maaran naet helposti viimeisimmat vastaukset
-kuvakkeen (#;) vierestd Ideat-vdlilehden oikeassa yldkulmassa. Kuvake ndkyy vain, kun olet
saanut uuden vastauksen.

@ Nofe: Etvoiladata omaa kuvaa oletuskuvan tilalle.
KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto

|deoiden tarkasteleminen

Ideat-palvelun kdyttaminen
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RSS-syotteiden tilaaminen ideoille

RSS-syotteiden avulla kayttajat voivat tilata muutoksia Ideat-yhteisdssa ja vastaanottaa paivityksia
ulkoisilta uutistenlukuohjelmilta. Jotta kdyttajdt voivat tilata Ideat-yhteison RSS-syotteitd, seuraavien
edellytysten tulee tayttya:

Ideat tdytyy ndyttda julkisesti kdyttamadlla Force.com-sivustoja.

Luokat-kentta taytyy olla kdytossa Ideat-yhteisossd. Tamd kenttd on kdytossd oletusasetuksena
joillekin organisaatioille.

Voit tilata RSS-syotteet napsauttamalla kuvaketta ) seuraavilla Ideat-sivuilla:

Suositut ideat-alavalilehti
Viimeisimmat ideat-alavalilehti
Kaikkien aikojen parhaat-alavalilehti

Huomautukset-alavélilehti

Tama syote luetteloi huomautukset erikseen, vaikka ne kuuluvat samalle idealle, kun taas
Huomautukset-alavalilehti ryhmittda yksittdisen idean huomautukset yhteen ja ndyttaa ainoastaan
kyseista ideaa koskevien huomautusten lukumaaran.

Viimeisin toiminto -sivu

Voit tilata syotteen, joka sisaltda kaikki tietyn yhteison jasenen postittamat ideat napsauttamalla
jdsenen nimed tamdn ldhettdman idean tai huomautuksen alta. Napsauta sitten

sydtteet-kuvaketta yhteison jasenen Viimeisin toiminto -sivulla. Kun tilaat toisen yhteison jasenen
Viimeisin toiminto -syotteen, sydte sisaltad vain viimeisimmat huomautukset kyseiseltd yhteison

jasenelta eika muilta kayttdjilta.

@ Nofte: Ali-ideat (ideat, jotka on yhdistetty pddidean kanssa) eivat sisally mihinkdan syotteeseen.

Vain padideat sisaltyvat.

KATSO MYOS:

Ideoiden yhteenveto
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Ideoiden IGhettdminen ja muokkaaminen

Ideoiden lahettdminen

1.

Voit hakea omaa ideaasi vastaavia ideoita kdyttamalld sivupalkissa olevaa hakukenttda. Nain
voidaan vdhentda samanlaisten ideoiden mdarda yhteisossa. Jos ideaasi vastaavia ideoita ei
|6ydy, jatka seuraavaan vaiheeseen.

Luo uusi idea kdyttdamalld jotakin seuraavista menetelmista:

e Valitse haluamasi yhteis® Ideat-valilehden Yhteiso-luettelosta, joka ndkyy sivun yldreunassa,
ja napsauta Laheta idea.

e Napsauta ldeat-luettelondkymdstd Uusi idea, valitse yhteiso ja napsauta Jatka.

e Valitse Idea sivupalkin Luo uusi -alasvetovalikosta, valitse yhteiso ja napsauta Jatka.
Jos olet Idhettdmassa ideaa ideaehdotukseen, valitse sellainen luettelosta. Voit Idhettdd ideoita
vain yhteisgssasi oleviin ideaehdotuksiin.

Anna idealle otsikko, joka on enintdan 255 merkkia pitka.

Kun olet syottanyt otsikon, Salesforce etsii yhteisoista sellaisia ideoita, joilla on samat sanat
otsikossa tai kuvauksessa ja ndyttad sitten viisi tasmdavad ideaa. Jos joku naistd ideoista ndyttad
samanlaiselta kuin sinun omasi, napsauta idean otsikkoa sen lisdtietosivulla uudessa ikkunassa.
Lisatietosivulla voit lukea idean kuvauksen ja danestad sita sen sijaan, ettd postittaisit samanlaisen
idean yhteisoon. Jos mikdan luettelon ideoista ei ndytd samanlaiselta kuin sinun ideasi, voit
postittaa ainutlaatuisen ideasi seuraavalla tavalla:

Kirjoita idean lisatiedot kuvauskenttaan.

Jos organisaatiosi on ottanut HTML-editorin kdyttoon Ideat-palvelussa, kuvaus voi sisaltda
HTML:&4 ja viitata verkossa oleviin kuviin. Jos HTML-editori ei ole kdytossa, kdytd tavallista tekstia.

Valitse ideallesi yksi tai useampi luokka.

Jos olet paakdyttdja, voit valita ideallesi myos tilan. Avattava T1i 1a-luettelo on vain paakayttdjien
nakyvissa.

Voit lisatd ideaasi liitteitd, jos padkdyttdjasi on sallinut sen:

e Napsauta Selaa hakeaksesija liittddksesi tiedoston tietokoneeltasi.

Vastaaminen asiakkaille
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Ideat-vdlilehden
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¢ |deoiden lukuoikeus
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Voit liittaa kaikkia tuettuja tiedostotyyppejs, mukaan lukien Microsoft® PowerPoint” -esitelmat, Excel*-taulukot, Adobe® PDF
-tiedostot, kuvatiedostot, danitiedostot ja videotiedostot. Liitetiedoston enimmdiskoko maardytyy organisaatiosi mukaan.

e Kirjoita halutessasi tiedoston otsikko. Jos et kirjoita otsikkoa, liitteen otsikkona kaytetaan tiedoston nimea.

9. Valitse Laheta.

Uusi idea nakyy Viimeisimmat ideat -alavélilehden yldosassa. Idea saa automaattisesti oman danesi (ylennys). Jokainen dani vastaa aina
arvoltaan kymmenta pistettd.

o Vihje: Kun noudatat seuraavia ohjeita, muiden on helppo lukea ja ymmartaa ideasi:

e Kdytd kokonaisia lauseita.
e Ole mahdollisimman ytimekas ja suora.

e Tarkista oikeinkirjoitus ja valimerkit.
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|deoiden muokkaaminen
Jos sinulla on ideoiden muokkausoikeudet, voit muokata aiemmin luodun idean tietoja:
1. Napsauta ldeat-valilehdestd idean otsikkoa.

2. Valitse Muokkaa.

Vastaaminen asiakkaille

3. Voit muokata idean otsikkoa, kuvausta, luokkaa, tilaa (vain padkayttajdt) ja muita tietoja haluamallasi tavalla.

4. Tallenna valitsemalla Kayta.

Idean tietojen muokkaaminen ei mahdollista idean huomautusten muokkaamista.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto

Ideat-palvelun kdyttaminen
Ideoiden yhdistéminen

yhteenveto

Kun vydhykkeeseen sisaltda lisdavien kayttdjien madra kasvaa, kasvaa yleensa myods samanlaisten
ideoiden maard. Ideoiden samankaltaisuus vaikeuttaa palautteen arviointia, koska danet ja
huomautukset jakautuvat monen samantapaisen idean kesken. Ongelma ratkaistaan parhaiten
yhdistamalla samanlaiset ideat, jolloin jostakin ideasta tulee toisen idean tai toisten ali-ideoiden
pdaidea.

Ota ideoiden yhdistamisessa huomioon seuraavat asiat.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Developer Edition

e Kun ideat on yhdistettu, niita ei voi endd erottaa. _versioissa

Kaikki ali-idealle kuuluvat danet siirretddn padidealle. Mikali sama yhteison jdsen danestda kahta
ideaa, jotka mydhemmin yhdistetdan, ainoastaan padidean saama aani sdilytetdan ja ali-idean
saama dani hylataan.

KAYTTJAOIKEUDET

e Kayttajat voivat danestda vain pddideaa ja lisata huomautuksia vain siihen. Usean idean yhdistéminen:

e Erivydhykkeiden ideoita ei voi yhdistaa. * Ideoiden

T . T S _ muokkausoikeus
e Pdaidean poistaminen poistaa automaattisesti kaikki ali-ideat. Ali-ideoita ei voi poistaa erikseen.
e Padidea ei peri ali-ideoidensa tila- tai luokka-arvoja.

e Kunidea yhdistetdan toiseen ja siitd tulee ali-idea, se ndkyy edelleen Lahetetyt ideat -sivulla, mutta ei muilla vydhykkeen jésenen
Viimeisin toiminto -sivuilla.

e Yhdistettyjd ideoita ei ndytetd Ideaehdotukset-lisdtietosivulla olevassa ldhettyjen ideoiden luettelossa eikd niitd lasketa Léhetetyt
ideat -kentdssd.

e Kun yhdistdt ali-idean, et voi enda muokata Ideaehdotus-kenttaa.

e Yhdistetty ali-idea ndytetdan edelleen kdyttdjalle, joka lahetti idean kayttajan Viimeisin toiminto -sivun Lahetetyt ideat -luettelosta.

Ideoiden yhdistaminen
Samanlaisten ideoiden paikallistaminen ja yhdistaminen:
1. Napsauta Ideat-valilehdestd sen idean otsikkoa, jonka haluat yhdistaa.

2. Valitse idean lisatietosivulla Etsi kaksoiskappaleet. Salesforce kdy ldpi kaikki vydhykkeen ideat ja ndyttda viisi ideaa, joiden otsikot
vastaavat parhaiten valitun idean otsikkoa.
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Mikali Mahdollisia kaksoiskappaleita -luettelossa ei ole yhtdan sellaista ideaa, jonka haluat yhdistaa, kirjoita avainsanoja Hae
kaksoiskappaleita -kenttddn ja valitse Haku. Salesforce nayttaa uuden listan mahdollisista samanlaisista ideoista.

Valitse Mahdollisia kaksoiskappaleita -luettelosta ne ideat, jotka haluat yhdistda.

Voit tarkastella mahdollisen paallekkaisen idean tietoja napsauttamalla idean otsikkoa. Hakutuloksiin palataan napsauttamalla selaimen
Edellinen-painiketta.

Valitse Yhdista nykyiseen ideaan.

Valitse idea, josta haluat padidean ja valitse Yhdista.

Vahvista yhdistaminen valitsemalla OK.

Vihjeitd Ideat-palvelun kdyttdmiseen

KAYTTJAOIKEUDET EDITION-VERSIOT

Ideat-vdlilehden tarkasteleminen: Ideoiden lukuoikeus Kaytettavissa: Salesforce

Classicissa

Ideoiden tarkasteleminen ja ddénestdminen: Ideoiden lukuoikeus

Kéytettdvissd Professional

Ideoiden luominen ja huomautusten Ideoiden luontioikeus Edition-, Enterprise Edifion-,

lisddminen ideoihin:

Performance Edition-,

Ideoiden ja niiden huomautusten Ideoiden muokkausoikeus Unlimited Edition- ja
muokkaaminen: Developer Edition

-versioissa
Yhteistjen luominen: Sovelluksen mukautusoikeus

Ota huomioon seuraavat asiat, kun maaritdt ja kdytat Ideat-palvelua:

Voit valvoa Ideat-palvelun toimintaa seuraavilla tavoilla:

- Voit luoda tydnkulkusdannon tai kaynnistimen, joka perustuu idean saamien kommenttien lukuméadrdan. £t voi luoda
tyonkulkusadntoa tai kdynnistintd, joka perustuu idean danien kokonaismadrdan tai danimdaraan. Voit luoda myds kaynnistimen,
joka lisad tai poistaa huomautuksen, kun Idea-objektia pdivitetaan.

- Voit luoda mukautetun raportin, joka perustuu idean adnestystulokseen tai kommenttien lukumadardan.
Kun I3hetdt idean tai kommentin, voit sisdllyttad URL-osoitteen idean kuvaus- tai kommenttikenttdan, mutta et voi liittdd ideaan
tiedostoa tai huomautusta.

Padtiedot-lisdtiedot-suhteita ei tueta.

Ideat ei tue tyonkulkutehtdvid, lahtevid viestejd tai hyvaksyntojd.

Ideat ei tue mukautettuja linkkeja.

Ideat-lisatietosivu ei sisdlla luetteloita.

Tietojen vientiominaisuus arkistoi kaikki Ideat-tiedot lukuun ottamatta poistettuja ideoita ja kommentteja.
Ideat-palvelulle ei voi luoda toimintoja ja tapahtumia.

Kun kaytat Idea-vakiokenttia tai mukautettuja Idea-kenttid, ota huomioon seuraavat seikat:

- Historiatietojen seurantaa ei tueta.

-~ Kenttariippuvuuksia ja yhteenvetokenttia ei tueta.

-~ Kaavakenttid ei voi kdyttda Yhteisé-objektissa.
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Vinkkejd HTML-editorin kdyttoon
HTML-editori tarjoaa kayttdjille WYSIWYG HTML -editointikykyjd, jolloin he voivat:

lisdtd kuvan
lisdta hyperlinkkeja
muuttaa kappaletasausta

luoda luettelomerkeilld varustettuja ja numeroituja luetteloita.

Toteutusvihjeet

HTML-editoriin sydtetyt HTML-tunnisteet nakyvat kayttdjille tekstind.

Salesforce ei ndytd tekstin HTML-muotoiluja tai kuvia tietueeseen liittyvissa luetteloissa, hakutuloksissa tai valinnan lisdtiedoissa.
Hyperlinkit avautuvat uudessa selainikkunassa, kun kdyttdja napsauttaa linkkejd. HTML-editori tukee HTTP-, HTTPS- ja mailto-linkkeja.
Jos haluat lisata kuvan, napsauta [ ja hae kuvatiedosto koneeltasi tai maarita kuvan verkko-osoite. Voit kirjoittaa kuvauksen, joka

ndytetadn, kun kayttdja siirtda osoittimen kuvan kohdalle ja kun kuva ei ole saatavilla. Kuvan URL-osoitteen on oltava sellainen, ettd
Salesforce voi kdyttaa sita.

Kuvat eivat ndy luettelondkymissa tai raporteissa.

HTML-editorin yksittdisida ominaisuuksia ei voi poistaa kdytdstd. Et voi esimerkiksi ottaa kdytdsta sen linkityksen ja kuvan lisdyksen
kykyja.

HTML-editori tukee kaikkia kielig, joita Salesforce tukee.

Turvallisuussyistda HTML-editori sallii ainoastaan ne tunnisteet ja madritteet, jotka on lueteltu kohdassa Tuetut HTML-tunnisteet ja
-madritteet sivulla 87. Salesforce poistaa automaattisesti sellaiset tunnisteet ja madritteet, joita ei tueta, kun tallennat idean kuvauksen
taiideaa koskevan huomautuksen. Salesforce poistaa my®s mahdollisesti haitallisen HTML-koodin. Huomaa, ettd Salesforce eiilmoita
kdyttdjille, kun tuen piiriin kuulumatonta tai mahdollisesti haitallista HTML-koodia poistetaan.

HTML-editori ei tue JavaScriptid tai CSS-tyylisivuja (Cascading Style Sheets).

Tuetut HTML-tunnisteet ja -maddritteet

HTML-editori tukee seuraavia tunnisteita:

<a> <dt> <g>
<abbr> <em> <samp>
<acronym> <font> <small>
<address> <hl> <span>
<b> <h2> <strike>
<bdo> <h3> <strong>
<big> <h4> <sub>
<blockquote> <h5> <sup>
<br> <h6> <table>
<caption> <hr> <tbody>
<cite> <i> <td>

87
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Edelld lueteltuihin tunnisteisiin voi lisdtd seuraavat madritteet:

<code>
<col>
<colgroup>
<dd>

<del>
<dfn>
<div>

<dl>

alt

background

border

Edelld luetellut madritteet voivat sisaltda URL-osoitteita, jotka alkavat seuraavasti:

class

colspan

® http:

https:
file:
ftp:
mailto:

#

/ suhteellisille linkeille

<img>
<ins>
<kbd>
<li>
<ol>
<p>

<pre>

face
height
href
name

rowspan

HTML-editorin ottaminen kdyttoon Ideat-palvelussa

Vastaaminen asiakkaille

<tfoot>
<th>
<thead>
<tr>
<tt>
<ul>

<var>

size
src
style
target

width.

HTML-editori on oletusarvoisesti kaytdssa useimmissa organisaatioissa. Jos organisaatiosi kdytossa ei ole HTML-editoria, padkayttajd voi

ottaa sen kdyttoon kohdassa Ideat-asetusten mukauttaminen kuvatulla tavalla.

Varoitus: Kun olet ottanut HTML-editorin kayttdon, et voi poistaa sitd kdytosta.

Ota ennen HTML-editorin kdyttddnottoa huomioon seuraavat asiat:

Yksittdisen HTML-ideakuvauksen enimmadiskoko on 32 kt. Huomautuksen enimmaiskoko on 4 kt.

Mikali kaytat HTML-editoria alun perin tekstimuodossa olleen ideakuvauksen tai ideaa koskevan huomautuksen muokkaamiseen ja

tallentamiseen, Salesforce tallentaa kuvauksen tai huomautuksen HTML-muodossa.
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e Salesforce ndyttda luettelondkymissd ja hakutuloksissa idean kuvauksista tai huomautuksista ainoastaan ensimmaiset 255 merkkia.
Merkkimaara sisaltdd HTML-tunnisteet.

KATSO MYOS:
Ideoiden yhteenveto
Ideat-palvelun kdyttaminen
Ideoiden kommentointi

Ideoiden ldhettdminen ja muokkaaminen

|deaehdotukset

Ideaehdotusten avulla voit kutsua yhteisojen jasenid lahettdmaan tiettyihin aiheisiin liittyvid ideoita, EDITION-VERSIOT
jotta jdsenet voivat ratkaista ongelmia ja ehdottaa uudistuksia yhtiéllesi. Jos esimerkiksi haluat
tutustuttaa yhteisdsi uuteen tuotteeseen ja mainostaa sen julkaisua, voit pyytdad jasenid keksimdan

Kéytettdvissa: Salesforce

tuotteelle nimen. Yhteison jasenet tekevdt yhteistyotd ja lisdavat ideaehdotukseen ideoita samalla, Classicissa
kun tarkkailet heidan toimiaan. He danestavat ja kommentoivat toistensa ideoita, kunnes he I6ytavat
parhaan. Kaytettavissd Professional

Edition-, Enterprise Edition-,

Kun luot ideaehdotuksen, voit lisdta kuvia, videoita ja muuta multimediasisaltoa esitellaksesi tai Performance Edition-,

selittddksesi idean yhteisolle. Voit myds tarkastella ja hallita ideaehdotukseen lahetettyjen ideoiden Unlimited Edition- ja
luetteloa. Developer Edition
-versioissa

colors should Spider Laptops use?

Idea Theme Detail kit || Detete | Clane

St New Zone  Empioves Zone
Submitied ideas 3

Vit colurs shouid Spider Lapiogs use?
Description  \What Color Woukd Y0u I1K8 for OUr New Ine of 3Daps?

§ ldeas Post an idea

Action  Tie Pasted By Vote Score Comments
Ea Dsl Bold primanycolors agams w0 1
it Dol MSAN Solors: Dronzs, Quld sl abeessan 0 o
Edit | Del Pastets aré 100 donng khang 20 2

KATSO MYOS:
Ideaehdotusten luominen ja muokkaaminen
Ideaehdotusten kdyttdminen

|deaehdotusten hallinta
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Ideaehdotusten kdyttdminen

Napsauta Ideaehdotukset-valilehtea tarkastellaksesi, suodattaaksesi, hallitaksesi ja luodaksesi
ehdotuksia luetteloiden avulla.

e Napsauta Luo uusi nakyma maarittadksesi omat mukautetut luettelonakymasi. Voit muokata
luomaasi ndkymada tai poistaa ndkyman valitsemalla sen Ndyta-alasvetoluettelosta ja
napsauttamalla Muokkaa. Jos organisaatiollasi on useita yhteis6jd, suosittelemme, ettd lisaat
Yhteis&-ndkymdn omiin nakymiisi, jotta ndet kuhunkin ideaehdotukseen liittyvan yhteisén
nimen. Vydhyke-kentan lisddminen ndkymdan auttaa myos useiden vyodhykkeiden hallinnassa.

e Napsauta Uusi ideaehdotus |deaehdotukset-luettelondkyman sivulta tai napsauta
Uusi ldeaehdotukset-yhteenvetosivun Viimeisimmat ideaehdotukset -luettelosta luodaksesi
uuden ideaehdotuksen.

e Napsauta ¢, tuodaksesi pdivitetyn luettelon esiin.

e Napsauta Muokkaa tai Poistamuokataksesiideaehdotusta tai poistaaksesi sen.

@ Note: Ideaehdotuksen poistaminen poistaa myds siihen liittyvdt ideat. [deaehdotuksen
poistamisen kumoaminen vastaavasti palauttaa myos siihen liittyvat tietueet.

KATSO MYOS:
Ideaehdotusten luominen ja muokkaaminen
Ideaehdotukset

|deaehdotusten hallinta

Ideaehdotusten luominen ja muokkaaminen

Voit kayttad ldeaehdotukset-valilehted sovelluksesta tai konsolista luodaksesi tai muokataksesi
ideaehdotuksia hallitsemillesi yhteisille.

1. Napsauta Uusi ideaehdotus Ideaehdotukset-luettelondkyman sivulta tai napsauta Uusi
Ideaehdotukset-yhteenvetosivun Viimeisimmat ideaehdotukset -luettelosta.

Valitse ideaehdotukselle vydhyke ja napsauta Jatka.
Valitse ideaehdotuksen Tila.
Valitse ehdotuksen luokka.

Lisda ideaehdotukselle otsikko.

I U S o

Voit myos kirjoittaa ehdotuksen kuvauksen.

Kayta HTML-editoria muotoillaksesi tekstidsi tai lisataksesi kuvan tai videon.

7. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:
Ideaehdotukset
Ideaehdotusten kdyttdminen

Ideaehdotusten hallinta
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EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideaehdotukset-valilehden
tarkasteleminen:

¢ |deaehdotusten
lukuoikeus

Ideaehdotusten luominen:

¢ |deoiden luontioikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideaehdotukset-vdlilehden

tarkasteleminen:

¢ |deaehdotusten
lukuoikeus

Ideaehdotusten luominen:
e |deoiden luontioikeus
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Ideaehdotusten hallinta

Ideaehdotukset-lisdtietosivulta voit hallita ideaehdotusta ja siihen liittyvia ideoita. Padkayttdjand
voit suorittaa seuraavia tehtdvia:

e Muokkaa, poista tai kloonaa ideaehdotuksia.

® Muokkaa tai poista ideaehdotukseen ldhetettyjd ideoita.

Siirrd ideaa ideaehdotuksesta toiseen vydhykkeissasi.

Voit tehda tdman muokkaamalla idean nimed, mikd poistaa idean nykyisestd ideaehdotuksesta
ja sallii sinun valita toisen ideaehdotuksen.

e Tarkastele ideaehdotukseen ldhetettyjen ideoiden madrda. Yhdistettyjd ideoita ei naytetd
Ideaehdotukset-lisatietosivulla olevassa lahettyjen ideoiden luettelossa eikd niitd lasketa
Lihetetyt ideat -kentdssa.

e Luoidea jaldhetd se tydstamadsi ideaehdotukseen.

KATSO MYOS:
Ideaehdotusten luominen ja muokkaaminen

Ideaehdotusten kdyttdminen

Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -vdlilehden kdayttdminen

@ Nofe: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista
Winter 18 -julkaisun jalkeen. Lisdtietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter
"18 -julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 16 -julkaisusta
alkaen. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti
Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittad kysymyksid ja 16ytdd vastauksia
suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttad Chatter Answers
-ominaisuutta Winter 18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttoon ennen Summer '16 -julkaisua.

Chatter Answers on itsepalvelutukiyhteisd, jossa kayttdjat voivat esittdd kysymyksid ja saada vastauksia
ja kommentteja muilta kdyttdjiltd tai tukiagenteiltasi. Chatter Answers tuo tapaukset, kysymykset,
vastaukset ja Salesforce Knowledge -artikkelit yhteen kokonaisuuteen.

Chatter Answers antaa asiakkaittesi:

e Ldhettdd ja selata kysymyksid ja vastata niihin Kysymykset ja vastaukset -valilehdelld.
e Poistaa omia kysymyksidan ja vastauksiaan.

e Merkitd kysymyksia ja vastauksia roskapostiksi, loukkaavaksi tai sopimattomaksi.

e Vastaanottaa sdhkoposteja, kun heidan kysymyksiinsa vastataan tai kun heidan seuraamiinsa
kysymyksiin valitaan paras vastaus.

e Tehda yhteisty6ta julkisesti tai yksityisesti tukiagenttien kanssa avoimiin tapauksiin liittyvien
ongelmien ratkaisemiseksi.

e Hakea ja lukea Salesforce Knowledge -artikkeleita.
e Tykdta viestistd tai Salesforce Knowledge -artikkelista auttaakseen sen suosion maarittdmisessa.

e ladata valokuvan itsestadn kayttajdprofiileihinsa.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

KAYTTJAOIKEUDET

Ideaehdotukset-valilehden
tarkasteleminen:

¢ |deaehdotusten
lukuoikeus

Ideaehdotusten luominen ja
muokkaaminen:

¢ |deoiden luontioikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Chatter Answers on
kaytettdvissd: Enterprise-,
Developer-, Performance-
ja Unlimited-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Kysymyksen

tarkasteleminen:

e Kysymysten lukuoikeus

Kysymysten kysyminen ja

niihin vastaaminen:

e Kysymyksien
luontioikeus

Tapausten tarkasteleminen:

e Tapauksen lukuoikeus

Tapausten muuttaminen:

e Tapauksen
muokkausoikeus
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e Tarkastella muiden kayttdjien viestien ja parhaaksi valittujen vastausten kokonaismaaraa.

== Pre-Teen Gaming
\ m— [ Whatwould you like to know? ] ﬁ

4

four question:
Answered.

Browse by categories E

Educational Games
Math Magic
Speling Challenge

Around the World

ow Al Questions sorted by Recent Activity _E

Brent Bassi (=]
Is Around the Werld too challenging foer my 6-year-old? —E

Would love to have her leamn more about geography but am not sure if this is too

advanced for her age or not. She is in first grade and very precocious, but | don't
want her to get in over her head and become discouraged. Any advics?
seR more...

- Answer - Like 1 - Follow 1 - Flag 0

NERY  Rebecca Sanders

o 2f| Are there games to teach foreign languages?

[

Tm planning for my child to learn Mandarin. Are there any fun language games?

2013 - Answer - Like 0 - Folow 0 - Flag 0

@ Best Answer chosen by An

i, AntD
Hi, Rebecca

e do have foreign language games! The Terry the Talking Turtle series has a

Kl

game in Mandarin as well as the Friendly Fishes series. Check them out and let me
know if you have any questions.

Cheers,
Worldwide Gaming

2013 50 B30 Flag 0

1. Haku: Asiakkaat voivat hakea olemassa olevia kysymyksid ennen kuin he lahettdvadt omansa.

Vastaaminen asiakkaille

2. Suodatin ja Lajittelu: Yhteisdjdsenet ja tukiagentit voivat valita eri tarkasteluvaihtoehtoja kysymyksiin syotteessd.

Haut Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehdelld voidaan suodattaa nayttamaan kysymykset perustuen:

o Kaikki kysymykset nayttaa kaikki vyohykkeen kysymykset sekd, jos kayttoonotettu, Salesforce Knowledge -artikkelit.

e Vastaamattomat kysymykset ndyttad kaikki kysymykset, joihin ei ole vastattu.

e Ratkaisemattomat kysymykset ndyttda kaikki kysymykset, joihin ei ole valittu parasta vastausta.

e Ratkaistut kysymykset nayttda kaikki parhaan vastauksen siséltavat kysymykset sekd, jos kdyttdonotettu, Salesforce Knowledge

-artikkelit.

e Omat kysymykseni ndyttaa kaikki kysymdsi ja seuraamasi kysymykset.

Voit sen jalkeen lajitella tulokset seuraavien vaihtoehtojen mukaan:

e Lahetyspdivamaara lajittelee kysymykset, jolloin uusin kysytty kysymys nakyy ensimmdisend.

¢ Viimeisin aktiviteetti lajittelee kysymykset siten, ettd uusimmat vastaukset ja kommentit nakyvét ensin.

e Suosituin lajittelee kysymykset sen mukaan, ettd ensimmadisend nakyvat kysymykset, jotka ovat saaneet eniten tykkdyksid,
nostavia dania ja seuraajia.

3. Kysymys: Asiakkaat voivat ldhettdd yhteisélle kysymyksen saadakseen apua. Muut yhteison jdsenet voivat ldhettad vastauksia tai
seurata kysymystd ja saada jatkoviesteistd sahkdposti-ilmoituksen.

4. Selaa luokittain: Jos yhteisdssa on otettu kdyttdon luokat, jasenet voivat napsauttaa luokan nimed ja ndyttad luokkaan liittyvat

kysymykset.

5. Maine: Yhteison jdsenet voivat ansaita pisteitd ja arvosanoja, jotka tulevat esiin, kun kursori asetetaan valokuvan pdalle syotteessa
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6. Kommentti: Yhteison jasenet ja tukiagentit voivat kommentoida kysymysta ja asiakas tai agentti voi valita kommentin parhaaksi

vastaukseksi.

Chatter Answers antaa huolto-organisaation:

Luoda useita yhteisojd ja jarjestda ne eri vydhykkeisiin siten, ettd kukin vydhyke sisaltdd oman painopisteen ja kysymykset.

Brandaa ja mukauta yhteisoja.

Anna agenteille mahdollisuus vastata asiakkaille julkisesti tai yksityisesti.

Automatisoi tapausten luominen kysymyksistd Apex-kdynnistimen ja -tyonkulkusdantéjen kautta.

siirtad asiakaspyyntoja osallistumisen avulla.

rohkaista muita osallistumaan julkistamalla kdyttdjatilastot.

Moderoi kysymyksid ja vastauksia Kysymykset ja vastaukset -valilehdeltd sisdisessd Salesforce-sovelluksessa tai yhteisossd.

Asiakkaan kysymykseen vastataan Kysymykset ja vastaukset -vdlilehdelld yleensa jollakin seuraavista tavoista:

Kysymys, johon vastataan

samankaltaisen
kysymyksen parhaalla
vastauksella

. Asiakas kirjoittaa

kysymyksen tai avainsanan
Chatter Answers
-Kysymykset ja vastaukset
-vdlilehdelle ja napsauttaa
Laheta kysymys.

Hakutuloksissa naytetdan

samankaltainen kysymys, ja

Sen paras vastaus.

Asiakas valitsee kysymyksen

ja katsoo vastauksen.

KATSO MYOS:

Chatter Answers -termisto

Kysymys, johon yhteison
idsenet vastaavat

. Asiakas kirjoittaa

kysymyksen tai avainsanan
Chatter Answers
-Kysymykset ja vastaukset
-vdlilehdelle ja napsauttaa
Laheta kysymys.

. Hakutuloksissa ei ndytetd

samankaltaisia kysymyksid.

. Asiakas jatkaa antamalla

kuvauksen kysymyksesta ja
napsauttaa Laheta
yhteisélle [ahettddkseen
julkisen kysymyksen.

. Yhteison jdsen tai

tukiagentti lukee
kysymyksen ja lisda
kommentin, joka vastaa
asiakkaan kysymykseen.

vastaa

. Asiakas kirjoittaa

kysymyksen tai avainsanan
Chatter Answers
-Kysymykset ja vastaukset
-vdlilehdelle ja napsauttaa
Laheta kysymys.

. Hakutuloksissa ei ndytetd

samankaltaisia kysymyksid.

. Asiakas jatkaa antamalla

kuvauksen kysymyksesta ja
napsauttaa Laheta
yksityisesti edustajalle
lahettdakseen yksityisen
kysymyksen.

. Yksityinen kysymys

muunnetaan tapaukseksi.

. Tukiagenttilukee tapauksen

ja lisad yksityisen
kommentin, joka vastaa
asiakkaan kysymykseen.

Kysymys, johon tukiagentti Kysymys, johon Salesforce
Knowledge -artikkeli
vastaa

. Asiakas kirjoittaa

kysymyksen tai avainsanan
Chatter Answers
-Kysymykset ja vastaukset
-vdlilehdelle ja napsauttaa
Laheta kysymys.

. Hakutuloksissa ndytetdan

samankaltainen Salesforce
Knowledge -artikkeli, johon
on vastattu.

. Asiakas valitsee artikkelin ja

katsoo vastauksen.



Tue asiakkaitasi Vastaaminen asiakkaille

Chatter Answers -termisto

@ Note: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytostd kaikista Salesforce-organisaatioista EDITION-VERSIOT
Winter "18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytdsta Winter
"18 -julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 16 -julkaisusta Kaytettévissa: Salesforce
alkaen. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Classicissa
Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttdjdt voivat esittad kysymyksid ja 16ytdd vastauksia
suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttaa Chatter Answers
-ominaisuutta Winter '18 julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttédn ennen Summer 16 -julkaisua.

Chatter Answers on
kaytettavissa: Enterprise-,
Developer-, Performance-
Chatter Answers -ominaisuuksien ja -toimintojen kuvaamiseen kdytetdan seuraavia termeja. ja Unlimited-versioissa

Vastaukset
Vastaukset on Yhteisé-sovelluksen ominaisuus, jonka avulla kayttdjat voivat ldhettad kysymyksiaan
yhteisdn jasenien vastattavaksi. Yhteison jasenet voivat sitten danestaa siitd, kuinka kukin vastaus auttoi, ja kysymyksen esittaja voi
valita parhaan vastauksen.

Artikkeli
Artikkelit kerddvat tietoa yrityksesi tuotteista ja palveluista, jotka haluat tehdd kdytettdvdksi tietdmyskannassasi.

Paras vastaus
Kun jdsen tai vastaukset-yhteiso esittdd kysymyksen ja toinen yhteisdn jasen postittaa vastauksen, vastaaja voi merkita yhden
vastauksista parhaaksi vastaukseksi. Paras vastaus ndkyy sitten suoraan kysymyksen alla (muiden vastausten yldpuolella). Parhaan
vastauksen ilmaiseminen auttaa muita yhteison jasenia, joilla on sama kysymys, [dytamaan nopeasti relevanteimmat ja hyoddyllisimmat
tiedot.

Lippu
Kuvake, jota kayttdjat voivat napsauttaa kysymyksesta tai vastauksesta raportoidakseen sen roskapostiksi, loukkaavaksi tai asiattomaksi.
Seuraa
Kysymyksen tilaus, jonka avulla voit vastaanottaa sahkdposteja, kun joku lisda tiettyyn kysymykseen vastauksen tai kommentin.
Tykkaaminen
Téman avulla voit tukea kysymysta, vastausta tai knowledge-artikkelia tai osoittaa sen olevan laadukas tai hyddyllinen.
Suosittu
Kysymysten suosio perustuu sellaisten kayttajien madrdan, jotka napsauttavat Tykkaa tietyn ajan sisdan.
Kysymys
Vastaukset-yhteisdon lahetetty ongelma. Kun yhteison jasen esittad kysymyksen, muut yhteison jdsenet ldhettdvat vastauksia
auttaakseen kysymyksen ratkaisemisessa.
Kysymys, Yksityinen
Vastaukset-yhteisoon ldhetetty kysymys, jossa on merkintd Yksityinen, joten vain tukiagentit voivat tarkastella sité ja vastata siihen.
Vastaus

Vastaus vastaukset-yhteison kysymykseen. Kun yhteison jdsenet vastaavat kysymykseen, sen esittanyt henkil6 on voi valita yhden
vastauksista parhaaksi vastaukseksi, jolloin se ratkaistaan ja suljetaan.

Aiheet
Sivupalkki, jossa on luettelo tietoluokista, joiden avulla asiakkaat voivat selata kysymyksid ja vastauksia. Jos sinulla esimerkiksi on
vybhyke laitteistotuotteillesi, aiheisiisi saattaa sisaltya kannettavat tietokoneet, pdytatietokoneet ja tulostimet.

Aéni, vastaus
Vastaukset-yhteisdssa dani tarkoittaa, etta joko piddt tai et pida vastauksesta kysymykseen.
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Vyohykkeet
Vyohykkeet organisoivat ideat ja kysymykset loogisiksi ryhmiksi siten, etta jokaisella vyohykkeelld on oma suuntaus sekd omat ideat

ja kysymykset.

KATSO MYOS:

Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehden kayttdminen

Chatter Answers -ominaisuuden kdyttdminen

KAYTTJAOIKEUDET EDITION-VERSIOT

Kysymyksen tarkasteleminen: Kysymysten lukuoikeus Kéytettavissa: Salesforce
) L ) o Classicissa
Kysymysten kysyminen ja niihin Kysymyksien luontioikeus
vastaaminen: Chatter Answers on
. ) kaytettdvissa: Enterprise-,
Tapausten tarkasteleminen: Tapauksen lukuoikeus Developer-, Performance-
Tapausten muuttaminen: Tapauksen muokkausoikeus ja Unlimited-versioissa

Chatter Answers (Asiakasportaali) -kéyttdjien  Ifsepalvelukaytt@jien muokkausoikeus
hallinta:

Yksityisen kysymyksen esittéminen: Tilin lukuoikeus

@ Note: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytdsta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter 18 -julkaisun jalkeen. Lisdtietoja

on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytostd Winter 18 -julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille
Summer 16 -julkaisusta alkaen. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Chatteriin.
Chatter-kysymysten avulla kdyttdjat voivat esittad kysymyksid ja [0ytaa vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat
edelleen kdyttad Chatter Answers -ominaisuutta Winter 18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttddn ennen Summer ‘16 -julkaisua.

Chatter Answers sallii sinun kayttda kysymyksid ja tapauksia, jotka on saatu alunperin vyohykkeessd olevilta asiakkailta. Kun asiakas lahettdd
kysymyksen vydhykkeeseen, sind ja muut asiakkaat voitte vastata siihen. Kysymykset muunnetaan tapauksiksi, jos niissa on merkinta
Yksityinen tai pddkdyttdjasi madrittdman ajan kuluttua.

Chatter Answers -ominaisuudella voit:

Vastata tapauksiksi muunnettuihin kysymyksiin.

Luoda mukautettuja nakymia kysymyksistd muunnetuille tapauksille suodattamalla Tapauksen alkuperi -arvon mukaan.

Ladata profiiliisi valokuvan, jotta asiakkaat voivat nahda, kuka olet.

Tyoskennelld Chatter Answers -kdyttdjien, eli kdytdnnossd Asiakasportaalin kdyttdjien, kanssa.

Kohdistaa Chatter Answers -kdyttajien ominaisuuslisenssin portaalikdyttdjille, jotka eivat itserekister6idy, jotta he voivat kdyttdd
yhteisddsi.

Kayta Kysymykset ja vastaukset -valilehted moderoidaksesi kysymyksia sekd:

Tarkastele kysymysten luetteloita.

Vastaa kysymyksiin tai lisdd vastauksia kysymyksiin.
Ylenna kysymys tapaukseksi.

Poista kysymyksia tai vastauksia.

Valitse parhaita vastauksia kysymyksille.
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- Ylennd hyddyllisid vastauksia Salesforce Knowledge -artikkeleiksi.

@ Note: Suosittelemme, ettd kohdistat tukiagentin tarkastamaan julkiset kysymykset Kysymykset ja vastaukset -valilehdesta. Agentit
eivat voi napsauttaa Lippu kysymyksissd tai vastauksissa, jotka ovat roskapostia, loukkaavia tai sopimattomia, mutta he voivat
muokata ja poistaa kysymyksia ja vastauksia vyohykkeistd Kysymykset ja vastaukset -valilehden kautta, jos heilld on kysymysten
poisto-oikeus.

o Vihje: Usean kysymyksen nopean moderoinnin suorittamiseksi suosittelemme, ettd tukiagentit tarkastavat kysymykset Salesforce
console-konsolin kiinnitetyistd luetteloista (tama vaatii K&V-valilehden lisdamisen konsolin Navigointi-vdlilehteen.

KATSO MYOS:
Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehden kdyttdminen

Chatter Answers -termisto

Kysymykset-aloitussivu

KAYTTJAOIKEUDET EDITION-VERSIOT

Kysymykset-vdlilehden tarkasteleminen: Kysymysten lukuoikeus Kaytettavissa: Salesforce
. o . o Classicissa

Kysymysten kysyminen ja niihin Kysymyksien luontioikeus
vastaaminen: Vastaukset-ominaisuus on

) ) ) ) ) kdytettdvissd: Enterprise
Kysymysten ja vastausten poistaminen: Kysymysten poisto-oikeus Edifion-, Performance
Kysymyksen ylentdminen tapaukseksi: Tapausten luontioikeus Edition-, Unlimited Edition-

ja Developer Edition

Kysymysten muokkaaminen: Kysymysten muokkausoikeus _versioissa.

@ Nofte: Vastaukset-ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Winter '18 -julkaisun jalkeen. Lisdtietoja on
kohdassa Chatter Answers poistuu kdytostd Winter "18 -julkaisussa. Vastaukset-ominaisuus ei ole saatavilla uusille organisaatioille
Summer 13 -julkaisusta lahtien. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Chatteriin.
Chatter-kysymysten avulla kayttajat voivat esittad kysymyksia ja |6ytda vastauksia suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat
edelleen kadyttda Vastaukset-ominaisuutta Winter "18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttédn ennen Summer ‘13 -julkaisua.

Kysymykset-valilehdesta voit tarkastella, hakea, suodattaa, hallita ja luoda kysymyksid luetteloista.

e Hae kysymyksia kirjoittamalla vahintdan kaksi kysymyksessa esiintyvda kirjainta Hae kaikkia kysymyksid -kenttaan. Kirjoittaessasi naet

hakusanojasi vastaavat kysymykset.

e Valitse esimdaritettyja luettelondkymid Nayta-alasvetoluettelosta. Alla on jotakin esimaaritettyja luetteloista, joista voit suodattaa

kysymyksia:
- Kysymykset, joissa on paras vastaus
- Kysymykset, joissa ei ole parasta vastausta

e Napsauta Luo uusi ndkyma madrittadksesi omat mukautetut luettelonakymasi. Voit muokata luomaasi nakymaa tai poistaa nakyman

valitsemalla sen Nayta-alasvetoluettelosta ja napsauttamalla Muokkaa.

e Napsauta Kysymykset-luettelondkymdn sivulta Uusi kysymys tai napsauta Kysymykset-yhteenvetosivun Uusimmat kysymykset
-luettelosta Uusi luodaksesi uuden kysymyksen.

e Napsauta ¢, tuodaksesi pdivitetyn luettelon esiin.

e Kun olet valinnut kysymyksen luettelosta:

96


https://help.salesforce.com/apex/HTViewSolution?urlname=Chatter-Answers-to-Retire-in-Winter-18

Tue asiakkaitasi Vastaaminen asiakkaille

- Kirjoita vastaus tai kommentti ja napsauta Vastaa asiakkaalle ja vyohykkeelle vastataksesi asiakkaille.
- Napsauta = ja valitse:

e Poista poistaaksesi kysymyksen yhteisosta.

e Ylenna tapaukseksi luodaksesi tapauksen kysymyksesta.

e Muokkaa muokataksesi olemassa olevan kysymyksen kenttid.

-~ Napsauta = kysymyksen vastauksen vierestd ja valitse:

e Poista poistaaksesi vastauksen yhteisostd.

* Ylenna artikkeliksi lisataksesi vastauksen luonnosartikkelina tietdmyskantaan (kdytettavissa, jos padkayttdjasi on madrittanyt
sen).

e Muokkaa muokataksesi olemassa olevan vastauksen kenttia.

- Jos kysymys on yksityinen, eli vain tukiagentit voivat ndhda sen ja vastata siihen, voit napsauttaa tapauslinkkia nahdaksesi
kysymykseen automaattisesti liitetyn tapauksen.

@ Note: Kysymykset-valilehti on tarkoitettu Chatter-vastauksille, mutta voit kdyttda sitd myos tarkastellaksesi vastaukset-ominaisuudessa
olevia kysymyksia.

KATSO MYOS:

Kysymykset-aloitussivu

Kysymysten ja vastausten hakeminen Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -vdlilehdeltd

Kayta Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -valilehtihakua [dytadksesi kysymyksid ja vastauksia, EDITION-VERSIOT
ja Salesforce Knowledge -artikkeleita, jotka auttavat I6ytdmaan nopeasti vastauksia. Haku Kysymykset
ja vastaukset -vdlilehdeltd voi auttaa valttdamadn paallekkdisten kysymysten ldhettamisen.

Kéytettavissd: Salesforce

@ Nofe: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista Classicissa
Winter "18 -julkaisun jalkeen. Lisdtietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kaytosta Winter Chatter Answers on
"18 -julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 16 -julkaisusta kaytettdvissa: Enterprise-,
alkaen. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Developer-, Performance-
Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttdjat voivat esittad kysymyksid ja 16ytdd vastauksia ja Unlimited-versioissa

suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttad Chatter Answers
-ominaisuutta Winter 18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttoon ennen Summer ‘16 -julkaisua.

KAYTTJAOIKEUDET

1. Syotd Kysymykset ja vastaukset -valilehdelld kysymyksesi hakuruutuun.

2. Napsauta suurennuslasia nahdaksesi vastaavat kysymykset ja artikkelit vyohykkeelld. Kysymykseq
tarkasteleminen:
Jos kdyttoonotettu, Salesforce Knowledge -artikkelit ndkyvat myds tuloksissa. o Kysymysten lukuoikeus

Haut Chatter Answers Kysymykset ja vastaukset -vdlilehdelld voidaan suodattaa nayttdmadn
kysymykset perustuen:

e Kaikki kysymykset nayttda kaikki vyohykkeen kysymykset sekd, jos kayttoonotettu, Salesforce Knowledge -artikkelit.
e Vastaamattomat kysymykset ndyttaa kaikki kysymykset, joihin ei ole vastattu.
¢ Ratkaisemattomat kysymykset nayttda kaikki kysymykset, joihin ei ole valittu parasta vastausta.

e Ratkaistut kysymykset ndyttad kaikki parhaan vastauksen sisdltavat kysymykset sekd, jos kdyttdonotettu, Salesforce Knowledge
-artikkelit.

e Omat kysymykseni ndyttad kaikki kysymdsi ja seuraamasi kysymykset.
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Voit sen jalkeen lajitella tulokset seuraavien vaihtoehtojen mukaan:

Lahetyspdivamaara lajittelee kysymykset, jolloin uusin kysytty kysymys nakyy ensimmaisend.

Viimeisin aktiviteetti lajittelee kysymykset siten, etta uusimmat vastaukset ja kommentit nakyvat ensin.

Suosituin lajittelee kysymykset sen mukaan, ettd ensimmaisend nakyvat kysymykset, jotka ovat saaneet eniten tykkayksia, nostavia
aania ja seuraajia.

@ Nofte: Sivun yldosan otsikkohakuruudusta voit hakea enemman objekteja kuin Kysymykset ja vastaukset -vdlilehdelld. Sisdisten

kdyttdjien suorittamat globaalit haut palauttavat tuloksia kaikista organisaatiossa kdytettdvissa olevista kysymyksista.

Salesforce-yhteisdjen muiden kéyttdjien suorittamat haut palauttavat tuloksia yhteisdssa kdytettavissa olevista kysymyksista.

Parhaan vastauksen valitseminen kysymykseen

@ Nofe: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista EDITION-VERSIOT

Winter 18 -julkaisun jdlkeen. Lisatietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytéstd Winter
"18 -julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 16 -julkaisusta Kaytettdvissd: Salesforce
alkaen. Kayta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Classicissa

Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttajat voivat esittaa kysymyksid ja 10ytad vastauksia
suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttad Chatter Answers
-ominaisuutta Winter 18 -julkaisuun asti, jos se otettiin kayttoon ennen Summer '16 -julkaisua.

Chatter Answers on
kaytettdvissa: Enterprise-,
Developer-, Performance-

Kun olet esittanyt kysymyksen, sinun pitdisi valvoa muiden yhteison jdsenten postittamia vastauksia ja Unlimited-versioissa
ja lopulta valita yksi vastauksista parhaaksi vastaukseksi. Paras vastaus ndkyy korostettuna suoraan

kysymyksen alla, joten se on helppo 16ytad. Tama auttaa yhteison jdsenid 10ytamaan helposti
hyodyllisimman ratkasun kysymykseen.

KAYTTJAOIKEUDET

Vain Salesforce-pdakayttdjd ja kysymyksen esittanyt henkild voivat valita parhaan vastauksen. Kysymyksen

Parhaan vastauksen valitseminen:
1.
2.

tarkasteleminen:
e Kysymysten lukuoikeus

Etsi kysymyksesi vastaukset-valilehdeltd ja napsauta sen otsikkoa. Kysymysten kysyminen ja

P45ta, mikd vastauksista on paras ja napsauta sitten Valitse parhaaksi vastaukseksi. niihin vastaaminen:

el ) e e kysymyksien luontioikeus
Nahdaksesi, mikd on paras vastaus, katso kunkin vastauksen saamia dania (“pitaa” ja “ei pida”). ysymy

Vastaus, jolla on eniten “pitda’-adnid sisaltaa hyodyllisintd tietoa. Jos kysymykseen on useita
vastauksia, yrita lajitella vastaukset ehdon Eniten aania perusteella, niin ettd vastaukset, joilla
on eniten "pitad"- tai "ei pida" -aania, nakyy luettelon yldosassa.

Parhaan vastauksen valitsemisen jdlkeen:

Kysymys merkitadn "ratkaistuksi”. Yhteisojen jasenet voivat jatkaa vastausten ldhettdmistd ja ddnestamistd ratkaistuihin kysymyksiin.

Jos tulevaisuudessa postitetaan vastaus, jota piddt parempana, valitse vain yksinkertaisesti vastaus parhaaksi vastaukseksi edellisen
parhaan vastauksen tilalle.

Voit poistaa parhaan vastauksen tilan vastauksesta milloin vain. Parhaan vastauksen tilan poistaminen vastauksesta tekee siitd
tavanomaisen vastauksen.
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Chatter Answers -sd@hkdposti-ilmoituksiin vastaaminen

Kun saat sahkdposti-ilmoituksen voit ldhettdd vastauksen yhteisédn vastaamalla sahképostiin. EDITION-VERSIOT

@ Nofte: Chatter Answers -ominaisuus poistetaan kdytosta kaikista Salesforce-organisaatioista

Winter 18 -julkaisun jalkeen. Lisitietoja on kohdassa Chatter Answers poistuu kdytésta Winter Kaytettavissa: Salesforce
"18-julkaisussa. Chatter Answers ei ole saatavilla uusille organisaatioille Summer 16 -julkaisusta Classicissa

alkaen. Kdyta sen sijaan Chatter-kysymykset-ominaisuutta, joka on integroitu saumattomasti Chatter Answers on
Chatteriin. Chatter-kysymysten avulla kdyttdjat voivat esittad kysymyksid ja 16ytdd vastauksia kaytettavissa: Enterprise-,
suoraan Chatterista. Nykyiset organisaatiot voivat edelleen kdyttad Chatter Answers Developer-, Performance-
-ominaisuutta Winter '18 julkaisuun asti, jos se otettiin kdyttédn ennen Summer 16 -julkaisua. ja Unlimited-versioissa

Kun vastaanotat kysymyseen liittyvia sahkoposti-ilmoituksia, voit katevdsti vastata suoraan
sahkdpostistasi ja vastaus tulee ndkyviin vastauksena Kysymyksen ja vastaukset -valilehdelld. Saat
ilmoitussahkdpostin seuraavista tapahtumista:

e Joku vastaa kysymykseen, jonka olet kysynyt tai jota seuraat.

e Asiakastuki tai moderaattori valitsee parhaan vastauksen kysymykseen, jonka olet kysynyt tai jota seuraat.
Note: Jotta voit vastata sahkoposti-ilmoituksiin, padkayttdjasi taytyy ottaa sahkdpostivastaukset kayttdon Chatter Answers
Méaaritykset -sivulla.

Ota huomioon vihjeet, kun lahetdt sahkdpostivastauksia:

e Vastaukset tulee lahettda profiilissasi maaritetysta sahkdpostiosoitteesta. Jos kdytat sahkdpostialiasta tai sahkopostin valityspalvelua,
joka lahettda vastaukset eri séhkopostiosoitteesta, vastauksiasi ei kasitella.

e Josvastauksesi sisaltavat henkilokohtaisen sahkdpostiallekirjoituksesi, allekirjoitusteksti kasitelldan osana kommenttiasi. Kannettavien
laitteiden lisadmadt oletusarvoiset allekirjoitukset, kuten Lahetetty iPhonesta,poistetaan automaattisesti vastauksista. Poista
ennen vastaamista kaikki mukautetut allekirjoitukset ja ylimaardiset tekstit, joita et halua ldhettad yhteisdon.

e Vastausten liitteet ohitetaan.
e Viestit, jotka sisaltdvdt muotoiltua tekstia tai muita tunnistetyyppeja, nakyvat tavallisena tekstind sahkoposti-ilmoituksen tekstiosassa.
e Jdrjestelmd ohittaa automaattiset viestit, kuten "ei ole talla hetkelld toimistossa" -vastaukset.

e Varmista ennen vastaamista sahkdpostin Vastaanottaja-kentdssd oleva sahkdpostiosoite. Soveltuvat osoitteet sisaltavat
@-merkkia ennen ja sen jalkeen tunnuksia tai pitkia merkkijonoja, kuten
w8t27apyl@j321imd9gbs.d8rx.d.chatter.salesforce.com Jotkin sahkopostisovellukset voivat kdyttda
automaattisesti alkuperaisen sahkdpostin Lahettaja-osoitetta, ReplyToQ&AR<your.company> . com, joka ei sovellu
vastauksien vastaanottamiseen. Jos ndet tdman lyhennetyn osoitteen vastaussahképostin Vastaanottaja-kentdssd, korvaa se
sahkdpostin ylatunnistetiedoissa olevalla kayvalld vastausosoitteella. Esimerkiksi sovelluksissa kuten IBM Lotus Notes:

1. Avaa alkuperdinen sahkdposti.
2. Napsauta Tarkastele > Nayta > Sivun ldhde.

3. Kopioi ReplyToQ&A-0siossa oleva sahkdpostiosoite, joka ndyttad talta:
w8t27apyl@j321imd9gbs.d8rx.d.chatter.salesforce.com

4, Liitd vastausosoite vastaussahkdpostin Vastaanottaja-kenttdan.
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Asiakaskyselyiden ratkaiseminen muiden kanssa

Asiakaskyselyiden ratkaiseminen muiden kanssa

Tapaustiimin kentét

Tapaustiimeilld on seuraavat kentdt aakkosjdrjestyksessa. Kenttien saatavuus riippuu siitd, miten

padkdyttdjasi on maarittanyt Salesforcen.

Kenttd

Tapauksen kayttdoikeus

Jasenen nimi

Roolin jdsen

Nakyvissa asiakasportaalissa

Kuvaus

Kadyttooikeustaso, joka tiimin jasenelld on
tapaukseen, kuten Luku/kirjoitus, Vain luku tai
Yksityinen. Tapauksen kayttdoikeustaso ei voi
olla organisaatiosi tapausten oletusarvoista
jako-oikeutta rajoittavampi.

Tapaustiimin kdyttajan nimi.

Tiimin jasenen rooli tapauksessa, kuten
tukiagentti tai tapauspaallikko.

Osoittaa, ndytetddnkd tapaustiimin jasen
asiakasportaalissa.

Palvelusopimusten luominen ja vahvistaminen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Oikeutukset

Oikeutukset

Oikeutukset ovat asiakastuen yksikditd Salesforcessa, kuten "puhelintuki" tai "verkkotuki". Tavallisesti
niitd kaytetadn edustamaan palvelusopimusten ehtoja. Oikeutukset auttavat sinua maarittdmaan,

ovatko asiakkaasi oikeutettuja tukeen, jotta voit luoda heille tukitietueita, kuten tapauksia ja

tyotilauksia.

Voit littda oikeutuksia esimerkiksi tileihin, omaisuuksiin, yhteyshenkildihin ja palvelusopimuksiin.

Esimerkiksi puhelintuen oikeutus voidaan lisata tiliin. Kun tiliin kuuluva yhteyshenkil soittaa

palveluosastollesi, tukiagenttisi voivat vahvistaa nopeasti, ettd hanelld on oikeus puhelintukeen.

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud

Voit kayttaa oikeutuksia yksittdin tai osana oikeutusprosesseja. Oikeutusprosessit ovat aikajanoja, jotka sisaltavat kaikki vaiheet, jotka
agenttien tulee suorittaa ratkaistakseen tukitietueen. Jos haluat kdyttdd monimutkaisempia palvelutasosopimuksia Salesforcessa —
ominaisuuksilla, kuten uudistamisprosesseilla ja monilla palvelutasoilla — voit kdyttaa palvelusopimuksia ja sopimusten rivikohteita.
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Oikeutukset

Tarkastele ja hallitse oikeuksia Salesforcen Oikeutukset-valilehdesta. Voit myds kdyttaa tilien, yhteyshenkildiden, omaisuuksien tai

palvelusopimuksien Oikeutukset-viiteluetteloa riippuen siitd, miten oikeutukset on madritetty.

KATSO MYOS:
Ohjeita oikeutusten tyostamiseen

Oikeutukset: Opeteltava termisto

Ohijeita oikeutusten tydstéimiseen

Salesforcessa oikeutukset maarittavat, onko asiakas oikeutettu asiakastukeen. Opettele suorittamaan
yleisimpia toimintoja oikeutuksilla.

Oikeutuksien tarkasteleminen
Voit tarkastella oikeutuksia Oikeutukset-valilehdesta tai seuraavien objektien
Oikeutukset-viiteluettelosta:
e Tilit
e Omaisuudet
*  Yhteyshenkilot

e Palvelusopimukset

Jos haluat tarkastella tiettyyn tiliin, yhteyshenkilodn, omaisuuteen tai palvelusopimukseen
liittyvid oikeutuksia, siirry haluamasi tietueen Oikeutukset-viiteluetteloon.

o Vihje: Onko organisaatiosi konsoli madritetty sisaltdmaan oikeutukset? Jos kylld, napsauta
Konsoli-valilehted tarkastellaksesi ja muokataksesi oikeutuksia ja niihin liittyvid tietueita
yhdesta sijainnista.

Oikeutuksien luominen
Voit luoda ja muokata oikeutuksia Oikeutukset-valilehdesta tai tilien, omaisuuksien tai
palvelusopimusten Oikeutukset-viiteluettelosta.

Yhti6llasi voi olla omia prosesseja oikeutusten linkittdmiseksi asiakkaisiin Salesforcessa.
Yksinkertaisin tapa on luoda oikeutus asiakkaan tilille Oikeutukset-viiteluettelosta. Kayta oikeutusta
sitten tilin jokaiselle yhteyshenkildlle. Pidd mielessd, ettd kun luot tilille yhteyshenkilon,
yhteyshenkil© ei peri tilin oikeutusta automaattisesti. Pdakdyttajdsi voi madrittad, ettd tilin uusille
yhteyshenkildille luodaan automaattisesti oikeutus.

@ Note:
[ ]

Voit lisatd yhteyshenkildille ja tuotteille olemassa olevia oikeutuksia, mutta et voi
luoda oikeutuksia yhteyshenkilo- tai tuotetietueesta.

e Voit luoda oikeutuksen nopeasti olemassa olevasta oikeutuksesta napsauttamalla
Kloonaa.

Oikeutuksien poistaminen

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

Kaytettdvissa Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud

KAYTTJAOIKEUDET

Oikeutuksen
tarkasteleminen:

e Qikeutusten lukuoikeus

Oikeutusten muokkaaminen:

e Oikeutuksen
muokkausoikeus

Oikeutuksien luominen tai
kloonaaminen:

e QOikeutusten luontioikeus

Oikeutuksien poistaminen:
e Oikeutuksien
poisto-oikeus

Voit poistaa oikeutuksia niiden lisatietosivuilta, Oikeutukset-viiteluettelosta tai Oikeutukset-vdlilehdestd. Oikeutuksen poistaminen
siirtad sen roskakoriin. Kaikki oikeutukseen liitetyt huomautukset, liitteet tai toiminnot poistetaan myds. Jos palautat oikeutuksen,

myos kaikki siihen liittyvdt kohteet palautetaan.

@ Nofte: Et voi poistaa oikeutusta, joka sisdltda avoimen tapauksen tai tyotilauksen.
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Oikeutuksien jakaminen

Ei voi jakaa oikeutuksia. Oikeutukset kayttavat samaa jakomallia kuin tili, johon ne on liitetty.

Oikeutukset

Asiakkaiden liittdminen oikeutukseen ei jaa oikeutusta heiddn kanssaan. Oikeutukset taytyy maarittad ulkoiseen yhteis0si, jotta
asiakkaat voivat ndhda oikeutuksensa.

KATSO MYOS:

Oikeutusten vahvistaminen

Oikeutukset: Opeteltava termisto

Oikeutuksen kentat

Oikeutusten vahvistaminen

Jokainen oikeutus liittyy tiettyyn tiliin Salesforcessa. Varmista, ettd asiakkaalla on oikeus saada
asiakastukea ennen kuin luot tai paivitat tapauksen tai tyotilauksen.

Mita vahvistaa

Missa vahvistaa se

Onko vahintdan yksi tietyn tilin - Tilin lisatietosivu

yhteyshenkiltista oikeutettu
tukeen

Onko tietty yhteyshenkild
oikeutettu tukeen

Ovatko tietyt omaisuudet
(ostetut tuotteet) oikeutettuja
tukeen

Sisdltadko palvelusopimus
tietyn oikeutuksen

Yhteyshenkilon lisatietosivu

Omaisuuden lisatietosivu

Palvelusopimuksen lisatietosivu

Vaiheet vahvistamisessa

1. Tarkastele tilia.

2. Vahvista, ettd oikeutus on

Oikeutukset-viiteluettelossa.

-

Tarkastele yhteyshenkilod.

2. Vahvista, ettd oikeutus on

Oikeutukset-viiteluettelossa.

-

Etsi omaisuus
viiteluettelosta tai
omaisuuksien
luettelondkymasta
Tuotteet-valilehdesta

2. Valitse omaisuuden nimi.

3. Vahvista, ettd oikeutus on

Oikeutukset-viiteluettelossa.

=Y

Napsauta

Palvelusopimukset-vdlilehted.

2. Napsauta

palvelusopimuksen nimed.

3. Vahvista, ettd kyseinen
oikeutus on

Oikeutukset-viiteluettelossa.
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Oikeutukset

Kun olet vahvistanut oikeutuksen, napsauta sen lisatietosivulta Uusi tapaus luodaksesi siihen liittyvan tapauksen. Tapaus siséltaa
automaattisesti oikean oikeutuksen, tilin, yhteyshenkildn ja omaisuuden tiedot. Voit lisatd oikeutuksen myds olemassa olevaan tapaukseen

Oikeutuksen nimi -hakukentdstd tapauksesta.

KATSO MYOS:

Ohjeita oikeutusten tydstamiseen

Oikeutukset: Opeteltava termisto
Opi Salesforcen oikeutusominaisuuksiin liittyvia hyodyllisia termeja.

Oikeutus
Asiakastuen yksikko Salesforcessa, kuten "puhelintuki” tai "verkkotuki". Sitd kaytetdan tavallisesti
edustamaan takuusopimusten ehtoja. Voit liittda oikeutuksen tileihin, omaisuuksiin,
yhteyshenkilihin ja palvelusopimuksiin. Tarkastele oikeutuksia Oikeutukset-valilehdesta tai
tilien, omaisuuksien, yhteyshenkildiden ja palvelusopimusten Oikeutukset-viiteluettelosta.

Oikeutuksen yhteyshenkilo
Yhteyshenkil6itd, joilla on oikeus saada asiakastukea — esimerkiksi tunnistettu soittaja.
Oikeutuksen Yhteyshenkilot-viiteluettelo nayttaa yhteyshenkilét, jotka soveltuvat oikeudelle.
Voit poistaa tai lisatd yhteyshenkilditd suoraan viiteluettelosta tai paivittamalla itse
yhteyshenkildtietueen. Yrityksesi ei ehkd salli sinun tarjoavan tukea asiakkaille, elleivat he ole
oikeutuksen yhteyshenkilo.

@ Note:
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Tilien yhteyshenkilot eivat peri tilien oikeutuksia automaattisesti. Riippuen liketoimintaprosesseistasi, sinun taytyy ehka

luoda erillinen oikeutus tilin jokaiselle yhteyshenkil6lle. Voit myds madrittad Apex-kdynnistimen, joka kohdistaa

yhteyshenkiloille automaattisesti oikeutuksen, kun luot yhteyshenkilon.

e QOikeutuksien yhteyshenkil6illd ei ole sivuasetteluita, hakuasetteluita, painikkeita, linkkeja tai tietuetyyppeja.

e Ylatason tiliin sovellettavat nakyvyys- ja jakoasetukset patevat myds yhteyshenkilgihin. Yhteyshenkilon liittaminen
oikeutukseen ei jaa oikeutustietuetta yhteyshenkilon tai siihen liittyvan yhteisdkayttajan kanssa.

Oikeutusmalli

Salesforcessa tuotteisiin voi lisatd nopeasti asiakastuen esimdaritettyjd ehtoja. Voit luoda oikeutusmalleja esimerkiksi puhelin- tai

verkkotuelle, jotta kayttdjat voivat helposti lisdta oikeutuksia asiakkaiden ostamiin tuotteisiin.

Oikeutusten hallinta

Kokoelma Salesforce-ominaisuuksia, joiden avulla voit tarjota asiakkaillesi oikeat palvelutasot. Siihen sisaltyy:

e Oikeutukset, joiden avulla tukiagentit voivat tarkastaa, onko asiakkaalla oikeus tukeen.

e Oikeutusprosessit ovat aikajanoja, jotka sisaltavat kaikki vaiheet, jotka tukitiimisi tdytyy suorittaa ratkaistakseen tukitietueita, kuten

tapauksia tai tyotilauksia.

e Palvelusopimukset, jotka voivat esittda erilaisia asiakastukisopimuksia, kuten takuu-, tilaus- tai huoltosopimuksia. Voit rajoittaa

palvelusopimuksia koskemaan vain tiettyja tuotteita.

e Yhteisdn kdyttdoikeus oikeutuksiin, jonka avulla yhteiséjen kdyttdjat voivat tarkastella oikeutuksia ja palvelusopimuksia ja luoda

niista tukitietueita.

e Oikeutusten hallinnan raportointi, jonka avulla voit valvoa, miten oikeutuksia kdytetdan Salesforce-organisaatiossasi ja tayttyvatkd

palvelusopimuksen ehdot.

Riippuen liiketoimintatarpeistasi, saatat haluta kdyttda kaikkia naitd ominaisuuksia tai vain osaa niista.
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Palvelusopimus
Sinun ja asiakkaidesi valinen asiakastukisopimus. Salesforcessa palvelusopimukset voivat edustaa takuita, tilauksia, palvelutasopimuksia

ja muuntyyppisid asiakastukivaihtoehtoja. Tarkastele palvelusopimuksia Palvelusopimukset-vélilehdesta tai tilien ja yhteyshenkildiden
Palvelusopimukset-viiteluettelosta.

Sopimuksen rivikohde
Palvelutasosopimuksen kattamat yksittdiset tuotteet. Tarkastele sopimuksen rivikohteita palvelusopimusten (ei sopimusten!)
Sopimusrivin kohteet -viiteluettelosta. Voit kdyttaa sopimusten rivikohteita vain, jos organisaatiosi kdyttaa tuotteita.

@ Note: Aikataulut eivdt ole kdytettdvissa sopimusten rivikohteille eivdtkd yhteisojen kayttajat voi kdyttad niita.

Oikeutusprosessi
Aikajana, joka sisdltad kaikki vaiheet (virstanpylvaat), jotka tukitiimisi taytyy suorittaa ratkaistakseen tukitietueen. Jokainen prosessi

sisaltda tarpeellista logiikkaa madrittadkseen, kuinka oikea palvelutaso padtetdan asiakkaillesi. Oikeutusprosesseja on kahta tyyppia:
tapaus ja tyotilaus.

Kaikki oikeutukset eivat vaadi prosesseja. Yksinkertainen oikeutus voisi esimerkiksi ilmoittaa, ettd asiakkaalla on oikeus puhelintukeen
24/7. Jos sinun taytyy lisdta ajasta riippuvia vaiheita tai palvelutasoja kyseiseen madritelmaan — esimerkiksi iimoittaaksesi esimiehelle
sahkdpostitse, kun asiakkaan tapaus on ollut ratkaisemattomana kahden tunnin ajan — tarvitset oikeutusprosessin.

Virstanpylvas

Oikeutusprosessisi pakollinen vaihe. Virstanpylvaat ovat mittataulukoita, joka edustavat kullekin asiakkaallesi tarjottuja palvelutasoja.
Esimerkkeja virstanpylvéista ovat tapausten Ensimmainen vastaus ja Ratkaisuaika.

Virstanpylvastoiminto

Ajasta riippuva tydnkulkutoiminto, joka tapahtuu oikeutusprosessin virstanpylvadssa. Voit lisdtd virstanpylvddseen esimerkiksi seuraavia
toimintoja:

e Lahetd tietyille kayttdjille sahkdpostihdlytys tuntia ennen ensimmdisen vastauksen virstanpylvadn erdantymista
e Paivitd tapauksen tietyt kentat minuutin kuluttua ensimmaisestd vastauksesta
Virstanpylvdstoimintoja on kolmea tyyppia:

e Onnistui-toiminnot kdynnistyvat, kun virstanpylvas suoritetaan loppuun
e Varoitustoiminnot kdynnistyvat, kun virstanpylvds on ldhella rikkoutumista

e Rikkomustoiminnot kdynnistyvat, kun virstanpylvas rikotaan

Voit automatisoida tehtavia, sahkdpostihalytyksia, kenttapaivityksid ja ldhtevid viesteja kullekin toimintotyypille.

KATSO MYOS:
Oikeutukset
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Oikeutuksen kentat

Oikeutuksissa on seuraavat kentdt. Nakyvissa ja muokattavissa olevat kentat vaihtelevat sivuasettelusi

ja kenttatason suojausasetusten mukaan.

Kentta

Tilin nimi

Omaisuuden nimi

Toimistoaika

Per tapaus

Tapauksia Per oikeutus

Sopimuksen rivikohde

Padttymispaiva

Kuvaus

Oikeutukseen liittyva tili. Jokaisen oikeutuksen
taytyy liittya tilin.

Oikeutukseen liittyvd omaisuus.

Tuotteet edustavat yhtiési myymia kohteita
(kuten kannettavien tietokoneiden suojakotelot)
ja omaisuudet edustavat asiakkaidesi ostamia
yksittdisid tuotteita (Jonin ostama kannettavan
tietokoneen suojakotelo).

Oikeutuksen tuetut toimistoajat.

Lisatietoja oikeutusten toimistoajoista on
kohdassa Miten toimistoajat toimivat
oikeutusten hallinnassa?.

Antaa sinun rajoittaa oikeutuksen tukemien
tapausten mdaraa.

Kayta tatd kenttdd, jos asiakkaiden kanssa
solmitut palvelusopimuksesi perustuvat
tapausten maaraan (eivatka esimerkiksi paivien
maaraan tai muihin ehtoihin). Muussa
tapauksessa et todennakdisesti tarvitse sita.

@ Note: Tama vaihtoehto eiole
kdytettdvissa tyotilauksille.

Oikeutuksen tukemien tapausten
kokonaismaara.

Tama kenttd on kdytettavissa vain, jos Per
tapahtuma on valittuna.

Oikeutukseen liitetyn sopimuksen rivikohteen
(tuote) nimi.

Viimeinen pdivé, jolloin oikeutus on voimassa.

Tama kenttd on tyhjg, ellet madrita
Apex-kdynnistinta tai pikatoimintoa sen
tayttamiseksi. Voit esimerkiksi luoda
pikatoiminnon, joka maarittaa
Paattymispiiva-kentdn 365 paivaa
Alkamispaiva-arvon jalkeen.
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Kenttd

Oikeutuksen nimi

Toiminta-ajat

Palvelusopimus

Alkamispaiva

Oikeutusprosessi

Jaljelld olevat tapaukset

Tila

Oikeutukset

Kuvaus

Oikeutuksen nimi.

On suositeltavaa kdyttad kuvaavaa nimea, kuten Puhelintuki.
Tama auttaa kdyttdjid ymmadrtdmadn paremmin oikeutukset, kun
he nakevat ne tilien, yhteyshenkildiden ja omaisuuksien liittyvissa
luetteloissa.

Toiminta-ajat, joita oikeutuksen ty6tilausten tulisi noudattaa. Tama
kenttd on ndkyvissa vain, jos Field Service Lightning on kéyt6ssa.

Oikeutukseen liittyva palvelusopimus.

Voit 16ytdd palvelusopimuksen nopeasti haun valintaruudussa
valitsemalla ehdon Suodatusperuste-kentistd. Padkayttajat
voivat madrittda hakusuodattimia rajoittaakseen suodatusarvoja
ja tuloksia.

Ensimmadinen paiva, jolloin oikeutus on voimassa.

Tama kenttd on tyhja, ellet madrita Apex-kdynnistintd tai
pikatoimintoa sen tayttamiseksi. Voit esimerkiksi luoda
pikatoiminnon, joka maarittdd Alkamispaiva-kentdn arvoksi
paivan, jolloin T1i1a-arvoksi muutettiin Aktiivinen.

Oikeutukseen liittyva oikeutusprosessi.

Oikeutusprosessit ovat aikajanoja, jotka sisaltavat kaikki vaiheet
(virstanpylvaat), jotka tukitiimisi taytyy suorittaa ratkaistakseen
tapauksia. Jokainen prosessi sisaltda logiikkaa maarittadkseen,
kuinka oikea palvelutaso paatetaan asiakkaillesi.

Oikeutuksen tukemien tapausten maara. Kentdn arvo pienenee
yhdelld joka kerta, kun luodaan tapaus, jolla on oikeutus.

Tama kenttd on kaytettavissd vain, jos Per tapahtuma on
valittuna.

Oikeutuksen tila.

Tila madritetadn Salesforce-organisaatiosi jdrjestelman
tadmanhetkisen pdivamaardn sekd oikeutuksen Alkamispaiva-
ja Paattymispéaivia-arvojen perusteella. Tila on:

e Aktiivinen, jos jarjestelman pdivdmaard on
alkamispaivana taisen jdlkeen ja
paattymispaivana taisitd ennen.

e Vanhentunut, jos jdrjestelman pdivamaara
padttymispaivan jdlkeen.

e Ei-aktiivinen, jos jarjestelman paivdmaara on ennen
alkamispéaivaa.
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Palvelusopimukset

Kentta Kuvaus

Tilakuvake Osoittaa oikeutuksen tilan jollakin seuraavista kuvakkeista:
e .o Aktiivinen
e 3¢ Vanhentunut
o Ei-aktiivinen

Tyyppi Oikeutuksen tyyppi, kuten Web- tai puhelintuki.

Paakayttajat voivat muokata tdman kentdn arvoja.

KATSO MYOS:

Oikeutukset: Opeteltava termisto

Palvelusopimukset

Palvelusopimukset

Salesforcessa palvelusopimukset edustavat sinun ja asiakkaidesi valista asiakastukisopimusta. Voit
kdyttad niitd edustamaan takuita, tilauksia, palvelutasopimuksia ja muuntyyppisid
asiakastukivaihtoehtoja.

Palvelusopimukset ovat edistynyt oikeutusominaisuus. Sinun tdytyy ehka kayttad niitd, jos:

e Haluat madrittad asiakkaillesi tarkkoja palvelutasoja, kuten takuita, tilauksia ja
palvelutasosopimuksia.

e Asiakkaasi oikeutukset uudistetaan sopimustasolla. Toisin sanoen, liketoimintaprosessisi sallivat
sinun luoda asiakkaille oikeutuksen vain, jos niilld on aktiivinen palvelusopimus.

Tarkastele ja hallitse palvelusopimuksia Salesforcessa Palvelusopimukset-valilehdesta. Riippuen
siitd, miten palvelusopimukset on mdaritetty, voit kdyttaa niita myos Palvelusopimukset-valilehdesta
tai tilien ja yhteyshenkildiden Palvelusopimukset-viiteluettelosta.

KATSO MYOS:
Ohjeita palvelusopimusten kdyttdmiseen

Palvelusopimuksen kentat
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Ohijeita palvelusopimusten kdyttémiseen

Palvelusopimukset ovat sinun ja asiakkaasi vdlisia sopimuksia asiakastuen tyypistd. Opettele
suorittamaan yleisimpid toimintoja palvelusopimuksille.

Palvelusopimusten tarkasteleminen
Tarkastele palvelusopimuksia Palvelusopimukset-vdlilehdesta tai tilien ja yhteyshenkildiden
Palvelusopimukset-viiteluettelosta. Napsauta palvelusopimuksen nimed ndhdaksesi sen lisdtiedot.
Ndet siihen liittyvdt oikeutukset, sopimuksen rivikohteet, kenttdpdivitysten historian ja paljon
muuta.

Tilin tai yhteyshenkilon Palvelusopimukset-viiteluettelossa ndytetdan kaikki kyseiseen kohteeseen
liittyvdt palvelusopimukset.

o Vihje: Jos palvelusopimukset on maaritetty konsolille, napsauta Konsoli-valilehtea
hakeaksesi, tarkastellaksesi ja muokataksesi palvelusopimuksia ja niihin liittyvid tietueita
samalla ruudulla.

Palvelusopimusten luominen
Voit luoda ja muokata palvelusopimuksia seuraavista sijainneista:

e Palvelusopimukset-valilehti
e Tilien tai yhteyshenkildiden Palvelusopimukset-viiteluettelo

Suosittelemme linkittamaan kaikki palveluosopimukset tiliin Salesforcessa. Sen jélkeen voit
luoda palvelusopimukseen oikeutuksia ja kohdistaa niita tiliin liittyville yhteyshenkilaille.

O Vihe:

e Napsauta palvelusopimuksesta Kloonaa luodaksesi sen pohjalta nopeasti uuden
palvelusopimuksen.

e Kdytd Ylidtason palvelusopimus -kenttdd ja Alitason palvelusopimukset
-viiteluetteloa tehdaksesi palvelusopimuksesta toisen palvelusopimuksen yldtason.
Tama auttaa sinua esittdmaan monimutkaisempia sopimuksia.

e Oikeutukset edustavat palvelusopimuksesi ehtoja, ja palvelusopimus saattaa liittyd
useisiin oikeutuksiin. Linkitd oikeutus palvelusopimukseen palvelusopimuksen
Oikeutukset-viiteluettelosta tai oikeutuksen Palvelusopimus-hakukentdsta.

Palvelusopimusten poistaminen
Voit poistaa palvelusopimuksia niiden lisatietosivuilta tai Palvelusopimukset-viiteluettelosta.

Palvelusopimukset

EDITION-VERSIOT
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KAYTTJAOIKEUDET

Palvelusopimusten

tarkasteleminen:

e Palvelusopimusten
lukuoikeus

Palvelusopimusten

muokkaaminen:

e Palvelusopimusten
muokkausoikeus

Palvelusopimusten

luominen tai kloonaaminen:

e Palvelusopimusten
luontioikeus

Palvelusopimusten

poistaminen:

e Palvelusopimusten
poistamisoikeus

Palvelusopimuksen poistaminen siirtda sen roskakoriin. Kaikki sopimuksen palvelusopimukseen liitetyt huomautukset, liitteet,
toiminnot tai sopimuksen rivikohteet poistetaan my®ds. Jos palautat palvelusopimuksen, kaikki siihen liitetyt kohteet palautetaan

myos.

@ Note:

e Etvoi poistaa palvelusopimuksia, joilla on aktiivisia tai vanhentuneita oikeutuksia. Jos haluat poistaa oikeutuksia sisaltavan
palvelusopimuksen — esimerkiksi koska palvelusopimuksessa on ongelma — lisad sen oikeutukset toiseen

palvelusopimukseen ja poista se sitten.

e Jos poistat palvelusopimuksen, jolla on sekd ylatason palvelusopimus ettd alitason palvelusopimuksia, pidd mielessasi, etta
sen yldtason ja alitason palvelusopimukset eivdt ole enda linkitettyja palvelusopimusten hierarkiaan.

Palvelusopimusten jakaminen

Voit kdyttad jakosdantoja myontadksesi palvelusopimuksiin laajemmat kayttdoikeudet kuin mitd organisaatiosi oletusarvoinen

jakomalli sallii. Et kuitenkaan voi tehdd jakomallista oletusjakomallia rajoittavampaa.
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Palvelusopimukset

Tarkasta kenelld on palvelusopimuksen kayttdoikeudet napsauttamalla palvelusopimuksen lisdtietosivulta Jakaminen. Jakamisen
lisdtietosivu avautuu. Sieltd voit tehda seuraavat toimet:

e Tarkasta, kenelld on palvelusopimuksen kdyttéoikeudet.

e Napsauta Lisaa myontadksesi tietueen kayttdoikeuden muille kayttdjille, ryhmille, rooleille tai alueille. Voit jakaa palvelusopimuksia
vain kdyttdjille, joilla on palvelusopimusten lukuoikeus.

e Luo, muokkaa ja poista manuaalisia jakosaantoja.

e Madrita mukautettu ndkyma suodattaaksesi palvelutasosopimuksen kayttdoikeudet omaavien kayttdjien luetteloa.

Palvelusopimusten siirtaminen kadyttdjien kesken
Sinun taytyy ehkd siirtad useita palvelusopimuksia kayttajalle. Tee ndin napsauttamalla Palvelusopimukset-valilehden Tyokalut-osiosta

Siirrd palvelutasosopimuksia.

KATSO MYOS:
Palvelusopimukset

Palvelusopimuksen kentat

Palvelusopimuksen kentéit

Palvelusopimuksissa on seuraavat kentdt. Nakyvissad ja muokattavissa olevat kentdt vaihtelevat
sivuasettelusi ja kenttatason suojausasetusten mukaan.

Kentta
Tilin nimi
Aktivointip&iva

Hyvaksymisen tila

Laskutusosoite: kaupunki

Laskutusosoite: maa

Laskutussoite: osavaltio

Laskutusosoite: kaupunki

Yhteyshenkildn nimi

Kuvaus
Palvelusopimuksen omistava tai ostanut tili.
Palvelusopimuksen voimaanastumispdiva.

Hyvaksymisprosessin tila -kenttd. Jos yhtiolldsi
on palvelusopimuksille hyvéksymisprosesseja,
tama kentta osoittaa hyvaksymisprosessin
tamdnhetkisen vaiheen.

Laskutusosoitteen Kaupunki-osa.
Enimmaispituus on 40 merkkid.

Laskutusosoitteen Maa-osa. Arvo valitaan
vakioarvojen valintaluettelosta tai syotetaan

tekstina. Jos kentta on tekstikentts, siind voi olla

enintadn 80 merkkia.

Laskutusosoitteen osavaltio- tai provinssiosa.

Arvo valitaan vakioarvojen valintaluettelosta tai

sy6tetdan tekstind. Jos kenttd on tekstikenttd,
siind voi olla enintdan 80 merkkia.

Laskutusosoitteen postinumero-osa.
Enimmaispituus on 20 merkkia.

Palvelusopimukseen liitetty yhteyshenkil®.
Valitse avattavasta valintaluettelosta.
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Kenttd

Sopimuksen nimi

Sopimuksen numero

Luoja
Luontipaiva

valuutta

Kuvaus

Alennus

Paattymispaiva

Kokonaissumma

Edellinen muokkaaja
Rivikohteet

Palvelusopimus

Juuritason palvelusopimus

Palvelusopimukset

Kuvaus

Palvelusopimuksen nimi.

Riippuen liiketoimintatarpeistasi, saatat haluta sisallyttaa asiakkaan
nimen, sopimuksen paattymispdivan, sopimuksen kattaman
tuotteen tyypin tai muita tietoja.

Palvelusopimukselle automaattisesti luotu tunnusnumero. (vain
luku)

Palvelusopimuksen luonut kayttdja. (vain luku)
Palvelusopimuksen luontipdiva.*

Palvelusopimuksen kaikkien summakenttien oletusvaluutta.
Kdytettdvissa vain organisaatioissa, jotka kayttavdt useita valuuttoja.

Et voi vaihtaa valuuttaa palvelusopimukselle, jolla on sopimuksen
rivikohteita.

Palvelusopimuksen kuvaus. Tahan kenttdgdn mahtuu enintdan 32
kt tietoa.

Yritd tarjota tietoja, jotka auttavat agentteja ymmartamaan
palvelusopimuksen kattavuuden. Esimerkiksi "Tama sopimus
oikeuttaa asiakkaalle ensimmaiseen vastaukseen 2 tunnin kuluessa
ja tapauksen ratkaisun 24 tunnin kuluessa".

Kaikkien palvelusopimuksen sopimuksen rivikohteiden alennusten
painotettu keskiarvo. Voi olla miké tahansa positiivinen luku lukuun
100 saakka. (Ainostaan luku)

Viimeinen paiva, jolloin palvelusopimus on voimassa.*

Tama kenttd on tyhja, ellet madrita Apex-kdynnistintd tai
pikatoimintoa sen tayttamiseksi. Voit esimerkiksi luoda
pikatoiminnon, joka maarittdd Padttymispaiva-kentan 365
pdivdd Alkamispaiva-arvon jalkeen.

Palvelusopimuksen kokonaishinta plus lahetyskulut ja verot. (vain
luku)

Kayttaja, joka on viimeksi muuttanut palvelusopimusta. (vain luku)
Palvelusopimuksen sopimuksen rivikohteiden (tuotteet) maara.
Palvelusopimuksen yldtason palvelusopimus, jos sellainen on.

O Vihje: Tarkastele, luo ja poista palvelusopimuksen alitason
palvelusopimuksia Alitason palvelusopimukset
-viiteluettelosta.

Ylimman tason palvelusopimus palvelusopimusten hierarkiassa.
Riippuen palvelusopimuksen asemasta hierarkiassa, sen juuritaso
ei valttamattd ole sen ylataso. (vain luku)
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Kentta Kuvaus

Palvelusopimuksen omistaja Palvelusopimukselle kohdistettu omistaja.

Toimitus ja kdsittely Palvelusopimuksen toimitus- ja kasittelykulut yhteensa.
Toimitusosoite: kaupunki Ensisijaisen posti- tai toimitusosoitteen Kaupunki-osa.

Enimmaispituus on 40 merkkia.

Toimitusosoite: maa Ensisijaisen posti- tai toimitusosoitteen Maa-osa. Arvo valitaan
vakioarvojen valintaluettelosta tai syotetadn tekstind. Jos kenttd
on tekstikenttd, siind voi olla enintdan 80 merkkia.

Toimitusosoite: osavaltio Ensisijaisen posti- tai toimitusosoitteen osavaltio- tai provinssiosa.
Arvo valitaan vakioarvojen valintaluettelosta tai sy6tetadn tekstina.
Jos kenttd on tekstikentts, siind voi olla enintdan 80 merkkia.

Toimitusosoite: katu Ensisijaisen posti- tai toimitusosoitteen tilin katuosoite.
Enimmaispituus on 255 merkkia.

Toimitusosoite: postinumero Ensisijaisen posti- tai toimitusosoitteen postinumero-osa.
Enimmaispituus on 20 merkkia.

Erityisehdot Kaikki ehdot, jotka olet hyvdksynyt ja joita haluat seurata
palvelusopimuksessa.

Alkamisp&iva Ensimmdinen paiva, jolloin palvelusopimus on voimassa.*

Tama kenttd on tyhjg, ellet maarita Apex-kdynnistinta tai
pikatoimintoa sen tayttamiseksi. Voit esimerkiksi luoda
pikatoiminnon, joka madrittdd Alkamisp&iva-kentan arvoksi
paivan, jolloin T11a-arvoksi muutettiin Aktiivinen.

Tila Palvelusopimuksen tila.

Tila madritetdan organisaatiosijarjestelman nykyisen paivamaaran

ja palvelusopimuksen Alkamisp&iva-ja

Paattymispaivé-arvojen mukaan. Tila on:

e Aktiivinen, jos jarjestelman paivamaarad on
alkamispaivana taisen jdlkeen ja
paattymispdaivana taisitd ennen.

e Vanhentunut, jos jdrjestelman pdivamaara
pidttymispaivan jilkeen.

e FEi-aktiivinen, jos jarjestelman paivdmaara on ennen

alkamispaivaa
Tilakuvake Osoittaa palvelusopimuksen tilan seuraavilla kuvakkeilla:
e .o Aktiivinen
e 3¢ Vanhentunut
° Ei-aktiivinen
Valisumma Palvelusopimuksen rivikohteiden (tuotteet) kokonaissumma ennen

alennuksia, veroja ja toimituskuluja. (vain luku)
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Kenttd Kuvaus

Vero Palvelusopimuksen kokonaisverot. Tama on valuuttakenttd, joten
sydta summa, dla prosenttilukua. Syéta esimerkiksi $10. 50.

Aika (kuukautta) Kuukausien maarg, jolloin palvelusopimus on voimassa.
Tama kenttd ei ole riippuvainen Alkamisp&diva-ja
Paattymispiiva-arvoista. Riippuen siitd, miten yhtiosi kayttaa
palvelusopimuksia, saatat haluta piilottaa Kesto-kentan tai
madarittad datan vahvistuksen, joka esimerkiksi tdyttda
Padttymispaiva-kentdn, kun Kesto madritetaan.

Kokonaishinta Palvelusopimuksen rivikohteiden (tuotteet) kokonaissumma
alennusten, veroen ja toimituskulujen jalkeen. (vain luku)

*Palvelusopimuksissa on neljd pdivimadrakenttdd. Luontip&ivamaara on pdivd, jolloin palvelusopimus luotiin Salesforcessa, joten
se on aikaisin paivamadra. Aktivoinnin paivamaara on pdivd, jolloin se aktivoitiin ensimmaista kertaa tilille tai asiakkaalle.
Alkamispaivi on palvelusopimuksen voimaasastumispdiva tai edellisen uusinnan paivé, kun taas Paattymispaiva on
palvelusopimuksen viimeinen voimassaolopdivd. Alkamisp&ivi-ja PAattymispaiva-kentdtovat oletusarvoisesti tyhjid, mutta
voit luoda Apex-kdynnistimia, jotka tayttavat kyseiset kentdt kayttamalla palvelusopimuksen muita kenttig, kuten Tila.

KATSO MYOS:

Ohjeita palvelusopimusten kayttamiseen

Sopimuksen rivikohteen kentat

Sopimuksen rivikohteet

Sopimuksen rivikohteet

Sopimuksen rivikohteet ovat tiettyja tuotteita, jotka ovat palvelusopimuksen, eivatka yleisen EDITION-VERSIOT
sopimuksen kattamia. Voit kayttdd sopimusten rivikohteita vain, jos Salesforce-organisaatiosi kdyttda

tuotteita. Kaytettavissd: Salesforce
Sopimuksen rivikohteet |6ytyvat Sopimuksen rivikohteet -viiteluettelosta. Classicissa

@ Note: Aikataulut eivét ole kdytettavissa sopimusten rivikohteille eivitka yhteisdjen kayttjat Kdyteftdvissa: Professional

voi kdyttad niita. Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Esimerkki: Voit luoda palvelusopimuksen, joka kattaa tuotteet X, Y ja Z, ja luoda sitten Unlimited Edition- ja
palvelusopimukselle oikeutuksia, jotka on kohdistettu tietyn tilin yhteyshenkildille. Kun joku Developer Edition
yhteyshenkildista tekee tukipyynndn, agentti tarkastaa, onko palvelusopimukseen liitetty -Versioissa, joissa on Service
oikeutus aktiivinen. Jos se on aktiivinen, agentti voi tarjota tukea kaikille palvelusopimuksen Cloud

kattamille tuotteille (joita sopimuksen rivikohteet edustavat).

KATSO MYOS:
Ohjeita sopimusten rivikohteiden tydstamiseen

Sopimuksen rivikohteen kentat
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Ohijeita sopimusten rivikohteiden tydstdmiseen

Sopimuksen rivikohteet ovat maarattyja palvelusopimuksen kattamia tuotteita. Opettele suorittamaan

yleisimpia toimintoja sopimusten rivikohteille.

Sopimuksen rivikohteiden tarkasteleminen

Tarkastele sopimuksen rivikohdetta siirtymalld sen kattavaan palvelusopimukseen. Sopimuksen
rivikohteet -viiteluettelo ndyttda kaikki palvelusopimukseen liitetyt rivikohteet. Napsauta
sopimuksen rivikohdetta néhdaksesi siihen liittyvdt oikeutukset, historian ja muita tietoja.

@ Note: Sopimuksen rivikohteille ei voi luoda mukautettuja luettelondkymia.

Sopimuksen rivikohteiden lisadminen palvelusopimukseen

Voit lisatd rivikohteita palvelusopimukseen palvelusopimuksen lisdtietosivun Sopimuksen

rivikohteet -viiteluettelosta.

1. Napsauta Sopimuksen rivikohteet -luettelosta Lisaa rivikohde.

2. Valitse hintakirja, jos sinua pyydetdan tekemaan niin. Jos vain vakiohintakirja on aktiivinen,

se kohdistetaan automaattisesti palvelusopimukseen.

3. Valitse yksi tai useampi tuote luettelosta tai hae tuotetta ja napsauta sen nimea.

4. Sy6ta kunkin tuotteen maaritteet. Padkayttajasi on voinut mukauttaa tatd sivua sisaltdmaan

vain yhtiétasi koskevia kenttia.

5. Syotd tuotteen Myyntihinta. Myyntihinta-arvoksi asetetaan oletusarvoisesti luettelohinta,
joka on madritetty mahdollisuuteen kohdistetussa hintakirjassa. Voit korvata taman arvon,
jos kdyttooikeutesi sallivat. Saatat haluta antaa esimerkiksi alennusta.

6. Syota tdman hintaluokan tuotteiden lukumadra Maara-ruutuun.

7. Napsauta Tallenna.

O Vihje: Kiytd Yldtason sopimuksen rivikohde -kenttdd ja Alitason

sopimuksen rivikohteet -viiteluetteloa tehdaksesi rivikohteesta toisen rivikohteen yldtason.

Tama auttaa sinua esittdmaan monimutkaisempia tuotteita, jotka sisdltavat useita

Sopimuksen rivikohteiden poistaminen

komponentteja.

Voit poistaa sopimuksen rivikohteita niiden lisatietosivuilta tai palvelusopimuksen Sopimuksen

rivikohteet -viiteluettelosta.

Sopimuksen rivikohteen poistaminen siirtda sen roskakoriin. Kaikki sopimuksen rivikohteeseen
litetyn huomautukset, liitteet tai toiminnot poistetaan myds. Jos palautat sopimuksen

rivikohteen, kaikki siihen liitetyt kohteet palautetaan myds.

Sopimusten rivikohteiden jakaminen

Et voi jakaa sopimusten rivikohteita. Sopimuksen rivikohteiden jakaminen peritdan
palvelusopimuksen jakamisesta. Esimerkiksi kdyttdjdt, joilla on palvelusopimuksien lukuoikeudet,

perivat lukuoikeuden sopimuksen rivikohteille.

KATSO MYOS:
Sopimuksen rivikohteen kentat

Oikeutukset: Opeteltava termisto
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Sopimuksen rivikohteet

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
-Versioissa, joissa on Service
Cloud

KAYTTJAOIKEUDET

Sopimuksen rivikohteiteiden

lisdaminen

palvelusopimuksiin:

e Palvelusopimusten
muokkausoikeus

JA

Palvelun rivikohteiden
luontioikeus ja tuotteiden
ja hintakirjojen
lukuoikeus

Sopimuksen rivikohteiden

tarkasteleminen:

e Sopimuksen
rivikohteiden lukuoikeus
JA tuotteiden ja
hintakirjojen lukuoikeus

Sopimuksen rivikohteiden

muokkaaminen:

e Sopimuksen
rivikohteiden
muokkausoikeus JA
tuotteiden ja
hintakirjojen lukuoikeus

Sopimuksen rivikohteiden

poistaminen:

e Sopimuksen
rivikohteiden
poisto-oikeus JA
tuotteiden ja
hintakirjojen lukuoikeus
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Sopimuksen rivikohteen kentdt

Sopimusten rivikohteissa on seuraavat kentat. Nakyvissd ja muokattavissa olevat kentdt vaihtelevat

sivuasettelusi ja kenttatason suojausasetusten mukaan.

Kentta

Omaisuuden nimi

Luoja

Luontipéaiva

Kuvaus

Alennus

padttymispaiva

Edellinen muokkaaja

Rivikohteen numero

Luettelohinta

Ylatason sopimuksen rivikohde

Tuote

Kuvaus

Sopimuksen rivikohteeseen liitetyn omaisuuden
nimi.

Tuotteet edustavat yhtiési myymid kohteita
(kuten kannettavien tietokoneiden suojakotelot)
ja omaisuudet edustavat asiakkaidesi ostamia
yksittdisia tuotteita (Jonin ostama kannettavan
tietokoneen suojakotelo).

Kayttajd, joka loi sopimuksen rivikohteen. (vain
Juku)

Paivamaara, jolloin sopimuksen rivikohde luotiin.

Sopimuksen rivikohteen kuvaus. Tahan kenttaan
mahtuu enintddn 32 kt tietoa. Vain ensimmadiset
255 merkkia nakyvat raporteissa.

Alennus, jota kdytat sopimuksen rivikohteeseen.
Voit antaa numeron joko prosenttimerkin kanssa
tai sitd ilman kahden desimaalin tarkkuudella.

Viimeinen pdiv4, jolloin sopimuksen rivikohde
on voimassa.

Tama kenttd on tyhja, ellet maarita
Apex-kdynnistinta tai pikatoimintoa sen
tayttdmiseksi.

Kayttdja, joka viimeksi muuttu sopimuksen
rivikohteen. (vain luku)

Automaattisesti luotu tunnusnumero
sopimuksen rivikohteelle. (vain luku)

Sopimuksen rivikohteen (tuotteet) hinta
hintakirjassa valuutta mukaan lukien. (vain luku)

Sopimuksen rivikohteen yldtason rivikohde, jos
sellainen on.

O Vihje: Luo, tarkastele ja poista
sopimuksen rivikohteen alitason
rivikohteita Alitason sopimuksen
rivikohteet -viiteluettelosta.

Sopimuksen rivikohteen (tuote) nimi
hintakirjassa esitetyn mukaisesti.
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Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissd Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
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Kentta Kuvaus
M&a&dra Taman sopimuksen rivikohteeseen (tuote) sisaltyvan rivikohteen
yksikoiden lukumaara.

Arvon taytyy olla 1 tai suurempi.

Juuritason sopimuksen rivikohde Sopimusten rivikohteiden hierarkian ylimman tason sopimuksen
rivikohde. Riippuen rivikohteen asemasta hierarkiassa, sen juuritaso
ei valttamattd ole sen ylataso. (vain luku)

Myyntihinta Sopimuksen rivikohteelle kdytetty hinta.

Mahdollisuuteen tai tarjoukseen lisdtyn sopimuksen rivikohteen
(tuotteen) myyntihinta on oletusarvoisesti sama kuin hintakirjassa
oleva rivikohteen luettelohinta. Voit kuitenkin paivittaa sen.

Palvelusopimus Sopimuksen rivikohteeseen liitetty palvelusopimus.

Alkamisp&iva Sopimuksen rivikohteen alkamispaiva.

Tama kenttd on tyhjd, ellet madrita Apex-kdynnistintd tai
pikatoimintoa sen tdyttamiseksi.

Tila Sopimuksen rivikohteen tila.

Tila madritetddn organisaatiosi jarjestelman nykyisen pdivdmaardn

ja sopimuksen rivikohteen Alkamisp&aiva-ja

Paattymispaiva-arvojen mukaan. Tila on:

e Aktiivinen, jos jarjestelman pdivamadrd on
alkamispaivana taisen jdlkeen ja
paattymispaivana taisitd ennen.

e Vanhentunut, jos jarjestelman pdivamaara
paattymispaivan jdlkeen.

e FEi-aktiivinen, jos jarjestelmdn paivdmaara on ennen
alkamispaivaa.
Tilakuvake Osoittaa sopimuksen rivikohteen tilan seuraavilla kuvakkeilla:
e .o Aktiivinen
e 3¢ Vanhentunut

° Ei-aktiivinen

Valisumma Sopimuksen rivikohteen myyntihinta kerrottuna maaralla.

Kokonaishinta Sopimuksen rivikohteen myyntihinta kerrottuna maaralld, miinus
alennus.

KATSO MYOS:
Palvelusopimuksen kentat

Ohjeita sopimusten rivikohteiden tydstamiseen

15



Tue asiakkaitasi Knowledge-palvelun kéyttdminen

Knowledge-palvelun kayttéminen

Salesforce Knowledge

Artikkelien ja kddnndsten tydstdminen

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisdmaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.
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Artikkelien hallinta -valilehti on aloitussivusi tydstdessasi artikkeleita niiden julkaisusyklissa, jossa
niitd luodaan, kohdistetaan tydkumppaneille, kddnnetdan, julkaistaan, arkistoidaan ja poistetaan.

Agentit tarvitsevat artikkelin artikkelityypin ja artikkelitoimintojen asianmukaiset kayttdoikeudet
suorittaakseen joitakin tehtévia. Lisdtietoja on kohdassa Artikkelitoimintojen kohdistaminen julkisille

ryhmille.

Kéyta seuraavia sivupalkin valintoja madrittadksesi, mitka artikkelit ndytetadn luettelonakymadssa:

e Valitse Nakymad-alueelta Luonnosartikkelit, Julkaistut artikkelit tai Arkistoidut artikkelit. Voit
suodattaa luonnosartikkelit sinulle kohdistettuihin tai kenelle tahansa kohdistettuihin (kaikki
organisaatiosi luonnosartikkelit).

e Joskaytettavissd, napsauta Nakymd-alueelta Kadnnokset-valilehted ja valitse Luonnoskaannokset
tai Julkaistut kadannokset. Voit suodattaa luonnoskaannokset sinulle kohdistettuihin,
kaannosjonoon kohdistettuihin tai kenelle tahansa kohdistettuihin (kaikki organisaatiosi

[uonnoskaannokset).

e Jos haluat tarkentaa nykyista nakymaa, valitse ensin artikkelien kielisuodatin ja kirjoita sitten
avainsana tai-lause Etsi nakymidsti -kenttddn. Etsi nakymasta -kenttd eiole
kdytossa arkistoiduille artikkeleille.

e Valitse luokka Suodatin-alueen alasvetovalikosta suodattaaksesi nykyisen nakyman.

Valitse Sarakkeet muokataksesi ndytettavia sarakkeita. Seuraavat sarakkeet ovat kaytettavissa
nakymaalueen valinnoista riippuen:

Sarake

Toiminto

Kaikki
kayttajaarvostelut

Arkistointipdivamaara

Artikkelinumero

Artikkelin otsikko

Vastuuhenkild

Toimenannon
lisatiedot

Kuvaus

Ndyttad artikkelille tai
kdannokselle kdytettavissa
olevat toiminnot.

Sisdisen
Salesforce-organisaatiosi,
Asiakasportaalin,
kumppaniportaalin ja julkisen
tietdmyskannan kayttdjien
keskiarvoiset arvostelut.

Pdivamaara, jolloin artikkeli
arkistoitiin.

Artikkelille automaattisesti
kohdistettu yksil6llinen
numero.

Napsauta tarkastellaksesi
artikkelia.

Kayttdja, joka on kohdistettu
tydstamdan artikkelia.

Toimenannon ohjeet.

Ndkyma

Kaikki artikkelit ja kdannokset

Julkaistut ja arkistoidut artikkelit
ja julkaistut kdannokset

Arkistoidut artikkelit

Kaikki artikkelit ja kdannokset

Kaikki artikkelit

Luonnosartikkelit ja
-kddnnokset

Luonnosartikkelit ja
-kddnnokset
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Salesforce Knowledge

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien luominen,

muokkaaminen ja

poistaminen:

e Artikkeleiden
hallintaoikeus

JA

Artikkelityypin luonti-,
luku-, muokkaus- tai
poisto-oikeus

Artikkelien julkaiseminen tai
arkistoiminen:

o Artikkelien hallintaoikeus
JA

Artikkelityypin luonti-,
luku-, muokkaus- ja
poisto-oikeus

Artikkelien ldhettdminen
kadnnettavaksi:
o Artikkelien hallinfaoikeus

JA

Artikkelityypin luonti-,
luku- ja muokkausoikeus

Artikkelien lahettdminen

hyvaksyttavaksi:

e Kayttooikeudet
vaihtelevat
hyvaksymisprosessin
asetusten mukaan
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Sarake

Toimenannon suorituspaiva

Luontipaiva

Asiakasarvostelut

Kieli

Viimeisin toiminto

Edellinen muokkaaja

Edellinen muokkaaja

Kaikkien k&yttédjien
katsotuin

Kaikkien asiakkaiden
katsotuin

Kaikkien kumppaneiden
katsotuin

Kumppaniarvostelut

Julkaisupdaivamaara

Lahdeartikkeli

Kaannetty artikkeli

Kaannoksen tila

Tyyppi

Kuvaus

Artikkelin tydstamisen deadline. Naytetdan
punaisena, jos paivdmaard on vanhentunut.

Paivémaarg, jolloin artikkeli kirjoitettiin.

Asiakasportaalin ja julkisen tietamyskannan
kayttajien keskiarvoiset arvostelut.

Kieli, jolle artikkeli on kdannetty.

Kdannokselle viimeksi tehdyn toiminnon
pdivamaara ja tyyppi.

Henkilo, joka viimeksi paivitti artikkelia.

Paivamadarg, jolloin artikkelia muokattiin
viimeksi.

Sisdisen Salesforce-organisaatiosi,
Asiakasportaalin, kumppaniportaalin ja
julkisen tietdmyskannan kdyttdjien
keskiarvoiset tarkastelukerrat.

Asiakasportaalin ja julkisen tietdmyskannan
kdyttdjien keskiarvoiset tarkastelukerrat.

Kumppaniportaalin ja julkisen

tietdmyskannan kayttdjien keskiarvoiset
tarkastelukerrat.

Kumppaniportaalin ja julkisen

tietdmyskannan kdyttdjien keskiarvoiset
arvostelut.

Paivémaarg, jolloin artikkeli julkaistiin.

Alkuperdinen artikkeli ennen kddnnosta.
Napsauta artikkelin otsikkoa nahdéksesi
artikkelin.

Kaannetyn artikkelin otsikko. Napsauta
kdannoksen otsikkoa muokataksesi
kdannosta.

K&annossyklin vaihe. Siirrd kursorisi
kuvakkeiden pdalle ndhdaksesi kadnnoksien
tilat. Jos kadnnds on julkaistu,
luonnoskadannakselle ja julkaistulle
kdannokselle on erilliset valilehdet.

Artikkelin sisdltama tieto madritelldan
artikkelityypilld, kuten Yleisimmat
kysymykset tai Tuotekuvaus.
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Sarake Kuvaus Ndkyma
Vahvistuksen tila Nayttda onko artikkelin sisdlto vahvistettu.  Kaikki artikkelit ja kdannokset, kun kdytossa
Versio Artikkelin versio. Siirrd hiiren osoitin Kaikki artikkelit

versionumeron ylle ndhddksesi tietoja
artikkelin muista versioista.

Artikkelien hallinta -valilehdessa voit tehda seuraavat toimet;

Etsi artikkeli tai kdannos syottamalla hakusanoja tai kayttamalld kategorioiden alasvetovalikkoa.
Luo artikkeli napsauttamalla Uusi.

Julkaise artikkeli tai kadnnds valitsemalla se ja napsauttamalla Julkaise.... Jos sinulla on "Julkaise artikkeleita" -artikkelitoiminto ja
artikkelille on madritetty hyvaksymisprosessi, ndet seka Julkaise...- etta Laheta hyvaksyttavaksi -painikkeet.

Muokkaa artikkelia tai kddnndsta napsauttamalla sen vieresta Muokkaa.
Katso miten artikkeli tai kadnnos naytetadn loppukayttajille napsauttamalla sen vieresta Esikatselu. Voit valita
Kanava-alasvetovalikosta minkd tahansa kanavan, jossa artikkeli ndytetdan, paitsi julkisen tietdmyskannan.

@ Nofe: Adnestys- ja Chatter-tietoja ei ole saatavilla, kun esikatselet Knowledge-artikkelia.

Tarkastele artikkelin tai kdadnnoksen muiden versioiden luetteloa napsauttamalla sen versionumeroa.

Muuta artikkelin tai kdannoksen omistajaa valitsemalla se ja napsauttamalla Kohdista....

@ Note: Kaikilla luonnosartikkeleilla tulee olla vastuuhenkil 6.

Siirrd artikkeli tai kadnnds roskakoriin valitsemalla se ja napsauttamalla Poista.

Arkistoi julkaistu artikkeli tai kdannos valitsemalla se ja napsauttamalla Arkistoi....

Lahetd artikkeleita kddnnettavaksi valitsemalla ne ja napsauttamalla Laheta kaannokselle. Voit maarittad erdpaivia kullekin kielelle
ja kohdistaa ne toiselle agentille tai jonoon viedaksesi ne kddnnastoimistolle.

Siirry suoraan kdannettavien artikkelien viennin ja tuonnin madrityssivuille Aiheeseen liittyvat linkit -osion Vie artikkeli kd@nnettavaksi-
ja Tuo artikkelin kaannokset -linkeilla.

TASSA OSIOSSA:

Artikkelien ja ulkoisten lahteiden hakeminen Knowledge-vélilehdesta
Kéyta yhdistettyd hakua hakeaksesi kaikkia resurssejasi kerralla.

Artikkelien luominen ja muokkaaminen

Voit luoda tai muokata artikkeleita Knowledge- tai Artikkelien hallinta -vélilehdesta. Jos luot artikkelia, sinun tdytyy ehkd valita artikkelin
tyyppija kieli. Jos muokkaat julkaistua artikkeli tai kadnnostd, valitse, haluatko jattaa artikkelin julkaistuksi tydstaessasi luonnoskopiota,
vai haluatko kumota alkuperdisen artikkelin julkaisun tydstaaksesi sita suoraan. Jos kaytat kopiota, sen julkaiseminen korvaa artikkelin
viimeksi julkaistun version. Jos tydstat alkuperdista artikkelia, se ei ole kdytettavissa kanavissa, ennen kuin julkaiset sen uudelleen.

Julkaistut artikkelit ja kdannokset
Artikkelien ja kddnnosten julkaiseminen tekee niistd nakyvia kaikissa valituissa kanavissa. Jos julkaiset artikkelin, josta on tehty
kdannoksid, myods kaikki sen kdadnnokset julkaistaan.

Artikkelien kddntaminen Salesforce Knowledgessa
Jos organisaatiosi kddntaa Salesforce Knowledge -artikkeleita itse, voit sy6ttda kadnnoksen sen lisdtietosivulta.
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Artikkelien ja kddnnosten arkistoiminen

Salesforce Knowledge

Arkistointi poistaa julkaistut ja tarpeettomat artikkelit ja kddnnokset, jolloin niitd ei ndytetd enda agenteille ja asiakkaille organisaatiosi

Salesforce Knowledge -kanavissa.

Salesforce Knowledge -artikkeliversiot

Artikkeliversiot sallivat sinun tallentaa julkaistun artikkelin vanhemman version ja nahda sitten mika artikkelin versio on liitetty
tapaukseen. Tallenna vanhempi versio valitsemalla Merkitse uudeksi versioksi -valintaruutukun julkaiset uutta versiota.
Aiemmin julkaistu versio tallennetaan ja uusi versio julkaistaan ja merkitdan seuraavalla versionumerolla.

Artikkelien ja kddnndsten poistaminen

Voit poistaa artikkeleita ja kddnnoksia Artikkelien hallinta -valilehdesta tai artikkelin tai kadnnoksen lisatietosivulta. Artikkelin poistaminen
poistaa sen pysyvasti tietdmyskannasta. Voit poistaa luonnosartikkeleita, artikkelien luonnoskdanndksid tai arkistoituja artikkeleita,

mutta et julkaistuja artikkeleita tai kadnnoksia.

Artikkelit- tai Knowledge-vdlilehti

Tarkasta, mita Salesforce Knowledge -vililehted kaytat ja mita voit tehda silla.

KATSO MYOS:

Artikkelien ja ulkoisten ldhteiden hakeminen Knowledge-vililehdesta

Artikkelien luominen ja muokkaaminen

Julkaistut artikkelit ja kdannokset

Artikkelien kddntaminen Salesforce Knowledgessa

Artikkelien ja kddnndsten arkistoiminen
Salesforce Knowledge -artikkeliversiot
Artikkelien ja kddnndsten poistaminen

Artikkelit- tai Knowledge-vélilehti

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelien ja ulkoisten Iéhteiden hakeminen Knowledge-vdlilehdestda

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien tarkasteleminen:

Artikkelien luominen:
Luonnosartikkelien muokkaaminen:

Julkaistujen tai arkistoitujen artikkelien
muokkaaminen:

Artikkelityypin lukuoikeus

Artikkelien hallintaoikeus

JA

Artikkelityypin luku- ja luontioikeus
Artikkelien hallintaoikeus

JA

Artikkelityypin luku- ja muokkausoikeus

Artikkelien hallintaoikeus
JA

Artikkelityypin luonti-, luku- ja
muokkausoikeus
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Kéytettavissa: Salesforce
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Salesforce Knowledge on
kaytettdvissd Performance
Edition- jo Developer
Edition -versioissa sekd
Unlimited Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.
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Luonnosartikkelien, julkaistujen artikkelien ja arkistoitujen Artikkelien hallintaoikeus
artikkelien poistaminen: A

Artikkelityypin luku-, muokkaus- ja poisto-oikeus

Ulkoisten tietol@hteiden luominen ja muokkaaminen: Sovelluksen mukautusoikeus

Kaytd yhdistettya hakua hakeaksesi kaikkia resurssejasi kerralla.
1. Kirjoita hakusanasi Haku-kenttdan.
Voit kdyttdd hakusanoissa haun yleismerkkejd ja operaattoreita. Jos organisaatiollasi on automaattisen tdydennyksen vaihtoehtoja

kdytossd, voit tehdd valinnan ehdotuksista.

@ Note: Automaattisen tdydennyksen alasvetovalikossa artikkelien otsikkojen vieressd on paperi-kuvake ja hakusanojen vieressa
on suurennuslasi-kuvake.

2. Napsauta hakukuvaketta tai paina ndppaimistostasi Enter.

3. Voit myos valita suodattimia tarkentaaksesi hakutuloksiasi.

Suodata kielen, tietoluokan, artikkelin tilan, artikkelityypin ja artikkelin vahvistuksen perusteella, riippuen hakemastasi ldhteesta.
Napsauta Palauta palauttaaksesi kaikki suodattimet oletusasetukseen.

e Kun Kaikki onvalittuna, voit suodattaa kielen ja tietoluokan perusteella, riippuen mita organisaatiosi tukee.
e Kun Artikkelit tai Oma luonnos on valittuna, voit kdyttda seuraavia suodatusperusteina:
- Artikkelin tila: Julkaistu, Luonnos ja Luonnoskaannokset
- Kieli: Arvot riippuvat organisaatiossasi tuetuista arvoista
- Tietoluokat: Arvot riippuvat organisaatiossasi luoduista arvoista
- Artikkelityyppi: Arvot riippuvat organisaatiossasi luoduista arvoista
— Vahvistuksen tila: Ei suodatinta (kaikki artikkelit), Vahvistamattomat (vahvistamattomat artikkelit), Vahvistetut (vahvistetut

artikkelit) ja kaikki muut organisaatiosi tukemat arvot, kuten Tarkastuksessa.

e Kun ulkoinen Idhde on valittuna, suodattimia ei ole ja ulkoisen objektisi hakuasettelu madrittad ndytettavat yleiset artikkelitiedot.

4. Voit suodattaa artikkeleita seuraavien ehtojen perusteella:
e Julkaisupaivamaara
e Paras arvostelu
e Eniten tarkastelu
e Otsikko: A-Z
e Otsikko: Z-A
5. Tarkastele tietoja napsauttamalla artikkelin tai ulkoisen lahteen otsikkoa. Otsikon alla naet yleisia artikkelitietoja, kuten: uuden artikkelin

osoitin, artikkelin numero, artikkelityyppi, vahvistuksen tila, edellinen julkaisupdiva, artikkelin tarkastelukertojen vertailu ja artikkelin
arvostelun vertailu.

6. Kaytd kunkin artikkelin vieressa olevaa alasvetoluetteloa seurataksesi artikkelia, lopettaaksesi sen seuraamisen tai muokataksesi,
julkaistaksesi tai poistaaksesi artikkelin, riippuen kayttdoikeuksistasi.
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TASSA OSIOSSA:

Artikkelien nostaminen karkeen hakutuloksissa

Salesforce Knowledge

Yhdista artikkeleihin hakusanoja optimoidaksesi Salesforce Knowledge -hakutulokset. Nitd avainsanoja haussa kayttavdt kayttajdt
ndkevdt artikkelin ensimmadisend hakutuloksissa. Ylennetyt hakutermit ovat hyddyllisid ylentdmadan artikkeli, jota tiedat yleisesti

kdytettavan tukiongelmien ratkaisemisessa, kun kayttajan haku sisdltad tiettyja avainsanoja.

Artikkelihaun tulokset

Artikkelihaun toiminta riippuu hakuasetuksistasi, hakusanoista ja haun yleismerkeistd ja operaattoreista. Salesforce Knowledge -haku
kdyttdd samoja mukautettuja hakualgoritmeja, jotka ovat kdytettavissa kaikkialla Salesforcessa. Ne siséltavat erilaisia mekanismeja,
kuten tokenisointi, lemmatisointi ja kiellettyjen sanojen luettelot asiaankuuluvien hakutulosten palauttamiseksi.

KATSO MYOS:
Artikkelien nostaminen karkeen hakutuloksissa
Artikkelihaun tulokset

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelien nostaminen kdarkeen hakutuloksissa

Yhdistd artikkeleihin hakusanoja optimoidaksesi Salesforce Knowledge -hakutulokset. Naita
avainsanoja haussa kayttdvat kayttajdt nakevat artikkelin ensimmadisend hakutuloksissa. Ylennetyt
hakutermit ovat hyodyllisid ylentamaan artikkeli, jota tieddt yleisesti kdytettavan tukiongelmien
ratkaisemisessa, kun kdyttdjan haku sisaltaa tiettyja avainsanoja.

Artikkeleiden tilan tulee olla julkaistu, jota voit hallita niitd ylentavia termeja.

1. Valitse Artikkelien hallinta -vdlilehden Naytd-osiosta Julkaistut artikkelit ja napsauta sitten
sen julkaistun artikkelin otsikkoa, jonka haluat ylentaa hakutermille.

2. Napsauta Ylennetyt hakutermit -viiteluettelosta Uusi ylennetty termi.
3. Kirjoita artikkeliin liitettavat avainsanat.

e Voit jakaa saman termin monien artikkeleiden kanssa. Jos kayttajan haku vastaa ylennettyd
termia, kaikki sitd vastaavat artikkelit ylennetddn hakutuloksissa jarjestettynd vastaavuuden
mukaan.

e Ylennetyn termin enimmadismerkkimadra on 100. Parhaat tulokset vastaamaan kdyttdjan
hakutermeja saat rajaamalla kunkin ylennetyn termin muutamaan avainsanaan.

4. Napsauta Tallenna.

Esimerkki: Jos artikkeli esimerkiksi kasittelee yleistd tukiongelmaa kuten kirjautumista, voit
littdd termit salasana ja salasanan vaihto.Artikkelihaku vastaaylennettyd termid,
jos termin kaikki hakusanat osuvat kayttdjan hakutermeihin missa tahansa jarjestyksessa.
Jokaisen avainsanan on vastattava tasmalleen. Esimerkki:

® Ylennetty termi salasana tdsmad hakuun muuta salasana.

* Ylennetty termi salasanan vaihto tdsmaa hakuun miten muutan salasanan
mutta ei hakua salasana unohtusi.

® Ylennetty termi salasana ei tdsmad hakuun muuta salasanoja.

Ota huomioon seuraavat rajoitukset ja yleiset rajoitukset kdyttdessdsi hakutermien ylentdmista.
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EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Ylennettyjen hakutermien

luominen, muokkaaminen

ja poistaminen:

* "Ylennettyjen
hakutermien hallinta”
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e QOrganisaatiosi voi luoda enintdan 2 000 ylennettya termia. Kayta niitd valikoiden parhaiden tulosten aikaansaamiseksi, mika tarkoittaa,
ettd luot rajoitetun madran ylennettyja artikkeleita ja rajoitat artikkelien maarda per termi.

e Jos organisaatiosi kadntad artikkeleita useille kielille, jokainen ylennetty termi liittyy yhteen artikkeliversioon ja artikkeliversion kieleen.
Jos sinun tarvitsee liittda ylennettyja termeja kullekin kddnndkselle, sinun on maaritettava ylennetyt termit jokaiselle kadnnokselle.
Yhdista esimerkiksi "change password" englanninkielisessa artikkeliversiossa ja "changer mot de passe" ranskankielisessd
artikkeliversiossa.

e Loppukayttdjan kieliasetus maarittaa artikkelihaun alueen. Hakutulokset eivdt sisalla artikkeliversioita tai niihin liittyvid termeja, joita
ei ole kayttdjan kielella.

KATSO MYOS:
Artikkelihaun tulokset
Artikkelien ja ulkoisten |dhteiden hakeminen Knowledge-valilehdesta

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelihaun tulokset

Artikkelihaun toiminta riippuu hakuasetuksistasi, hakusanoista ja haun yleismerkeista ja EDITION-VERSIOT
operaattoreista. Salesforce Knowledge -haku kdyttda samoja mukautettuja hakualgoritmeja, jotka
ovat kaytettdvissd kaikkialla Salesforcessa. Ne sisaltdvét erilaisia mekanismeja, kuten tokenisointi, Kaytettavissd: Salesforce
lemmatisointi ja kiellettyjen sanojen luettelot asiaankuuluvien hakutulosten palauttamiseksi. Classicissa

Artikkelien jdrjestys hakutuloksissa riippuu useasta tekijdstd. Salesforce arvioi hakusanasi ja tietosi

siirtddkseen asiaankuuluvammat vastaavuudet korkeammalle hakutulostesi luettelossa. Naihin Salesforce Knowledge on
tekijoihin sisaltyy: kdytettavisst Performance

Edition- ja Developer

Operaattorit Edition -versioissa sekd
Kun et madrita artikkelihakuusi operaattoria, hakukone maérittda parhaan kdytettavan Unlimited Edition
operaattorin. -versioissa, joissa on Service
Monet haut kayttavat oletusarvoisesti AND-operaattoria. Tdma tarkoittaa, ettd kun haet useilla Cloud.
hakusanoilla, kaikkien termien taytyy |6ytda vastaavuus tuloksen palauttamiseksi. Vastaavuuksien Salesforce Knowledge on
hakeminen kaikilla sanoilla tuottaa usein parempia hakutuloksia kuin OR-operaattorilla, jolla saatavilla lisémaksusta:
hakutuloksissa ndytetddn mitd tahansa sanaa vastaavat osumat. Professional Edition-,

Enterprise Edition- jo
Unlimited Edition
-versioissa.

Jos hakukone eiloydd yhtddn tulosta, joka vastaisi kaikkia sanoja, se etsii vastaavuuksia kayttamalld
OR-operaattoria. OR-operaattorilla hakukone pitad useampia hakusanoja vastaavia artikkeleita
tarkedmping, joten ne ndytetdan tulosten luettelossa ensimmdisena.

Yleisyys
Téama algoritmi laskee montako kertaa hakusana esiintyy kussakin artikkelissa. Sitten algoritmi vertaa artikkeleita toisiinsa luodakseen
hakutulosten ensimmaisen joukon.

Asiaankuuluvuus
Artikkelit, joita tarkastellaan tai liitetddn tapauksiin usein, ndytetaan korkeammalla tuloksissa. My6s artikkelin omistajuus ja viimeisimmat
toiminnot vahvistavat artikkelia tulosten luettelossa.

Toisiaan lahelld olevat hakusanat
Kaikki hakusanat siséltavat artikkelit ndytetddn ensimmaisind. Sen jdlkeen ndytetddn artikkelit, joissa on vdhemman hakusanoja ja
lopuksi artikkelit, joista l0ytyy vain yksi hakusana. Luettelossa ndytetdan ensimmaisend artikkelit, joissa hakusanat ovat lahempana
toisiaan ja joissa hakusanojen valissa on mahdollisimman vdhan muita sanoja.

Tarkat vastaavuudet
Hakusanojen tarkat vastaavuudet ndytetdan korkeammalla kuin synonyymit tai lemmatisoidut hakusanat.
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Otsikkokentta
Jos jokin hakusanoista vastaa artikkelin otsikkoa, artikkelia vahvistetaan hakutuloksissa.

Tokenien yleisyys

Salesforce Knowledge

Jos hakutermi pilkotaan useiksi tokeneiksi, koska se sisaltad seka kirjaimia ettd numeroita, jarjestelma vahvistaa tuloksia, jotka perustuvat
samalle tokenien sarjalle. Télla tavalla tarkat vastaavuudet ndytetdan ennen vastaavuuksia, joiden tokenien valissa on muita tokeneita.

KATSO MYOS:
Artikkelien nostaminen karkeen hakutuloksissa
Artikkelien ja ulkoisten ldhteiden hakeminen Knowledge-valilehdesta

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelien luominen ja muokkaaminen

Voit luoda tai muokata artikkeleita Knowledge- tai Artikkelien hallinta -valilehdesta. Jos luot artikkelia,
sinun taytyy ehkd valita artikkelin tyyppi ja kieli. Jos muokkaat julkaistua artikkeli tai kddnnosta,
valitse, haluatko jattda artikkelin julkaistuksi tydstaessdsi luonnoskopiota, vai haluatko kumota
alkuperaisen artikkelin julkaisun tydstadksesi sitd suoraan. Jos kdytat kopiota, sen julkaiseminen
korvaa artikkelin viimeksi julkaistun version. Jos tyostdt alkuperaistd artikkelia, se ei ole kaytettavissa
kanavissa, ennen kuin julkaiset sen uudelleen.

Nofe: Valitse luokkia kdyttddnottaessasi ne luokat, joita kdyttdja etsisi luonnollisesti selatessaan
sovellusta. Kayttdjat voivat I6ytad artikkelin vain, jos he valitsevat tarkasti sen luokan, tai luokan
paa- tai aliluokan.

Kun artikkelisi on valmis, voit kohdistaa sen toiselle agentille muokkausta tai tarkastamista varten,
julkaista sen suoraan tai lahettad sen hyvaksyttavaksi. Jos sinulla on "Julkaise artikkeleita"
-artikkelitoiminto ja artikkelille on maaritetty hyvaksymisprosessi, naet sekd Julkaise...- ettd Laheta
hyvaksyttavaksi -painikkeet.

TASSA OSIOSSA:

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit
Alykkaat linkit artikkelista toiseen.

KATSO MYOS:

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit

Complete Guide to Salesforce Knowledge
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Kéytettavissd: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisdmaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- jo
Unlimited Edition
-vVersioissa.
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Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkadt linkit

Alykkaat linkit artikkelista toiseen.
Alykkaat linkit muuttuvat automaattisesti, kun artikkelin nime tai URL-osoitetta muutetaan. Kun

esimerkiksi artikkelin URL-nimed muutetaan, Salesforce Knowledge paivittad artikkelin URL-osoitteen Kaytettavissa: Salesforce
kanavan perusteella, lisad sivuston etuliitteen julkiselle tietdmyskannalle ja lisdd yhteison nimen Classicissa
yhteisoportaalille automaattisesti. Muotoillun tekstin editorissa on kaksi tapaa luoda alykas linkki

Salesforce Knowledge -artikkelista toiseen: Salesforce Knowledge on

kaytettavissd Performance
Edition- jo Developer
e Syota artikkelin URL. Edition -versioissa sekd

Téirkedd: Akt link kanaviin. i Timan taki isits Unlimited Edition
@ drkedd: Alykkaat linkit perustuvat kanaviin, jossa ne sijaitsevat. Taman takia et voi lisita versioissa, joissa on Service

toisessa kanavassa olevaan artikkeliin osoittavaa alykasta linkkid. Esimerkiksi julkisessa Cloud
tietdmyskannassasi olevassa artikkelissa ei voi olla linkkia artikkeliin, joka on julkaistu vain
sisdisessa kanavassasi.

® Hae artikkeli.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisdmaksusta:
Professional Edition-,

TASSA OSIOSSA: Enterprise Edition- ja
Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkadt haun kautta Unl'".“fed Edifion
-versioissa.

Luo dlykas linkki artikkelista toiseen kdyttamalla muotoillun tekstin editorin Linkitd artikkeli
-valintaikkunaa.

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit URL-osoitteilla
Luo alykds linkki Salesforce Knowledge -artikkelista toiseen syéttamalld artikkelin URL-osoite Artikkelien luominen:
manuaalisesti muotoillun tekstin editoriin. o Arikkelien hallintaoikeus
JA
KATSO MYOS: Avrtikkelityypin luku- ja
Salesforce Knowledge -artikkelien lykkaat haun kautta luontioikeus

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit URL-osoitteilla
Artikkelien luominen ja muokkaaminen

Complete Guide to Salesforce Knowledge
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Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkdat haun kautta

Luo alykas linkki artikkelista toiseen kdyttamalla muotoillun tekstin editorin Linkitd artikkeli
-valintaikkunaa.

Kun luot tai muokkaat artikkelia, voit luoda élykkdan linkin muotoillun tekstin editorissa kdyttamalla
avainsanahakua.

1.
2.

Aseta kursorisi paikkaan, johon haluat asettaa linkin.

Sl s &

Linkita artikkeli -valintaikkuna avautuu.

Napsauta linkkikuvaketta

. Valitse halutessasi haettava kieli.

Jos kieltd ei valita, Salesforce Knowledge palauttaa avainsanahakuusi liittyvdt artikkelit
tietdmyskantasi oletuskielella.

Valitse halutessasi haettava julkaisutilan tyyppi.

e Online (oletusarvo, jos julkaisutilaa ei valita)

e Luonnos

e Luonnosartikkelit (jos tietdmyskantasi tukee useita kielid)

Kirjoita artikkelien hakusanat hakupalkkiin.

Napsauta hakukuvaketta hakupalkin vieresta.

20 asiaankuuluvinta artikkelia ndytetaan.
Valitse artikkelien luettelosta artikkeli, johon haluat viitata dlykkadssa linkissd.

@ Tarkedd: Alykkaat linkit perustuvat kanaviin, jossa ne sijaitsevat. Taman takia et voi liséta
toisessa kanavassa olevaan artikkeliin osoittavaa alykdsta linkkid. Esimerkiksi julkisessa
tietdmyskannassasi olevassa artikkelissa ei voi olla linkkid artikkeliin, joka on julkaistu vain
sisaisessa kanavassasi.

Salesforce Knowledge

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien luominen:
e Artikkelien hallintfaoikeus

JA

Artikkelityypin luku- ja
luontioikeus

Napsauta halutessasi Siirry artikkeliin tarkastellaksesi artikkelia toisessa ikkunassa ja varmistaaksesi, etta se on oikea viite.

Napsauta halutessasi Kohde-valilehted ja valitse, missa viitattu artikkeli ndytetaan.

e Ei madritetty: Avaa linkitetyn artikkelin samassa kehyksessg, josta sitd napsautettiin.
e Kehys: Avaa linkitetyn artikkelin maaritetyssa kehyksessa.

e Uusiikkuna (_blank): Avaa linkitetyn artikkelin uudessa ikkunassa tai vélilehdessa.

¢ Ylin ikkuna (_top): Avaa linkitetyn artikkelin koko ikkunaan.

e Sama ikkuna (_self): Avaa linkitetyn artikkelin samassa kehyksessd, josta sita napsautettiin.

e Paaikkuna (_parent): Avaa linkitetyn artikkelin padkehyksessa.

10. Napsauta OK.
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@ Nofe: Alykkaat linkit lisdavat enemman merkkeja kuin mita ne ndyttavat. Jos naet virheen merkkien rajoituksen ylittymisestd,
pyyda paakdyttdjadsi nostamaan rajoitusta.

KATSO MYOS:
Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkadt linkit URL-osoitteilla
Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit URL-osoitteilla

Luo dlykas linkki Salesforce Knowledge -artikkelista toiseen sydttamalla artikkelin URL-osoite EDITION-VERSIOT

manuaalisesti muotoillun tekstin editoriin.

Kun luot tai muokkaat artikkelia, voit luoda dlykkdan linkin manuaalisesti muotoillun tekstin editorissa. Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

1. Korosta sisdltdd tai aseta kursorisi sijaintiin, johon haluat asettaa linkin.

2. s [e]eg § Salesforce Knowledge on
Napsauta linkkikuvaketta == L— o . Kaytettévissd Performance

Edition- jo Developer

Edition -versioissa sekd

4. Valitse protokolla <muu>. Unlimited Edition

-versioissa, joissa on Service

Cloud.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:

3. Valitse linkin tyypiksi URL.

5. Kirjoita artikkelin URL-muodossa:
/articles/[kieli]/[artikkelinTyyppi]/ [URL-nimi].

Esimerkiksi monikielisessa tietdmyskannassa olevalle suomenkielisella artikkelille, jonka
rtikkeli i on FAQ ja URL-nimi on Tietoa-sanasaloi rtikkelin URL on: . -
art eltyylpp of. QjauU .o etoa sal asaostz.a,at Lg ~-~-Uk~ |'o — Professional Edition-.
/artic es‘/N 17FI/FA‘Q/T1eth>a—-s§“ asanoista. Lisaa kieli vain, jos Salesforce Enterprise Edition- ja
Knowledge -tietdmyskantasi tukee useita kielia. Unlimited Edition

@ Tarkedd: Alykkaat linkit perustuvat kanaviin, jossa ne sijaitsevat. Taman takia et voi lis§td “Versioissa.

toisessa kanavassa olevaan artikkeliin osoittavaa alykasta linkkid. Esimerkiksi julkisessa
tietdmyskannassasi olevassa artikkelissa ei voi olla linkkid artikkeliin, joka on julkaistu vain KAYTTJAOIKEUDET
sisaisessa kanavassasi.

Artikkelien luominen:

6. Napsauta halutessasi Kohde-vélilehted ja valitse, missd viitattu artikkeli ndytetdan. o Arikkelien hallintaoikeus
e Ei maaritetty: Avaa linkitetyn artikkelin samassa kehyksessg, josta sitd napsautettiin. JA
e Kehys: Avaa linkitetyn artikkelin médaritetyssa kehyksessa. Artikkelityypin luku- ja
luontioikeus

e Uusiikkuna (_blank): Avaa linkitetyn artikkelin uudessa ikkunassa tai valilehdessa.
e Ylin ikkuna (_top): Avaa linkitetyn artikkelin koko ikkunaan.
e Sama ikkuna (_self): Avaa linkitetyn artikkelin samassa kehyksess4, josta sitd napsautettiin.

e Paadikkuna (_parent): Avaa linkitetyn artikkelin paakehyksessa.

7. Napsauta OK.
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@ Nofe: Alykkaat linkit lisdavat enemman merkkeja kuin mita ne ndyttavat. Jos naet virheen merkkien rajoituksen ylittymisestd,
pyyda paakdyttdjadsi nostamaan rajoitusta.

KATSO MYOS:

Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkadt haun kautta
Salesforce Knowledge -artikkelien dlykkaat linkit

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Julkaistut artikkelit ja kddnnokset

Artikkelien ja kddnndsten julkaiseminen tekee niista nakyvia kaikissa valituissa kanavissa. Jos julkaiset EDITION-VERSIOT

artikkelin, josta on tehty kdd@nnoksid, myos kaikki sen kddnnokset julkaistaan.

Voit julkaista artikkelin tai kdannoksen Artikkelien hallinta -vélilehdesté tai artikkelin tai kddnnoksen Kaytettavissa: Salesforce
lisatietosivulta. Tarvitset artikkelin artikkelityypin julkaisuoikeuden seka "Julkaise artikkeleita"- tai Classicissa
"Julkaise kdannettyja artikkeleita" -artikkelitoiminnon julkaistaksesi artikkelin tai kdannoksen.

Pidd seuraavat asiat mielessd, kun julkaiset artikkeleita.

Salesforce Knowledge on
kaytettdvissd Performance

Voit julkaista artikkelin suoraan tai ajoittaa julkaisun myéhemmaksi. Myohemmin julkaistavat Edition- ja Developer
artikkelit ndytetadn edelleen Luonnosartikkelit-suodattimessa ja niiden otsikon vieressd ndytetaan Edition -versioissa sekd
odottava-kuvake (). Siirra kursorisi kuvakkeen ylle nahdaksesi julkaisupaivamaaran. Unlimited Edition

-versioissa, joissa on Service
O Vihje: Valitse artikkelin tai kddnnoksen lisatieto- tai muokkaussivulta Peruuta julkaisu Cloud.

eruuttaaksesi ajoitetun julkaisun.
P ) J Salesforce Knowledge on

Jos organisaatiosi on ottanut kayttéon hyvaksymisprosesseja, tarvitset samat kayttooikeudet ja saatavilla lisdmaksusta:

toiminnot julkaistaksesi artikkelin, kun se on hyvaksytty. Hyvaksymisprosessit eivat ole Professional Edition-,

kdytettavissa kaannoksille. Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition

Hyvaksymisprosessissa oleva artikkeli saatetaan lahettda jonoon julkaistavaksi, vaikka se olisi
ajoitettu julkaistavaksi valittdmasti. Ndin tapahtuu, kun artikkeli on erittdin suuri, kun aktiivisia
kielid on useita tai kun samanaikaisesti julkaistavia artikkeleita on paljon. Suorituskykyongelmien
valttdmiseksi artikkeli Idhetetadn jonoon, kunnes se voidaan julkaista onnistuneesti, tavallisesti muutamassa minuutissa. Huomaa
myos, ettd Edellinen muokkaaja-tai Edellinen hyvaksyja -kentdssa ndytetddn artikkelia viimeksi muokanneena
kdyttajand Automaattinen prosessi.

-versioissa.

Mikdli julkaistava luonnos on aiemmin julkaistun artikkelin ty6stokopio, se julkaistaan alkuperdisen artikkelin uutena versiona.

Jos artikkelit ja kddnnokset on jo julkaistu, valitse Merkitse uudeksi versioksi -valintaruutu ndyttadksesi artikkelisi
vieressa Uusi artikkeli -kuvakkeen () valituissa kanavissa. Naiden kanavien lukijat voivat ndhdd, ettd artikkelia on muokattu viime
tarkastelukerran jalkeen. Tdma valintalaatikko ei ole valittavissa julkaistessasi artikkelia ensi kertaa, koska kuvake naytetdan
oletusarvoisesti uusille artikkeleille.

Jos kohdistat julkaisuun ajoitetun artikkelin, peruutat myés ajoitetun julkaisun.
Julkaisun ajoittaminen poistaa sen kohdistustiedot. Artikkelille kohdistetaan sen julkaisun ajoittanut kayttdja.

Ristiriitoja saattaa ilmetd, kun eri agentit suorittavat samanaikaisesti toimintoja samoille artikkeleille. Riippuen siitd, kuka suorittaa
toiminnon ensin, artikkelit eivét ole kdytettavissa seuraaville kayttdjille, vaikka ne yha ndkyvat hetkellisesti artikkeliluettelossa. Toiminnon
suorittaminen ndille artikkeleille aiheuttaa ristiriitavirheen.
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Salesforce Knowledge

e Jossinulla on "Julkaise artikkeleita" -artikkelitoiminto ja artikkelille on maaritetty hyvaksymisprosessi, ndet sekd Julkaise...- ettd

Laheta hyvaksyttavaksi -painikkeet.

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelien kadntGminen Salesforce Knowledgessa

Jos organisaatiosi kadntaa Salesforce Knowledge -artikkeleita itse, voit sy6ttad kdadnnoksen sen
lisdtietosivulta.

Riippuen kadnndksesi tilasta ja sinulle kohdistetuista artikkelitoiminnoista, voit suorittaa seuraavia
toimia kadnnoksen listietosivulla.

Toiminto Kuvaus Artikkelin tila

Arkistoi Arkistointi poistaa julkaistutja Jos haluat arkistoida
tarpeettomat kadnnokset, kdannoksen, arkistoi sen
jolloin niitd ei ndytetd enaa padartikkeli.

agenteille ja asiakkaille
organisaatiosi Salesforce
Knowledge -kanavissa.

Kohdista... Kohdistaminen muuttaa Luonnoskaannokset
kadnnoksen omistajaa.

Poista Kdannoksen poistaminen Luonnoskaannokset
poistaa sen pysyvasti
tietdmyskannasta.

@ Note: Etvoi kumota
luonnosartikkelin

poistamista.
Muokkaa Muokkaaminen muuttaa Luonnoskdannokset ja julkaistut
kadnnoksen sisdltod tai kaannokset

ominaisuuksia.

Esikatselu Esikatselu esittad, miltd kddnnds  Luonnoskdanndkset ja julkaistut
ndyttda loppukdyttdjille. kadnnokset

@ Nofe: Adnestys-ja
Chatter-tietoja ei ole
saatavilla, kun
esikatselet
Knowledge-artikkelia.

Julkaise... Kdannosten julkaiseminen Luonnoskadnnokset

tekee niista nakyvia kaikissa
valituissa kanavissa.
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Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

K&dannettyjen artikkelien
tyéstéminen:
e Artikkelien hallintaoikeus

JA

Artikkelityypin luonti-,
luku-, muokkaus- tai
poisto-oikeus (riippuen
toiminnosta)
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1. Napsauta Artikkelien hallinta -vililehted ja valitse Nakyma-alueelta Kddnnokset.

2. Valitse Luonnoskaannokset.

Salesforce Knowledge

@ Nofe: Voit myds muokata julkaistua kddnndsta. Se palautetaan luonnos-tilaan, kunnes julkaiset sen uudelleen. Voit kuitenkin

pitdd olemassa olevan version julkaistuna, kunnes paivitdt sen.

3. Voit myds muuttaa Vastuuhenki 1&-suodatinta ndhdaksesi artikkelit, joita ei ole kohdistettu sinulle kddnnettdvaksi.

Saatat esimerkiksi haluta nahda artikkelit, jotka on kohdistettu kdanndésjonoon.

4. Napsauta Muokkaa kadnnettdvan artikkelin ja kielen vieresta.
5. Kirjoita kddnnoksesi.

6. Napsauta Tallenna.

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Artikkelien ja kdanndsten arkistoiminen

Arkistointi poistaa julkaistut ja tarpeettomat artikkelit ja kadnndkset, jolloin niita ei ndytetd enda
agenteille ja asiakkaille organisaatiosi Salesforce Knowledge -kanavissa.

Voit arkistoida julkaistuja artikkeleita ja kdannoksia Artikkelien hallinta -vdlilehdestd. Voit arkistoida
reaaliajassa (nyt) tai ajoittaa arkistoinnin myéhemmaksi.

Heti arkistoimasi artikkelit siirretdan suoraan Arkistoidut artikkelit -nakymaan. Mydhemmin
arkistoitavat artikkelit jadvat Julkaistut artikkelit -ndkymadan, ja niiden vieressa ndytetaan
odottava-kuvake (g). Siirrd hiiren kursori kuvakkeen pdalle nahddksesi arkistointipdivdmaaran.
Artikkeli siirretadn Arkistoidut artikkelit -ndkymadn automaattisesti arkistointipdivana.

@ Note:

e Ristiriitoja saattaa ilmetd, kun eri agentit suorittavat samanaikaisesti toimintoja samoille
artikkeleille. Riippuen siitd, kuka suorittaa toiminnon ensin, artikkelit eivat ole kdytettdvissa

seuraaville kayttdjille, vaikka ne yha nakyvat hetkellisesti artikkeliluettelossa. Toiminnon
suorittaminen ndille artikkeleille aiheuttaa ristiriitavirheen.

e Jos muokkaat julkaistua artikkelia, joka on ajoitettu arkistoitavaksi, peruutat myés
arkistoinnin.

e Josartikkelista on julkaistu kddnnos ja luonnosversio arkistossa, luonnosversio poistetaan.
Julkaistut ld@nndkset arkistoidaan artikkelin kanssa.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisdmaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- ja
Unlimited Edition
-versioissa.

O Vihje: Valitse artikkelin lisatietosivulta Peruuta arkistointi peruuttaaksesi ajoitetun arkistoinnin.

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge
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Salesforce Knowledge -artikkeliversiot

Artikkeliversiot sallivat sinun tallentaa julkaistun artikkelin vanhemman version ja ndhda sitten mika
artikkelin versio on liitetty tapaukseen. Tallenna vanhempi versio valitsemalla Merkitse
uudeksi versioksi -valintaruutukun julkaiset uutta versiota. Aiemmin julkaistu versio
tallennetaan ja uusi versio julkaistaan ja merkitdan seuraavalla versionumerolla.

Kun artikkeli liitetadn tapaukseen ja artikkelin uusi versio julkaistaan, jarjestelmd tunnistaa tapaukseen
liitetyn version vanhentuneena. Jos esimerkiksi Versio 2 liitetadn tapaukseen ja kolmas versio
julkaistaan, tapaukseen liitetty artikkeli on Versio 2 (vanhentunut). Tamd takaa, etta tapaukseen
liitetysta sisdllosta on pysyva tallenne.

Kun napsautat versionumeroa Artikkelit-nakymastd ja artikkelin tai kddnnosten lisatietosivuilta, ndet
Versiohistoria-luettelon. Luettelossa voit:

e tarkastella arkistoitujen versioiden luetteloa.
e tarkastella versiota napsauttamalla sen otsikkoa.

* laajentaa version nahdaksesi sen kenttdamuutosten historian (jos sinulla on historiatietojen
seuraaminen kaytdssa artikkelityypille ja kentille).

Jarjestelma tallentaa oletusarvoisesti enintdan kymmenen artikkeliversiota, plus kaikki tapauksiin
liitetyt versiot.

Kun artikkelista on olemassa useita versioita, voit palauttaa vanhemman version ja julkaista sen
uudelleen.Napsauta Palauta luonnosversioksi kopioidaksesiarkistoidun version sisallon

Salesforce Knowledge

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

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

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- jo
Unlimited Edition
-versioissa.

luonnosartikkeliksi. Julkaise se sitten uudelleen uutena versiona. Samalla voit palauttaa minka tahansa asiaankuuluvan kaannoksen

vanhemman version.

@ Nofte: Jos artikkelista on jo luonnos, palautusvaihtoehto ei ole kdytettavissa.

Voit poistaa julkaistun artikkelin vanhentuneen version valitsemalla Poista taméd versio -vaihtoehdon artikkelin lisdtietosivulta.
Jos poistat tapaukseen liitetyn artikkeliversion, se ei ole enda liitetty tapaukseen. Kdannetyt artikkeliversiot ovat riippuvaisia padartikkelistaan.

Jos padkielelld kirjoitettu versio poistetaan, myos kdannetyt versiot poistetaan.

Versiot ndytetdan myos mukautetuissa raporteissa, jolloin voit 16ytda ja lukea tapaukseen liitetyn version artikkelista.

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge
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Artikkelien ja kdanndsten poistaminen

Voit poistaa artikkeleita ja kadnnoksia Artikkelien hallinta -valilehdesta tai artikkelin tai kddnndksen
lisatietosivulta. Artikkelin poistaminen poistaa sen pysyvasti tietdmyskannasta. Voit poistaa
luonnosartikkeleita, artikkelien luonnoskaannaoksia tai arkistoituja artikkeleita, mutta et julkaistuja
artikkeleita tai kddnnoksid.

@ Note:

e Jos haluat poistaa julkaistuja artikkeleita ja kddnnoksid, kumoa ensin niiden julkaisu
muokkaamalla niita tai arkistoimalla ne.

e Kun kdyttdjd, joilla ei ole poisto-oikeutta, peruuttaa julkaistun artikkelin muokkaamisen,
luotua luonnosartikkelia ei poisteta automaattisesti.

Artikkelien poistaminen siirtdd ne roskakoriin, josta voit peruuttaa niiden poistamisen tarvittaessa.
Jos poistat artikkelin, jossa on kadnnoksid, myds kadnnokset siirretdan roskakoriin. Jos kuitenkin
poistat yksittdisen kdannoksen, et voi poistaa sitd. Artikkelin tai kddnndksen poistaminen saattaa
epaonnistua, jos toinen kayttdjd tai jarjestelma muokkaa sitd samaan aikaan. Tdssd tapauksessa naet
virheviestin.

@ Note:

e Ristiriitoja saattaa ilmetd, kun eri agentit suorittavat samanaikaisesti toimintoja samoille
artikkeleille. Riippuen siitd, kuka suorittaa toiminnon ensin, artikkelit eivat ole kdytettdvissa

seuraaville kayttdjille, vaikka ne yha nakyvat hetkellisesti artikkeliluettelossa. Toiminnon
suorittaminen ndille artikkeleille aiheuttaa ristiriitavirheen.

e Jos poistat luonnosartikkelin, joka on talld hetkelld julkaistun artikkelin tydstokopio,
alkuperdiseen julkaistuun versioon ei tehdd muutoksia, mutta luonnosversio poistetaan
pysyvasti. Sitd ei siirretd roskakoriin. Voit muokata julkaistua versiota tyostaaksesi
luonnoskopiota uudelleen.

e Kun kayttdjd, joilla ei ole poisto-oikeutta, peruuttaa julkaistun artikkelin muokkaamisen,
luotua luonnosartikkelia ei poisteta automaattisesti.

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge
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Artikkelit- tai Knowledge-vdlilehti
Tarkasta, mitd Salesforce Knowledge -valilehted kaytat ja mita voit tehda silld. EDITION-VERSIOT

Salesforce Knowledge -artikkelien hakemiseen on kaksi valilehted: Knowledge-valilehti ja

Artikkelit-vélilehti. Kaytossasi oleva valilehti riippuu sitd, milloin organisaatiosi aloitti Salesforce Kaytettavissa: Salesforce

Knowledge -palvelun kdytdn tai otti Knowledge-valilehden kayttoon. Classicissa

Knowledge-valilehti Salesforce Knowledge on

Jos hakupalkki sijaitsee sivun padkehyksen ylalaidassa, kaytossasi on Knowledge One kdytettdvissd Performance

Knowledge-valilehdessa. Edition- jo Developer
Edition -versioissa sekd
Unlimited Edition
-versioissa, joissa on Service
Cloud.

Salesforce Knowledge on
saatavilla lisémaksusta:
Professional Edition-,
Enterprise Edition- jo
Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Artikkelien tarkasteleminen:
o Artikkelityypin lukuoikeus

Artikkelien luominen:
o Artikkelien hallinfaoikeus

JA
Artikkelityypin luku- ja
luontioikeus
Home Chatter Cases Article Manag PKE 2 Setting: +

& an % Create Article - ?

W Articles

A Legacy KB French ~ Product ~ Reset

W Articles tby 4 Date ¥

Knowledge-valilehti yhdistda vanhojen Artikkelit- ja Artikkelien hallinta -vdlilehtien toiminnot ja kdyttdd yhdistettya hakua hakeakseen
kaikkia resurssejasi kerralla. Knowledge-valilehdessa voit tehda seuraavat toimet:

*  Hae kaikkia Salesforce Knowledge -artikkeleitasi ja kaikkia ulkoisia tietoldhteitdsi, kuten Microsoft® SharePoint”.
e Suodata artikkeleita kielen ja tietoluokkien perusteella.

e Lajittele artikkeleita julkaisupdivien, arvosanojen, tarkastelukertojen ja otsikoiden perusteella.

e Kdytd Luo artikkeli -alasvetoluetteloa valitaksesi artikkelityypin ja luodaksesi artikkelin.

e Kdytd kunkin artikkelin vieressd olevaa alasvetoluetteloa seurataksesi artikkelia, lopettaaksesi sen seuraamisen tai muokataksesi,
julkaistaksesi tai poistaaksesi artikkelin, riippuen kdyttooikeuksistasi.

Lisaksi, kun kdytat tapaussyotettd, Knowledge-vélilehden asettelua kdytetdan artikkelien sivupalkissa.
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@ Nofte: Yhteisjen jasenet, joilla ei ole Knowledge One -kdyttooikeutta, eivat voi kdyttad Knowledge-palvelua yhteisdjen kautta.
He eivédt myoskadn voi kdyttda Knowledge-palvelua yhteistissd Salesforce 1-mobiiliselainsovelluksen tai ladattavien sovellusten
kautta.

Jos haluat siirtyd Knowledge One- ja Knowledge-valilehden kayttoon, pyydd padkayttajaasilisadmadn Knowledge One -kdyttoikeus
profiiliisi tai kdyttdoikeusjoukkoosi.

Artikkelit-valilehti

Jos hakupalkki sijaitsee sivun vasemmanpuoleisessa paneelissa, kdytdssdsi on Artikkelit-valilehti.

Home  Chatter m Article Management  +
L) search Articles Help for this Page @)
- Search Results
Search |
Search Only Article Types
FAQ
... Article Title Type Published Date Most Viewed by ...
Go | Clear Search )
— How dallinkto another aricle FAG 4732013

Artikkelit-vélilehti sisdltad julkaistujen Salesforce Knowledge -artikkeliesi luettelon. Artikkelit-valilehdessd voit tehdd seuraavat toimet:

e Hae julkaistuja artikkeleita
e Tarkastele julkaistuja artikkeleita
e Luo artikkeli

e Mukauta artikkelitietojen naytt6tapaa

KATSO MYOS:

Complete Guide to Salesforce Knowledge

Ratkaisut

Ratkaisujen yhteenveto

Ratkaisu on asiakkaan ongelman ja ongelman ratkaisun yksityiskohtainen kuvaus. Ratkaisupaallikét, EDITION-VERSIOT
padkayttdjat ja kayttdjat, joilla on tarvittavat kdyttdoikeudet, voivat luoda, tarkastella ja luokitella
ratkaisuja. He voivat myos julkaista ratkaisuja itsepalveluportaalissa ja tehda ratkaisuista julkisia.

Kéytettdvissd: Salesforce
Ratkaisut-valilehdessa nakyy aloitussivu, jossa voit nopeasti luoda ja hallita ratkaisuja. Jos Classicissa
organisaatiossasi on kdytdssd ratkaisuluokat, voit selata ja etsid ratkaisuja luokan mukaan. Voit myds

.. ) o ) L ) L Kaytettavissc Professional-,
lajitella ja suodattaa ratkaisuja vakioluettelondkymilld ja mukautetuilla luettelonakymilla.

Enterprise-, Performance-,
Ratkaisuja voivat tuoda vain pdakdyttdjat ja kayttajat, joilla on kaikkien tietojen tuontioikeus. Unlimited- ja

. N : R Developer-versioissa
@ Nofte: Oletusarvon mukaan ratkaisut luodaan ja ndytetddn tekstimuodossa. Padkayttdjat

voivat ottaa kayttoon HTML-ratkaisut, jolloin kaikki ratkaisut ndytetaan HTML-muodossa ja
luodaan HTML-editorilla.

KATSO MYOS:
Ratkaisujen aloitussivu
Vihjeita ratkaisujen kirjoittamiseen

Hallinnan madritysopas: Ratkaisujen toteutusopas
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Ratkaisujen hakeminen
Voit hakea ratkaisuja: EDITION‘VERSIOT

e Hakeminen Tapaukset-valilehdesta

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

e Hakeminen Ratkaisut-valilehdesta

e Ratkaisujen selaaminen

Kaytettcvissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Unlimited- ja

e Hakeminen globaalin haun avulla

e Luettelondkymdn luominen Salesforce Classicissa

Kun haet ratkaisuja, haku kohdistetaan kaikkiin ratkaisujen vakiotekstikenttiin sekd seuraaviin Developer-versioissa

mukautettuihin kenttatyyppeihin:

e Automaattinen numero KAYTTJAOIKEUDET

o Teksti o )
Ratkaisujen tarkasteleminen:

e Tekstialue

e Ratkaisujen lukuoikeus
e Pitkd tekstialue

e sdhkdposti

e Puhelin

e Kaikki ulkoiseksi tunnukseksi maaritetyt kentat
Huomioi seuraavat toimintasddnnot ratkaisun hauissa:

e Ratkaisun haku palauttaa ratkaisut, jotka sisaltdvat kaikki hakusanat tai jonkin hakusanan. Jos esimerkiksi kirjoitit hakusanaksi data
loader, voit saada tuloksia, jotka sisdltavat vain sanan data tai loader, tai molemmat hakusanat missa tahansa jarjestyksessa. Ne
kohteet, jotka sisdltavat hakusanasi useaan kertaan, ovat tuloksissa korkeammalla, kuten ovat myés kohteet, joissa hakusanasi ovat
perakkain tai lahelld toisiaan.

e Ratkaisun haku voi stemmata — tai I6ytda eri muotoja hakutermeistdsi. Esimerkiksi hakusana 1uominen palauttaa tulokseksi
kohteita, joissa on sana /uo, luotu ja luominen.

e Voit myds parantaa ratkaisujen hakutuloksia kayttamalld haun yleismerkkeja ja operaattoreita.
e Jos mikdan hakutermi tdsmaa sanoihin ratkaisun otsikossa, ratkaisu vahvistetaan hakutuloksissa.

e Hakutulosten kanssa vierekkdin nakyvat numerot sulkeissa ja hakasluissa osoittavat |6ydettyjen vastaavien ratkaisujen maaraa. Jos
esimerkiksi etsit Kuorma-auto ja Kuorma-auto (35) nakyy, organisaatiollasi on 35 ratkaisua termilld Kuorma-auto.

Hakeminen Tapaukset-vdlilehdesta

1. Kirjoita mahdolliseen ratkaisuun liittyvat hakusanat tapauksen lisatietosivulla olevan Ratkaisuihin liittyvan luettelon hakukenttaan.
Voit kayttad kyselyssa haun yleismerkkeja ja operaattoreita.

2. Jos organisaatiossa on kdytdssa luokat, valitse luokka, josta ratkaisuja etsitaan.
3. Valitse Etsi ratkaisu. Haku palauttaa luettelon sopivista ratkaisuista.
e Voit lajitella tulokset nousevaan tai laskevaan jdrjestykseen napsauttamalla sarakkeiden otsikkoja.

- Lajittelua sovelletaan kaikkiin tietyn objektin hakutuloksiin, mukaan lukien mydhemmaét sivut.

- Etvoi napsauttaa sarakkeiden otsikoita monivalintaluettelokentissd, koska et voi lajitella monivalintaluettelokentdn tyyppid.

® Josorganisaatiossa on kdytdssa monikieliset ratkaisut, hakutuloksissa ndytetdan ratkaisut kaikilla kielillg, joilla vastaava hakusana
[6ytyy. Kaikkien kielten hakutulokset eivat kuitenkaan valttdmatta ole luotettavia, koska eri kielilld etsittyja termeja kasitelladn eri
tavoin.
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® Josorganisaatiossa on otettu kayttoodn ratkaisuyhteenvedot ja luokkaketjut, hakutulokset sisaltavat ratkaisun lisdtietoja enintdan
150 merkkid ja ratkaisuun kuuluvia luokkapolkuja enintdan 150 merkkia.

e Jos HTML-ratkaisut on otettu kdyttoon, kaikki tunnisteet ja kuvat poistetaan ratkaisun lisatiedoista.

e Jos ehdotetut ratkaisut on otettu kayttdon, voit tarkastella ratkaisuja napsauttamalla Nayta ehdotetut ratkaisut -painiketta.
Ndytettdvat ratkaisut etsitdan kdyttdmalld kaavaa, joka arvioi automaattisesti kunkin ratkaisun relevanssin kyseiselle tapaukselle
kdyttamalld apuna toistuvuutta, tapauksen samankaltaisuutta ja tapaukseen liittyvid ratkaisuja.

4. Jos suodattimet on otettu kdyttdon organisaatioissasi, voit suodattaa hakutuloksia. Valitse tuloksiin liittyvdsta luettelosta Nayta

suodattimet -linkki, syotd suodatinehdot ja valitse Kdyta suodattimia.

Hakeminen Ratkaisut-vdlilehdestd

1.

Kirjoita Ratkaisut-vélilehden yldreunassa olevaan hakukenttddn mahdolliseen ratkaisuun liittyvat hakusanat. Voit kdyttaa kyselyssa
haun yleismerkkejd ja operaattoreita.

Jos organisaatiossa on kaytdssa luokat, valitse luokka, josta ratkaisuja etsitadn.
Valitse Etsi ratkaisu. Haku palauttaa luettelon vastaavista tietueista.

Voit lajitella tulokset nousevaan tai laskevaan jarjestykseen napsauttamalla sarakkeiden otsikkoja.

@ Nofte: Lajittelua sovelletaan kaikkiin tietyn objektin hakutuloksiin, mukaan lukien mydhemmat sivut. Et voi napsauttaa
sarakkeiden otsikoita monivalintaluettelokentissd, koska et voi lajitella monivalintaluettelokentdn tyyppid.

Jos organisaatiossa on kaytdssa monikieliset ratkaisut, hakutuloksissa ndytetdan ratkaisut kaikilla kielilld, joilla vastaava hakusana
loytyy. Kaikkien kielten hakutulokset eivat kuitenkaan valttdmadtta ole luotettavia, koska eri kielilld etsittyja termeja kdsitelladn eri
tavoin. Jos organisaatiossa on otettu kayttoon ratkaisuyhteenvedot ja luokkaketjut, hakutulokset sisdltavat ratkaisun lisatietoja enintdan
150 merkkid ja ratkaisuun kuuluvia luokkapolkuja enintdan 150 merkkid. Jos HTML-ratkaisut on otettu kdyttdon, kaikki tunnisteet ja
kuvat poistetaan ratkaisun lisatiedoista.

Jos suodattimet on otettu kdyttddn organisaatioissasi, voit suodattaa hakutuloksia. Valitse tuloksiin liittyvastd luettelosta Nayta
suodattimet -linkki, syotd suodatinehdot ja valitse Kdyta suodattimia.

Voit siirtya suoraan haluamaasi tietueeseen valitsemalla tietueen luettelosta. Jos vastaavaa tietuetta ei 10ydy, etsi ratkaisu luokkien
avulla.

Hakutuloksissa ndytetyt kentdt maardytyvat paakdyttdjasi madrittdaman hakuasettelun sekd kenttdtason suojausasetuksiesi mukaan
(kaytettdvissa vain Professional Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-, Performance- ja Developer Edition -versioissa).

Ratkaisujen selaaminen

1.

Voit tarkastella kyseisen luokan ja sen alaluokan ratkaisuluetteloa napsauttamalla Ratkaisut-valilehden Selaa ratkaisuja -osiossa olevaa
ratkaisun luokkaa.

Voit vaihtoehtoisesti lajitella ratkaisut valitsemalla avattavasta luettelosta lajitteluperusteen (luokka, usein kdytetty tai viimeksi
paivitetty).

Voit siirtyd tietueeseen suoraan valitsemalla haluamasi tietueen tuloksista.

Hakeminen globaalin haun avulla

1.

Kirjoita hakusanat ylapalkin hakukenttdan.

Voit kdyttaa kyselyssa haun yleismerkkejd ja operaattoreita.

2. Valitse Hakuasetukset... alasvetoluettelosta ja valitse Ratkaisut rajataksesi hakutuloksiasi.
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3. Napsauta Hae.

KATSO MYOS:

Tapausten ratkaiseminen

Ratkaisujen tarkasteleminen ja valitseminen

KAYTTJAOIKEUDET EDITION-VERSIOT

Ratkaisujen tarkasteleminen: Ratkaisujen lukuoikeus Kéytettdvissd: Salesforce
) o o ) Classicissa
Ratkaisun liittdminen tapaukseen: Ratkaisujen ja tapausten lukuoikeus
A Kaytettavissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Tapausten muokkausoikeus Unlimited- ja

Julkaisemattomien ratkaisujen muuttaminen:  Ratkaisujen muokkausoikeus Developer-versioissa

Julkaisemattomien ratkaisujen poistaminen: Ratkaisujen poisto-oikeus
Julkaistujen ratkaisujen muuttaminen: Julkaistujen ratkaisujen hallintaoikeus

Julkaistujen ratkaisujen poistaminen: Julkaistujen ratkaisujen hallintaoikeus

Ratkaisujen ndyttaminen
Kun olet [oytanyt etsimdsi ratkaisun tapauksesta tai ratkaisun aloitussivulta tai luettelosivulta, voit tarkastella lisatietoja napsauttamalla
ratkaisun otsikkoa. Jos kursorilla ndytettavat lisatiedot on otettu kdyttddn, voit siirtad kursorin minka tahansa lisdtietosivun hakukentan
kohdalle ja tarkastella tietueen tarkeimpid tietoja, ennen kuin valitset kyseisen tietueen lisatietosivun.

Ratkaisujen padivitysten ja kommenttien tarkasteleminen (Chatter)
Nayta ratkaisujen pdivitysten, kommenttien ja viestien Chatter-syote.

Ratkaisujen valitseminen
Voit liittda ratkaisun tapaukseen napsauttamalla ratkaisun lisatietosivun tai hakutulosluettelon Valitse-painiketta. Ratkaisu lisdtaan
automaattisesti tapaukseen. Valitse-asetus on kdytettdvissd vain, jos etsit ratkaisua tapauksesta tai etsit itsepalveluportaalin aloitussivulle
lisdttavid ratkaisuja.

Julkaisemattomien ratkaisujen muokkaaminen ja poistaminen
Kayttajat, joilla on ratkaisujen muokkausoikeudet, voivat pdivittda julkaisemattomia ratkaisuja valitsemalla Muokkaa, muuttamalla

tarvittavia kenttid ja valitsemalla sitten Tallenna. Kdyttdja, jolla on ratkaisujen poisto-oikeus, voi poistaa julkaisemattoman ratkaisun
napsauttamalla Poista-painiketta.

@ Note: Josorganisaatiossa on otettu kdyttoon HTML-ratkaisut ja tekstimuotoinen ratkaisu avataan ja tallennetaan HTML-editorilla,
ratkaisusta tulee HTML-ratkaisu.

Julkaistujen ratkaisujen muokkaaminen ja poistaminen
Julkaistujen ratkaisujen muokkaaminen ja poistaminen on rajoitettu niille kdyttdjille, joilla on julkaistujen ratkaisujen hallintaoikeus,
esimerkiksi ratkaisupdallikot ja padkdyttdjat.

Ratkaisujen luettelo
Ratkaisun lisatietojen alapuolella on ratkaisuun liittyvia tietoja, kuten ratkaisumuutosten historiatietoja, avoimia ja suljettuja toimintoja,
liitteitd, liittyvid tapauksia, kadnnettyja ratkaisuja ja luokkia, joihin ratkaisu kuuluu. Se, minka tyyppisia mukautettuun objektiin liittyvid
luetteloja voi tarkastella, riippuu henkilokohtaisista mukautuksista, paakayttajan sivun asetteluihin tekemistd mukautuksista ja
mukautetun objektin tarkasteluoikeuksista.
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Ratkaisujen tulostaminen
Voit avata tulostettavan ndkyman tietueen lisdtiedoista napsauttamalla sivun oikeasta ylakulmasta Tulostettava nakyma.

@ Nofe: Jos organisaatiossa on otettu kaytt6on HTML-ratkaisut, ratkaisussa kdytetyt HTML-muotoilut ndkyvat tulostettavassa
nakymassd.

Voit palata edelliseen tarkastelemaasi ndkymadan valitsemalla ratkaisun listietosivun yldosasta Palaa luetteloon. Jos organisaatiossa on
kdytossa tiivistettdvat sivun osiot, voit laajentaa tai tiivistad lisdtietosivun osioita osioiden otsikoiden vieressd olevilla nuolikuvakkeilla.

KATSO MYOS:
Ratkaisuhistoria
Ratkaisujen luominen

Ratkaisujen luokittelu

Ratkaisuluetteloiden tarkasteleminen

Ratkaisujen luettelosivulla nakyy luettelo ratkaisuista nykyisessa ndkymdssa. Saat kohteiden EDITION-VERSIOT
suodatetun luettelon nakyviin valitsemalla Nak ym&-alasvetoluettelosta ennalta maaritetyn luettelon
tai napsauttamalla Luo uusi nakyma madrittadksesi omia mukautettuja ndkymid. Voit muokata
luomaasi ndkymada tai poistaa ndkyman valitsemalla sen N&kymé-alasvetoluettelosta ja
napsauttamalla Muokkaa.

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

. ) . ) . ) Kayteftavissa Professional-,
e Voit tarkastella ratkaisun lisdtietoja napsauttamalla ratkaisun nimed. Napsauta Muokkaa tai Enterprise-, Performance-

Poista muuttaaksesi ratkaisua tai siirtddksesi sen roskakoriin. Unlimited- ja

e Jos Chatter on kdyt6ssd, napsauta &p tai x seurataksesi ratkaisua tai lopettaaksesi ratkaisun Developer-versioissa
seuraamisen Chatter-syotteessasi.

e Jos haluat luoda ratkaisun, napsauta Uusi ratkaisu tai valitse sivupalkin avattavasta Luo uusi KAYTTJAOIKEUDET
-valikosta Ratkaisu.

Ratkaisuluetteloiden
tarkasteleminen:

KATSO MYOS: * Ratkaisujen lukuoikeus

Ratkaisujen yhteenveto - .
Jeny Ratkaisujen luominen:

e Ratkaisujen luontioikeus

Ratkaisujen muuttaminen:
e Ratkaisujen
muokkausoikeus

Ratkaisujen poistaminen:
e Ratkaisujen
poisto-oikeus
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Ratkaisujen luominen

Voit luoda ratkaisun seuraavilla tavoilla: EDITION-VERSIOT

e Ratkaisun luominen sivupalkista tai Ratkaisut-valilehdesta:

1. Valitse sivupalkin avattavasta Luo uusi -luettelosta Ratkaisu tai napsauta sopimusten Kayteftavissd: Salesforce

aloitussivun Viimeisimmit ratkaisut -kohdan vieressa olevaa Uusi-painiketta. Classicissa
Jos monikieliset ratkaisut ovat kdytdssd organisaatiossasi, voit luoda ratkaisun kddnnéksen Kd.yfeh‘dvissd P"f’fess'?_“al
napsauttamalla paaratkaisun Kadnnetyt ratkaisut -viiteluettelosta Uusi. Edition-, Enterpn.f,? Edition-,
Performance Edition-,
2. Jos monikieliset ratkaisut ovat kdytdssd organisaatiossasi, valitse ratkaisun kieli Unlimited Edition- ja
Kieli-valintaluettelosta. Developer Edition
-versioissa

Kéytettavissd olevat kielet ovat Salesforcen tukemia kielid. Kie1i-valintaluettelossa eiole
mukana kielig, jotka ovat jo kaytdssd padratkaisussa tai padratkaisuun liittyvissa kddnnetyissa

ratkaisussa. KAYTTJAOIKEUDET

3. Kirjoita ratkaisun otsikko, lisdtiedot ja muut tiedot. Ratkaisujen luominen:

. o e Ratkaisujen luontioikeus
o Vihje: Jos mikaan hakutermi tdsmaa sanoihin ratkaisun otsikossa ratkaisun haussa,

ratkaisu vahvistetaan hakutuloksissa. Téaman vuoksi on hyva kirjoittaa ratkaisun otsikko
relevanteilla sanoilla, joilla kdyttdjat todenndkdisesti hakevat.

Jos HTML-ratkaisut ovat kdytdssa organisaatiossasi, voit kirjoittaa ratkaisun tiedot HTML-editorissa. HTML-editorin tyokalurivin
avulla voit lisatd ratkaisuun kuvia ja muotoilla ratkaisun tekstid ja kappaleita.

4. Valitse Tallenna.

@ Note: HTML-ratkaisun lisdtietojen kuvat eivét ndy luettelondkymissa ja raporteissa.

e Uuden ratkaisun luominen tapauksen sulkemisen yhteydessé:
1. Valitse Sulje tapaus tapauksen lisatietosivulla tai valitse Tallenna ja sulje, kun muokkaat tapausta.

2. Kirjoita otsikko ja lisdtiedot Ratkaisun tiedot -kohtaan ja lahetd ratkaisu ratkaisupdallikon tarkistettavaksi valitsemalla Liéheta
tietdmyskantaan -valintaruutu.

3. Valitse Tallenna.

TASSA OSIOSSA:

Vihjeita ratkaisujen kirjoittamiseen

KATSO MYOS:
Ratkaisujen tarkistaminen
Vihjeita ratkaisujen kirjoittamiseen

Ratkaisujen luokittelu

Vihjeita ratkaisujen kirjoittamiseen

Hyvien ratkaisujen kirjoittaminen on tarkedd, jotta kdyttdjdt voivat ratkaista tapauksiaan. Lue alla olevat ohjenuorat ja katso myos Vihjeitci
ja neuvoja ratkaisuihin -asiakirja.

Uudelleenkaytettava
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o Sisdllytd kaikki ongelmaan liittyvat faktat ja oireet.
o Sisdllyta kaikki tarvittavat analyysit tai vianetsintdideat.
e Sisallytd ytimekads ja tarkka kuvaus tapauksesta ja ongelman ratkaisusta.

e Sisdllyta vain yksi syy ja yksi ratkaisutapa ratkaisua kohti. Jos ratkaisutavassa on useita vaiheita, numeroi vaiheet ja aseta ne erillisille
riveille.

e Varmista, etta teksti on selkeda ja kirjoitettu sopivalla tavalla tarkoitetulle yleisolle - seka asiakastuen kayttdjille ettd asiakkaillesi.
e Varmista, ettd otsikko kuvaa ongelman tai kysymyksen hyvin.

e Liitd mukaan mahdollisimman monta kyseiseen tapaukseen liittyvaa ratkaisua parantaaksesi ehdotettuja ratkaisujen kayttannollisyyttd.
Ehdotetut ratkaisut etsitdan kdyttdamalld kaavaa, joka arvioi automaattisesti kunkin ratkaisun relevanssin kyseiselle tapaukselle
laskemalla, montako kertaa ratkaisu on liittynyt samankaltaisiin tapauksiin.

@ Nofte: Kdytad yhteensopivaa muotoa varmistaaksesi, ettd kaikkia ratkaisuja voidaan kdyttdd uudelleen. Voit maarittad organisaatiollesi
sopivimman muodon, mutta varmista, ettd jokainen ratkaisu sisdltad otsikon, ongelman oireet, ongelman syyn ja ongelman
ratkaisun.

Helposti loydettava

e Varmista, ettd ratkaisu voidaan 10ytda useita vianetsintapolkuja pitkin ja ongelman eri tavalla kuvaavien ihmisten toimesta.
e Varmista, ettd ratkaisu on ainutlaatuinen ja on olemassa luottamuksellisena tietona.

e Varmista, ettd ratkaisu on kdytdnnollinen organisaatiollesi ja ettd sen jakaminen asiakkaillesi on kannattavaa.

e Varmista, ettd ratkaisu sisaltad sanoja, joita asiakkaasi kdyttavat. Talld tavalla kun he kirjautuvat omiin tapauksiinsa Itsepalveluportaalin
tai Asiakasportaalin avulla, ehdotetut ratkaisut -ominaisuus voi palauttaa kdytannélliset tulokset sanojen toistuvuuden mukaan. Jos
asiakkaasi kdyttavat esimerkiksi sanaa "keskitin" tarkoittaessaan "reititin", sisallyta ratkaisuun sana "keskitin" parantaaksesi sen esittamisen
todennakéisyytta ehdotetuissa ratkaisuissa.

@ Note: Itsepalveluportaali ei ole kdytettdvissa uusille organisaatioille Spring 12 -julkaisusta alkaen. Olemassa olevilla
organisaatioilla on yha paasy itsepalveluportaaliin.

Teknisesti tarkka

e Varmista, etta ratkaisu on tarkka ja ajankohtainen.

e Varmista, etta teknisten tietojen yksityiskohtaisuus on sopiva tarkoitetulle lukijakunnalle.

Esimerkkiratkaisu

Tama esimerkki tarjoaa selkedn ratkaisun tiettyyn ongelmaan.

How do I change an account's billing information?

Problem-Users aren't sure how to change an account's billing information, such as the
credit card number or payment type.

Solution-Change billing information in the active contract on the account.

1. Open an account by clicking its name on the Accounts home page or an Accounts related
list.

2. Scroll to the Contracts related list and click Edit next to the active contract on the
account.

3. Enter the correct billing information.

4. Click Save.

KATSO MYOS:

Ratkaisujen luominen
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Ratkaisujen tarkistaminen

Ratkaisupaallikot, padkayttajat ja kdyttdjat, joilla on ratkaisujen muokkausoikeus, voivat tarkistaa
olemassa olevia ratkaisuja. Ratkaisupaallikot, paakayttajat ja kdyttdjat, joilla on ratkaisujen
hallintaoikeus, voivat julkaista olemassa olevia ratkaisuja.

1. Napsauta ratkaisun lisatietosivun Muokkaa-painiketta.

2. Muokkaa tarvittavia tietoja ja muuta T1i1la-kohdan arvoksi Tarkistettu.

3. Valitse Nakyvissid Itsepalveluportaalissa,joshaluat, ettdratkaisuon nakyvissa
organisaatiosi Itsepalveluportaalissa ja Salesforce-asiakasportaalissa.

@ Nofe: Ratkaisun Ti1la-valintaluettelokentdn arvoa ei tarvitse muuttaa arvoksi Tarkistettu,
jotta se nakyisi Asiakasportaalissa. Ratkaisu ndkyy Asiakasportaalissa, jos ratkaisun
Nikyvissd itsepalveluportaalissa -valintaruutu on valittuna.

4, Voit myos valitakohdan Nakyvissad julkisessa tietdmyskannassa joshaluat,
ettd sovellus on myds julkisten ratkaisujen kdyttdjien kaytettavissa.

Tamad kenttd koskee vain ratkaisuja, ei julkisen tietamyskannan artikkeleita.

5. Valitse Tallenna.

Monikielisid ratkaisuja kdyttavat organisaatiot: Jos muokkaat padratkaisua, josta on tehty eri

kieliversioita, ndyttéon avautuu Kdannettyjen Ratkaisujen Tila -sivu. Talld sivulla voit muuttaa

kdannettyjen ratkaisujen tiloja ja pyytaa kdyttajid pdivittdmaan kyseiset kddnnokset.
KATSO MYOS:

Ratkaisujen luominen

Ratkaisujen luokittelu
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Ratkaisut

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kaytettcvissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Unlimited- ja
Developer-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Ratkaisujen tarkistaminen:
e Ratkaisujen
muokkausoikeus

Ratkaisujen julkaiseminen:

e Julkaistujen ratkaisujen
hallintaoikeus
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Ratkaisujen poistaminen

Voit poistaa ratkaisun napsauttamalla ratkaisujen luettelosivulla ratkaisun vieressd olevaa
Poista-linkkia tai ratkaisun lisatietosivulla olevaa Poista-painiketta. Vain ratkaisupadllikot, paakayttajat
ja kdyttdjat, joilla on julkaistujen ratkaisujen hallintaoikeus tai ratkaisujen poisto-oikeus, ndkevat
Poista-linkin.

Ratkaisun poiston yhteydessd poistetaan myds kaikki ratkaisuun liittyvat historiatiedot ja liitteet.
Ratkaisu siirretddn roskakoriin. Ratkaisusta ei poisteta liittyvid tapauksia, mutta tapausyhteydet
poistetaan siten, ettd niitd ei palauteta, vaikka ratkaisun poistaminen myhemmin kumottaisiinkin.

Organisaatiot, joissa on otettu kdyttdon monikieliset ratkaisut:

e Pddratkaisun poistaminen ei poista siihen liittyvid kddnnettyjd ratkaisuja. Jokaisesta kddnnetysta
ratkaisusta tulee sitd vastoin padratkaisu.

e Kdadnnetyn ratkaisun poistaminen poistaa my6s sen pdaratkaisuyhteyden.

e Pddratkaisun tai kddnnetyn ratkaisun poiston kumoaminen roskakorista ei palauta sen yhteyksia
toisiin pdaratkaisuihin tai kdannettyihin ratkaisuihin. Voit palauttaa yhteydet manuaalisesti
muokkaamalla kddnnetyn ratkaisun muokkaussivulla olevaa Paaratkaisu-hakukenttda.

e Kdannetyn ratkaisun poistamisen jdlkeen voit luoda uuden kddnnetyn ratkaisun samalla kielelld.
Et voi kuitenkaan kumota alkuperdisen kddnnetyn ratkaisun poistamista roskakorista, ennen
kuin poistat toisen kdd@nnetyn ratkaisun.

KATSO MYOS:

Ratkaisujen yhteenveto

Ratkaisujen luokittelu

Kayttdmalla ratkaisuluokkia voit ryhmitelld samanlaisia ratkaisuja. Jokainen ratkaisu voi kuulua useaan
luokkaan. Kun ratkaisut on luokiteltu, voit selata ja etsid ratkaisuja luokkien perusteella
Ratkaisut-valilehdesta tai silloin, kun olet ratkaisemassa tiettya tapausta. Myos asiakkaat voivat selata
julkaistuja ratkaisuja luokkien perusteella julkisissa ratkaisuissa, ltsepalveluportaalissa ja
Asiakasportaalissa.

Paakdyttdjat ja kayttdjat, joilla on luokkien hallintaoikeus, voivat luokitella ratkaisuja, ennen kuin
ratkaisuluokat otetaan kdyttéén koko organisaatiossa. Kun ratkaisuluokan selaaminen on otettu
kayttoon, kaikki kayttajdt, joilla on tarvittavat kdyttdoikeudet, voivat luokitella ratkaisuja.

Jos organisaatiossa on otettu kaytt6on monikieliset ratkaisut, kddnnetyt ratkaisut perivat
padratkaisujen ratkaisuluokat. Kddnnetyn ratkaisun luokat synkronoidaan paaratkaisun luokkien
kanssa. Jos haluat muuttaa kddnnetyn ratkaisun luokkia, sinun on muokattava padratkaisun luokkia.

1. Tarkastele luokiteltavaa mahdollisuutta.
2. Valitse Ratkaisuluokat-luettelosta Valitse luokat.

Tama luettelo on nakyvissa, jos pdakdyttdjd on maarittanyt ja ottanut luokat kdyttoon.

Ratkaisut

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kaytettcvissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Unlimited- ja
Developer-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Julkaisemattomien

ratkaisujen poistaminen:

e Ratkaisujen
poisto-oikeus

Julkaistujen ratkaisujen

poistaminen:

e Julkaistujen ratkaisujen
hallintaoikeus

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kaytettévissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Unlimited- ja
Developer-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Ratkaisujen luokittelu:
e Ratkaisujen
muokkausoikeus

3. Lisad luokka ratkaisuun valitsemalla ratkaisun luokkahierarkiassa Valitse. Toista, kunnes olet lisannyt kaikki tarvittavat luokat.

On suositeltavaa rajoittaa niiden luokkien maarad, joihin ratkaisu kuuluu. Jos lisadt ratkaisut vain tarkeimpiin luokkiin, kayttajien ja

asiakkaiden on helppo 6ytda ne.

Voit tarvittaessa poistaa luokan ratkaisusta valitsemalla Poista valinta.
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4. Valitse Tallenna.

Voit mydhemmin poistaa luokan ratkaisusta napsauttamalla lisatietosivun Ratkaisuluokat-luettelon Poista-linkkia.

@ Nofte: Voitluoda mukautetun raportin ratkaisuluokista. Ratkaisuluokan tiedot eivat kuitenkaan ole kdytettdvissd luettelondkymissd.

KATSO MYOS:
Ratkaisujen hakeminen

Tapausten ratkaiseminen

Monikielisten ratkaisujen tilojen mdadrittdminen

Kun olet muokannut pddratkaisua, voit mukauttaa siihen liittyvien kddnnettyjen ratkaisujen tiloja ja EDITION-VERSIOT
ilmoittaa kayttdjille mahdollisesta kddnndsten pdivitystarpeesta:

1. Valitse kddnnetyn ratkaisun tila Ti 1a-valintaluettelosta. Esimerkiksi luonnos, tarkistettu tai Kéytettavissa: Salesforce
kaksoiskappale. Valintaluettelon arvot ovat pagkayttdjan maarittamia. Classicissa

2. Valitsemalla Vanhentunut-valintaruudun voit ilmoittaa, ettd padratkaisu on pdivitetty ja Kéytettéviss Professional-,
kdannetty ratkaisu on ehka kddannettdvd uudelleen. Kdannetty ratkaisu merkitdan paaratkaisun Enterprise-, Performance-,
Kadnnetty ratkaisu -luettelossa vanhentuneeksi. Unlimited- ja

) , ) . . o R Developer-versioissa
3. Valitse Lahetd ilmoitus -valintaruuty, jos haluat, etta viimeiselle aktiiviselle kayttajalle, P

joka loi ratkaisun tai muokkasi sitd, lahetetdan sahkoposti, jossa ilmoitetaan, etta padratkaisu on
paivitetty ja kddnnosratkaisu on ehka kaannettava uudelleen. KAYTTJAOIKEUDET

Sahkoposti-ilmoitus lahetetddn I1moituksen vastaanottaja -sarakkeessa mainitulle Kédnnettyien ratkaisuien
kdyttajdlle. Sahkodpostiviestit ovat jarjestelman luomia eikd niitd voi muokata. Sahkodposti-ilmoitus tilan muuttaminen:
lahetetdan iimoituksen vastaanottajan kielelld. « Ratkaisujen

muokkausoikeus

4, Valitse Tallenna.
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Ratkaisujen aloitussivu

Kun napsautat Ratkaisut-valilehted, ndyttodn tulee ratkaisujen aloitussivu.

Kirjoita ratkaisun hakemisessa kaytettdvdt avainsanat kohtaan Etsi ratkaisu. Jos organisaatiossa
on kaytodssa luokat, voit myos valita luokan, josta ratkaisuja etsitdan. Jos organisaatiossa on
kaytdssa monikieliset ratkaisut, hakutuloksissa ndytetdan ratkaisut kaikilla kielillg, joilla vastaava
hakusana l6ytyy. Kaikkien kielten hakutulokset eivat kuitenkaan valttdmatta ole luotettavia,
koska eri kielilld etsittyja termeja kasitelldan eri tavoin.

Voit tarkastella kyseisen luokan ja sen alaluokan ratkaisuluetteloa napsauttamalla Selaa
ratkaisuja -osiossa luokan nimea.

Saat kohteiden suodatetun luettelon nakyviin valitsemalla N& kym&-alasvetoluettelosta ennalta
mddritetyn luettelon tai napsauttamalla Luo uusi nakyma madrittadksesi omia mukautettuja
nakymid. Voit muokata luomaasi ndkymada tai poistaa ndkyman valitsemalla sen
Nakymé-alasvetoluettelosta ja napsauttamalla Muokkaa.

Kun valitset Viimeisimmat ratkaisut -kohdan avattavasta valintaluettelosta tietyn rivin, saat
nakyviin lyhyen luettelon kyseistd ehtoa vastaavista ratkaisuista. Voit siirtyd tdstd luettelosta
suoraan minkd tahansa ratkaisun lisdtietoihin valitsemalla kyseisen ratkaisun nimen. Voit muuttaa
ndytettavien kohteiden madrad napsauttamalla Nayta 25 kohdetta- ja Nayta 10 kohdetta
-linkkid. Nakemasi kentdt maardytyvat paakayttdjasi madrittaman "Ratkaisut: Valilehti"
-hakuasettelun seka kenttdtason suojausasetuksiesi mukaan (kdytettdvissa vain Professional
Edition-, Enterprise Edition-, Unlimited Edition-, Performance Edition- ja Developer Edition
-versioissa). Viimeisimmat ratkaisut -valikon vaihtoehdot;

Viimeisimmat ratkaisut -vaihtoehto Kuvaus

Viimeksi katsotut

Ratkaisut

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

Kaytettcvissa Professional-,
Enterprise-, Performance-,
Unlimited- ja
Developer-versioissa

KAYTTJAOIKEUDET

Ratkaisut-vdlilehden
tarkasteleminen:

e Ratkaisujen lukuoikeus

Ratkaisujen tarkasteleminen:
e Ratkaisujen lukuoikeus

Ratkaisujen luominen:
e Ratkaisujen luontioikeus

Viimeisimmat 10 tai 25 ratkaisua, joita olet tarkastellut. Viimeksi

tarkasteltu ratkaisu ndkyy luettelossa ensimmadisend. Tama
luettelo on muodostettu viimeisimpien rivien luettelosta, ja se
sisaltda seka sinun ettd muiden omistamat tietueet.

Voit luoda ratkaisun valitsemalla Viimeisimmat ratkaisut -osiosta Uusi.

Kun haluat ndhda tietyn raportin, valitse raportin nimi Raportit-kohdasta. Ratkaisuluettelo-raportissa voit raportoida mistd tahansa

ratkaisukentésta.

KATSO MYOS:

Ratkaisujen yhteenveto
Ratkaisujen luominen

Ratkaisujen hakeminen
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Ratkaisuhistoria
Ratkaisun lisdtietosivulla oleva Ratkaisuhistoria-luettelo seuraa ratkaisuun tehtyja muutoksia. Aina EDITION-VERSIOT
kun kayttdja muokkaa ratkaisuhistoriassa seurattavia vakiokenttia tai mukautettavia kenttid, jarjestelma

lisdd Ratkaisuhistoria-luetteloon uuden merkinndn. Kaikkiin merkintéihin siséltyy tiedot Kayfettavissd: Salesforce
muutospdivamadrastd, -ajasta, muutoksen luonteesta sekd muutoksen tekijastd. Ratkaisuhistoria ei Classicissa

seuraa ratkaisuun liittyviin luetteloihin tehtyjd muutoksia.
Kaytettcvissa Professional-,

. Enterprise-, Performance-,
KATSO MYOS: Unlimited- ja

Ratkaisujen yhteenveto Developer-versioissa

Yleisimpid kysymyksic ratkaisuista

e Mika on ratkaisupaallikko? EDITION-VERSIOT

e Miksi ratkaisuja kdytetaan?

* Mitd eroa on ratkaisulla ja usein kysytyilla kysymyksill&? Kdyteftdvissa: Salesforce
Classicissa

e Miten kirjoitan hyvid ratkaisuja?

e Mita minun pitiisi etsia tarkastaessani ratkaisuja? Kaytettavissa Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition

TASSA OSIOSSA: -versioissa

e Mitd ovat ratkaisun Nakyvissd itsepalveluportaalissa- ja Nakyvissa julkisessa tietdmyskannassa
-valintaruudut?

Mika on ratkaisupdallikko?

Miksi ratkaisuja kdytetadn?

Mitd eroa on ratkaisulla ja usein kysytyilld kysymyksilld?
Miten kirjoitan hyvid ratkaisuja?

Mitd minun pitdisi etsid tarkastaessani ratkaisuja?

Mitd ovat ratkaisun Nakyvissd itsepalveluportaalissa- ja Nakyvissd julkisessa tietdmyskannassa -valintaruudut?

Mikd on ratkaisupadllikkd?

Ratkaisunhallinta-kdyttdjd voi muokata ja poistaa ratkaisuja ja tuoda ne nakyviin Itsepalveluportaaliin, Asiakasportaaliin ja julkisiin
ratkaisuihin. Tavallisesti ndma henkildt ovat tuoteasiantuntijoita, joilla on erinomaiset kirjalliset viestintdtaidot ja vahva osaaminen tuotteen
tietylld osa-alueella. Padkdyttdja voi madrittad kayttdjid ratkaisunhallinta-kdyttdjiksi kohdistamalla kayttdjat Ratkaisunhallinta-profiiliin
luodessaan tai muokatessaan kdyttdjan omia tietoja.

KATSO MYOS:

Yleisimpia kysymyksia ratkaisuista
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Miksi ratkaisuja kdytetdan?

Ratkaisut ovat nopeita keinoja tunnistaa ja ratkaista asiakkaan ongelma. Kaappaamalla asiakkaan ongelmat ja rakentamalla hakukelpoisia,
uudelleenkdytettdvid ratkaisuja, asiakastuki voi kdyttda nykyista tuntemustaan tarjoamalla ratkaisuja aiemmin ratkaistujen ongelmien
perusteella lisdten asiakastyytyvyyttd ja tiimisi tuottavuutta.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid ratkaisuista

Mit& eroa on ratkaisulla ja usein kysytyilla kysymyksillG?

Usein kysytyt kysymykset toimivat ldhinnd vihjeend miten tuotteen tai palvelun tulisi toimia. Ne tarjoavat ratkaisuja asiakaskysymyksiin,
kun tuote tai palvelu ei toimi odotetulla tavalla. Koska asiakkaan odotukset eivét ehka aina ole tarkkoja, ratkaisu voi kuvat miten tuotteen
tai palvelun on tarkoitus toimia (hyvin samanlainen kuin usein kysytyt kysymykset), auttaa ongelman vianratkaisussa tai tarjota asiakkaalle
kiertotien virheen tai tuoterajoituksen ohittamiseen.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid ratkaisuista

Miten kirjoitan hyvia ratkaisuja?

Hyva ratkaisu on uudelleenkdytettava, helppo 16ytad ja teknisesti tasmallinen.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid ratkaisuista

Mité minun pitdisi etsid tarkastaessani ratkaisuja?

Ratkaisupaallikot voivat kdyttda naita ohjeita tarkistaessaan ratkaisuja:

1.

o v &M W N

Rakenne: Ratkaisussa tulee olla selked otsikko, oire/oireet, syy ja ratkaisu.

Kieli: Ratkaisun tulee selkedd ja helposti luettavaa tekstid asiakkaan kielella.

Ei asiakaskohtaisia tietoja: Ratkaisuissa ei saa koskaan olla asiakaskohtaisia tietoja.
Teknisesti tarkka: Ratkaisun tulee ratkaista asiakkaan esittdma ongelma tarkasti ja tehokkaasti.
Ammattimainen: Tarkista oikeinkirjoitus ja korjaa lauserakenne.

Luottamuksellisuus: Ratkaisu ei saa sisdltda mitdan luottamuksellista tai omistukseen liittyvaa tietoja, joita et haluaisi antaa kilpailijan
luettavaksi.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid ratkaisuista
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Mité ovat ratkaisun Nakyvissa itsepalveluportaalissa- ja Ndkyvissd julkisessa tietdmyskannassa
-valintaruudut?

Kun Nakyvissa Itsepalveluportaalissa-ja Nikyvissd julkisessa tietamyskannassa -valintaruudut
ovat valittuina, ne osoittavat, etta ratkaisu on kaytettavissa ulkoisesti organisaation asiakkaan Itsepalveluportaalissa, Asiakasportaalissa
ja julkisissa ratkaisuissa. Ratkaisut, jotka ovat kdytettdvissa ulkoisesti, ovat julkaistuja.

Nakyvissa julkisessa tietdmyskannassa koskee vain ratkaisuja, ei julkisen tietdmyskannan artikkeleita.

@ Note: Itsepalveluportaali ei ole kdytettavissa uusille organisaatioille Spring "12 -julkaisusta alkaen. Olemassa olevilla organisaatioilla
on yhd pdasy itsepalveluportaaliin.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid ratkaisuista

Yhtendisten tukipalveluiden kayttdminen

Kdyté Salesforce-konsolia

Salesforce-konsolin kéyttdminen

Tybskentele tehokkaammin kdyttamalld konsolin parannettua kayttoliittymdd tietueiden tyostamiseen. EDITION-VERSIOT

Toisin kuin tavallisilla Salesforce-sivuilla, kaikki konsolissa napsauttamasi kohteet naytetadn valilehtind.
Vdlilehtiin perustuvan navigoinnin tehokkuuden lisaksi konsoli auttaa sinua seuraavissa toimissa: Kaytettavissa: Salesforce

) . o Classicissa
e Tyoskentelemdan useiden tietueiden kanssa

e Tarkastelemaan viimeksi kayttdmidsi vélilehtid ja kirjanmerkkeja Kdytettavissa Professional
Edition-, Enterprise Edition-,

Performance Edition-,
e Navigoimaan nopeammin pikandppdinten avulla Unlimited Edition- ja

e Muuttamaan kiinnitettyja listoja ndhdaksesi enemmadn tietoa

e Tybskentelemadn usealla naytolld Developer Edition

N . . < L -versioissa
Konsolin kojelautaa muistuttava kayttéliittyma organisoi toisiinsa liittyvat tiedot yhdelle ruudulle,

josta voit:

® hakea tietueita

e lisdtd tietueisiin nopeasti huomautuksia vuorovaikutuslokin avulla

e ndhdd milloin joku muu kayttdja on muokannut tarkastelemiasi tietueita.
e kayttad SoftPhonea soittaaksesi ja vastaanottaaksesi puheluita

Lisaksi Salesforce-palvelukonsolin avulla voit:

e |6ytad Salesforce Knowledge -artikkeleita tapauksien ratkaisemiseen

e keskustella asiakkaiden kanssa Live Agentin avulla

Nofte: Jos Salesforce-paakayttajasi lisad mukautettuja konsolikomponentteja, kdytettavissasi saattaa olla lisdtoimintoja konsolin
sivupalkeissa ja alatunnisteissa.
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Salesforce-konsolin vdlilehdet

Kaikki konsolissa napsauttamasi kohteet ndytetdan vdlilehtind. Valilehtien avulla naet kaikki EDITION-VERSIOT
tarvitsemasi tiedot yhdelld ruudulla kontekstin kera.

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Konsolin valilehdet

Q, Search Salesforce

00001011
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. Batiery not s working as long as it should. Charging it ully leads o an cperating Eime of only 3.5 10 4 hours. We expectthis o last i Michael Ramsey
Change Ovner  Change Status 10 atleast d-11 nours. \We tied Giscnarging the batiery entreiy. This lan' heip. f
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Files Show All
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War ity
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(1) Navigointivalilehti sallii sinun valita tydstettavid objekteja ja tietueita. (2) Ensisijaiset vdlilehdet ndyttavat konsolissa tydstettavan
pdakohteen, kuten tilin. (3) Alavalilehdissa ndytetddn ensisijaisessa vdlilehdessd oleviin kohteisiin liittyvat kohteet, kuten tilin yhteyshenkil®.
Kayta valilehtid navigoidaksesi konsolissa sielld tydskennellessasi.

O Varoitus: Konsoli ei tue selaimien Edellinen-painikkeita, joten ne eivat valttdmatta toimi odotetulla tavalla. Konsolin vélilehdet
tallentuvat selaimen valilehtiin, kunnes suljet ne.

Kun suljet selaimen vdlilehtid, menetat kaikki avoimet konsolivalilehdet. Jos paakayttajdsi on ottanut kdyttéon konsolin
kayttajdistuntojen tallentamisen, kaikki aiemmin avoinna olleet konsolivélilehdet ja konsolikomponentit avautuvat uudelleen, kun
kirjiaudut takaisin Salesforceen. Jos muutat jonkin sivupalkkikomponentin tai vuorovaikutuslokin kokoa tai suljet globaalin hakupalkin,
myds 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.
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Salesforce-konsolin navigointivdlilehti

Kayta navigointivdlilehted valitaksesi objektin ja tarkastellaksesi sen aloitussivua.

Konsolin navigointivalilehti

Q, Search Salesforce

Kayta Salesforce-konsolia

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Salesforce
Classicissa

Kéytettavissa: Professional
Edition-, Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Developer Edition
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Jokainen konsoli sisdltda yhden navigointivalilehden. Pddkayttdjasi mdarittad objektien luettelon, josta voit valita navigointivalilehden.
Jos se on otettu sinulle kdyttoon, voit napsauttaa Mukauta omia valilehtia piilottaaksesi, ndyttaaksesi ja jarjestaaksesi objekteja.

Useimmat navigointivalilehdesta valitut objektien aloitussivut ndytetdan luettelondkyming, jotka ndytetdan automaattisesti parannettuina
luetteloina. Navigointivalilehti ei ndyta ennusteita, ideoita, vastauksia, yhteyksia, portaaleja, konsolia tai painikkeita Salesforce-organisaatiosi

mukauttamiseen.

Ohijeita Salesforce-konsolin vdlilehtien kayttdmiseen

Opi ottamaan kaikki irti konsolin ensisijaisista valilehdistd ja alavalilehdista.
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Konsolin ensisijaiset vdlilehdet ja alivalilehdet
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(1) Ensisijainen vélilehti on tydstettava pdakohde, kuten tili. (2) Alavdlilehti on ensisijaisessa valilehdessd olevaan kohteeseen liittyvd
kohde, kuten tilin yhteyshenkild. Salesforce ei rajoita ndytettdvien valilehtien mdaraa.

Kun tarkastelet vélilehtid, ndet 4 -kuvakkeen vélilehdissg, joissa on tallentamattomia muutoksia, pois lukien raportit, Visualforce-sivut ja
Salesforce-organisaatiosi madrityssivut. 4 ndytetddn valilehdissd, joissa on korjattavia virheitd. Jos padkayttdjasi on lisannyt ulkoisia
toimialueita konsolin sallittujen toimialueiden luetteloon, valilehdissa voidaan néyttad Salesforcen ulkopuolisia sivuja. Uusia vélilehtid ei
naytetd, kun napsautat mukautettua painiketta tai muutat tietueen tyyppid, omistajaa tai aluetta. Sen sijaan nykyinen valilehti siirtyy
valitsemaasi kohteeseen.

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

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

sijaintiin ndytolldsi tehddksesi kdyttokokemuksestasi tarpeidesi mukaisen. Napsauta u ja valitse Ponnahduta ensisijaiset valilehdet.
Palauttaaksesi ensisijaiset vdlilehdet niiden alkuperdiseen selaimeen, napsauta u javalitse Ponnahduta vélilehdet takaisin konsoliin.
Kopioi konsolissa olevan valilehden URL ja ldhetd se toiselle kayttajalle napsauttamalla u ja valitsemalla vdlilehden nimen vieresta.
Jos ldhetat URL-osoitteen konsolin ulkopuoliselle kayttajlle, luo vakiomuotoinen Salesforce-URL Jaettava linkki -valintaikkunasta. Kopioi

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

Jos haluat kiinnittdd valilehtipalkkiin usein kdytetyn ensisijaisen valilehden nopeaa kdyttdd varten, napsauta u javalitse = .Kun
vdlilehti on kiinnitetty, se siirretdan valilehtipalkissa ensimmadiseksi ja sen teksti poistetaan tilan vapauttamiseksi ruudulta. Jos haluat

kumota valilehden kiinnityksen, napsauta u ja valitse .

Jos haluat lisata suosikkivalilehtesi tai ajoittain kayttamasi valilehden kirjanmerkkeihisi nopeaa kdyttéa varten, napsauta u ja valitse
. Kun valilehti on lisatty kirjianmerkkeihin, se siirretddn alatunnisteessa olevaan Historia-komponenttiin (aiemmin Viimeksi kdytetyt

vdlilehdet). Jos haluat poistaa vélilehden kirjanmerkeistd, napsauta u javalitse M i napsauta valilehden vierestd Historia-komponentissa
Poista. Lisdtietoja on kohdassa Kirjanmerkkeihin lisdttyjen ja viimeksi kdytettyjen valilehtien tarkasteleminen Salesforce-konsolissa sivulla
151.

O Varoitus: Jos napsautat Peruuta juuri luodussa, tallentamattomassa kohteessa, kohde ja sen valilehdet poistetaan siirtamatta
niita roskakoriin.

Note: Jos Salesforce-padkayttdjasi lisdd mukautettuja konsolikomponentteja, kdytettavissasi saattaa olla enemmankin toimintoja
vélilehtien viereisissa sivupalkeissa.
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O Vihje: Jos haluat avata viimeksi sulkemasi valilehden uudelleen, paina SHIFT+C tai napsauta u ja valitse Avaa viimeksi suljettu

vililehti uudelleen. Voit avata uudelleen enintadn kymmenen viimeksi suljettua valilehtea.

Kirjanmerkkeihin lisattyjen ja viimeksi kdytettyjen vdlilehtien tarkasteleminen Salesforce-konsolissa

Jos Salesforce-padkayttdjdsi sallii, voit kayttda kirjanmerkkeihin lisddmidsi tai viimeksi kdyttdmidsi
ensisijaisia valilehtia konsolissa nopeasti ilman, etta sinun taytyisi hakea niita Salesforcesta.

@ Note: Summer 15 -julkaisun yhteydessa Viimeksi kdytetyt valilehdet -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.

Tarkastele kirjanmerkkeihin lisdamidsi ja viimeksi kdyttdmidsi ensisijaisia valilehtid napsauttamalla

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

ja valitse vdlilehti. Voit noutaa kunkin vélilehden URL-osoitteen ldhettddksesi sen toiselle kdyttajalle
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 ndytetd valilehtind, kuten kokouspyyntdjen

asetteluita.

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

Kiinnitettyjen luetteloiden koon muuttaminen ja pienentdminen Salesforce-konsolissa

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

Voit muuttaa kiinnitetyn luettelon kokoa napsauttamalla luettelon oikeaa tai alamarginaalia ja
vetamadlla se haluttuun kokoon. Voit pienentda kiinnitetyn luettelon napsauttamalla oikeassa tai
alamarginaalissa olevaa nuolta. Voit palauttaa luettelon taas ndkyviin napsauttamalla nuolta
uudelleen. Jos et vield ole valinnut tietuetta luettelosta, luettelo nakyy automaattisesti koko naytolla.

Salesforce-konsolin nGppdimiston pikavalintojen kayttdminen

Nappaimistdn pikavalintojen avulla voit suorittaa toimintoja nappaimistélld nopeasti hiiren sijaan.

Nappaimistdn pikavalinnat voivat tehdd konsolin kdyttamisesta tehokkaampaa. Esimerkiksi sen
sijaan, ettd kirjoittaisit tapauksen lisdtiedot ja napsauttaisit sitten hiirelld Tallenna, pddkdyttaja voi
luoda pikavalinnan, jotta voit kirjoittaa tapauksen lisdtiedot ja painaa CTRL+S tallentaaksesi tapaukset
siirtymadtta hiiren kayttoon. Vain padkdyttajat voivat luoda ja mukauttaa pikavalintoja.

Jos haluat nahdd konsolin pikavalinnat sisaltavan ikkunan, paina SHIFT+K tai napsauta u javalitse
Nayta nappaimiston pikavalinnat. Jos pikavalinta ndytetaan ikkunassa harmaana, sita ei ole
otettu kayttdon tai sitd on mukautettu.
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Nappaimistdn pikavalinnat eivat ole merkkikokoriippuvaisia, vaikka painaisitkin SHIFT-ndppdintd ennen kirjainndppainta. Esimerkiksi
SHIFT+b on sama kuin SHIFT+B. Jos ndppéimistdn pikavalintaan sisdltyy CTRL, ALT tai SHIFT, ndppaimien painamisjarjestykselld ei ole
vdlid. Esimerkiksi CTRL4+-ALT+A on sama kuin ALT+CTRL+A.

Salesforce-konsolin oletusarvoiset ndppdimiston pikavalinnat

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

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce

Toiminto Kuvaus

Néppdinkomento Classicissa
(ndppaimiston
pikavalinta) Kaytettavissd Professional
N, e . Edition-, Enterprise Edition-,
Siirry ndppaimistdén  Aktivoi nappdimiston pikavalinnat konsolin ESC Performance Edition-
pikavalintojen tilaan  ndyttdvdssa selaimessa. Unlimited Edition- j
Siirry Valitsee navigointivalilehden. v Devglqper Edition
s -versioissa
navigointivdlilehteen
Siirry valilehdessa Valitsee valilehden lisdtiedot. SHIFT+S
olevaan kenttaan
Siirry ensisijaisiin Valitsee ensisijaisten valilehtien rivin. P
vdlilehtiin
Siirry alavalilehtiin Valitsee ensisijaisen valilehden alavalilehtienrivin. S
Siirry Valitsee luettelondkyman. N
luettelondkymadan
Siirry Valitsee luettelondkyman ensimmdisen kohteen.  SHIFT+F
luettelondkyman
ensimmaiseen
kohteeseen
Siirry yldtunnisteen  Siirtaa kursorin yldtunnisteen hakukenttaan. R
hakukenttdan
Siirry Siirtda kursorin alatunnistekomponentteihin. F / OIKEA NUOLI tai

alatunnisteeseen

Ei tueta Microsoft” Internet Explorer® -versioissa
7 tai 8 tai oikealta vasemmalle luettavilla kielilla.
Jos valitset Makrot- tai Lasndolo-komponentin,
paina ESC siirtddksesi kursorin toisiin
komponentteihin.

VASEN NUOLI/1-9

Siirrd vasemmalle Siirtad kursoria vasemmalle. Vasen-nuoli
Siirrd oikealle Siirtad kursoria oikealle. Oikea-nuoli
Siirrd ylos Siirtdd kursoria yl6s. Y16s-nuoli
Siirrd alas Siirtaa kursoria alas. Alas-nuoli
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Toiminto (ndppdimiston
pikavalinta)

Avaa kohde ei-aktiivisessa
vdlilehdessa

Avaa valilehtien
alasvetopainike

Avaa vélilehti
Sulje vdlilehti

Avaa viimeksi suljettu valilehti
uudelleen

Paivita valilehti
Suorita
Hanki jaettava linkki

Ndyta ndppaimiston
pikavalinnat

Muokkaa
Tallenna

Ndyta tai piilota kiinnitetty
luettelo

Ndyta tai piilota vasen
sivupalkki

Ndyta tai piilota oikea
sivupalkki

Ndyta tai piilota ylasivupalkki
Naytd tai piilota alasivupalkki

Lahenna tai loitonna
ensisijaisia vdlilehtid

Kuvaus

Avaa valitun kohteen uuteen valilehteen taustalle.

Avaa vdlilehtien alasvetopainikkeen muiden toimintojen
valitsemiseen.

Avaa uuden valilehden.
Sulkee valitun valilehden.

Avaa viimeksi suljetun ensisijaisen valilehden uudelleen.

Paivittaa valitun valilehden.

Aktivoi komennon.

Avaa Jaettava linkki -valintaikkunan valittuun valilehteen.

Avaa ndppaimiston pikavalinnat sisaltdvan ikkunan.

Siirry lisatietosivulta muokkaussivulle.
Tallentaa valittuun valilehteen tehdyt muutokset.

Muuttaa kiinnitetyn luettelon ndkyvyyttd.

Muuttaa vasemman sivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta.

Muuttaa oikean sivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta.

Muuttaa ylasivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta.
Muuttaa alasivupalkin ja sen komponenttien nakyvyytta.

Lahentdd tai loitontaa ensisijaisia valilehtia muuttamalla

ylatunnisteen, alatunnisteen ja kiinnitettyjen luetteloiden nakyvyytta.
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Ndppdinkomento

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

SHIFT + YLOS-NUOL
SHIFT + ALAS-NUOLI
Z
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Ohijeita Salesforce Console -konsolin usean monitorin komponenttien kayttémiseen

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

Kun Salesforce-pddkayttdja ottaa usean monitorin komponentit kdyttddn, voit irrottaa ja vetad Kaytettdvissa: Salesforce
ensisijaisia vélilehtid ja Open CTl SoftPhoneja monitoriesi eri sijainteihin. Voit myds siirtaa Classicissa

Historia-komponenttia, Live Agent -keskusteluita (mutta et alatunnistekomponenttia) ja kaikkia
konsolin yla.tun‘msteen mukau.tettuj"a kq.nsohkompon'enttej.aja Force.com Cat\'vz.as fkomponentteja" Edition-, Enterprise Edifion-,
Usean monitorin komponenttien kdytto saattaa vaatia selaimen asetusten paivityksen seuraavasti: Performance Edition-

(1) salli ponnahdusikkunat (2) avaa linkit ikkunoissa, ala valilehdissa. Unlimited Edition- ja

Kéytettavissa: Professional

Developer Edition

Jos haluat irrottaa ja vetda ensisijaisia vdlilehtid, napsauta u ja valitse Irrota ensisijaiset valilehdet. _versioissa

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

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

alkuperdiseen selaimeen, napsauta . Paivittadksesi ponnahtaneen komponentin, napsauta oikealla hiiren ndppaimelld ja valitse
Lataa uudelleen tai Pdivita. Kun olet paivittdnyt ponnahtaneen alatunnistekomponentin, se palautuu konsolin alatunnisteeseen.

Jos kiinnitettyja listoja on perustettu, leikkikenttd ilmestyy tyhjdna alueena listojen viereen, ja se ohjaa Veda Alatunnisteen
Komponentit T&han.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) pdivitdt tai suljet selaimesi.

@ Note: Et voi ponnahduttaa SoftPhoneseja, joiden sisddnrakennettu versio on CTl Toolkit 3.0 tai 4.0.

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 navigaatiovalilehti, oletuspikavalinta ensisijaisiin vélilehtiin, ndppdinkomento P ei toimi.
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Huomautusten lisddminen tietueisiin Salesforce-konsolissa

Vuorovaikutuslokin avulla voit lisatd tietueisiin nopeasti huomautuksia konsolin ensisijaisista
vdlilehdista.

Jos sinut kohdistettu vuorovaikutuslokin asetteluun, voit kdyttad lokia konsolin alatunnisteesta. Lokit
naytetdan vain kohteille, joilla on Toimintohistoria-viiteluettelo, kuten tileille ja yhteyshenkilGille,
mutta ei ratkaisuille. Lokit eivat ole kdytettavissa raporteille, mittaristoille, Salesforce CRM Content
-kirjastoille, Artikkelien hallinta -valilehdelle tai Visualforce-sivuille.

Néyt3 tai piilota vuorovaikutusloki sirtamalla kursorisi lokin reunan ylle ja napsauttamalla [ tai

.Jos haluat muuttaa vuorovaikutuslokin ja lisdtietosivun kokoa ja veda niiden valista palkkia. Kun
yhteyshenkild ndytetddn alavalilehdessd, hanen nimensd lisdtadn lokin Nimi-kenttddn, jotta voit
tallentaa asiakkaisiin liittyvid 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
paivamaaran ja kellonajan. Kun saapuvista puheluista avautuu ponnahdusikkuna, napsauta
Lopeta puhelu lopettaaksesi puhelun ja tallentaaksesi kaikki lokiin tekemdsi paivitykset.

Tyontoilmoitusten tarkasteleminen Salesforce-konsolissa

Tyontoilmoitukset ovat visuaalisia osoittimia, jotka ndytetddn, kun toinen kdyttdja muuttaa
tarkastelemaasi tietuetta tai kenttaa.

Kun Salesforce-paakayttaja maarittaa tyontoilmoituksia, tietueiden ja kenttien muutosten visuaaliset
osoittimet ndytetaan luetteloissa ja lisdtietosivuilla. Kun muutoksia tapahtuu, lisdtietosivut paivittyvat
automaattisesti ndyttdmaan paivitykset, tai ilmoitukset ndytetdan valintaikkunoina. Luettelot nayttdvat
ilmoitukset seuraavin tavoin:

Luetteloiden tyontoilmoitukset

Q, Search Salesforce

Kayta Salesforce-konsolia
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Vuorovaikutuslokin
tarkasteleminen:

e Tehtdvien lukuoikeus

Huomautusten
tallentaminen
vuorovaikutuslokissa:
e Tehtdvien
muokkausoikeus
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(1) Keltainen, kun tietuetta muutetaan. (2) Sininen, jos se on viimeksi tarkastelemasi kohde. (3) Paksu ja kursiivi, kun paakayttajan

maadrittdmaa kenttda muutetaan.
@ Note:
[ ]

kampanjat, tehtdvat ja mukautetut objektit.

e Tyontoilmoitukset eivdt ole kdytettavissa konsolissa Professional Edition -versiolla.

Ndma objektit ja niiden kentat ovat kdytettavissa tyontoilmoituksille: tilit, yhteyshenkilot, tapaukset, liidit, mahdollisuudet,

e Jos mddritdt tyontoilmoitukset liidiobjektille ja kdytdt Data.com Clean -sddntéjd, tydntoilmoitukset kdynnistyvdt konsolissa.

Muista, etta ylimdardiset ilmoitukset voivat vaikuttaa tyontoilmoitusten rajoitukseesi.

SoftPhonen kdayttdminen Salesforce-konsolilla

Konsolin SoftPhone sallii sinun tarkastella puheluihisi liittyvid tietueita sekd vastaanottaa, soittaa ja
siirtdd puheluita.

Voit kdyttad SoftPhonea, jos sinut on kohdistettu puhelukeskukseen, joka kayttaa CTI Toolkit -versiolla
3.0 tai 4.0 laadittua CTl-adapteria tai jos kdytdt Open CTI:lI3 laadittua puhelukeskusta.

Napsauta % nahdaksesi SoftPhonen konsolin alapalkista. Kayta vuorovaikutuslokia kirjoittaaksesi
huomautuksia puhelulokeihin. Puheluloki on toimintotietue, joka luodaan automaattisesti, kun

kdytdt SoftPhonea. Se hakee puhelinnumeron, soittajan, pdivimaaran, ajan ja puhelun keston. Voit
tarkastella puhelulokeja minkd tahansa puheluun liittyvan tietueen Toimintohistoria-viiteluettelosta.

Tarkedd: Tiedot eivat valttamatta tallennu oikein, kun: (1) paivitat selaimesi puhelun aikana;
(2) kaytat SoftPhonea useissa selaimissa samanaikaisesti; (3) siirryt SoftPhoneen selaimessa,
jossa ei ole konsolia.

@ Note: Jos kaytat CTI Toolkit -versiolla 4.0 laadittua CTl-adapteria, % naytetan alapalkissa,
vaikka et olisikaan yhteydessa adapteriin.

o Vihje: Voit piilottaa SoftPhonen napsauttamalla %, mutta et voit siirtaa sita pois konsolin
alapalkista. Voit myds muuttaa SoftPhonen korkeutta vetdmalld sen yldlaidassa olevaa palkkia.
Kun napsautat Lopeta puhelu, kaikki vuorovaikutuslokiin tekemasi pdivitykset tallennetaan
ennen puhelun paattymista.
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Kayta Salesforce-konsolia

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 pdivan aikana paivitetyt
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 kaytossd 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.
ndytetadn tapaukseen liitetyn artikkelin vieressa.
Muuta naytettdvien artikkelien maarda napsauttamalla artikkelien maardn osoitinta sivupalkin

vasemmasta alakulmasta ja valitse asetus. Kerralla tarkasteltavien artikkelien lukumaara 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.
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Live Agent tukiagenteille

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

Tukiagenttina autat kymmenid asiakkaita heiddn ongelmiensa kanssa joka paiva. Live Agent on
Salesforceen taysin integroitu chat-ratkaisu, jonka avulla padset helposti kasiksi kaikkiin asiakkaaseen
liittyviin ja tarvitsemiisi tietoihin yhdesta paikasta. Lisaksi Salesforce hyodyntad Service Cloud -palvelun
tehoa tarjotakseen sinulle padsyn térkeisiin tyokaluihin, kuten tietdmyskantaan ja ennalta
kirjoitettuihin tukiviesteihin, joiden avulla voit auttaa asiakkaitasi ja sulkea tapauksia nopeammin.

Olitpa sitten kokenut veteraani tai aloitteleva Live Agent -kdyttdjd, kdytettdvissdsi on useita tyokaluja,
joiden avulla voit auttaa samanaikaisesti useita asiakkaita keskustelussa. Aloitetaanpa.
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Asiakkaiden auttaminen keskustelun avulla
Kayta Live Agentia auttaaksesi asiakkaitasi ratkaisemaan ongelmia nopeasti.

Live Agentin kdyttdminen 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 kdyttdminen keskustelun aikana

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

Pikateksti-viestien lahettdminen keskusteluissa

Lahetd etukdteen kirjoitettuja viesteja asiakkaillesi lahettdaksesi usein kdytettyja viesteja
nopeammin.

Tiedostojen siirtdminen keskustelun aikana

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

Ei-toivottujen asiakkaiden estaminen 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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Live Agent -tilasi muuttaminen

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

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

1. Napsauta Live Agent -alatunnisteen widgetia avataksesi keskusteluruudun.

2. Napsauta keskusteluruudun oikeassa ylakulmassa olevaa alasvetonuolta néhdaksesi
tilavaihtoehdot.

3. Valitse tilasi.

TASSA OSIOSSA:

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

Live Agent -tilat madrittdvat, miten voit vuorovaikuttaa asiakkaiden kanssa, kun olet paikalla, poissa

tai offline-tilassa.

Tila
Paikalla

Poissa

Offline

Kuvaus

Voit vastaanottaa ja hyvaksyd saapuvia keskusteluita ja siirtoja.

Voit jatkaa mitd tahansa aloittamaasi keskustelua, mutta et voi hyvaksya saapuvia

keskusteluita tai siirtoja.

Et voi hyvdksya saapuvia keskusteluita tai siirtoja, eika sinulle voi reitittaa

keskusteluita.
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Asiakkaiden kanssa keskustelu

Hyvaksy saapuvia keskustelupyyntdja aloittaaksesi asiakkaiden kanssa keskustelemisen.

Kun saat uuden keskustelu- tai siirtopyynnon, odottava pyyntd ndytetdan keskusteluruudussasi.
Voit ndhda kayttddnoton tai verkkosivuston, josta keskustelu on perdisin, asiakkaan nimen (jos

saatavilla) sekd minuutteina ajan, jonka pyynté on odottanut vastausta.

Voit keskustella usean asiakkaan kanssa samanaikaisesti. Jokainen keskusteluistunto avautuu erillisessa

ensisijaisessa valilehdessa.

1.

Napsauta keskusteluruudusta Hyvaksy keskustelupyynnén vieresta.
Keskusteluloki avautuu uudessa ensisijaisessa valilehdessa.

Kirjoita asiakkaalle ldhetettava viestisi viestikenttdan.
Napsauta Laheta tai paina nappaimistostasi ENTER lahettdaksesi viestisi asiakkaalle.

Napsauta Lopeta keskustelu, kun olet auttanut asiakasta.

Jos asiakas lopettaa keskustelun ensin, keskustelulokissa naytetddn ilmoitus.
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Asiakkaiden lisdtietojen kayttdminen keskustelun aikana

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

® Hae tietuetta kirjoittamalla nimi sivun Liittyvat entiteetit -osion asiaankuuluvaan kenttdan ja
napsauttamalla r‘::'%-] .Liitd etsimasi tietue keskusteluun valitsemalla se hakutulosten luettelosta
ja napsauttamalla Tallenna.

Vanhemmissa organisaatioissa voit kdyttda tietueiden ja vierailijan lisatietoja keskusteluiden
aikana Liittyvat entiteetit -paneelista. Summer '14 -julkaisusta alkaen Lisdtiedot-vdlilehden
Liittyvat entiteetit -paneelia ei kuitenkaan ole saatavilla uusille Live Agent -asiakkaille. Olemassa
olevilla asiakkailla on edelleen Liittyvat entiteetit -paneelin kdyttooikeus.

e Kun olet liittanyt olemassa olevan tietueen keskusteluun, napsauta tietueen nimea avataksesi
sen uudessa valilehdessa.

e Luo uusi tietue napsauttamalla Uusi tapaus, Uusi liidi, Uusi yhteyshenkil6 tai Uusi tili.
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Pikateksti-viestien lahettdminen 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 viestejd, kuten tervehdyksid ja ohjeita yleisiin
ongelmiin.

@ Nofte: Jos sinulla ei ole Pikatekstin kdyttdoikeutta, ota yhteyttd 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-viesteja, kirjoita sana tai lause.
Sanat sisaltdvien viestien luettelo avautuu.

Ndet viestin otsikon ja koko tekstin napsauttamalla viestid kerran tai korostamalla sen
nappdimistési nuolindppaimilld.
Koko viesti ndytetadn 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 ndppaimistostasi.
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Tiedostojen siirtdminen keskustelun aikana

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

Jos asiakas saa esimerkiksi virheen yrittdessadn suorittaa prosessia, han voi lahettda ja siirtda
kuvankaappauksen virheviestistd agentille.

Ennen kuin asiakas voi ldhettda tiedoston, sinun on kohdistettava keskustelu tietueeseen, kuten
tapaukseen tai yhteyshenkil6on. Koska keskustelulokia ei luoda ennen keskustelun pdattymistd, et
voi liittdd asiakkaan tiedostoa suoraan keskustelulokiin keskustelun aikana.

Napsauta @ etsisksesi tai luodaksesi keskusteluun liitettavan tietueen.

2. Napsauta tiedonsiirtokuvaketta ( g ).

@ Nofe: Asiakas ei voi lahettdd tiedostoa ennen kuin aloitat tiedoston siirron
napsauttamalla tiedostonsiirtokuvaketta. Tdmad estdd asiakasta lahettamastd luvatonta
tai mahdollisesti vaarallisia tiedostoja keskusteluun.

3. Valitse valitsemasi tietue liittadksesi sen siirrettdvaksi tiedostoksi.
Asiakasta pyydetdan ldhettamaan tiedosto keskusteluikkunaan. Tiedosto ei voi olla yli 25 Mt.

4. Kun asiakas on ldhettanyt tiedoston keskustelun valitykselld, napsauta linkkid keskustelulokissa
tarkastellaksesi tiedostoa.
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Liitteiden lisadminen keskusteluun

Artikkelien liittdminen Live Agent -keskusteluihin

Kéyta Knowledge One -widgetid l0ytdaksesi keskustelun aikana artikkeleita, jotka auttavat
ratkaisemaan asiakkaiden ongelmia.

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

1. Kun keskustelet vierailijan kanssa, napsauta artikkelia Knowledge One -widgetin luettelosta.
Ndyttdon avautuu valilehti, 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 eivdt 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 (-1 ja sitten Jaa.
Artikkelin teksti ilmestyy keskustelun tekstikenttadn.

4. Napsauta Laheta tai paina ndppdimistostasi ENTER ldhettadksesi artikkelin vierailijalle.
@ Note: voitlahettsa artikkeleita vieraljoille vain, jos paakéyttajasi on maarittényt

artikkeleille Keskusteluvastaus-kentan. Jos tdta kenttda ei ole madritetty, voit tarkastella
artikkeleita, mutta et voi sisallyttaa niitd keskusteluihin.
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Tietueiden liittdminen keskustelulokeihin
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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.
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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 kdyttdd herjaavaa kieltd tai lahettda roskapostia, voit estad hantd aloittamasta
uutta keskustelua.

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

Jos Salesforce-organisaatiosi saa paljon roskapostikeskusteluita tietyltd alueelta, padkayttajasi voi
estad kokonaisia IP-alueita.

1. 9~
Napsauta vuorovaikutusikkunasta “ -cf; -kuvaketta.

2. (Valinnainen) Syota kommentti selittdaksesi, miksi estat tata vierailijaa osallistumasta
keskusteluihin.

3. Napsauta Esta.

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

4;.. :
Josetnéde # zfj- -kuvaketta konsolissasi, pyyda Salesforce-padkayttajadsi ottamaan se kayttoon.
Vain Salesforce-péaakayttaja voi kumota IP-osoitteen eston.
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Keskusteluistunnon lopettaminen

Lopeta keskusFelwsfun.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 Kaytettavissa: Salesforce
jaavat avoimina konsoliin. Sulje ne tallentaaksesi tydsi ja vapauttaaksesi tilaa muille keskusteluille. Classicissa

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

2. Napsauta Tallenna pyydettdessa. Performance Edition- jo
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

KAYTTJAOIKEUDET

Vierailijoiden kanssa

keskusteleminen n Live

Agentissa:

e Live Agent on otettu
kayttoon, madritetty ja
sisdllytetty -sovellukseen
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Yhteisty0 ja avun pyytdminen

Keskusteluiden siirtdminen agentille, taidolle tai painikkeeseen

Live Agent -keskusteluita voi siirtad toiselle agentille, taidolle tai painikkeeseen, jotta asiakkaasi
saavat aina parasta mahdollista tukea relevanteimmista lahteista.

Voit siirtad Live Agent -keskustelun aivan kuin |dhettdisit sahkdpostin eteenpain tai valittdisit
tapauksen toiselle agentille. Keskustelun siirtdminen on hyddyllistd, kun asiakkaalla on ongelma,
jonka toinen agentti voi ratkaista tai joka vaatii agentilta tiettyja taitoja. Se, miten keskustelu valitetadn
seuraavalle asiakkaalle, riippuu kdyttdmadstdsi siirron tyypistd.

Siirtoja on kolmea tyyppié: siirto agentille, siirto taidolle ja siirto painikkeeseen. Jotkin keskusteluiden
siirtotyypit eivdt voi ylittdd agenteille mdaritettyd kapasiteettia, jotta asiakkaasi saavat apua
mahdollisimman nopeasti. Voit maarittda agenttien kapasiteetit Live Agent -kokoonpanosta tai
lasndolo-kokoonpanosta, jos organisaatiosi kdyttad Omni-Channelia.

Siirron tyyppi Skenaario

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

Siirto agentille

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

Siirto taidolle

Haluat siirtaa
keskustelun
myyntijonosta
palvelujonoon.

Siirto painikkeeseen

Siitometodi Voiko ylittaa
agenteille
mddaritetyn
kapasiteetin?

Agentille Jaana Kylla

lahetetdan

keskustelupyyntd. Jos

han hyvaksyy pyynnon,

keskustelu siirretadn

hanelle ja sinun

keskusteluikkunasi

sulkeutuu.

Keskustelupyyntd Kylld

|dhetetddn kaikille
agenteille, joilla on
tama taito, ja
keskustelu siirretdan
sen ensimmaiseksi
hyvdksyneelle
agentille.

Keskustelu siirretdgdn  Ei
paikalla olevalle

agentille, joka on
kohdistettu valittuun
painikkeeseen tai

jonoon.
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EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

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

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

Kun keskusteluita siirretadn suoraan agentille tai taitoryhmalle, niiden sallitaan ylittaa hyvaksyneen agentin kapasiteetti. Téma tarkoittaa,
ettd agentti voi aina vastaanottaa keskustelupyyntdjd, vaikka hanelld olisi enimmaismadra keskusteluita kdynnissd. Jos siirtopyynto
hyldtaan tai aikakatkaistaan, alkuperdinen agentti voi yrittad tavoittaa toista vastaanottajaa tai kdyttda 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 siirtdminen

Voit siirtad keskusteluistuntoja muille agenteille, kun asiakas tarvitsee erityistd apua ongelmaansa EDITION-VERSIOT
tai kun haluat vapauttaa tilaa uusille pyynnille.

1. Kun keskustelet asiakkaan kanssa, napsauta Siirto. Kaytettavissa: Salesforce

Classicissa
& -, 2 o = End Chat Live Agent on kdaytettavissa:
uEy Performance Edition- ja
o Developer Edition
Visitor -organisaatioissa, jotka
I need help withSny bill. 13:05:12 luotiin 14. kestkuuta 2012
jdlkeen
Agent . N R
) R Live Agent on kdaytett@vissa:
tht seems to be the problem with your 13:08:18 Unlimited Edition
bill? -Versiossa, jossa on Service
Visitor Cloud
| am being charged the monthly rate but|  12:05:34 L.ive Agent on sooTovil[c
signed up for the yearly rate. I'd like to lisimaksusta: Enterprise
pay for the whole year in advance. Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa
Agent
I'm so sorry that happened. Let me 13:06:67
transfer you to our billing department to " "
look into this issue. KAYTTJAOIKEUDET
Vierailijoiden kanssa
keskusteleminen
| Send Salesforce-konsolin Live

2. Valitse siirtovaihtoehto valikosta.
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é:;'u
gy«
Visitor
| need he
Apgent
What see
bill?
Visitor
| am bein
signed u
pay for th
Apgent

I'm 50 50
transfery

» 1 I @

Skill

Transfer to

Queus

Message (optional)

Cancel

look into this issue.

End Chat

:05:12

:05:18

:05:34

10567

Send

Kayta Salesforce-konsolia

@ 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 asiakasldhtoisiksi
tukikokouksiksi — keskeyttamattd keskustelua! Pyydd toista tukiagenttia liittymadn asiakaskeskusteluusi
lahettamalla hanelle kutsu keskustelukokoukseen.

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

1. Kun keskustelet asiakkaan kanssa, napsauta 2

2. Valitse keskusteluun kutsuttavien agenttien taitoryhma.

3. Valitse Idhetetddnkd 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 pisimpaan osallistunut agentti liittda tai poistaa tietueita
keskustelukokouksen aikana, muut agentit eivat ndet muutoksia tyétiloissaan.

Lisdtietoja keskusteluiden ja tyétilojen siirtamisestd on kohdassa Keskusteluiden siirtdminen.
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e Live Agent
-keskustelukokoukset
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Avun pyytdminen keskustelulla

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

1. Napsauta vuorovaikutusikkunasta [®-kuvaketta.

2. Kirjoita viesti, joka selittad lyhyesti tarvitsemasi avun.

3. Napsauta Nosta lippu.

Sind tai valvojasi voitte laskea lipun, kun ongelma on ratkaistu.

Jos et nde |®-kuvaketta konsolissasi, pyyda Salesforce-pddkdyttdjadsi ottamaan se kayttoon.
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Asiakastietueiden tarkasteleminen

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

Nadita tietueita kdytetdan paaasiallisesti sisaisesti tarjoamaan tietoja asiakkaista ja keskusteluista, joita
he kdyvat agenttien kanssa. Voit kuitenkin kdyttad ndita 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 valilla kdydysta keskustelusta. Salesforce
luo keskustelulokin automaattisesti jokaisesta keskustelusta.
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Live Agent -istuntotietueet

Live Agent -istuntotietue luodaan automaattisesti joka kerta, kun agenttisi kirjautuvat sisaan Live
Agentiin. Ndmad 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.

Kayta Live Agent -istuntoja I6ytddksesi ja muokataksesi tukiagenttiesi ja asiakkaiden vélilla kdytyjen
keskusteluiden tietoja. Voit esimerkiksi luoda "Tamén paivan istunnot” -luettelon tarkastellaksesi
keskustelutoimia yhden paivan 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 valisista 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 madritetddn istuntoavain, jonka Salesforce luo automaattisesti.
Istuntoavain on yksildllinen tunnus, joka tallennetaan vierailijatietueeseen ja vierailijan tietokoneeseen
evasteend. Jos asiakas osallistuu useisiin keskusteluihin, Salesforce kayttda istuntoavainta
linkittadkseen asiakkaan vierailijatietueeseen ja yhdistaa tietueen kaikkiin asiaan liittyviin
keskustelulokeihin.

@ Note: Jos sinulla on tarvittavat kayttdoikeudet, voit luoda, tarkastella, muokata tai poistaa
vierailijatietueita muiden Salesforce-tietueiden tapaan. Vierailijatietueet on kuitenkin tarkoitettu
littémaan asiakkaasi heidan keskustelulokeihinsa, joten emme suosittele niiden tietueiden
peukalointia useimmissa tapauksissa.
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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 liittda keskustelulokin tapauksiin, tileihin, yhteyshenkilihin 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 -keskustelulokikentat
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 valisista
keskusteluista.

Live Agent -keskustelulokissa on seuraavat kentat aakkosjarjestyksessa lueteltuna. Jotkin kentdt
eivat valttdmatta ole nakyvissa tai muokattavissa, riippuen sivuasettelun ja kenttdtason suojauksen
asetuksistasi.

Kentta Madritelma

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

Tilin nimi Keskustelulokiin liitetyn tilin nimi.

Keskimdardinen aika, joka agentilta kestaa
vastata keskusteluvierailijan viestiin

Agentin keskimdardinen vastausaika

Enimmaisaika, joka agentilta kestad vastata
keskusteluvierailijan viestiin

Agentin keskimdardinen vastausaika

Agentin viestien mdara Agentin keskustelun aina lahettdmien viestien

lukumaara

179

Kayta Salesforce-konsolia

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

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa

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

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

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



Tue asiakkaitasi

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

Kayta Salesforce-konsolia

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

Kayta Salesforce-konsolia

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
odotushdlytysaika
tyhjennetty

Siirtoa pyydetty

Siirto hyvaksytty
Siirtopyynt¢ peruttu
Siirtopyyntd hylatty
Siirretty painikkeeseen

Siirto painikkeeseen
epaonnistui

Keskustelukokous
pyydetty

Keskustelukokous
peruttu

Keskustelukokous
evatty

Agentti liittyi
kokoukseen

Agentti poistui
kokouksesta

Tiedostonsiirto
pyydetty

Kuvaus

Vierailija pyysi keskustelua

Keskustelupyynto asetettiin jonoon

Keskustelupyynto reititettiin agentille

Keskustelupyynto reititettiin kaikille paikalla oleville, kykeneville agentille
Agentti hyvaksyi keskustelupyynnén

Agentti epdonnistui vastaamaan asiakkaan viestiin ennen kriittisen
odotushalytysajan saavuttamista

Agentti vastasi asiakkaan viestiin kriittisen odotushalytyksen jalkeen
Agentti pyysi keskustelun siirtdmista

Agentti hyvaksyi keskustelun siirron

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

Keskustelu siirrettiin painikkeeseen

Keskustelun siirtdminen painikkeeseen epdonnistui.

Agentti lahetti pyynndn 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

Hyldtty (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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Live Agent tukivalvoijille

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

Tukivalvojana vahdit tydntekijoitasi varmistaaksesi, ettd he tarjoavat parasta mahdollista asiakastukea.
Live Agent on Salesforceen tdysin integroitu chat-ratkaisu, jonka avulla padset helposti kasiksi kaikkiin
agentteihisi ja heidan keskustelutoimiinsa liittyviin ja tarvitsemiisi tietoihin yhdesta paikasta.

Olitpa sitten kokenut veteraani tai aloitteleva Live Agent -kdyttdjd, kdytettdvissdsi on useita tyokaluja,
joiden avulla voit tukea ja vahtia asiakkaita palvelevia keskusteluagenttejasi. Aloitetaanpa.
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Live Agent -valvontapaneeli

Live Agent-valvontapaneelin avulla voit 16ytaa osastosi keskustelupainikkeiden ja -agenttien tiedot
yhdestd sijainnista. Valvontapaneelista voit valvoa agenttiesi keskustelutoimia, kun he keskustelevat
asiakkaiden kanssa, ja tarkastella tiettyjen keskustelupainikkeiden liikennetta — kaikki tdmad reaaliajassa.
Valvontapaneeli sijaitsee kdtevasti Salesforce-konsolissa, joten voit kdyttad sitd helposti poistumatta

sovelluksesta.
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Valvontapaneelin kdyttédminen

Siirry valvontapaneeliin kitevésti 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
lisatiedot

Agentin nimi

Tila
Toiminto
Kdynnissd olevien

keskusteluiden
maara
Kohdistettujen

pyyntojen maara

Kirjautumisesta
kulunut aika

Viime
hyvdksynndsta
kulunut aika

Viesti valvojalle
(valvojalle)

Kuvaus

Agentin nimi.

@ Note: 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 maara.

Aika, joka on kulunut siitd, kun agentti kirjautui viimeksi sisdan Live Agentiin.

Aika, joka on kulunutsiitd, kun agentti viimeksi hyvaksyi keskustelupyynnon.

Yksityisviesti, jonka agentti ldhetti pyytdessadn apua.

Laajenna kunkin agentin nimi ndhdaksesi lisdtietoja asiakkaista, joiden kanssa he keskustelevat.
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Asiakkaan lisdtiedot  Kuvaus

Vierailijan nimi Asiakkaan nimi, jos se on saatavilla.

P Asiakkaan laitteen IP-osoite.

Verkko Asiakkaan verkko, jos se on saatavilla.

Selain Internet-selain, jota asiakas kayttda yhteyden muodostamiseen keskusteluikkunaansa.
Kaupunki Kaupunki, josta kdsin asiakas keskustelee.

Maa Maa, josta kdsin asiakas keskustelee.

Kesto Asiakkaan ja agentin valisen keskustelun kesto.

Toiminto Toiminnot, jotka voit tehdd tarkastellaksesi asiakkaan ja agentin valista keskustelua.
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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 mdara.

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 = ndhdaksesi 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
viestikenttadn ja paina Enter.

Agentti nakee viestisi keskustelulokissa, mutta viestid ei ndytetd asiakkaalle.

Kun olet lopettanut agentin keskustelun valvomisen, napsauta @ uudelleen pienentddksesi
keskusteluruudun.

Jos haluat poistaa lippukuvakkeen, kun olet tarjonnut apua, napsauta Laske lippu.
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Taitojen kohdistaminen agenteille

Kohdista taitoja agenteille, kun tiimisi ammattitaito kehittyy.

=Y

Kirjoita Mdaritykset-valikon Pikahaku-kenttddn Taidot ja valitse Taidot.
Napsauta kohdistettavan taidon nimea.
Napsauta Muokkaa.

Valitse joko profiilit (suositus) tai yksittaiset kdyttdjat, joille haluat kohdistaa tdman taidon.

ok W

Napsauta Tallenna.

Jos et paase Taidot-sivulle, pyyda Salesforce-paakayttdjaasi ottamaan tama kayttdoikeus kayttoon.

Vain paadkayttajasi voi luoda taitoja.

190

Kayta Salesforce-konsolia

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 kaytettavissa:
Unlimited Edition
-Versiossa, j0ssa on Service
Cloud

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

KAYTTJAOIKEUDET

Taitojen kohdistaminen:
e Live Agent -taitojen
kohdistusoikeus

kayttgiille



Tue asiakkaitasi

Live Agent -istuntojen raportointi

Hanki syvallisia tietoja agenttiesi keskustelutoimista laatimalla raportteja Live Agent
-keskusteluistunnoista.

Voitluoda Live Agent -keskusteluistuntoja varten mukautetun raporttityypin ja kayttad sita tehdaksesi
raportteja agenttiesi istunnoista raporttien rakennusohjelman avulla. Nama Live Agent -istuntojen
raportit voivat tarjota syvallisid tietoja agenttiesi keskustelutoimista, esimerkiksi voiko agenttitiimisi
kdsitelld kaikki asiakkailtasi saapuvat keskustelupyynnot.

1.

Luo mukautettu raporttityyppi kdyttdamalld Live Agent -istuntoja ensisijaisena objektina.

. Luo uusi Live Agent -raportti kdyttamalld raporttien rakennusohjelmaa.

2
3.
4

Mukauta raporttiasi lisédmadlla siihen sarakkeita, jotka ndyttavat haluamasi tiedot.

. Tallenna tai suorita raportti.
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Konsoli-vdlilehti

Agenttikonsoli

Konsolivdlilehden agenttikonsolin avulla on helppo 16ytdd asiaankuuluvia tietoja siirtymdttd sivujen
valilla.
@ Note: Agenttikonsoli ei ole saatavilla uusille organisaatioille Spring '15 -julkaisusta alkaen.

Uudempi Salesforce-konsoli parantaa agenttikonsolia tarjoamalla sinulle enemman
vaihtoehtoja ja kehittyneempad teknologiaa. Listietoja on kohdassa Salesforce-konsoli.

Voit madrittdd agenttikonsolin ndyttdmaan tyossasi tarpeellisia ja liiketoimintatarpeidesi mukaisia
tietoja. Tutustu ennen agenttikonsolin madrittamista tai kdyttamista agenttikonsolin termistoon.

KATSO MYOS:
Yleisimpid kysymyksid agenttikonsolista
Agenttikonsolin ndyttdminen

Agenttikonsolissa navigointi

Agenttikonsolin kdsitteet
Tutustu seuraaviin agenttikonsolin komponentteja kuvaaviin termeihin:

Kehykset
Konsolin erillisid osioita, joissa kussakin ndkyy eri tietue, luettelonakyma tai muu sivu.

Luettelonakyma
Konsolin ylin kehys, joka on maaritettyihin ehtoihin perustuvien tietueiden luettelondkyma.
Konsoli-valilehteen valittavat luettelondkymat ovat samoja kuin muiden objektien valilehdilla
madritetyt luettelondkymat. Luettelondkymia ei voi luoda konsolissa.

Lisatietonakyma
Agenttikonsolin keskimmadinen kehys, jossa ndytetadn konsolin muussa kehyksessd valitun
tietueen lisdtiedot. Lisdtietondkymdssd ndytetadn samat sivun asettelut, jotka on madritetty
objektin lisdtietosivulle. Lisdtietondkymdssa naytettdvd tietue on korostettuna luettelonakyméssa.

Pienoisnakyma
Agenttikonsolin oikeanpuoleinen kehys, jossa ndytetaan lisatietonakymadssd nakyvaan tietueeseen
liittyvdt tietueet. Padkayttdja madrittaa pienoisnakyman kentdt pienoisnakyman asetteluissa.
Pienoisnakymaa ei ndytetd, jos lisdtietondkyman tietueeseen ei liity muita tietueita.

Sivupalkki

Konsoli-vdlilehti

EDITION-VERSIOT

Agenttikonsoli on
kaytettavissd Salesforce
Classicissa. Agenttikonsolin
madritykset ovat
kaytettcvissa Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experience.

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

EDITION-VERSIOT

Agenttikonsoli on
kaytettcvissa Salesforce
Classicissa. Agenttikonsolin
madritykset ovat
kaytettdvissa Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experience.

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

Agenttikonsolin vasemmanpuoleinen kehys, jossa nakyy viimeisimmat tietueet, roskakori sekda muut komponentit samalla tavoin
kuin muidenkin Salesforce-sivujen sivupalkeissa. Voit ndyttad tai piilottaa konsolin sivupalkin napsauttamalla vasemmanpuoleisen

kehyksen reunaa.

Tietueeseen liittyvat objektit

Padkdyttdjan valitsemat objektit, jotka ndkyvét agenttikonsolin pienoisndkymadssd, kun konsolin lisétietondkymdssa nakyy tietyntyyppinen
tietue. Kun lisatietonakymassa nakyy esimerkiksi tapaus, paakayttaja voi maarittdd, ettd pienoisndkymadssa ndytetddn tapaukseen

liittyva tili, yhteyshenkild tai omaisuus.
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Pienoisnakyman asettelut
Tietueen nykyisen sivuasettelun komponenttien alisarja, jonka paakayttaja on valinnut ndytettavaksi agenttikonsolin pienoisnakymassa
ja kursorilla ndytettavissa lisdtiedoissa. Pienoisndkyman sivuasettelut perivat tietuetyypin, profiiliyhteydet, kohteeseen liittyvat luettelot,
kentdt ja kenttien kdyttdoikeusasetukset sivuasettelulta.

Konsolin asettelu

Konsoli-vdlilehti

Objektit, jotka padkdyttdja on valinnut ndytettaviksi agenttikonsolin luettelondakymakehyksessd. Jos padkayttaja esimerkiksi lisad
tapauksia konsolin asetteluun, kayttdjat, joiden profiilit on kohdistettu kyseisen konsolin asetteluun, ndkevat tapausten luettelondkymat
konsolin luettelondkymakehyksessd.

KATSO MYOS:
Agenttikonsoli

Agenttikonsolin ndyttdminen

Agenttikonsolissa navigointi

Vihjesivu: Konsolin kdyttdminen

Agenttikonsolissa navigointi

Agenttikonsolissa napsauttamasi kohde maarittdd, missa kehyksessa tietue naytetaan.

Lisatietonakyma:

Kun napsautat tietueen painikkeita tai linkkejd, tietue nakyy lisatietonakymassa.
Kun valitset Laheta tama sivu sdhkopostissa (), sahkopostiin lisatdan linkki tietueeseen.

Kun valitset Linkki tahan sivuun (=), tietue ja sen URL-osoite nakyy uudessa
selainikkunassa.

Kun valitset Tulostettava nakyma (= ), avautuvassa ikkunassa nakyy tietueen tulostettava
nakyma.

Mukauta sivu ( [&f ) -vaihtoehdon avulla voit mukauttaa tietueen lisatietondkymassa
nakyvid kohteeseen liittyvia luetteloita.

Kun valitset Taman sivun ohje (&), ndyttdon tulee tietueen online-ohjesivu.

Pienoisnakyma:

Kun napsautat linkkejg, tietue ndkyy lisdtietondkymadssd. Kohteeseen liittyvat tietueet nakyvat
pienoisndkymadssa.
Kun valitset Nayta, koko tietue ndkyy lisdtietonakymdssa.

Kun valitset Muokkaa pienoisndkymdssa nakyy pienoismuokkaussivu.

EDITION-VERSIOT

Agenttikonsoli on
kaytettdvissa Salesforce
Classicissa. Agenttikonsolin
mddritykset ovat
kaytettcvissd Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experience.

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

Jos haluat muokata kenttdd, joka ei ole ndkyvissa pienoismuokkaussivulla, tuo koko tietue lisdtietondkymadan valitsemalla Nayta.

Valitse sitten lisdtietondkymasta Muokkaa.

Kun valitset tietueeseen liittyvdn luettelon alla olevan Nayta lisaa -vaihtoehdon, pienoisndkymadssa nakyy lisad kohteeseen
liittyvdan luetteloon kuuluvia tietueita. Aina, kun napsautat Nayta lisaa -vaihtoehtoa, ndyttdon tulee viisi tietuetta lisad. Tietueita

voidaan nayttad enintadn 100.

@ Note: Pienoisndkymad ei ndytetd, jos lisatietondkymén tietueeseen ei liity muita tietueita.
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Luettelondakyma:

Kun napsautat linkkid, tietue nakyy lisdtietondkymassa.
Kun valitset Paivita, luettelondkyman tietueisiin ladataan luettelon tarkastelemisen aloittamiseen jalkeen tehdyt muutokset.

Sarakkeen otsikon napsauttaminen jdrjestda sarakkeen tiedot nousevassa jarjestyksessa. Kun napsautat sarakkeen otsikkoa

uudelleen, yhteyshenkilot lajitellaan laskevassa jarjestyksessa.

Kun napsautat luettelondkyman alareunassa olevaa kirjainta, luettelonakyman tietueet lajitellaan kirjaimen perusteella.

Kun napsautat luettelondkyman alareunassa olevia vahemman- tai enemman-painikkeita, nakymassa nakyy lyhyempi tai
pidempi luettelo.

Kun napsautat luettelondkyman alareunassa olevia Edellinen sivu- tai Seuraava sivu -painikkeita, nayttoon tulee luettelon
kohteen seuraava tai edellinen sivu.

Lisdtietoja on kohdassa Agenttikonsolin luettelonakyman kayttaminen.

Sivupalkki:

Kun napsautat vasemmanpuoleisen kehyksen reunaa, sivupalkki avautuu konsoliin. Sivupalkki piilotetaan, kun napsautat
vasemmanpuoleisen kehyksen reunaa uudelleen.

Kohdassa Viimeisimm&at tietueet nakyva tietue nakyy lisatietondkymassa.
Kun napsautat Kalenteri-painiketta, kalenteri nakyy lisatietondkymassa.

Kun napsautat Roskakori-painiketta, roskakori ndytetdan lisatietonakymassa.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid agenttikonsolista

Agenttikonsoli

Agenttikonsolin kasitteet

Agenttikonsolin ndyttdminen

Agenttikonsolin luettelondkyman kayttaminen

Agenttikonsolin ndyttdminen

Voit aloittaa agenttikonsolin kayttamisen sen jalkeen, kun padkayttajdsi on maarittanyt sen kohdassa EDITION-VERSIOT

Agenttikonsoli kuvatulla tavalla.

Voit avata agenttikonsolin napsauttamalla Konsoli-vélilehtead. Voit poistua konsolista valitsemalla Agenttikonsoli on
jonkin muun valilehden. kaytettavisséd Salesforce

Konsolissa ei ndyteta tietoja, jos valittu luettelondkyma ei sisdlla tietueita.

Classicissa. Agenttikonsolin
madritykset ovat

Note: Voit kiyttad agenttikonsolia vain, jos paakayttdjasi on kohdistanut kiyttajaprofilisi kayteftavissa Salesforce
konsoliasetteluun ja myontanyt sinulle kayttdoikeuden Konsoli-vélilehteen. Voit mukauttaa Classicissa ja Lightning
ndyttoasetuksiasi tehddksesi Konsoli-valilehdesta nakyvan valilehtiesi joukossa.

Experience.

Kéytettavissa Professional

KATSO MYOS: Edition-, Enterprise Edition-,

Yleisimpid kysymyksid agenttikonsolista

Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja

Agenttikonsoli Developer Edition
Agenttikonsolissa navigointi -versioissa
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Agenttikonsolin luettelondkyman kdyttdminen

Agenttikonsolin luettelonakyman avulla voit suorittaa toimintoja nopeasti Salesforcessa poistumatta
vdlilld konsolista.

Luettelondkymien tarkasteleminen
Valitse objekti luettelonakymakehyksen vasemmassa ylakulmassa olevasta avattavasta luettelosta
ja valitse sitten konsolin luettelondkymakehyksessa ndytettdva objektin luettelondkyma.
Luettelondkymid ei voi luoda konsolissa.

Voit ladata luettelondkyman tietueisiin luettelon tarkastelemisen aloittamisen jalkeen tehdyt
muutokset valitsemalla Paivita. Paivitd-painike muuttaa automaattisesti varid, kun
tietuepdivityksia tapahtuu.

Tietueet ndkyvat kursivoituina luettelonakymadssd, kun muokkaat niitd lisdtietondkymdssd. Tdma
ndyttad muokkaamasi tietueet.

Haku
Kirjoita hakusanat luettelondkymadn yldpuolella olevaan hakukenttaan ja suorita tarkennettu
haku kaikista kaytossdsi olevista organisaation tietueista napsauttamalla Siirry. Tarkennetun
haun termeja kasitelldan yksittdisind sanoina (ei fraaseina), ja ne saattavat |dytya tietueen eri
indeksoiduista kentistd. Jos kaytat tarkennetussa haussa esimerkiksi hakusanoja Pat Powvers,

Konsoli-vdlilehti

EDITION-VERSIOT

Agenttikonsoli on
kaytettcvissa Salesforce
Classicissa. Agenttikonsolin
madritykset ovat
kaytettavissa Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experience.

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

hakutoiminto 16ytda yhteyshenkilén nimen “Pat P Powers”, mutta myds yhteyshenkildn nimen “Pat Smith”, jonka séhkdpostiosoite

on smith@powers.com. Haun tulokset nakyvat lisdtietonakymadssd.

Tietueiden luominen

Voit luoda uuden tietueen valitsemalla minka tahansa objektin avattavasta Uusi-luettelosta. Uudet tietuesivut nakyvat

lisdtietondkymassa.

Viimeisimpien tietueiden tarkasteleminen

Avattavassa Viimeisimmat tietueet -luettelossa voit tarkastella kymmentd viimeksi tarkasteltua tietuetta. Viimeisimmat tietueet

nakyvat lisdtietondkymadssa.

Joukkotoimintojen suorittaminen

Valitse luettelondkyman kohteen vieressa oleva valintaruutu ja valitse kaikille valituille tietueille suoritettava toiminto avattavasta

Joukkotoiminto-luettelosta.

Jos suoritat joukkotoiminnon yli 200 tietueelle Internet Explorer -selaimessa, saatat automaattisesti kirjautua ulos Salesforcesta.

@ Nofe: Konsolissa ei ndytetd tietoja, jos valittu luettelondkyma ei sisalld tietueita.

KATSO MYOS:
Agenttikonsoli
Agenttikonsolin kdsitteet
Agenttikonsolin ndyttdminen

Agenttikonsolissa navigointi
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Yleisimpid kysymyksid agenttikonsolista
* Miten Konsoli-vdlilehti poikkeaa muista Salesforce-vdlilehdistd? EDITION-VERSIOT

e Miten tarkastelen agenttikonsolia?

* Miksi nden agenttikonsolissa vain tiettyjen objektien luettelonakymat? Agenttikonsoli on
kaytettcvissé Salesforce

Classicissa. Agenttikonsolin
e Onko agenttikonsoli sama asia kuin Salesforce-konsoli? madritykset ovat
kaytettdvissa Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experience.

e Voinko tarkastella useita agenttikonsoleita?

Miten Konsoli-vdlilehti poikkeaa muista Salesforce-vdlilehdista?

Konsoli-valilehti on samanlainen kuin muutkin Salesforce-valilehdet, paitsi ettd konsoli voi ndyttaa
tietueita useasta Salesforce-valilehdesta yhdessa Konsoli-valilehdessa. Tata erikoistunutta ndyttoa
kutsutaan agenttikonsoliksi ja sen avulla saat kaikki tarvitsemasi tiedot samalla vélilehdelld, kun teet

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

toita Salesforcessa. Konsoli-valilehden agenttikonsolin avulla voit nopeasti etsid, tarkastella ja muokata Unlimited Edition- jo

tietueita, kuten tapauksia, tilejd ja yhteyshenkil®itd, siirtymattd jatkuvasti ndytosta toiseen. Developer Edition
-versioissa

KATSO MYOS:

Yleisimpia kysymyksia agenttikonsolista

Miten tarkastelen agenttikonsolia?

Voit tarkastella agenttikonsolia napsauttamalla Konsoli-vélilehted. Voit kdyttad agenttikonsolia vain, jos pdakdyttdjasi on kohdistanut
kayttdjaprofiilisi konsoliasetteluun ja myontanyt sinulle kdyttdoikeuden Konsoli-valilehteen. Voit mukauttaa ndyttdasetuksiasi tehdaksesi
Konsoli-valilehdesta ndkyvan valilehtiesi joukossa.

KATSO MYOS:

Yleisimpia kysymyksia agenttikonsolista

Miksi nden agenttikonsolissa vain tiettyjen objektien luettelondkymat?

Padkayttajdsi maarittda sinulle agenttikonsolissa nakyvat objektien luettelondkymaét kayttajaprofiiliisi kohdistetussa konsoliasettelussa.

KATSO MYOS:

Yleisimpia kysymyksia agenttikonsolista

Voinko tarkastella useita agenttikonsoleita?

Et. Voit tarkastella vain yhtd agenttikonsolia. Pdakdyttdja voi kuitenkin mddrittda useita erilaisia agenttikonsolin asetteluja ja ndyttad eri
objekteja agenttikonsolin luettelondkymassa. Naita asetteluja kohdistetaan eri kayttdjaprofiileille eri kdyttdjien liiketoimintatarpeiden
mukaan.

KATSO MYOS:

Yleisimpia kysymyksia agenttikonsolista
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Sosiaalisen asiakaspalvelun kdayttdminen

Onko agenttikonsoli sama asia kuin Salesforce-konsoli?

Ei. Salesforce-konsoli parantaa agenttikonsolia tarjoamalla sinulle kehittyneempia vaihtoehtoja ja teknologiaa.

KATSO MYOS:

Yleisimpid kysymyksid agenttikonsolista

Sosiaalisen asiakaspalvelun kayttdminen

Sosiaaliseen toimintoon liittyvid vihjeitd

Kayta sosiaalista toimintoa tapauksen tai liidin sy6tteessd vastataksesi sosiaalisiin viesteihin. Valitse
haluamasi viestityyppi, kun kirjoitat vastausta. Saatat esimerkiksi haluta vastata Twitter-suoraviestilld

julkisen twiitin sijaan.

Suosittelemme, ettd sosiaalisen toiminnon asettelu sisaltaa vahintaan seuraavat kentét.

Kenttd

Vastauksena henkilolle

Hallittu sosiaalinen tili

Viestin tyyppi

Sisaltd

Kuvaus

Sosiaalinen viesti, johon vastaat, ja sen sisalto.
Kaytd syotteen Vastaa-, Uudelleentwiittaa- ja
Kommentoi-linkkeja lisdtaksesi sisaltod
haluamaasi syotekohteeseen.

Sinulla tdytyy olla profiililla tai

kdyttooikeusjoukolla hallittu sosiaalinen tili.
Kdytd pudotusvalikkoa vaihtaaksesi toiseen
kdyttdjatiliin, johon sinulla on kayttdoikeus.

Oletusarvoisesti, viestityyppi on asetettu "vastaa
saapuviin viesteihin" -tilaan. Kaytd
pudotusvalikkoa vaihtaaksesi toiseen
kelvolliseen viestityyppiin.

Kaiken Iahtevan sisallon on oltava yksilollinen,
eli et voi ldhettda samaa sisaltéd samaan
keskusteluun. Kaikkien Twitter -vastausten taytyy
alkaa viitteelld: @[sosiaalinen viite].

@ Note: Sosiaalisen asiakaspalvelun maarityssivut, moderointi- ja -valtuutussivut ja
tapaussydtteen Vastaa-toiminto ovat kdytettdvissa vain Salesforce Classicissa.

EDITION-VERSIOT

Kéytettavissa: Salesforce
Classicissa ja Lightning
Experiencessa

Sosiaalinen asiakaspalvelu
on kdytettavissd Enterprise
Edition-, Performance
Edition- ja Unlimited Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Lahettadksesi ja
vastaanottaaksesi
sosiaalisen median viestejd:

e "Sosiaaliset objektit"
JA
"Sosiaalinen julkaisija”
JA
Tapaussyote kaytdssd
JA

Sosiaalinen tili

Jos viestisi vaativat hyvaksyntad ennen niiden lahettamistd, voit napsauttaa Laheta hyvaksyttavaksi aloittaaksesi uuden tarkistusprosessin.
Peruuta viesti halutessasi ennen kuin se hyvaksytaan tai hyldtaan. Jos viesti hylataan, Yrita uudelleen muutetulla viestia. Kun viestisi

hyvdksytadn, se julkaistaan automaattisesti.

Alla on joitakin vihjeitd sosiaalisten verkostojen kayttamiseen.

e Voit tykdtd, perua tykkdyksidsi, tarkastella Iahdetta ja poistaa sosiaalista mediaa Lightning Experiencen tapaussyotteesta. Viesteihin
sinun taytyy kuitenkin vastata Salesforce Classicissa.
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e Sosiaalisissa viesteissd olevat URL-osoitteet muutetaan napsautettaviksi linkeiksi.

e Huomioi viesteja poistaessasi, ettd Twitter-yksityisviestit kdyttdytyvat sahkopostien tavoin. Lahettdja voi esimerkiksi poistaa
yksityisviestinsa keskustelundkymastd. Vastaanottaja nakee yksityisviestin kuitenkin keskustelussaan, kunnes han paattaa poistaa sen.

o Twitter-yksityisviesteistd puheen ollen, Twitterissa on asetus "Vastaanota yksityisviesteja keneltd tahansa". Riippuen siitd, onko tdma
asetus kdytossa sinun tai vastaanottajan tilillg, teiddn ei vélttdmatta tarvitse seurata toisianne lahettdaksenne toisillenne yksityisviestejd.

e Jos Twitter-asetukset sallivat sinun vastaanottaa suoraviesteja keneltd tahansa, voit lahettda syvalinkkeja kutsuaksesi kayttdjia
suoraviestikeskusteluihin. Jos haluat ldhettda suoraviestikutsun syvalinkin, liitd tamd linkki saapuvaan viestiisi:
https://twitter.com/messages/compose?recipient id={Twitter-tilisi numeerinen
kayttajatunnus}

Ndet Twitter-tilisi numeerisen tunnuksesi twitter.com-sivustolla Twitter-kayttajasi > Asetukset > Twitter-tietosi. Twitter kdsittelee
URL-osoitteet ja renderdinnin omilla asiakasohjelmillaan.

e Agentit voivat kdyttad Tarkastele lahdetta -linkkid nahdakseen alkuperdisen viestin sosiaalisessa verkostossa.

e Agentit voivat tarkastella sosiaalista sisalt6d ja vastata siihen mobiililaitteiltansa Salesforce1-sovelluksen avulla.

e Sinun tulisi muuttaa sosiaalisten viestien Tila-valintaluettelokenttda vain, jos tydstat ldhtevid viesteja. Jos agentti madrittad tilan
manuaalisesti saapuvan sosiaalisen viestin lisdtietosivulta, tapaussyotteessd olevat sosiaaliset viestit eivat valttamattd tdsmad.

Suosittelemme poistamaan Tila-kentdn saapuvien sosiaalisten viestien lisdtietosivun asettelusta. Jos esimerkiksi muutat saapuvan
viestin tilaksi Lahetetadn, tapaussyotteen kohteen Vastaa-linkki katoaa, kunnes muutat tilaksi takaisin Ei mitdan.

Twitter-tilejd kdyttaessaan agentit voivat tarkastella tapausten ja liidien sydtteitd ndhdakseen sisdllon, johon he ovat vastaamassa,
uudelleentwiitata, tykdtd twiiteistd ja seurata niitd, lahettdd vastauksia twiitteihin ja suoraviesteihin sekd poistaa sosiaalisten tiliesi hallitsemia
twiitteja.

Facebook-tileille tapaukset ja liidit luodaan hallitsemaltasi Facebook-sivulta, ja agentit voivat kdyttda syotteitd néhdakseen sisallon, johon
he ovat vastaamassa, tykatd viesteistd ja kommenteista, ldhettdd viesteja, kommentteja, vastauksia ja yksityisviesteja seka poistaa sosiaalisten
tiliesi hallitsemia viesteja.

Alla on vihjeitd joidenkin mahdollisten virheviestien selvittamiseen.

Viesti Toiminto

Et voi ldhettad suoraviestia talle Twitter-kdyttajdlle, koska hdn ei  Vastaa julkisesti pyytadksesi Twitter-kdyttdjad seuraamaan hallittua

seuraa sinua. sosiaalista tilidsi. Ldheta hanelle suoraviesti, kun han seuraa sinua.

Hups! Olet sanonut jo tuon... Muuta viestid ja yritd uudelleen. Et voi lahettdd samaa viestia kahdesti. Muuta sisaltod ja yritd
uudelleen.

Sisaltosi on liian pitka. Védhennd sisaltod enintdan 140 merkkiin. Twitter -vastauksissa viite

sisdllytetdan merkkirajoitukseen.

Twitter -vastausten tdytyy alkaa viitteelld. Twitter -vastauksen sisaltokentdn taytyy olla muodossa:
@[lahettdjan viite] viestin teksti.

Varmista, ettd lahettdjdn viitteen ja viestisi valissa on vélilyonti.

Vastausviestin tyypin taytyy olla yhteensopiva alkuperdisen viestin - Muuta viestin tyyppi alkuperdisen viestin mukaiseksi.
tyypin kanssa.

Sisdankirjautumisesi Social Studioon epdonnistui. Kayttajanimitai  Padkdyttdjan taytyy muokata Social Studio -tunnuksia Sosiaalinen
salasana saattaa olla vaard. Muuta kirjautumistunnuksiasi tai palauta media -asetussivulta.

salasanasi. - i
@ Note: Kun pdakdyttdja tekee sandbox-organisaatiosta

kopion tai pdivittda sen, uusi organisaatio luodaan uudella
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Viesti Toiminto

Sosiaalisten viestien hallinta

tunnuksella, jolloin Social Studio -kirjautumistunnus ei ole

endd kdypad.

Viestidsi ei lahetetty. Suosittelemme luomaan tydnkulun, joka ilmoittaa tapauksen
omistajalle, ettd vastauksen ldhettdminen Twitteriin epdonnistui.

KATSO MYOS:
Complete Guide to Social Customer Service

Sosiaalisten viestien hallinta

Sosiaalinen viesti on Salesforce-objekti, joka edustaa viestia sosiaalisessa verkostossa, kuten Facebook
tai Twitter.

@ Nofte: Sosiaalisen asiakaspalvelun madrityssivut, moderointi- ja -valtuutussivut ja
tapaussydtteen Vastaa-toiminto ovat kdytettavissa vain Salesforce Classicissa.

Sosiaaliset viestit -valilehti tai -objekti on kokoelma tietoja viestistd, joita henkil® tai yhtié on lahettanyt
sosiaaliseen verkostoon, kuten Twitter tai Facebook. Viestiin liittyvat kdytettdvissa olevat tiedot
riippuvat sosiaalisesta verkostosta. Voit tarkastella ja hallita sosiaalisia viesteja.

@ Note: Saapuvan sosiaalisen viestin lisatietosivulta maaritetty Tila-valintaluettelon arvo ei
sdily viestin mukana, koska kenttd on tarkoitettu vain ldhteville viesteille.

1. Napsauta Sosiaaliset viestit -vdlilehted.

2. Valitse halutessasi nakyma.

Luettelo sisaltad oletusarvoisesti viimeksi tarkastellut kohteet. Valitse Nakyma tailuo sellainen
suodattaaksesi viestien luetteloa. Jos organisaatiosi on ottanut moderoinnin kdyttdon, valitse
Sosiaaliset viestit ilman tapausta tarkastellaksesi viesteja ja luodaksesi niille tapauksia tai
jattdaksesi ne huomiotta. Voit myds luoda nakymia tarpeidesi mukaan.

3. Napsauta hallittavan sosiaalisen viestin nimed tai luo uusi sosiaalinen viesti napsauttamalla Uusi
sosiaalinen viesti.

Jos valitsit ndkyman, voit napsauttaa halutessasi Muokkaa tai Poista.

EDITION-VERSIOT

Kéytettdvissd: Lightning
Experiencessa ja Salesforce
Classicissa

Sosiaaliset henkilokuvat ja
viestit ovat kéytettavissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Professional Edition
-versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Social Studion asentaminen

ja kéyttoonotto Salesforcelle:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

@ Note: Sosiaalinen viesti -vélilehdessa voit luoda, muokata ja poistaa vain Salesforce-organisaatiossasi olevia viestejd, et

sosiaalisissa verkostoissa olevia viestejasi.

4. Jos haluat hallita tapauksettomia viesteja, valitse viestit, joille haluat luoda tapauksen tai jotka haluat jattda huomiotta ja napsauta

Luo tapaus tai Ohita.

Agentti voi esimerkiksi jattda Facebook-viestin "Rakastan teita!" huomiotta, koska se ei vaadi tapausta.

Jos kaytat sosiaalisen asiakaspalvelun Starter Pack -aloituspakettia, voit ottaa tapausten moderoinnin kdyttoon Maaritykset-valikon
Sosiaaliset tilit -valilehdessa. Lisatietoja on kohdassa Sosiaalisen asiakaspalvelun maarittaminen. Lisatietoja moderoinnin sallimisesta

Social Studion kautta on kohdassa Moderoinnin ottaminen kdyttdon sosiaaliselle asiakaspalvelulle.

5. Jos olet ottanut hyvaksynndt kdyttdon, Sosiaaliset viestit -vdlilehdessd on Hyvéksymistd odottavat sosiaaliset
viestit -luettelondkymd, joka sallii sinun lukea useita odottavia viestejd ja hyvaksya ja hylatd niitd.
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@ Nofte: Kun hyvdksynnat on otettu kdyttoon, Hyvaksy viestit- ja Hylkad viestit -painikkeet sdilyvdt Sosiaaliset viestit -vdlilehdessa.
Ne eivat kuitenkaan toimi saapuville viesteille tai viesteille, jotka eivat vaadi hyvaksyntda.

O Vihje: Jos hyvaksyt viestin hyvaksyntdd odottavien sosiaalisten viestien luettelondkymastd ja jarjestelmahdirio, istunnon
aikakatkaisu tai muu odottamaton ongelma estaa viestin julkaisemisen toivotussa sosiaalisessa verkostossa, virheviesti ndytetaan
vain yksittdisessa tapauksessa, ei luettelondkymassd. Yhtiosi on saattanut sitoutua vastaamaan sosiaalisten verkostojen viesteihin
tietyn ajan kuluessa. Tasta syystd suosittelemme, ettd kun olet hyvaksynyt viestin luettelondkymastd, tarkastat sen tilan, ettd
se on ldhetetty onnistuneesti ja ettei sitd tarvitse ldhettda uudelleen.

Sosiaalisen viestin lisatietosivulla voit tehdd seuraavat toimet:

e Tarkastele, muokkaa ja luo viestien siséltod ja tietoja.
@ Note: Tiedot riippuvat sosiaalisesta verkosta, josta henkilokuva on.

Ald unohda napsauttaa Tallenna tallentaaksesi muutokset tai luodaksesi viestin.

e Jos organisaatiosi on ottanut moderoinnin kdyttodn, voit luoda viestista tapauksen tai jattaa viestin huomiotta, jos se ei tarvitse
tapausta.

e Poista viesti Salesforce-organisaatiostasi.
@ Note: Sosiaalisia viesteja ei poisteta, kun niiden pdatietue (tavallisesti tapaus) poistetaan. Vastaavasti, jos sosiaalinen viesti

liittyy tiliin, yhteyshenkiloon tai liidiin monimuotoisen Kuka-kentan kautta, kyseisten tietueiden poistaminen ei vaikuta sosiaaliseen
viestiin.

Voit vastata sosiaalisiin viesteihin vain tapausten tai lidien syotteistd, et Sosiaaliset viestit -valilehdesta.
KATSO MYOS:
Sosiaalisten henkildkuvien hallinta

Sosiaaliseen toimintoon liittyvia vihjeitd

Complete Guide to Social Customer Service
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Sosiaalisten henkilokuvien hallinta

Sosiaalinen henkildkuva on Salesforce-objekti, joka edustaa yhteyshenkildn profiilia sosiaalisessa
verkostossa, kuten Facebook tai Twitter.

@ Note: Sosiaalisen asiakaspalvelun mdarityssivut, moderointi- ja -valtuutussivut ja
tapaussydtteen Vastaa-toiminto ovat kdytettdvissa vain Salesforce Classicissa.

Sosiaaliset henkilokuvat -valilehti tai -objekti on kokoelma Twitterissa tai Facebookissa julkisesti
saatavista henkil6- tai yhtidtietoja. Henkilokuva on suhteellinen sosiaalisen verkostoon, joten yhteen
yhteyshenkilodn voi liittyd useita henkilokuvia. Voit muokata tai poistaa henkilokuvia, mutta et voi
luoda henkilokuvaa manuaalisesti Salesforcesta. Henkilokuvat luodaan tiedoista, jotka ovat julkisesti
saatavilla sosiaalisista verkostoista. Voit tarkastella ja hallita sosiaalisten henkilkuvien tietueitasi
muiden tietueiden tapaan Salesforcessa.

@ Note: Salesforcen vakiomuotoiset tai mukautetut rajoitukset madrittavat sosiaalisten
henkilokuvien kenttien enimmadispituuden. Esimerkiksi etunimikentta voi olla enintdan 40
merkkia pitkd. Jos saapuva sosiaalinen viesti luo sosiaalisen henkilékuvan, jonka etunimi on
yli 40 merkkid pitkd, etunimi katkaistaan 40. merkin kohdalta.

1. Napsauta Sosiaaliset henkilokuvat -valilehted.

2. Valitse halutessasi ndkyma.
Luettelo sisaltdd oletusarvoisesti viimeksi tarkastellut kohteet. Valitse N&kyma-valikosta Kaikki
nahdaksesi organisaatiosi kaikki sosiaaliset henkilokuvat. Voit myds luoda nakymid tarpeidesi
mukaan.

3. Napsauta sosiaalista viitettd, jota haluat hallita.

Jos valitsit ndkyman, napsauta halutessasi Muokkaa tai Poista.

Sosiaalisten henkilokuvien hallinta

EDITION-VERSIOT

Kaytettavissa: Lightning
Experiencessa ja Salesforce
Classicissa

Sosiaaliset henkilokuvat ja
viestit ovat kéytettavissa:
Enterprise Edition-,
Performance Edition-,
Unlimited Edition- ja
Professional Edition
-Versioissa.

KAYTTJAOIKEUDET

Social Studion asentaminen

ja kayttoonotto Salesforcelle:

e Sovelluksen
mukautusoikeus

Q Varoitus: Jos poistat sosiaalisen henkilokuvan Sosiaaliset tilit ja yhteyshenkilét -ominaisuuden kautta, kaikki siihen liittyvat

sosiaaliset viestit poistetaan myos.

Sosiaalisen henkilokuvan lisatietosivulla voit tehda seuraavat toimet:

e Tarkastele ja muokkaa yhteyshenkil6dsi liittyvid, kyseisesta sosiaalisesta verkostosta saatavilla olevia tietoja.

@ Note: Tiedot riippuvat sosiaalisesta verkosta, josta henkilokuva on.

e Poista sosiaalinen henkilékuva organisaatiostasi.

e Luo, muokkaa ja poista sosiaalisia viesteja.

e Tarkasta henkildkuvan luonut sosiaalinen verkosto Lahdesovellus-kentdstd. Kenttd mddritetddn luonnin yhteydessd eika sitd

voi pdivittad. Ennen Summer ‘15 -julkaisua luodut sosiaaliset henkildkuvat eivat sisélla tatd kenttda.

Q Varoitus: Kenttdtason suojausta ei ole etka voi maarittad, kuka voi luoda, lukea, muokata, tai poistaa sosiaalisia henkilokuvia. Kuka

tahansa organisaatiossasi voi nahda Sosiaalinen henkilokuva -objektin kaikki tiedot.

KATSO MYOS:
Sosiaalisten viestien hallinta
Sosiaaliseen toimintoon liittyvia vihjeitd

Complete Guide to Social Customer Service
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