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01. Inicio de Sesión en Service Cloud 
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Service Cloud



01.  Inicio de Sesión en Service Cloud

Para iniciar sesión en el entorno de Service Cloud primero se debe ingresar en la URL

https://sfcarone.my.salesforce.com/

A continuación ingresar el usuario y contraseña que tenemos asignado. Finalmente se activará la notificación de 
Salesforce Authenticator o bien se ingresará el código de 6 dígitos generado por la aplicación de autenticación 
que haya configurado el administrador para nuestra cuenta.
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02.  Acceso a la consola Service Cloud

Al ingresar por primera vez a Salesforce, se deberá acceder a la consola de Service Cloud para crear o hacer 
seguimiento de casos.

Debemos ir al App Launcher arriba a la izquierda y elegir “Consola de Servicio” como se muestra a continuación.
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03.a  Barra de Navegación

Podemos acceder a la barra de navegación a través de la flecha ubicada al lado de casos para acceder, según 
nuestro perfil, a la navegación que tengamos habilitada dentro de esta plataforma:
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03.a  Barra de Navegación

Service Cloud

Aquí veremos el tablero correspondiente a 
nuestro perfil, rol y jerarquía dentro de la 
plataforma.

Aquí es donde podremos crear nuevos casos 
o gestionar nuestros casos en curso.

Aquí veremos los reportes correspondientes 
a nuestro perfil, rol y jerarquía dentro de la
plataforma.

Idem Inicio/Home

En todas estas opciones podremos ver 
historial del cliente dentro de Salesforce y 
tendremos acceso según nuestro perfil, rol y 
jerarquía dentro de la plataforma.



03.b  Vistas de lista

Una vez situados en “Casos” vamos a poder acceder a diferentes vistas de lista, algunas de ellas vienen por 
defecto en Salesforce y otras fueron creadas especialmente para ustedes. 

Desde la flecha que se encuentra marcada en amarillo vamos a poder desplegar todas las vistas de lista a las 
cuales tendremos acceso segun perfil, rol y jerarquia dentro de la plataforma.
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03.b  Vistas de lista

Vamos a poder ingresar a cada una de las listas a la que tengamos acceso y trabajar sobre los casos agrupados 
en las mismas. 

Calidad tendrá acceso a ver todos los casos de la o las marcas que le corresponden, verá los casos nuevos y 
derivados a un agente, y podrá hacer un seguimiento del estado de los mismos. 

Los agentes tendrán acceso a ver sólo los casos que le han sido asignados. Desde el pin, cada usuario podrá 
anclar la vista que más utiliza para que siempre que acceda a Casos aparezca esa vista de lista.
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03.c  Editar vista

Si bien ningún perfil tendrá acceso a modificar las vistas de listas, si cada usuario puede modificar como se 
muestra la información y como le es más fácil de leerla y realizar un seguimiento.

Desde el botón “Mostrar como” podremos elegir 3 opciones:
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03.c  Editar vista

Tabla: Veremos una lista como la imagen anterior

Vista dividida: Veremos la lista de un lado y del otro accederemos a los detalles del caso:
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03.c  Editar vista

Kanban: Veremos los casos como un tablero de Kanban, para ello tienen que solicitar configurarla, con mi usuario 
esta configurada por estado como muestra la siguiente imagen:
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04.  Crear un Caso

Solo el área de Calidad podrá crear casos nuevos.

Accederemos desde “Casos” y luego al botón “Nuevo” para crear un nuevo caso:
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04.  Crear un Caso

Luego debemos completar la información del cliente y del reclamo:
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04.  Crear un Caso

Luego información adicional y descripción:
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04.  Crear un Caso

Luego veremos información adicional con la cual no debemos hacer nada, pero se completará si el reclamo 
ingresa vía web, solo ignoramos esta parte si estamos cargando el caso en forma manual.
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04.  Crear un Caso

Luego hacemos clic en el botón “Guardar” y se nos abrirá el nuevo caso que cargamos, además le llegará vía mail 
al usuario que lo cargo, todos los datos solicitados del mismo:
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04.  Crear un Caso

Del lado derecho veremos el detalle del caso y el contacto, del lado izquierdo más detalles del contacto y en el 
medio tendremos el caso propiamente dicho y desde donde trabajaremos.

Ahora le podemos hacer saber al cliente que ya tomamos conocimiento de su reclamo a traves del caso, iremos a 
la solapa “email” como muestra la imagen y verificaremos los campos marcados en amarillo:
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04.  Crear un Caso

Luego, en la misma pantalla, más abajo, iremos a icono marcado y luego a “insertar una plantilla”
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04.  Crear un Caso

Se nos abrirá una ventana, elegiremos “Todas las plantillas Classic” y luego el template adecuado según el caso:
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04.  Crear un Caso

Una vez seleccionado, volveremos a la pantalla anterior y podremos ver los datos, las imágenes y el texto provisto 
por el área de MKT.

Si hubiéramos elegido una plantilla errónea, hay que eliminarla y repetir el proceso, si no la eliminamos antes, 
habrá dos plantillas distintas. Se elimina del boton indicado en amarillo en la siguiente imagen:
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04.  Crear un Caso

El mail llegará al cliente desde el mail del usuario, en el caso que quisieran enviarlo desde una casilla genérica, 
deben informarnos para modificarlo.
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04.  Crear un Caso

Una vez enviado el mail quedará registrado este envío como parte de las actividades realizadas y luego ya 
podremos proceder a su derivación, si corresponde, para que continúe la gestión un agente.

Vamos al botón “Cambiar Propietario” y buscamos el usuario al cual se lo queremos derivar, luego debemos tildar 
“Enviar notificación por email” para que el agente se entere que tiene un nuevo caso:
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04.  Crear un Caso

Una vez derivado el caso, se podrá hacer seguimiento del mismo desde las listas de vista “Todos los casos 
abiertos”.

Los casos de las listas de cada marca, como por ejemplo “Reclamos Fiat”, corresponden a los casos que 
ingresaron vía Web y no están asignados ni tratados aun, por lo tanto el responsable de Calidad de esa marca 
deberá verificar los mismos y se los podrá asignar cambiando el propietario y eligiendose a sí mismo para validar 
si requiere mas datos y darle el tratamiento o derivación correspondiente.
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05.  Trabajar un Caso como Agente

Una vez derivado el caso, es el turno del Agente para darle el tratamiento y cierre.

El agente será notificado vía mail que le han derivado un caso y luego podrá ver todos sus casos desde la vista 
“Mis casos abiertos”. Desde el caso podrá dejar comentarios en el feed, enviar mail y crear nuevas tareas:
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05.  Trabajar un Caso como Agente

El agente no podrá modificar ningún detalle del caso, solo podrá modificar el estado y agregar información.

Asi seguira dejando información hasta que finalmente lo pase al estado Cerrado Satisfecho o Cerrado 
Insatisfecho:
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05.  Trabajar un Caso como Agente

Luego el responsable de Calidad podrá ver desde su lista de vista “Todos los casos abiertos” los que se encuentren 
en alguno de estos dos estados, para realizar la revisión final antes de pasarlo a “Finalizado”

Service Cloud

El responsable de Calidad deberá ingresar al caso que quiere finalizar, podrá dejar algún comentario si 
corresponde y cambiar el estado a Finalizado o decidir seguir trabajando sobre el mismo. Una vez finalizado, 
ya no lo verá dentro de los casos abiertos.
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06.  Notificaciones

A las 48 hs. de haberse creado un caso, si el mismo no cambia de estado, el propietario será notificado.
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Consultas
Mail: sis_salesforce@carone.com.ar

Incluir:  -Breve descripción 
         -Captura de pantalla

 

mailto:sis_salesforce@carone.com.ar


¡GRACIAS!



TODO LO QUE TE MUEVE 
EN UN SOLO LUGAR


