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Service Cloud

Ol. Inicio de Sesion en Service Cloud

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

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

A continuacidn ingresar el usuario y contrasefia que tenemos asignado. Finalmente se activard la notificacion de
Salesforce Authenticator o bien se ingresard el cédigo de 6 digitos generado por la aplicacion de autenticaciéon
que haya configurado el administrador para nuestra cuenta.


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

02. Acceso ala consola Service Cloud

Al ingresar por primera vez a Salesforce, se deberd 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 continuacion.

“==]  TODO LO QUE TE MUEVE
EN UN SOLO LUGAR Q Buscar..

ss:  Consola de servicio Casos v @8 00001043 | Caso v X

—
[ Q, Buscar aplicaciones y elementos...

2 Aplicaciones

ﬂ Consola de servicio v | Asunto v | Estado
Experiencias digitales Redamo de enirega hace 5 dias Cerrado Insa
Ver todos Recomendacion 5 Gestion

3 00001042 Recomendacion - 8

Cerrado Satic
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03. Navegando Salesforce
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Service Cloud

03.a Barra de Navegacion

Podemos acceder a la barra de navegacion a través de la flecha ubicada al lado de casos para acceder, segln
nuestro perfil, a la navegacion que tengamos habilitada dentro de esta plataforma:

LR L] - e
222 Consola de servicio Casos v

Casos i
Vistos recientemente v/ U

2 Casos
3 elementos » Se acluslizo hace unos segundos
Namero del caso Contactos
0001037 dee
! X01 [ Cuentas n
00001043 dacio
Oportunidades
00001042 gdacio

Pedidos

Repartes

Tableros

COo00aao




03.a Barra de Navegacion

Q 8 O

Aqui veremos el tablero correspondiente a
nuestro perfil, rol y jerarquia dentro de la
plataforma.

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

Aqui veremos los reportes correspondientes
a nuestro perfil, rol y jerarquia dentro de la
plataforma.

Idem Inicio/Home

Service Cloud

Contactos

Cuentas

Oportunidades

Pedidos

00680

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



Service Cloud

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.

i3 Consola de servicio Casos v i 00001043 | Caso SR

Casos
Vistos recientemente v #

3 eleme
Q Buscer listas...
e v | Estado
" Todos los casos abiertos Gestion
' Vislos recientemente (Lista anclada) Cerrado Insatisfecho

TODAS LAS DEMAS LISTAS Cerrado Satisfecho

Mis casos

Mis Casos Abiertos

Casos Mostrados Recientemente
Redamos | Chevrolet

Redamos | Fiat

Redlamos | Peugeot

Reclamos | Renault

Redamos | Usados




Service Cloud

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 tendrd acceso a ver todos los casos de la o las marcas que le corresponden, verd los casos nuevos y
derivados a un agente, y podrd hacer un seguimiento del estado de los mismos.

Los agentes tendrdn acceso a ver sélo los casos que le han sido asignados. Desde el pin, cada usuario podrd
anclar la vista que mds utiliza para que siempre que acceda a Casos aparezca esa vista de lista.

eee  Consola de servicio Casos v @@ 00001043 | Caso v X

Casos
Vistos recientemente v ¥

3 eleme ,
Q, Buscar listas...




Service Cloud

03.c Editar vista

Si bien ningln perfil tendr& acceso a modificar las vistas de listas, si cada usuario puede modificar como se
muestra la informacién y como le es mas facil de leerla y realizar un seguimiento.

Desde el botdn “Mostrar como” podremos elegir 3 opciones:

Consola de servicio "
-

Vblos recientemente v !

1 Gomentl » L6 a1t Racs § maios

Noimaro del cano v Ao s Tatede o FeohaMors S aperture v ARes ol propiets  Mostrar como




Service Cloud

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:

i3 Consola de servicio Cas0s v 00001051 | Caso v X

ﬂ Reclamos | Chevrolet v | # | v D Detalle de Caso v

] Detalle de Contacto

Cambiar propietad Colaboracite

5 cloMantos + So STTUzS hace Lnok segundol . ¢ Numero del cno Vincular un registro relacionada
00001051 2
Q Buscar en esta lista Noticias Detalles s Buscar cantacios
ol Poondae
Nimero del caso T VO Media Publicar  Email  Registrar una llamada  Nueva Tarea
00001051 Aol [ Compartr una achualizackts Compartie
Nugvo
— Relacionado
00001052 Sabastian 80O B —_—
2 Actividad mas reciente v Q Buscar en notica I||le
D Archives adjuntos (0) s
00001053 ¢
Tea Thulo
) Sebastian 22 ge septiembre de 2023 3 s 1033 |w &, Cargar archives
T 007 Y. C‘ B casocreado
i O susite archivas
00001055
33ungwinm Nuero

Mistorial de actividades (0) | ¥

& Responder

Sebastian Bo 22 de septiembre de 2023 3 s 10:33 |w (
> & B G Actividades abiertas (0) v




Service Cloud

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:

Cases

All Open Cases v 1

New Frintable View ¥

25 items » Sored by Casa Number » Updated  faw seccads ago

RECLAMOS (14) UNCATEGORIZED (28) [ ]

Cerrado Insatisfecho  (2) Cerrado Satisfecha (1)

....... p = o ¥ v X 4 v
s ruaba
t
S Gestion Cerraco Insstisieche
Nuavo Cenade Satisteche
0140 = 001044 v
v
e ph T d
e 3 brok pe Gastion Cerraco Insstistecho
Nusvo
W04 v
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04. Crearun Caso

)

on
z>
mZo,




Service Cloud

04. Crearun Caso

Solo el drea de Calidad podrd crear casos nuevos.
Accederemos desde “Casos” y luego al botén “Nuevo” para crear un huevo caso:

sae e e —
122 Consola de servicio Casos v

Casos .
i i : Cami
Vistos recientemente v 1 NUHO f

uzcar en esta lista @ || C
4 glementos « So actualize hace uncs segundos @ x

Numero del caso v Asunto v  Estado v Fecha/Hora de apertura v Alias del propietario del caso




Service Cloud

04. Crearun Caso

Luego debemos completar la informacién del cliente y del reclamo:

v ———
Case Information
Ndmero del caso Propistario del caso #4 Valeria Bianchi Supervisor
“Nombre de la B3 VvALERIA SORENSEN x “Origen del caso Email =
cuenta
P
Dominio AAASTA Unidad de Negocio Ventade 0 Km v
vin Ver todas las dependencias

Grupe y orden Tipo Comercial v

Ver todas las dependencias

subtipo Informadon erronea o incompleta v

Ver todas las dependencias

" Marca Chevrolet v




Service Cloud

04. Crearun Caso

Luego informacién adicional y descripcion:

Additional Information

* Estado Nusvo -
Prioridad Alta v
Description Information
*Asunto Pruebz Guia de Uso
Lestnoadl Cargamos un caso ce prueba para la guia de uso
~

Comentarios interncs




Service Cloud

04. Crearun Caso

Luego veremos informacion adicional con la cual no debemos hacer nada, pero se completard si el reclamo
ingresa via web, solo ignoramos esta parte si estamos cargando el caso en forma manual.

Web Information

Email Web Compania Web

Nombre Web Telefone Web

System Information
Creado por Fecha Programada de
Cierre
Fecha/Horz de cierre

Uttima madificacion
por




Service Cloud

04. Crearun Caso

Luego hacemos clic en el botdn “Guardar” y se nos abrird el nuevo caso que cargamos, ademdas le llegard via mail
al usuario que lo cargo, todos los datos solicitados del mismo:

- 00001043 | Caso v - 00001083 | Caso v x " 0000000 | Caso

Consola de servicio

[Z] Detalle de Contacta

[[] Detalle de Caso

FAiTerD cel ez weario cel ¢ Hisrhie compiet
00007030 . , a a Cecl &
B et
Cead Ercednd -
| vy Media Pubfos  Emsl  Regitre ane lamads  Nuevs Taves . |
Pructe 2 Guia de Ui o e achuakz
LD
Prushe para gz & wuario Activdad mds reckerte W Q fuscar wmnoh X o
- elacionad
0 Cases para Principal Contaces (1) - R -
v M Cu»vmncmu Ancea mizme | v
N Can0 actdizaco - g
= - D Archivas adjurtos (0] =
2 Moo Oragwharo del peve: CRM Hendercross & Wieria Sinah Supernvisor
chaencques. 257 S et
Anarnd & Cargy archwos
e 1 m
- gﬂmmm S D asedte avhivos
& Cono crendo uene
Histoelal de actividades (0) v
v

Actividsdes abiertas (0)




Service Cloud

04. Crearun Caso

Del lado derecho veremos el detalle del caso y el contacto, del lado izquierdo mds 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 tommamos conocimiento de su reclamo a traves del caso, iremos a
la solapa “email” como muestra la imagen y verificaremos los campos marcados en amarillo:

Caso : . s
Cambiar propietario Colaboracion

Prueba 2 Guia de Usuario

Noticias Detalles

Publicar ' Email  Registrar una llamada  Nueva Tarea

Para ceciliaamaya@hendercross.com X 2o
De Valeria Bianchi Supervisor <vbianchi@carone.com.ar> v

Asunto Prueba 2 Guia de Usuario




Service Cloud

04. Crearun Caso

Luego, en la misma pantalla, mds abajo, iremos a icono marcado y luego a “insertar una plantilla”

Publicar ~ Email ~ Registraruna llamada  Nueva Tarea
i Para cecilizamaya@hendercross.com X £ 3
‘ De Valeria Bianchi Supervisor <vbianchi@carone.com.ar> i
Asunto Prueba 2 Guiz de Usuario

O O | | | ) P R

[Leua anmm « || Formawo -]@

il
i

& ® &

Actividad mé | Q._Buscar en noticias.. J ? c




Service Cloud

04. Crearun Caso

Se nos abrird una ventana, elegiremos “Todas las plantillas Classic” y luego el template adecuado segun el caso:

Insertar plantilla de email

Seleccione una plantilla para: m Contactos Candidatos ﬂ Casos

Plantillzs Carpetas d= plantillas Huscar

Todas Ias plantillas Classic v Todaos v Buscar plantillas...

Gestona plantillas de email Classic en Configuracion.

Nombre “  Descripcién Vv  Carpetas de plantillas v
Volkswager Calidad =
Peugeot Calidad
Rerault Calidad
Unados Calidad
Chevrolst Calidad

Fiat Cslidad




Service Cloud

04. Crearun Caso

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

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

Publicar ~ Email ~ Registrar una llamada  Nueva Tarea

Para [ ceciliaamaya@hendercross.com x 2

De Valeria Dianchi Supervisor <vbianchi@carone.com.ar> -

Asunto Confirmamos la recepcién de tu Caso - Nimero de Seguimiento 00001060

@ Algunas secciones de esta plantilla estan bloqueadas para evitar los cambios. Borrar plantilla

ZaalsrusEe o) Fl: sl E e |

(tm ](ramic - |[Fomac  -](m]

BN CAR ONE == 2

iHola Cecil
1 comeo y q que sepas que s son muy
para nosotros.

Hzmos creado un caso para podzr darle seguimiento a tu solicitud con el N°00001060. o

& 1B © o

Guardado




Service Cloud

04. Crear un Caso

El mail llegard al cliente desde el mail del usuario, en el caso que quisieran enviarlo desde una casilla genérica,
deben informarnos para modificarlo.

Sandbox: Confirmamos la recepcion de tu Caso - Numero de Seguimiento 00001060 (Exisime’ fscibidos »

B Valeria Bianchi Supervisor através de éwptypéubmsm74wj 1701 52-1hSeaa £5170 bne sanchox salesforce.com 18:06 (hace O minutos)

B CAR ONE =ry=

jHela Cecil
Recibimos tu correo y queremos que sepas que tus comentanos son muy importantes
para nosotros

Hemos creado un caso para poder darle seguimiento a tu solicitud con el N*00001080

Nuestro equipe ya lo esta revisando y en breve nos pondremaos en contacio
jEstamos para ayudarte!

Dpto. de Calidad
Inercikar Concesionano ofioal Chevrolet del Grupo Car One




Service Cloud

04. Crearun Caso

Una vez enviado el mail quedard registrado este envio como parte de las actividades realizadas y luego ya
podremos proceder a su derivacion, si corresponde, para que continde la gestidn un agente.

Vamos al botén “Cambiar Propietario” y buscamos el usuario al cual se lo queremos derivar, luego debemos tildar
“Enviar notificaciéon por email” para que el agente se entere que tiene un nuevo caso:

Cambiar propietario de Caso

=
3 v Buscar Usuarios...

Enviar notificadon de emait

El nuevo propietario serz también el propietario de estos registros ralacionados con 00001060
propiedad de usted.

© Notas y archivos adjuntos

¢ Actividades sbiertas

| ranrgla’ ‘




Service Cloud

04. Crearun Caso

Una vez derivado el caso, se podrd 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 via Web y no estdn asignados ni tratados aun, por lo tanto el responsable de Calidad de esa marca
deberd verificar los mismos y se los podrd asignar cambiando el propietario y eligiendose a si mismo para validar
si requiere mas datos y darle el tratamiento o derivacién correspondiente.




Service Cloud

05. Trabajar un Caso como Agente




Service Cloud

05. Trabajar un Caso como Agente

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

El agente serd notificado via mail que le han derivado un caso y luego podrd ver todos sus casos desde la vista
“Mis casos abiertos”. Desde el caso podrd dejar comentarios en el feed, enviar mail y crear nuevas tareas:

Case (
ﬂ Prueba 2 Guia de Usuario prueba | Change Ouwner ’ Sharing
Feed Details
Post Email Log a Call Nueva Tarea

No pude contactar al cliente.

|

[e}z’g‘%‘:[z‘;:ﬂ]u'\ ’0

To fink to a record, enter / then start typing the record name

To this case

.




Service Cloud

05. Trabajar un Caso como Agente

El agente no podrd modificar ningln detalle del caso, solo podrd modificar el estado y agregar informacion.

Asi seguira dejando informacién hasta que finalmente lo pase al estado Cerrado Satisfecho o Cerrado
Insatisfecho:

$3% Consola de servicio Casos v | | m

[7] Detalle de caso

Nimero del caso Propietario del caso
00001060

B Valeria Bianc... X

*Estado Prioridad

Cerrado Satisfecho ¥ Media

Asunto
Prueba 2 Guia de Usuario prueba

Descripcion
Prueba para guia de usuario prueba

Cancelar Guardar




Service Cloud

05. Trabajar un Caso como Agente

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

Nuevo smbisr progietatia | Verséo pars imprm

ﬂ Caos
Todos los casos abiertos v  #

18 slamentos « Grdenado por Nimero del caeo + Filrada por Todos ks casas - Extade + Se achuakzd hace 2 minutos & jjm-jC]|/])@

Namerodel., T | Nombre del contacto v Asunto v | Estado v Prioridad | Alins Gl propietario del .. v | Creado por alias v | Fecha/Hor de apert... v
~~~~~ Aita .
Carracky Ineatistach: Meds  Emsl  awen ot -
o Modia .
: v Mod -
Nusvo Modia .
Carrdy Imsstistac Crivica -
T m serado Satisfecn nteal -
Medis -
Medis ~
Medis -
Medis -
Moda -
Madiy ~
.

Certado Satisteno Modia Emai

El responsable de Calidad deberd ingresar al caso que quiere finalizar, podrd dejar algln comentario si
corresponde y cambiar el estado a Finalizado o decidir seguir trabajando sobre el mismo. Una vez finalizado,
ya no lo verd dentro de los casos abiertos.
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0 6 e Notificaciones
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Service Cloud

06. Notificaciones

A las 48 hs. de haberse creado un caso, si el mismo no cambia de estado, el propietario serd notificado.



salesforce

Consultas

Mail: sis_salesforce@carone.com.ar

Incluir: -Breve descripcion
-Captura de pantalla



mailto:sis_salesforce@carone.com.ar

:GRACIAS!
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TODO LO QUE TE MUEVE
EN UN SOLO LUGAR




