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OmniCanal es un enrutador de trabajo que permite a las empresas distribuir y asignar tareas a los agentes de 
atención al cliente de manera más eficiente.

Con OmniCanal, las empresas pueden establecer reglas para enrutar los trabajos a los agentes adecuados en 
función de factores como el proceso, la ubicación geográfica, el tipo de problema o la experiencia del agente. De 
esta manera, las empresas pueden asegurarse de que cada trabajo se atienda de manera eficiente y que los 
clientes reciban un servicio de alta calidad.

OmniCanal es especialmente útil para las empresas que tienen un gran volumen de trabajos y necesitan distribuir 
eficientemente esos trabajos entre un equipo de agentes. 

01.a  OmniCanal para Lightning Experience 
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Comenzar a usar OmniCanal es sencillo. Para ello es necesario dar clic a la opción “OmniCanal” desde la barra de 
utilidades:

01.b  Usar OmniCanal 
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01.b  Usar OmniCanal 

Y luego poner nuestro estado como Disponible:

Proceso de Administración de Ventas



01.b  Usar OmniCanal 

Una vez realizado, comenzarán a llegar Candidatos o Pedidos (según el perfil que tengamos configurado) que se 
encuentran disponibles para tomar:
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01.b  Usar OmniCanal 

Una vez que hayamos tomado el registro, ninguna otra persona lo tendrá disponible. A su vez, la acción de tomarlo 
abrirá una ficha con la pantalla principal del registro:
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02.a  Nociones generales del objeto

Los candidatos (también llamados “Leads” o “Prospectos”) son personas y/o compañías identificadas como 
clientes potenciales. En otros términos, en Salesforce, los Leads representan a un cliente no cualificado en una 
fase temprana del proceso de ventas.

Aunque hayan expresado su interés en lo que se le ofrece o en el caso de que la compañía haya determinado que 
debe ser contactado, lo que los identifica es que necesitan un tratamiento adicional para determinar si es posible 
convertirlo en una oportunidad.

Este tipo de cliente potencial puede llevar a una oportunidad o acuerdo, o puede que no; simplemente no lo sabe 
todavía por qué no lo ha cualificado aún.

La cualificación, los criterios que se empleen, determina la conversión o no del Lead.
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02.b  Detalles de un Candidato

Al acceder a un Candidato rápidamente 
podrá ver:

1. Información básica sobre el Candidato;
2. Su estado;
3. La actividad realizada sobre ese Candidato
4. Acceso a Chatter para poder interactuar 

acerca del registro;
5. En Detalle podrá ver toda la información 

presente sobre el registro y agregar la que 
vaya obteniendo;

6. Toda la información completa del Candidato;
7. Botones de acciones rápidas, permiten derivar 

el Candidato a compras/ventas entre otras 
cosas.

8. Los registros relacionados con el Candidato 
(archivos y notas, etc.), y el historial del mismo..

En la hoja siguiente se ve el cuadro más grande

Proceso de Administración de Ventas



02.b  Detalles de un Candidato
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03.a  Nociones generales del objeto

Las cuentas personales almacenan información de una persona física. Así, por ejemplo, a un DNI le debe 
corresponder una cuenta personal.

Como tales, las cuentas personales guardarán información que es relativamente independiente de los procesos 
de ventas, que no suele variar tan seguidamente como aquella que es propia de una venta (por ejemplo: Estado 
Civil, Tipo de Documento, CUIL, etc.).

Las cuentas pueden ser creadas como resultado de la conversión de un Candidato (de cliente potencial a cliente 
de la compañía) o de manera independiente.

Proceso de Administración de Ventas



03.a  Nociones generales del objeto

La distribución de la información en cuenta se distribuye de la misma manera que en los registros de Candidatos. 
La diferencia es que desde la cuenta es posible crear una oportunidad.
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04.a  Nociones generales del objeto

En pocas palabras, una oportunidad es un Candidato cualificado.  El objeto oportunidad representa típicamente 
una negociación en curso. Su propósito principal es almacenar información específica con respecto a cada 
intento de negociación (ya sea ganada o perdida) a lo largo del tiempo.

En Salesforce, una oportunidad pasa por una serie de etapas vinculadas a los tipos de tareas que se realizan y a la 
probabilidad de completar la venta.

En el modelo de Salesforce es en una oportunidad donde se agregan los productos que el cliente desea adquirir y 
donde se generan el presupuesto y la cotización.

Una vez que el cliente acepta el peritaje, una vez que se firmó un acuerdo con él que indica que se proveerá un 
servicio o un producto, la oportunidad debe ser cerrada como ganada.
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05.a  Nociones generales del objeto

En Salesforce, un pedido representa un acuerdo entre una empresa y un cliente para suministrar productos y 
servicios con una cantidad, precio y fecha conocidos. Los pedidos están pensados para continuar donde finaliza 
una Oportunidad ganada.

Un pedido se utiliza para llevar un registro del trabajo que se realiza para un cliente y puede incluir información 
como el cliente al que se le hizo el pedido, la fecha en que se realizó el pedido, los productos o servicios solicitados 
y el monto total del pedido. Un pedido también puede incluir información sobre el método de pago y la forma en 
que se entregarán los productos o servicios.

La diferencia principal entre un pedido y una oportunidad es que un pedido es una solicitud de compra 
confirmada por parte de un cliente, mientras que una oportunidad es una venta potencial que aún no se ha 
confirmado. Una oportunidad se convierte en un pedido cuando el cliente confirma la compra y se realiza el pago.

En la implementación de Car One los pedidos servirán para trazar e implementar la gestión administrativa de las 
compras, la etapa gestoría, entre otros puntos.
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06.a  Administración de Ventas

1)  Asegurarse de que el Omnicanal esté en estado “Disponible”.
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2)   Hacer clic en el check para aceptar el Pedido. Seguidamente se abrirá la página del pedido correspondiente. 
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3)  Una vez en la interfaz del Pedido se debe hacer clic en las Actividades.
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4) Seguidamente se debe hacer clic en el botón de “Mostrar todas las actividades” para poder visualizar las 
actividades que se encuentran ocultas.

06.a  Administración de Ventas
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5)  Al hacer clic en una Actividad se visualizará la siguiente pantalla. Allí van a poder indicar si se pudo realizar el 
contacto o si deseó ser contactado en otro momento el cliente, además de poder ver el resto de los campos e 
información pertinente de la Actividad.
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 6)   En el caso de completar una Actividad se debe hacer clic en el cuadrado anterior al nombre e inmediatamente 
ya te lo marca como realizada.
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7) Una vez realizadas las actividades de la primera etapa (“Entrada”) se procede a pasar a las próximas etapas 
donde el procedimiento es el mismo. Lo que va a cambiar son las Actividades a realizar. Es decir, el paso 3, 4, 5 y 6 
se repiten en todas las etapas, hasta cerrar el Pedido.
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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


