
 

SMS Management
Administration Guide

version 1.06

 



FranchiseOps version 1.89  

 

Copyright © Franchise Cloud Solutions, 2022. All rights reserved.

Information in this document is subject to change without notice. The software described in this document is furnished under a license agreement or 
nondisclosure agreement. The software may be used or copied only in accordance with the terms of those agreements. No part of this publication 
may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in any form or any means electronic or mechanical, including photocopying and 
recording for any purpose other than the purchaser's personal use without the written permission of Franchise Cloud Solutions.

 

Franchise Cloud Solutions

Sydney, NSW

1 800 227 881 
www.franchisecloudsolutions.com

 

 

Used with permission:

® Salesforce, AppExchange are registered trademarks of salesforce.com. Oracle and Java are registered trademarks of Oracle and/or its affiliates.

™ Salesforce Platform is a trademark of salesforce.com, Xero a trademark of Xero Limited, Google Maps a trademark of Google LLC.

Other names may be trademarks of their respective owners.

 

 

Throughout this guide standard page layouts are shown. Your page layouts may look different based on implementation-specific requirements.



C
O
N
TE

N
TS CHAPTER 1 Getting Started

Introduction 2
Where to start 2

CHAPTER 2 Configuring SMS Management
Configuring User Permissions 4
Configuring SMS Gateway 5
Twilio Account Creation 5
Configuring Twilio for Multiple Master Franchises 5
Configuring a Twilio Gateway 8
SMS Management Gateway Configuration 13

Configuring SMS Templates 16

CHAPTER 3 Rapid SMS Messaging
Understanding SMSComposer 20
Configuring SMSComposer 21
How to make an SMS template available in SMSComposer 28
Using SMSComposer 29

CHAPTER 4 Job Offer Notifications
Understanding job offer conversations 32
Example conversation plan 32
Example conversation 35

Types of Journey Actions 44
Outbound SMS 44
Inbound SMS 44
Decision 44
Decision Path 44
Outbound Platform Event 44



Inbound Platform Event 44
Rejoin 44

Configuring manual fallback 45
Resuming from manual fallback 46

CHAPTER 5 Other Administration Tasks
How to create a Salesforce queue 50
How to identify record ids 52
How to import, export and update data in Salesforce 53
How to identify a Field API Name 54

CHAPTER 6 Working with Reports
Understanding reports 56
Standard reports 61
Compliance reports 61
Finance reports 62
Franchise Operations Reports 62
Franchise Owner Reports 62
Head Office Reports 64
SMS Management Reports 65
DocuSign reports 65

How to export a report 67
How to print a report 69

CHAPTER 7 Accessing Help and Support
Product Documentation 72
Knowledge Base 73
Contacting Customer Support 74
Raising Service Requests 74

Granting Account Login Access 82

iv Operations Management Administration Guide



C
H
A
P
TE

R
 1
 

Getting Started
Introduction 2

Where to start 2



Introduction
SMS Management is an application that extends Franchise Cloud Solutions’s Oper-
ations Management application, which runs within the award-winning and market-lead-
ing Salesforce Platform. 

SMS Management provides the ability to connect Operations Management to an SMS 
Gateway to enable ad hoc, templated and scripted SMS communications with cus-
tomers, franchisees, and their employees and contractors.

Where to start 
This guide describes how to perform Administration tasks specific to SMS Management.

We recommend you consult Salesforce documentation for help configuring the Sales-
force Platform. You will find Salesforce documentation especially useful in

Managing users

Refer to Salesforce documentation on User Management

Importing and exporting data

Refer to Salesforce documentation on Data Loader

This guide is to be read in conjunction with

Head Office User Guides

Operations Management for Management Teams

Operations Management for Finance Professionals

Administration Guides

Operations Management Administration Guide

Franchisee User Guides

Business Management for Franchisees

Site-specific notes

System Implementation Notes

In particular, the System Implementation Notes will inform you as to the

licensed options

configuration settings and options for your site

any site-specific customizations that may affect behavior

design of the Job Offer SMS conversation configured for your business
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Configuring User Permissions
There are two sets of permissions for SMS Man-
agement

SMS Management User

SMS Administration User

To grant a user SMS Management User or SMS Management Admin permissions

 1.  Open the Salesforce Users list page (Setup > Users > Users).

 2.  Select a user by clicking on their Full Name.

 3.  Scroll down to the Permission Set Assignments section.

 4.  Press the Edit Assignments button.

 5.  From Available Permission Sets list, select either the SMS Management Admin or the 
SMS Management User, and Add it to the Enabled Permission Sets list.

 6.  Press Save.
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Configuring SMS Gateway
SMS Management uses an SMS Gateway in order to send and receive SMSs.

SMS Management currently supports the Twilio SMS Gateway. Configuring an 
SMS Gateway requires configuration on Twilio and within SMS Management.

You may need to perform these configuration steps for each Master 
Franchise.

Twilio Account Creation

To obtain a Twilio account

 1.  Create an account using Twilio. 

 2.  Complete the on-screen instructions to obtain the account.

Configuring Twilio for Multiple Master Franchises
You may very well want to create separate Twilio accounts to support

Using different SMS numbers for different countries

Using a separate Twilio account for each Master Franchise to obtain independent 
reporting

In either case, you do this by creating separate Twilio subaccounts.

Only one configuration set may have details for a single Twilio account. If 
more than one configuration set has the same Twilio account credentials (e.g. 
CN-00000 and CN-00001) , SMS responses will fail.

CHAPTER 2│Configuring SMS Gateway 5
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To create a separate Twilio subaccount

 1.  From your Twilio account, select the Settings menu.

 2.  Now choose Subaccounts.

 3.  If this is not your first subaccount, press the Plus button.

6 Operations Management Administration Guide



 4.  Enter a Friendly Name for your subaccount, then press Create.

Twilio displays the newly created subaccount.

Now that you have created one or more subaccounts, simply create the SMS services 
within each subaccount. See “Configuring a Twilio Gateway” on the next page.
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Configuring a Twilio Gateway

To set up your first SMS Gateway Service

 1.  Log into your Twilio account.

 2.  Go to the Programmable SMS Service shortcut.

 3.  Choose the Messaging Services item.
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 4.  Choose Create a Service and Start Sending.

The Create a New Messaging Service dialog box appears.

 5.  Enter a Friendly Name for the service and choose Type Standard, then press 
Create.

The messaging service is displayed.
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 6.  Select the newly added Messaging Service.

 7.  Click the Buy a Number button and follow the on-screen instructions to purchase the 
number.

 8.  Select Configure.
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 9.  Note the MPU SID value.

 10.  Open the Inbound Settings pane.

 11.  Check the Process Inbound Messages checkbox.
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 12.  In Request URL, enter https://+ [Salesforce Site Url] +/ser-
vices/apexrest/v1/twilio/journey

 13.  Now go to Settings.
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 14.  Authenticate if needed, and note the Account SID and Auth Token values. (Click on 
Auth Token to reveal the value.)

Your Twilio gateway is now set up. You are now ready to configure the 
SMS Management side of the configuration. See “SMS Management Gateway Con-
figuration” below.

SMS Management Gateway Configuration
It is necessary to configure SMS Management to interact with the SMS Gateway. If you 
have configured the SMS Gateway and noted the MPU SID, Account SID and Auth 
Token values, you are ready to configure the SMS Management Configuration. If not, 
See “Configuring SMS Gateway” on page 5.
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To configure SMS Management Gateway Configuration

 1.  From the SMS Management app, select the Account tab, and select the account for 
the Master Franchise for which you want to configure the SMS Gateway.

 2.  From the Account, scroll down to the Other Information section and click through to 
the Configuration Set.

 3.  From Configuration, scroll down to the SMS Settings section.
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 4.  Place the form in edit mode, then enter the settings as follows.

 a.  Select the Twilio item from the SMS Gateway list.

 b.  Place the Account SID value from Twilio into the Account SID field.

 c.  Place the MPU SID value from Twilio into the Messaging Service SID field.

 d.  Place the Auth Token value from Twilio into the Authentication Token field.

 5.  Press Save.

The SMS Gateway service is now configured and ready to test.
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Configuring SMS Templates
SMS Templates are used to create SMS mail merge templates. SMS Management 
comes with a default Job Offer template.

To create a new SMS Template

 1.  From the SMS Management app, select the SMS Templates menu.

 2.  From the SMS Templates list view, press New.

 3.  Name the template, then enter the text of the message.

 4.  If you want the template to contain variables, then enter Field API Names wrapped in 
start <! and > end delimiters. To identify the Field API Name for any given field, See 
“How to identify a Field API Name” on page 54.

 5.  If you want this template to be available in SMS Composer, check Available in 
SMS Composer.

 6.  Press Save.
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To modify an SMS Template

 1.  From the list of existing SMS Templates, select one.

 2.  To edit the message, edit the Message string then press Save.

Each field name is wrapped in a start <! and end > delimiter. The Field API Name is 
placed in between these delimiters. The most commonly used records are

Job Offer

Job

Contact

Account

To identify the Field API Name for any given field, See “How to identify a Field API Name” 
on page 54.
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Understanding SMSComposer
SMS Management provides the ability for Head Office staff to rapidly send SMS mes-
sages directly from Salesforce to customers, employees, franchisees, and their employ-
ees and contractors. SMSComposer can send free form text messages. It can also be 
configured to use an available SMS Template for increased efficiency.

One typical example where this is useful is where a member of the public con-
tacts Head Office with the complaint that a particular vehicle is blocking them 
in. A call center team member can search for the vehicle’s registration plate, 
identify the contact, and immediately send an SMS message advising them to 
shift their vehicle.
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Configuring SMSComposer
SMSComposer can be configured against any object in the system. When configured, 
the SMSComposer component appears whenever records of that type are opened within 
applications that have been granted access to it.

To prepare to configure SMSComposer

 1.  Obtain the Salesforce id value for the Configuration record that contains the 
SMS Gateway Settings. See “How to identify record ids” on page 52.

 2.  Obtain the Field API Name of the mobile phone number field for the target object. See 
“How to identify a Field API Name” on page 54.

To configure SMSComposer on an object

 1.  From the Operations Management application, go to an instance of the object type for 
which you are wanting to configure SMSComposer.

For example, open a Contact record.

 2.  Open the Setup menu and choose Edit Page.
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 3.  Hover over and select the Activity pane.

The Page Tabs properties are displayed in the right-most column.

 4.  Select Add Tab. 

A tab will appear, and will be set to a default standard tab.

 5.  Click the tab, open the Tab Label menu, and select Custom.

The Custom Tab Label field appears.

 6.  Enter SMS into the Custom Tab Label field.
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 7.  Now select the new SMS label.

 8.  From the Lightning Components list, scroll down and locate the SMSComposer com-
ponent.

 9.  Drag SMSComposer to the drop area named Add Component(s) Here.

SMSComposer is added. It immediately has a message of Invalid Component. You 
need to configure its properties.
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 10.  In Configuration Id, enter the Configuration object’s record id that you prepared 
earlier.

 11.  In Number Field, enter the Field API Name that you prepared earlier.

 12.  Press Save.

We have configured the component. Now we need to restrict access to the component to 
ensure only head office users can access it.
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To restrict access to the SMSComposer component

 1.  Press Activation…

The Activation dialog box appears.

 2.  Choose App Default, and press Assign as App Default.
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 3.  Now select all the Franchise Cloud Solutions applications other than Business Man-
agement.

 4.  Review the assignments and press Save.

 5.  Now press Save, then Back.

You have now configured SMSComposer for use. 
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You may now wish to add some commonly used SMS templates for use with 
this record type. See “How to make an SMS template available in SMSCom-
poser” on the next page.
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How to make an SMS template available in 
SMSComposer
Some SMS Templates are intended for use within automated communications, while oth-
ers are intended for interactive use within SMSComposer.

For general information on configuring SMS Templates, See “Configuring SMS Tem-
plates” on page 16.

To make an SMS Template available for a particular record type

 1.  From the SMS Management app, open the SMS Templates tab and select a par-
ticular SMS Template.

 2.  If this template is suitable for only one particular type of record, insert the name of the 
record into the Applicable SObject field.

To identify the name of a record type, See “How to identify a Field API 
Name” on page 54, and note the record’s API Name, as shown in the screen 
shot in step 2 of that procedure.

 3.  Make this template available from SMSComposer by checking the Available in 
SMSComposer check box.
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Using SMSComposer
SMSComposer can be used to rapidly send messages to franchisees on the road.

To send a message using SMSComposer

 1.  From any record type with an SMS tab configured in the Activity component, click the 
SMS tab.

Recipient Numbers must contain the international dialing Country Code pre-
fix (e.g. +1 for USA; +44 for UK; +61 for Australia) and omit the trailing zero 
from any mobile number.
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 2.  Select the Template.

The mail merged message template appears.

 3.  Press Send Sms.

Because the system does not log a record of an SMS message being sent 
via SMS Composer, you may consider capturing the record of sending the 
message manually. 
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Understanding job offer conversations
SMS Management provides the ability to automatically distribute job offers to fran-
chisees. SMS Management works hand-in-glove with Operations Management’s rules-
based Job Allocation system in order to conveniently distribute job offers to franchisees 
via mobile phone. When two-way messaging is implemented, it also provides the ability 
for franchisees to accept job offers via their mobile phone. This is particularly convenient 
for on-the-go franchisees and increases head office efficiency.

The software that implements job distribution by SMS is configured via a declarative con-
versation plan. This provides a highly flexible facility, allowing great flexibility. You will 
need to consult your site implementation notes in order to understand how your con-
versation plan has been implemented. The descriptions that follow describe a default Job 
Offer system as a way to familiarize you as to how conversation plans work.

The engine underlying job offer conversations can be applied to broad array of 
interactions via SMS. If your organization has a need to introduce new 
SMS conversations, contact Franchise Cloud Solutions to understand how we 
can help you achieve your aim.

Example conversation plan
The default Job Offer conversation plan contains a series of basic steps

 1.  Sending the Job Offer via an SMS gateway

 2.  Receiving the Response from the SMS gateway

 3.  Processing the message response, which consists of matching predefined patterns 
against one of several branches. The branches consist of

 a.  Recognizing the Yes response

 b.  Recognizing the No response

 c.  Identifying a response as Unknown

 4.  When the ‘Yes’ branch is recognized, requesting the application attempt to allocate the 
job to the current franchisee.

 5.  Receiving the application response.

 6.  Sending an SMS to the franchisee to confirm that the job is assigned.

These steps are illustrated in the diagram below. The diagram also shows additional 
logic for the ‘No’ and ‘Not understood’ branches.
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What follows shows how this conversation plan is configured in the SMS Management 
application.

Journey

What we have been calling a ‘conversation plan’ is configured within the SMS Man-
agement package as a Journey. The Journey record contains top-level header inform-
ation, and its Related tab contains the list of Journey Actions that define the behavior of 
the Journey.

The Related SObject API Name specifies which object will provide basic contextual 
information for the message journey (i.e. the conversation). On journey initiation, the 
SObject is captured in serialized form. The captured SObject provides the context for the 
message journey. Any of the fields captured within the SObject can be used within any 
SMS Template configured within the message journey. 

The Recipient Field API Key specifies which field within the SObject contains the 
recipient’s mobile phone number.
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Journey Actions

The Journey’s Related tab contains the list of Journey Actions that comprise the mes-
sage journey, and shows the sequence in which each Journey Action is processed.

The above list shows only the first few Journey Actions. Click View All to see the full list 
of Journey Actions.

Each Journey Action is a particular type. For an overview of the Journey 
Action types, See “Types of Journey Actions” on page 44.

How these Journey Actions function can most clearly be seen using a specific example. 
See “Example conversation” on the facing page.
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Patterns and Keywords

There is Decision within the Journey Actions. The Decision is chosen based on pattern-
matching the recipient’s response to one of the Decision branches. Each branch is selec-
ted through matching the message content with a Pattern.

There are three patterns used within this message journey. Patterns are specified by list-
ing a series of Keywords that belong within the Pattern. Here, for example, are the Key-
words associated with the Yes Pattern.

Here is the corresponding No Pattern.

The Unknown Pattern is created by associating no Keywords with the Pattern, then 
declaring it to be the Default Action (see the Journey Action’s Details tab).

Example conversation
The following description steps you through an instance of a Job Offer conversation. It 
illustrates how the Journey and Journey Action objects are executed in order to create 
the message journey.
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Journey Participant

When the message journey begins, Operations Management calls a generic com-
munication function to which SMS Management subscribes. SMS Management then fol-
lows the Journey object to create a Journey Participant record. The Journey Participant 
captures the initial object specified in the Journey object’s Related SObject API Name 
field. This object is serialized and recorded in the Journey Participant object’s Data field.

Any field value captured within the serialized SObject may be used within any 
SMS Template attached to a Journey Action. The values of these fields will be trans-
ferred into any mail-merged SMS Template within the journey.

Outbound SMS

The first Journey Action is an Outbound SMS action. This action mail-merges fields from 
the serialized SObject into the SMS Template, then sends that message to the Recip-
ient’s mobile number defined in the Journey object’s Recipient Field API Key. The 
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value of Recipient Field API Key must match one of the SObject field names within 
the Journey Participant’s Data field.

This results in the following Journey Participant Action being generated. The Outbound 
Journey Participant Action record captures the output of the SMS Template merged 
with details from the Journey Participant object’s Data field, and also records the results 
of the message send at the SMS Gateway.

The Journey Action defines the Next Step (on the Journey Action Related tab) as 
being Received Job Offer Response, which is a type of Inbound SMS Journey Par-
ticipant Action.

Inbound SMS

The Inbound SMS Journey Participant Action is created immediately after the preceding 
step. It is created with a near-empty payload, as shown below.
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The Journey Participant Action then waits for a response. When it receives a response 
containing a code matching the Identifier Value, the message is parsed into the 
Received Job Offer Response Journey Participant Action.

The current Journey Action now defines the Next Step as being Decision Job Offer 
Response, which is a Journey Action type of Decision.

Decision

A Decision Journey Action has a Default Action, which is executed if the message 
response is matched to no other branch.
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On the Decision Journey Action’s Related tab, the Next Actions present three Journey 
Actions at the same Sequence level. This represents three potential branches to be 
executed. A branch will be executed if it matches the Pattern within the branch. If no 
branch has a matching pattern, the Default Action is executed.

 

In this instance, the Pattern that has matched the response is the Yes Pattern.
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The Yes branch’s Next Action is now executed.

Outbound Platform Event

Given that the franchisee has indicated acceptance of the Job Offer, the next action 
attempts to cause Operations Management to mark the Job Offer has having been accep-
ted. It does this by sending a message to Operations Management (i.e. the “Platform”). 
An Outbound Platform Event is the Journey Action that causes communication with the 
platform.

Communication with the application causes the Yes Decision Platform Event Out-
bound to be created.  
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Its Next Action is the Yes Decision Platform Event Inbound, which is a type of 
Inbound Platform Event.

Inbound Platform Event

The Inbound Platform Event is a Journey Participant Action which listens for a 
response from the application platform.

The template Journey Action contains a Decision Action which holds multiple 
branches. Each branch corresponds with a particular response from the application plat-
form. The responses consist of

Valid

Invalid

Error
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Decision Complete

In this instance, the Valid branch is matched. The Job Offer Acceptance Valid 
Decision Journey Participant Action is recorded to indicate that this branch was selec-
ted.

The Next Action is an Outbound SMS Journey Action.

Outbound SMS Message

The final Outbound SMS Journey Participant Action records the confirmation message 
sent to the Recipient’s mobile number. The purpose of the message is to confirm that the 
Job Offer Number was accepted by the Operations Management.

This concludes our trace through this sample message journey. 
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You can trace through each message journey to understand how the con-
versation plan, which is declared by the Journey, Journey Action, Pattern 
and Keyword objects, has been executed by examining the Journey Par-
ticipant and its related Journey Participant Action objects.
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Types of Journey Actions
A journey and its actions represent the blueprint for a conversation with a person via 
SMS. The types of actions that can be applied are described below.

Outbound SMS
A journey action type that sends an outbound message using the chosen gateway.

Inbound SMS
A journey action type that listens for an inbound message using the chosen gateway.

Decision
A journey action type that initiates analysis of an incoming message or platform event to 
begin pattern detection.

Decision Path
A potential path containing a pattern to which the supplied keyword will be compared. 

Outbound Platform Event
A journey action type that sends a message to the platform.

Inbound Platform Event
A journey action type that receives a response from the platform to the preceding Out-
bound Platform Event message.

Rejoin
A journey action type that allows the conversation to rejoin the Journey at an earlier step, 
typically looping back to an Inbound SMS action type.
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Configuring manual fallback
When responses to a message fail to match any of the patterns, the SMS response can 
either be assigned to an owner (Escalation Owner) or to queue (Escalation Queue).

When SMS Management has been configured, you must enter either an Escal-
ation Owner or an Escalation Queue in the Configuration object. To under-
stand how to resume non-matched messages, See “Resuming from manual 
fallback” on the next page.

To configure an Escalation Owner

 1.  In the Configuration object, enter the name of the person who will handle non-
matched messages.

To configure an Escalation Queue

 1.  Create a Salesforce Queue based on the Journey Participant type, or assign the 
Journey Participant type to an existing queue. See “How to create a Salesforce 
queue” on page 50.

 2.  In the Configuration object, enter the queue Label into the Escalation Queue Name 
field.

CHAPTER 4│Configuring manual fallback 45



Resuming from manual fallback
On occasions when an SMS conversation is referred to the Escalation Owner or 
placed on an Escalation Queue, it is necessary to complete the Job Allocation process 
through manual processing. How you handle the manual processing will depend in part 
on whether or not the escalated Journey Participant contains the initial Outbound SMS 
message.

Here is an example of where the Journey Participant contains the initial Outbound 
SMS message.

You can use the initial Outbound SMS message to determine the relevant Job Offer 
Number.

Here is an example of where the Journey Participant does not contain the initial Out-
bound SMS message.

In this instance, there is no link to the initial Outbound SMS message. It is likely you will 
not be able to determine the Job Offer Number from this Journey Participant Action.

46 Operations Management Administration Guide



To manually process Job Allocation when the Journey Participant contains the initial 
Outbound SMS message

 1.  From the escalated Journey Participant, open the outbound Journey Participant 
Action and identify the Job Offer Number.

 2.  Go to Job Allocation Management, open the corresponding Job Offer, press Accept, 
Decline or otherwise process the Job Offer as needed.

To manually process Job Allocation when the Journey Participant is not connected to 
the initial Outbound SMS message

 1.  From the escalated Journey Participant, identify the Recipient Number and contact 
them.

 2.  Ask the Recipient which Job Offer Number they were responding to.

 3.  When appropriate, manually process the Job Offer. Do this by going to Job Allocation 
Management, open the corresponding Job Offer, and Accept or Decline or otherwise 
process the Job Offer as needed.
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How to create a Salesforce queue
In Salesforce, records must be owned by either a User or a Queue. When a record is cre-
ated by a process outside of Salesforce, or needs to be worked on by any of a group of 
people, it makes sense for that record to be owned by a queue.

To create a queue

 1.  From Setup, select Users then Queues.

 2.  From the Queues page, press New.
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 3.  Complete the queue details, then press Save.

 a.  Enter the public name of this queue in the Label field. The value in Label will be 
visible as the name of the List View attached to this queue.

 b.  Optionally enter a Queue Email.

 c.  Optionally select Send Email to Members. Members are specified in the Queue 
Members section of the form.

 d.  Select the Object types that will be stored in this queue. This will determine the 
record types that are placed in this queue. 

 e.  Select the users who will comprise the Queue Members.

 f.  Press Save.
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How to identify record ids
Some configuration tasks require the use of Salesforce record IDs. Record IDs uniquely 
identify a data record.

To obtain a record ID

 1.  Use the downloadable application Salesforce Data Loader. See “How to import, export 
and update data in Salesforce” on the facing page.

 2.  Export the record type that contains the record whose ID you are seeking to identify.

 3.  Open the exported dataset and locate the target record. The record ID is in the field 
named ‘Id’.
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How to import, export and update data in 
Salesforce
Salesforce provides the ability to import, export and update data using a downloadable 
Java-based application named Data Loader. Data Loader is used within Franchise Cloud 
Solutions applications to

load data during system setup

obtain record ids for configuration purposes

migrate customers from one franchise to another

To download Data Loader from Salesforce

 1.  From Setup, search for Data Loader.

 2.  Click the Data Loader page.

 3.  Follow the on-screen prompts.

To learn how to use Data Loader

Refer to Salesforce documentation on Data Loader.
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How to identify a Field API Name
The Field API Name is a unique name that identifies a field.

To determine  Field API Names for custom fields

 1.  Go to Setup, and search for Object Manager.

 2.  From Object Manager, select the Label of one of the records.

 3.  From the Object Manager menu, select Fields and Relationships.

 4.  The Field API Name is listed in the Field Name column.
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Understanding reports
A report provides a summary of your records filtered by specific criteria at a point in time. 
Reports provide a great way to remain aware of the overall performance of your busi-
ness.

Operations Management ships with a range of reports tailored to operations.

To discover available reports

 1.  From the Salesforce menu, choose More, then choose Reports.

The recent reports folder appears. If you have yet to use a report, this will be blank.
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 2.  To see the different types of reports, go to the All Folders folder.

There you will see each of the different categories of report that come with SMS Man-
agement.
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 3.  Select any one of the report folders.
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Now  you can see the reports within that folder.
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 4.  Open up some of the reports and look at them. You will begin to understand the range 
of reports available to you. After you have browsed around for a while, the Recent 
reports folder will contain all the reports you have opened and looked at recently.
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Standard reports
While you can always create your own reports, the reports that ship with Operations Man-
agement are summarized below.

Compliance reports

Ships with the Operations Management application.

Report Name Description

Activated by 
Month

A summary of contracts organized by activation month, together with 
key details that characterize contract status.

Activated Con-
tracts by Type

A summary of contracts organized by type, together with key details 
that characterize contract status.

Compliance - 
14 Days from 
Issue

Listing all contract documents whose signing date is less than 14 
days after documents issued vs those contracts whose signing date is 
greater than 14 days after documents issued.

Deactivated by 
Month

A summary of contracts organized by deactivation month, together 
with key details that characterize contract status.

Deactivation in 
Progress

A summary of contracts with the status Deactivation in Progress, 
together with key details that characterize contract status.

Deposit Due A list of franchise profile accounts owing money on the initial deposit.

Open Con-
tracts by 
Franchise

An historical listing of contracts by franchisee, with a histogram of the 
number of contracts issued to each franchisee.

Open Con-
tracts by Type

A histogram showing contract start date, secondarily grouped by con-
tract type.

Signed Agree-
ments by Type The current contracts whose Status is Signed.

Upcoming 
renewals - 
Next 3 Months

Contracts due for renewal in the next three months.

Upcoming 
renewals - 
Next 6 Months

Contracts due for renewal in the next six months.
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Finance reports

Ships with the Finance Management application.

Report Name Description

Expenses by 
Franchise Expense details grouped by period then by type.

Expenses by 
Week Expense details grouped by period then by type.

HO Ops Monthly 
Sales FYTD Head Office Invoices (for issue to franchisees) grouped by month.

Invoice Status 
Report Enable periodic reconciliation with Xero.

Payments by 
Month Franchisee payments to Head Office grouped by month.

Franchise Operations Reports

Ships with the Operations Management application.

Report Name Description

Job Request Con-
version

Job requests categorized by Converted and Unconverted 
Status.

Job Requests in 
and out

Number of Job Offers by month in Owned and Unowned Ter-
ritories.

Pending Quotes 
& Work in Pro-
gress

Summary of Job Plans that are pending a decision from the cus-
tomer.

Quote Conversion 
%

Number and Value of Jobs that are Converted vs. those that are 
Unconverted.

Franchise Owner Reports

Ships with the Business Management application.
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Report Name Description

Actual Hours v 
Target Count of job offers by week.

Client Growth by 
Type New accounts listed by month.

Gross Profit 
Monthly Gross profit by month.

Gross Profit 
Weekly Gross profit by week.

Invoice Status 
Report Enable periodic reconciliation with external financial system.

Job Offers Sum-
mary Count of jobs in each status by created date.

Job Request Con-
version Last 90 
Days

Converted leads vs job count in the last ninety days.

Job Size Invoiced Count and sum of actual hours aggregated by job value.

Job Size Profit Profit aggregated by job size.

Job Size Quoted Count and sum of quoted hours aggregated by job value.

Job Source Sum-
mary Count of jobs by month.

Job Source v 
Profit Profit grouped by job source.

Job Status ALL 
OPEN Count of jobs by status.

Job Status Last 
90 Days Jobs by status in the last ninety days.

Open Invoices by 
Age Invoice numbers by account by age.

Open Invoices by 
Customer Name Invoice numbers by account name.

Planned v Actual 
COGS Estimated cost of goods sold (COGS) value vs actual COGS value.

Planned v Actual 
Hours Estimated hours vs actual hours by month.
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Report Name Description

Quote Conversion 
- Last 90 Days

Job count and dollar value as a percentage of quotes issued in the 
last 90 days.

Quote Conversion 
by Job Size < 
$2,000

Job count and dollar value as a percentage of quotes issued where 
job size is less than $2,000.

Quote Conversion 
by Job Size > 
$2,000

Job count and dollar value as a percentage of quotes issued where 
job size is greater than $2,000.

Head Office Reports

Ships with the Operations Management application.

Report Name Description

Active Territories 
by State Owned Territories by State.

All Jobs by State & 
Source

Listing of jobs, statuses, locations and owners by state and 
source.

All Jobs Last 
Week ESB

Listing of jobs, sources, statuses, locations and owners along the 
Eastern Sea Board of Australia.

Ceasing 
Franchisees

Franchisees whose contracts are in the process of being deac-
tivated.

Job Offer Lead-
erboard by State 
Last Week

Listing of Job Offers by Franchisee and State in the last seven 
days.

Job Offers Last 
Week ESB

Listing of Job Offers by State in the last seven days along the 
Eastern Sea Board of Australia.

Jobs Historical 
Trends Job details grouped by Period and State.

Self Generated 
Work Last Week

Jobs that did not come from the website or call center in the last 
seven days.

Territory Only by 
Billing State Territories listed by billing state.

Zero Job Offers by 
State

Listing of franchises receiving no Job Offers within the last seven 
days.
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SMS Management Reports

Ships with the SMS Management option.

Report Name Description

Journey Actions 
with Participant 
Actions

Completed vs Queued Participant Actions by Journey Action

Journeys with 
Actions Journeys with at least one Journey Participant

Journeys with Par-
ticipants

Count of Journey Action Names by Type, ordered by Journey 
Action Sequence.

DocuSign reports 

DocuSign is available for custom implementations only.

Report Name Description

Average Days to 
Complete

The average days to completion of all DocuSign Envelopes 
sent.

Average Days to 
Complete by Sender

The average Days to completion of all DocuSign Envelopes by 
Sender

Average Hours to 
Complete

The average hours to completion of all DocuSign Envelopes 
sent.

Average Hours to 
Complete by Sender

The average number of minutes to completion and envelope by 
sender.

Average Minutes to 
Complete

The average minute to complete all envelopes sent.

Average Minutes to 
Complete by Sender

The average number of minutes to complete and envelope by 
sender.

Envelope Events this 
Month Total envelope events this month.

Envelope Events this 
Quarter Total envelope events this quarter.

Envelope Events 
YTD Total envelope events this year to date.
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Report Name Description

Envelopes by 
Sender this Month Total envelopes sent this month by sender.

Envelopes by 
Sender this Quarter Total envelopes sent this quarter by sender.

Envelopes by 
Sender YTD Total envelopes sent this year to date by sender.

In Progress Envel-
opes Envelopes sent and not voided, deleted or completed.

In Progress Envel-
opes Older than 72 
Hours

All envelopes sent and not completed, deleted or voided 72 or 
more hours ago.

Percent Complete by 
Sender The percent of all envelopes sent that are complete by sender.

Top Closers Senders who have sent the most envelopes that are completed.

Top Senders Senders with the highest sent envelope counts.
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How to export a report
You can export the results of a report to Excel or a comma delimited format.

To export report results

 1.  From any report, press the Show more button then choose Export.

The Export dialog box appears.
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 2.  Choose between a Formatted Report and a Details Only report. 

A Formatted Report will appear similar to what you see on-screen and is useful for 
printing or pasting into emails and reports. A Details Only report is preferable for per-
forming further calculations. 

 3.  If you choose Details Only, choose the format you need (Excel format .xls or 
Comma Delimited .csv) then press Export.

You will find the exported data in your browser’s Downloads folder.
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How to print a report
To print a report

 1.  Export the report. See “How to export a report” on page 67.

 2.  Print it using Excel.
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Product Documentation
Congratulations for starting along the pathway to accelerate your operations using 
Franchise Cloud Solutions products. As we move through the implementation journey, 
you’re likely to have questions and need support along the way.

The first port of call should always be our comprehensive video tutorials and user guides.
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Knowledge Base
Franchise Cloud Solutions maintains a Knowledge Base covering

Release Notes

Tips & Tricks

Configuration instructions

Error messages

Customers can access the Knowledge Base at any time.
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Contacting Customer Support
Customers can access our customer support team between the hours of 8:30 am and 
5:30 pm Monday through Friday. Your project manager will add key personnel to our Ser-
vice Desk to allow them to raise issues and request assistance.

Customers can also reach our support team by sending email to

service@franchisecloudsolutions.com

Raising Service Requests
When you log into the Service Desk, you’re shown a list of the types of service requests 
you can raise with us. We ask you to choose the most appropriate request type so that 
we can help you most effectively.

From this menu, select the type of request you’re wanting to raise. Each type of service 
request is explained below.

Request Type Comments

How do I… 

 We provide comprehensive videos and user guides for all our 
products. These materials cover all standard and basic procedures. 
However, there will still be a range of things it doesn’t cover, such as 
site-specific customizations and advanced uses.   For these types of 
requests, we encourage you to ask our support specialists how to do 
something. 
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Request Type Comments

Technical sup-
port… 

If you are the site administrator and need help configuring the 
product, we encourage you to reach out to us for assistance with tech-
nical support. 

Report a bug… 
If you see behavior that you believe contradicts the documentation or 
performs in a manner against your expectations, feel free to report a 
bug. 

Suggest an 
improvement… 

When there is an existing piece of functionality that you believe could 
be improved, feel free to suggest it here.

Suggest a new 
feature… 

When you would like to the system be extended to cover a new area 
of functionality, we’re keen to receive your input. (We can’t always 
promise that we implement every feature request promptly but we do 
regularly review customer feature requests and prioritize them based 
on business need.) 

Licensing and 
billing questions

For questions related to licensing and billing, please complete this 
type as our licensing specialists can deal with it. 

Other questions For any questions not falling into one of the above-listed categories, 
feel free to use this request type. 

How to Suggest Improvements or Features

We’re always keen to better understand how you work and what your needs are. When 
you request a new feature, we’re always keen to understand how you do business today.

We would like to know:

 1.  Your current business process. What do you do? What are you business rules?

 2.  How your team members achieve the task today.

 3.  How you reckon the task could best be achieved in our software.

Most people only tell us #3.

We’re always more able to help you if you give us all three pieces of inform-
ation.

How to Report a Bug

Franchise Cloud Solutions implementations come with a suite of test cases to assist you 
with UAT. Each UAT case provides a set of steps that you should be able to follow to 
completion.

If a test fails, then congratulations!, you have just found a bug!
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There may be several different reasons for bugs. It might be:

a browser bug

a problem with our code

an issue with test data or templates

a documentation bug

an issue with the test suite

or, perhaps, something else entirely.

Whatever the case may be, reporting it well and in a timely fashion will help us resolve 
the issue as soon as possible.

What is a useful bug report?

When you do find bugs that need fixing, we’re keen to get them resolved as soon as pos-
sible. What really helps with this is getting all the information we need to identify the 
issue.

Some of this depends on getting high quality information from you.

Here’s how you can help us help you!

Within our Help Desk, you can see all the service requests that your organization has 
filed. We’d appreciate it if you’d check that your bug hasn’t already been raised.

When you log a bug, please remember to describe only a single bug in a service request. 
Feel free to raise as many issues as you need!

Here are some tips on writing a good bug report.

How to write a good bug report

Write a Summary that outlines the bug as best you can describe it.

Within the Detail section, we need the following information

 1.  What happened? What concrete things did you observe?

 2.  Steps to replicate? List each page, field, data value and button pressed to replicate.

 3.  What you expected the system to do (if there was no error).

 4.  The error that you observed.

 5.  Your browser and operating system.

 6.  Include a screen shot of the issue. Make sure the screen shot includes the entire win-
dow.
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Optionally, we would invite you to also characterize the Business Impact according to 
this scale.

 1.  Who is affected (franchisees/who in head office)? What proportion of franchisees?

 2.  Visibility? Estimate of how many times per month (per franchisee/affected party) this 
issue will be encountered.

 3.  Blocks? Does this block a process? What process is blocked?
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Example Bug Report (minimal)

Summary

Franchisee does not have permission to create a new job from a customer's Accounts 
page.

Description

Cannot create new job from a customer's Account page.

To replicate:

1. Log into Business Management as a franchisee.

2. Go to the Accounts tab and select an account.

3. Click the Create New Job button.

EXPECT: A new job to be created.

ACTUAL: Error dialog "Create New Job" displays with the message "You can't perform 
this action on this page."

Environment

Sandbox.

Google Chrome.

Desktop (Windows 10).
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Example Bug Report (technical details)

Summary

Accounts with Financial Integration throw component error on page load

Description

In a Franchise Account already connected to Xero (e.g. HAH Prod: Ringwood East), click-
ing onto the Account Details screen causes the Account Code Mapping Setup dialog to 
appear. When it appears, it throws A Component Error exception.

Component error throws in both Chrome and Safari.

I'm logged into Golden UAT as system administrator.

To replicate

1. Go to the Accounts screen.

2. Choose the FCS Ringwood East account.

EXPECT: FCS Ringwood East account displays.

ACTUAL: FCS Ringwood East account displays, loads Account Code Mapping Setup 
dialog, and immediately throws Component Error.

Error details
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Uncaught afterRender threw an error in 'lightning:dualListbox' [Cannot 
read property 'filter' of undefined]

Message

markup://lightning:dualListbox

Component Descriptor

https://fcsopsgoldenut-dev-ed.-
lightning.force.com/components/lightning/dualListbox.js

Function

H.validateSelection

Stack Trace

H.validateSelection()@https://fcsopsgoldenut-dev-ed.-
lightning.force.com/components/lightning/dualListbox.js:2:17398

H.get validity()@https://fcsopsgoldenut-dev-ed.-
lightning.force.com/components/lightning/dualListbox.js:2:9567

Environment

Production

Google Chrome OR Safari (BUT NOT Firefox).

MacOS 10.13.
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Example Bug Report (medium complexity replication)

Headline

Events on job calendar are clickable only once per instantiation.

Description

You can only cause the Event dialog to appear on an event in the calendar ONCE per 
instance. After you've used up your one click, you have to reload the calendar in order to 
cause the Event dialog to re-appear.

To replicate:

1. Open calendar.

2. Click on an event. The Event dialog box appears.

3. Click the Cancel button.

4. Click again on the same event.

EXPECT: Event dialog to re-appear.

ACTUAL: Event object is not clickable (does not show clickable mouse pointer; clicking 
on it elicits no response).

Further:

5. Click on another event. The Event dialog box appears. (So, it's only the event that was 
clicked that has become unclickable; not all events on calendar.)

6. Click Cancel.

7. Click again on the same event.

EXPECT 1: Event dialog to re-appear.

EXPECT 2: Event object unclickable.

ACTUAL: Event object is not clickable.

Environment

Safari & Chrome

Mac OS 10.12

Business Impact

Who affected: All franchisees, Users of Job Calendar.

Visibility: 40 times per month per franchisee.

Block: None.
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Granting Account Login Access
Sometimes, in working with you on a service request, our customer support team may 
need access to your environment. Here is how to provide the access to our customer sup-
port team.

To provide our customer support team access to your system

 1.  Select your account Settings.

 2.  Select the Grant Account Login Access page. Then select an appropriate Access 
Duration from the Franchise Cloud Solutions Support user.
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 3.  Press Save. Our support team will be able to access the system during the period of 
time you have granted.

You can revoke access at any time.
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