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Guia de Configuracao SAP CRM - Difusor de Mensagens

Aplica-se a versao

Este artigo foi criado a partir da versdo SAP CRM 7 ehp3

Descricao Breve

O objetivo deste Artigo € a configuracao do Difusor de Mensagens no SAP CRM para
Interaction Center.

Autor do Artigo

Claudio Goulart é consultor CRM desde 1999, com experiéncia em varios suites de CRM como Vantive, Peoplesoft, Siebel, SAP
CRM.
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1. Configuracao

Artigo - Blog Moédulo CRM

Guia de Configuracao SAP CRM - Difusor de Mensagens

1.1. Configurando o difusor de mensagens no Interaction Center

Descrigéo Breve

Definir perfis de difusao de mensagens

Cédigo da N/A

transacdo

SAP CRM IMG Customer Relationship Management ->
menu

Interaction Center WebClient -> Func¢des
adicionais -> Definir perfis de difusao de
mensagens

Definir perfil para difusor de mensagens no projeto CRM Billing - Is-Media

Modificar visdo "Definir perfis de difusdo para Interaction Center Web
) Entradasnovas ([ [ 2 & B EJ

Nome de perfil

ZOESPDFO1

Definir perfis de difusdo para Interaction Center WebClient

Descricdo
ID unidade org.

Armazen.msgs.

MEDIA - DIFUSOR DE MENSAGENS
50000030
5

Descrigéo Breve

Definir designs para mensagens para exibi¢éio
de mensagens no IC WEB

Cédigo da N/A

transag¢do

SAP CRM IMG Customer Relationship Management ->
menu

Interaction Center WebClient -> Fung¢des
adicionais -> Definir designs para mensagens
de difusao

Foram criados dois designs para exibicao de mensagens. Um padrdo e outro para Urgéncias

Modificar visdo "Definir designs para mensagens de difusio": sintese

2 Entradasnovas [ [d @) Bl |

Definir designs para mensagens de difusao

ID design Descricdo do design Estilo dafo... Cor m
BOOOO1 Padréo o -
60001 Alerta - Urgente B Negrito red
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Descrigdo Breve Definigcdo de difusor de mensagens

Cddigo da N/A

transag¢do

SAP CRM WEB IC_Manager -> Administracao de Operagoes ->
menu Difusao de Mensagens

Este passo da configuracdo serd executado pelos Administradores de Call Centers ou Supervisores de areas que
desejam enviar mensagens unilaterais para seus Agentes. Abaixo sdao descritos os passos inerentes a esta
configuracao.

Selecionar o botao Processar Lista de Distribuicao abaixo :

Difusao mensagens

Processar listas de distribuicdo

Perfil difusdo mensagens: MEDIA - DIFUSOR DE MENSAGENS -
Enviar a: -
Duracdo (horas/minutos). 1 0
Prioridade:  MNormal -
Esquema: + A mensagem sera exibida do seguinte modo

Texto de mensagem:

| ElEnviar || % Reinicial. |

Clicar no Botdao Novo para criar uma lista de distribuicao

Difusao mensagens: listas de distribuicao [ voltar » L]
¢ Concluido @
[Novo| (7} T | Anexar usuario &)

Lista de distribuicdo Usuario (ID) Usudrio (nome)

B Nenhum resultado encontrado

Informe o nome da lista de distribuicao que se deseja criar e clique OK

=7 Mova lista de distribuicdo -- Caixa de didlogo Pagina da Web e
L ——e
"E http:/ oespl720.grpoesp.com.brB8000/sap(====)/bc/bsp/sap/bsp_wd_bas
Lista de distribuic. .. SAC| ¢

« OK M Cancelar

Clique no botdo Anexar usuario
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Difuséo mensagens: listas de distribuicdo [vatar + [ +
¢ Concluido @

[[Novo 3 17 || Anexar usuario 9

By Lista de distribuicdo Ustario (ID) Usuério (nome)

& SAC

|i.ﬁ|:lJ

Selecionar os usudrios que deseja incluir nesta lista de Distribuicao

E Imnserir uswuano em lista de distribuigaos ——- Caixa de dialecgo Pagima .--g

| ";% http: S ocesp0F 20 . grpoespaocorm b0 sap(====""bc/'bsp/sap/'bsp_wwd_bas |
Lista de distribuigcao: =
FPaerfil de difus3o: ."-"IEDL-G'.. - DIiIFUSsSOR OE R"AERSSCSE -

Unidade ornganizacional: Media ( | SMedia )

e,
== D do usuario MMome do usuario
| RS_ABALIEIRC Anderson Balieiro
| RS_cceouLAaRT Claudio Goulart
| RsS_mMsouza rMarcilene Souza
| RS RLUCAS Rodrigo Lucas

™ (D ] Aceitar 2 Cancelar

Os usuarios sao incluidos na lista de distribuicao

Difusdo mensagens: listas de distribuicéo Cvotar » L] «
¢ Concluido @
[iNove [0 T | Anexar usudrio )

T, Lista de distribuico Usuario (D) Usudrio (nome)

RS_ABALIEIRO ANDERSON CARDOSQ BALIEIRO
J RS_CGOULART CLAUDIO JOSE GOULART

E redirecionado para a tela inicial, e inicia-se o processo de envio de mensagem para os usuarios inseridos na lista
de distribuicao SAC.

Exemplo de envio de mensagem

Blog - Médulo CRM Blog - Médulo CRM
Email: claudio.goulart@modulocrm.com.br Pagina 5 Site : www.modulocrm.com.br




Artigo - Blog Moédulo CRM

Difusdao mensagens

Processar listas de distribuicdo

Perfil difusdo mensagens:
Enviar a:

Duracdo (horas/minutos):
Prioridade:

Esquema:

Texto de mensagem:

[EEnviar || ¥ Reinicial. |

MEDIA - DIFUSOR DE MENSAGENS
SAC

1 0

Alto

|Alerta - Urgente

Guia de Configuracdao SAP CRM - Difusor de Mensagens

-

|w| Amensagem sera exibida do seguinte modo

Enviando mensagem de Alerta para os Operadores|

Resultado do envio da mensagem

Log de envio

O | [3Envar novamente mensagem

Vencido

Prioridade

L Ao

Enviado emias

10,04 2014154023

Duracéo

0100

i

Enviado para Texto de mensagem

SAC Eviando mensagen..

Os usuarios previstos na lista de distribuicao SAC, serdo alertados com a mensagem abaixo
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. Personalizar Mensagens de sistema Logoff
E‘ 7 Interaction Center
{3 Aceitar| Rejeitar | Chamada em espera | Atender a chamada em espera | Desligar | Ligar | Encaminhar | Consulta | Conferéncia | Reter | Encerr Pronto Nioponio  w
Pesquisas gravadas * ¥ | Inicio || Ampliado
=
_ s, ldentificar conta B voitar » B =
@
Identificagio de conta A
o ) Conta Pesquisa PN média
Ficha informativa da co...
: 1° nome/Sobrenome: |:| Ordem gerenciamento d...
Sintese conta o
Razdo Social: Documento de faturamen. .
Dados de contato
Rua/n®: N? ordem:
Hist.atvd.contato Cidade: Ordem de assinatura:
Lead CEP / Estado: Documento de faturamen...
Oportunidades Pais: ] Referéncia ordem de ass...
E-mails em procmto. Documentos
Reclamagio Cédigo Assinante/Distrib...
Busca conhecimento Protocolo / Documentos:
P — Chapa Distribuidor / PDV:
CPF/CNP:
Busca de Art de conhe... LY
v Dados de Contato

Selecionando a mensagem no rodapé da solucdao, a mensagem é exibida, na qual o Atendente pode descarta-la
informando que ja foi lida

E‘? Interaction Center

W | Aceitar | Rejeitar | Chamada em espera | Atender a chamada em espera | Desligar || Ligar | Encaminhar | Consulta | [

Pesi

| Ordem gerenciar

= ttp:_-'_-'uespU?EU.grpoap.com.br:ﬁﬂﬂﬂ;’sap(th‘JCE Documento de fa
Exibir: Movo -

Enviando mensagem de Alerta para os Operadores Ordem de ;

Documento de fa

] Referéncia orden

| Proc. ||ﬁnular|

|| Marcar como lido Pricridade elevada

«1/1» Todos -
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