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L’opzione “Trasforma in gruppo condiviso” consente all’amministratore di modificare il gruppo 
standard esistente in un gruppo condiviso con la piena visibilità della cronologia a tutti i partecipanti 
esistenti e a quelli appena aggiunti. Una volta trasformato, non può essere annullato. Si consiglia 
di usare con cautela questa opzione.

Caratteristiche 
Trasforma il gruppo standard in gruppo condiviso
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L’opzione “Imposta icona chat di gruppo” consente all’amministratore di impostare/modificare 
l’icona del gruppo in qualsiasi momento. Facendo clic su di essa si apre la finestra di esplorazione 
dei file, dove l’utente può selezionare un’immagine dal computer come nuova icona del gruppo. 
Se l’icona del gruppo è già stata impostata, facendo clic su di essa si aprirà un menu a discesa 
con le seguenti opzioni:

. Cambia icona: Selezionando questa opzione, l’utente può modificare (aggiornare) l’icona del 
gruppo.

. Ripristina l’icona predefinita: Selezionando questa opzione si ripristina l’icona del gruppo 
all’opzione predefinita.

 
Possibilità di impostare l’icona della chat di gruppo
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Questa funzione consente agli utenti di programmare un meeting dalla chat (individuale o di 
gruppo). 
In precedenza, esisteva un’opzione che consentiva di avviare un meeting istantaneo dalla chat, ma 
se gli utenti avessero voluto pianificare un meeting, sarebbero dovuti andare all’opzione Pianifica 
una riunione e aggiungere manualmente i partecipanti. Ora, con l’opzione di programmare un 
meeting dalla chat, tutti i partecipanti della chat saranno aggiunti automaticamente al meeting 
programmato, risparmiando così tempo e rendendo la collaborazione più snella. Per programmare 
una riunione dalla chat, fare clic sull’icona Meeting nella chat di Communicator, viene visualizzato 
un messaggio popup che chiede all’utente di avviare o pianificare una riunione:

Premere il pulsante Pianifica nella finestra a comparsa e si aprirà la finestra “Pianifica meeting”. 
Si noti che l’elenco dei partecipanti è precompilato con tutti i partecipanti della chat. È possibile 
aggiungere nuovi partecipanti o rimuovere alcuni di quelli esistenti.

MODULO MEETING 
Programmare un meeting dalla chat
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L’oggetto del meeting è anche precompilato con il nome del gruppo di chat e con Meeting. Questo 
campo è anche modificabile.

Al termine della programmazione, l’utente del meeting deve premere il pulsante Pianifica per 
confermare le modifiche. In seguito, il meeting verrà aggiunta all’elenco Meeting pianificati del 
Communicator e potrà essere gestita come tutte gli altri meeting pianificati. 

Nota: 
Oltre all’opzione di Pianificazione di un meeting dalla chat, l’utente è anche in grado di:
.  Avviare un meeting istantaneo con tutti i partecipanti della chat premendo il pulsante Avvia nella 
finestra pop. up. 
.  scegliere il pulsante Annulla se non si desidera programmare o avviare il meeting.
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Messaggio di avvio della condivisione dello schermo .  Notifica sul lato dello spettatore

Quando un presentatore avvia la condivisione dello schermo, lo spettatore, invece di una schermata 
nera, vedrà un’etichetta con un messaggio che indica che la condivisione dello schermo sta per 
iniziare e il nome del presentatore. 

I partecipanti possono ora vedere lo schermo condiviso 
Notifica sul lato del presentatore. 

Questa funzione consente ai presentatori che avviano la condivisione dello schermo di sapere 
se gli altri partecipanti possono vedere lo schermo condiviso. Di solito durante un meeting il 
presentatore chiede se lo schermo è visibile agli altri. Per evitare o ridurre al minimo questo 
inconveniente, il presentatore potrà visualizzare una notifica quando gli altri partecipanti vedono 
lo schermo condiviso. La notifica appare nella finestra di controllo sull’applicazione desktop 
Communicator Meeting.

 
Notifiche di condivisione dello schermo
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Abbiamo aggiunto la possibilità per i partecipanti via web e via mobile di caricare i propri avatar e 
utilizzarli durante il meeting. Questi avatar saranno visibili a tutti i partecipanti ai meeting. Per gli 
utenti esterni, cioè quelli che non hanno un interno su Communicator, l’avatar caricato dai client 
web e mobile sarà visibile a tutti i partecipanti ai meeting con Communicator (desktop, web, 
mobile).

Se l’utente ha l’interno su Communicator, per gli utenti dell’app desktop verrà visualizzato l’avatar 
Communicator (desktop) corrispondente non l’avatar caricato dal client web o mobile. Per gli altri 
partecipanti web e mobile, invece, verranno visualizzati gli avatar caricati dai client web e mobile. 

 
Avatar per i partecipanti esterni
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In precedenza, esisteva un file di cronologia delle chat sotto forma di file .txt, ma non era possibile 
vedere e aprire alcun file dopo la fine del meeting. Inoltre, la chat non veniva memorizzata se la 
riunione non era stata registrata. Per risolvere questi problemi, abbiamo implementato una soluzione 
completamente nuova per la cronologia delle chat. Questa soluzione prevede la generazione e la 
visualizzazione di record di chat per ogni meeting che contiene almeno un messaggio nella chat 
della riunione, indipendentemente dal fatto che la riunione stessa sia registrata o meno. I record 
di chat sono accessibili nell’elenco Meeting precedenti. I record di chat sono nella stessa forma 
della chat: gli utenti possono vedere tutti i messaggi, le emoji, le immagini, i file e così via. Gli 
utenti possono vedere tutti i messaggi, le emoji, le immagini, i file, ecc… scambiati nella chat del 
meeting.

Questa implementazione contribuirà in modo significativo alla gestione senza soluzione di 
continuità delle cronologie delle chat tra i vari dispositivi.
Nota: gli organizzatori e i co. organizzatori non avranno la possibilità di eliminare i meeting 
terminati dall’elenco, poiché in tal caso la riunione, e quindi anche la cronologia delle chat, non 
sarà più disponibile. 
In caso di mancata corrispondenza della versione dell’app, ad esempio se una riunione viene 
creata prima dell’app desktop v7.2, la cronologia delle chat non esisterà. Se si tenta di aprire la 
cronologia delle chat di questa riunione, viene visualizzato il seguente messaggio:

Memorizzare e mostrare i record di chat nell’elenco Meeting 
precedenti
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L’ultimo miglioramento di Contact Center Edition include ora l’integrazione con Facebook 
Messenger! Ciò significa che le aziende possono comunicare direttamente con i clienti su 
Facebook, attingere alla sua enorme base di clienti per migliorare il coinvolgimento. Offrendo 
Facebook come canale di comunicazione, gli utenti incontrano i clienti dove già si trovano, 
rendendo più conveniente per loro impegnarsi con l’azienda dell’utente senza navigare su una 
piattaforma o un sito web separato.

Siamo lieti di annunciare l’integrazione di WhatsApp nella nostra applicazione omnichannel, 
consentendo alle aziende di migliorare le loro strategie di comunicazione e di connettersi con i 
clienti su una delle piattaforme di messaggistica più popolari al mondo.

Questa release introduce l’integrazione di WhatsApp come canale di comunicazione, permettendo 
alle aziende di coinvolgere i clienti in modo efficace ed efficiente attraverso più punti di contatto.

MODULO CONTACT CENTER 
Integrazione con Facebook

 
Integrazione con WhatsApp
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Le Canned Response sono uno strumento prezioso per l’assistenza ai clienti, che offre numerosi 
vantaggi alle aziende e aiuta a semplificare la comunicazione con i clienti. Seguendo le migliori 
pratiche, abbiamo integrato delle Canned Reesponse predeterminate in modo che possano 
essere utilizzate per vari scopi, come le domande frequenti (FAQ) relative alle vendite, al servizio 
clienti e alle chat di assistenza dal vivo.

Queste risposte offrono diversi vantaggi agli agenti, tra cui tempi di risposta più rapidi, maggiore 
soddisfazione dei clienti, migliore qualità delle informazioni e maggiore produttività degli agenti, 
personalizzazione e scalabilità.

 
Canned Response
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I template di WhatsApp sono formati di messaggi pre. approvati progettati per le aziende per 
inviare notifiche, avvisi e aggiornamenti ai clienti in modo standardizzato e strutturato. Inoltre, 
svolgono un ruolo cruciale nel mantenere una comunicazione efficace, soprattutto in scenari in 
cui l’interazione diretta con i clienti è limitata (come la limitazione della finestra di messaggistica 
di 24 ore); possono essere utilizzati quotidianamente per migliorare e potenziare le risposte 
degli agenti. Abbiamo integrato i template di WhatsApp nella nostra applicazione per garantire 
la conformità alle policy WhatsApp sui tipi di messaggi e sui contenuti al di fuori della finestra di 
messaggistica di 24 ore.

 
Template di WhatsApp
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Abbiamo integrato OpenStreetMap nella nostra applicazione di live chat per aiutare gli utenti a 
determinare con precisione la posizione dei loro clienti. Quando i clienti si collegano all’assistenza 
via chat, i loro dati di geolocalizzazione saranno recuperati dal loro indirizzo IP.

Possiamo tracciare queste informazioni su una mappa all’interno dell’interfaccia di chat con 
l’integrazione OSM. Questo ci aiuta a capire dove si trovano i clienti, il che può essere utile per 
fornire un’assistenza personalizzata, capire le tendenze regionali o anche ottimizzare i servizi in 
base ai modelli geografici.

 
Integrazione di OpenStreetMap
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Il modulo Contatti funge da centro di raccolta delle informazioni di contatto da varie fonti. 
Inizialmente, consente di gestire i contatti direttamente dall’app Agent e Supervisor, aggiungendo, 
modificando, unendo ed eliminando i contatti. 

Gli utenti possono aggiungere o modificare nuovi contatti attraverso la sezione Contatti. I 
supervisori hanno la possibilità di caricare i contatti tramite file CSV, mentre gli agenti possono 
aggiungere i contatti solo individualmente, uno per uno.

 
Elenco dei contatti
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Gli utenti possono aggiungere più contatti contemporaneamente caricando un file CSV. Per 
avviare il processo gli utenti devono selezionare l’opzione “Importa file”, allegare il file e fare clic 
sul pulsante “Carica”. Questa funzione è esclusiva dell’edizione Supervisor.

Quando si prepara il file CSV per il caricamento dei contatti, è fondamentale includere intestazioni 
specifiche per garantire il corretto caricamento del CSV. Ecco le intestazioni necessarie:

 
Importazione di un file CSV

 
Creare un file CSV

Se nel file CSV manca un’intestazione o è scritto male, il file non sarà considerato valido e il 
processo di caricamento dei contatti non funzionerà correttamente. 
Le intestazioni “nome”, “cognome” e “tipo di contatto” sono obbligatorie, mentre le altre sono 
facoltative ma si consiglia di includerle. Di seguito è riportato un esempio di file CSV formattato 
correttamente:
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Questa funzione fornisce una panoramica completa di tutte le interazioni collegando le 
conversazioni da canali diversi a contatti specifici. Centralizza la cronologia delle comunicazioni, 
migliorando la gestione delle relazioni con i clienti, offrendo un registro completo degli impegni 
con ogni contatto.

Cronologia delle conversazioni LiveChat

 
Cronologia delle conversazioni tra i canali

Cronologia delle conversazioni via e. mail 
Questa funzione offre una cronologia completa delle interazioni con i clienti provenienti da diversi 
canali, aiuta gli agenti a comprendere le conversazioni passate per migliorare il servizio e facilita 
la fornitura di assistenza personalizzata. 
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Unire i contatti

Unire i contatti
L’unione dei contatti è una funzione che consente di consolidare più record di contatti in un’unica 
entità unificata. Questo processo ottimizza e organizza le informazioni sui contatti unendo le voci 
ridondanti o duplicate, ottenendo un unico record completo.

Unendo i contatti, gli utenti possono evitare disordine e confusione nei loro elenchi di contatti, 
garantendo efficienza e precisione nella gestione e nell’accesso ai dati importanti dei contatti.
Per unire i contatti, iniziare a cercarli usando i loro nomi e cognomi. Successivamente, utilizzare il 
menu a discesa per scegliere un altro contatto da unire a quello iniziale.
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Correzioni di bug e miglioramenti:
. Aggiunto il supporto per gli emoji nella finestra SMS.
. Aggiunta la possibilità di scaricare i file GSM dei messaggi vocali se non possono essere riprodotti.
. Aggiunta la possibilità di forzare i dispositivi di input/output predefiniti su Linux per evitare crash 
del softphone. 
. Aggiunta la possibilità di utilizzare la modalità telefonica predefinita impostata sul server.
. Aggiunte sovrapposizioni per i file non supportati e per il numero eccessivo di file quando si 
trascinano nella finestra Chat. 
. Aggiunta la possibilità di inviare il codice della lingua dell’utente all’apertura di OSC per la 
localizzazione.
. Aggiunto il supporto utf8 quando si imposta/memorizza la password dell’interno.
. Aggiunto un nuovo EULA per 7.2.
. Corretto un problema con tipi di contenuto errati nell’API CRM.
. Corretto un problema con il menu delle conversazioni non lette quando c’erano troppe voci di 
menu. 
. È stato risolto un problema relativo all’impossibilità di trovare il programma di installazione .NET.
. È stato risolto un problema a causa del quale l’ID utente sbagliato veniva registrato nei registri 
di dialogo della chat.
. Corretta l’opzione “Imposta lontano dal desktop” per Linux.
. Risolto un problema per cui l’applicazione si arrestava in modo anomalo su macOS quando 
si utilizzava il backend OpenSSL durante la correzione della catena del certificato durante la 
procedura guidata del profilo.
. Corretto un problema per cui l’app si riavviava dopo un arresto anomalo.
. Corretto un problema per cui il conteggio dei messaggi non letti della sessione non veniva 
cancellato se un altro utente vedeva il messaggio prima di quello attuale. 
. È stato risolto un problema con il filtro di selezione dei file traducibili quando si sceglieva l’avatar 
dell’utente.
. È stato risolto un problema con l’indicatore di qualità delle chiamate in attesa.
.  È stato risolto un problema per cui il messaggio registrato non veniva riprodotto dopo la pressione 
del pulsante Avvia registrazione. 
.  È stato risolto un problema per cui il PWproxy non gestiva correttamente il livello di occupazione.
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