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Communicator Desktop
Destinazione Inoltro di chiamata

Allinterno della scheda Inoltro di chiamata, gli utenti possono abilitare la funzione Inoltro di
chiamata, che inoltra le chiamate allinterno/numero fornito (locale/remoto) o alle caselle vocali.

B preferences

Preferences
‘

General ~ Dialing rules  Speed dial  Codecs  Auto answer  Call forwarding  Advanced
General

This feature forwards calls to provided extension/number (local/remote) or voice boxes.

Contacts () Enable Call Forwarding

Forward to 1005
Phone
[

Audio
Video
Meeting
Modules
Alerts
Messaging
Profiles
Presence

Advanced

OK Cancel
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Reazione a un messaggio per le conversazioni individuali

Gli utenti possono ora reagire a un messaggio in arrivo all'interno di conversazioni individuali.

’ [ chat

a Nadine Brett
‘ Online on Desktop

. Search Hello Nadine, how are you?
Could you please send me the release

notes? Thank you. 1355 w7
Nadine Brett 13:55
File message a Nadine Brett

Of course, here they are. 13:55

V&, 060
Release Notes.pdf @)
558.2 KB

o

13:55

[ No unread messages

Type message E] @ @)
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Modulo Contact Center
Sondaggio sulla soddisfazione dei clienti

La funzione diindagine sulla soddisfazione dei clienti consente alle aziende di raccogliere preziosi
feedback dai clienti subito dopo la conclusione di una conversazione vocale o di messaggistica.
| clienti possono valutare la loro esperienza premendo un numero sul telefono in risposta a una
richiesta o inviando la loro valutazione tramite una conversazione di messaggistica. Questa
funzione di sondaggio e disponibile su tutti i canali, ad eccezione della posta elettronica, che
consente alle aziende di valutare e migliorare la qualita dei propri servizi di supporto vocale e di
messaggistica.

Sondaggi vocali
Una volta configurati sul sistema dellutente, i messaggi di sondaggio vocale verranno riprodotti
al cliente dopo che l'agente ha concluso la conversazione vocale.

Indicatore del sondaggio post-chiamata per gli agenti

Questa funzione avvisa gli agenti quando un sondaggio post-chiamata e abilitato per le chiamate
provenienti da una coda. Garantisce che gli agenti siano informati che ai clienti verra chiesto
di completare un sondaggio dopo la chiamata, consentendo loro di gestire queste interazioni
in modo piu efficace Quando un agente riceve una chiamata da una coda con un sondaggio
assegnato, nellangolo in alto a sinistra della finestra della chiamata all'interno del pannello agente
viene visualizzata un’etichetta intitolata “Sondaggio post-chiamata”

o) = SR oo
@ Post Call Survey Al l—‘_.‘" . 9

Call Quality
11l Excelient

2% Dialpad
Queue: SwiftPro
Deckard Cain
545

On Call (0:01:15)

MUTE HANGUP TRANSFER

HOLD VOICEMAIL PARK

SOUND v [ JOIO) SOFTPHONE &

Inoltre, passando il mouse sopra letichetta “Sondaggio post-chiamata” viene visualizzato un
suggerimento che fornisce una breve spiegazione, informando l'agente che al cliente verra
richiesto di completare un sondaggio al termine della chiamata.

i = O 1 =] 8¢
Post Call Survey @ [ S y 2O

Post-Call Survey: After you complete this call, the customer will be asked to provide feedback on their experience.
Their responses will help us improve our service.

Call Quality
11 Excellent

e
:;: Dialpad
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Sondaggi sulla messaggistica

Le valutazioni dei clienti derivanti dai sondaggi sulla messaggistica saranno visibili allagente
allinterno della scheda di conversazione dell'app per agenti. Inoltre, qualsiasi feedback fornito dal
cliente verra visualizzato in questa sezione.

D Agent panel
My Chats Subject: Invalid username or password. ” 5
y Ticket ID: 9084 m Profile B St
2 total
o @ Mark Denrekson
= Not in your ¢ act list
Agent Roger Jackson changed ticket status from Open to Sclved  (Today, 11:24) denrekson@a-test.com

@ Customer Survey

Virtual Assistant

On ascale of 1 to 5, how would you rate the assistance
provided by our customer service agent?

1 (Very Dissatisfied) - 5 (Very Satisfied)

4 s
X Y 3
Dashboard 7 . 2 %
Mark Denrekson d ¢ | i

X

.0, 5 r i

et f
11:26 -
Conversations K.

VirtualiAssistant Location could not be found

=

Is there anything else you would like us to know about
Contacts your experience?

Conversation History QQ

We value your feedback and are always looking to
improve our services.

1125

Mark Denrekson

Unassigned Chats X Thank you for the opportunity to provide feedback! My

0 total experience with your support team was very positive.
They were knowledgeable, responsive, and patient,
which made the process much smoother.

1126 No conversations

No unassigned chats

Conversation closed (Toc 26)

Conversation has been closed.
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Valutazione e feedback dei clienti

Le valutazioni degli agenti e il feedback dei clienti sono disponibili nella sezione Conversazioni
chiuse. Tuttavia, l'accesso degli agenti a queste informazioni € limitato; gli agenti possono
visualizzare solo le conversazioni a cui hanno partecipato.

Conversation with Mark Denrekson

Virtual Assistant

On a scale of 1 to 5, how would you rate the assistance provided
by our customer service agent?
1 (Very Dissatisfied) - 5 (Very Satisfied)

124

Virtual Assistant

Is there anything else you would like us to know about your
experience?

We value your feedback and are always looking to improve our
services

Thank you for the opportunity to provide feedback! My experience
with your support team was very positive, They were
knowledgeable, responsive, and patient, which made the process

126

Al contrario, le autorita di vigilanza hanno un accesso pitu ampio. Possono ascoltare le registrazioni,
rivedere la cronologia delle chat, visualizzare le valutazioni degli agenti e accedere a ulteriori
feedback nella scheda Conversazioni chiuse.

Customer ID

denrekson@g-1est.com
mark s@ag-test.com
mark.robert@u-test.com
dimerba@g-test.com
51

545

Customer name

Mark Denrekson
Mark Spencer
Mark Robertson

Dime

Date/Time

Today, 11:26
Today, 11:19
Teday, 11:17
Today, 11:16
Sep 30th, 2024, 12:53

Sep 27th, 2024, 09:22

Subject
Invalid username or passward

Password reset

Trouble accessing email account

F Clear Filters

vl_wm IYI Feedback Ilcnm

5

4

3

5

Yes
@&
Yes @
@
b
p
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Modelli di firma e-mail

I modelli di firma e-mail, creati e gestiti tramite il sistema dell'utente, possono essere utilizzati dagli
agentinellapplicazione Agente come firme gia pronte, oppure gli agenti possono personalizzarliin
base alle loro esigenze. Cio promuove un aspetto professionale e garantisce un marchio coerente
in tutte le comunicazioni.

Settings Email Signatures

General
Q sea ¢
Application Settings @
Branded Signature
Voice
Personalized Signature
Voice Settings @

Voice Alerts @ Departmental Signature + 3

Simple Signature

Messagin o

< No selected signature
Canned Responses Select a signature you want to view or edit
WhatsApp Templates
Security

Email Signatures
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Chiamate abbandonate nel Pannello Supervisor

E stata aggiunta una nuova colonna “Abbandonato” alla scheda Code del Pannello Supervisor, che
consente ai supervisori di monitorare le chiamate disconnesse o abbandonate dal chiamante prima
di ricevere risposta. La colonna Abbandonate mostra il conteggio delle chiamate abbandonate
per coda, aggiornato ogni minuto.

& Supervisor

Overview Wallboard Graphs Agents Agent Statistics Queue Calls Inbound Calls Outbound Calls Campaigns ®
Name Total Calls v Answered Unanswered Waiting Idle Busy Paused Avg Wait Time ~ Max Wait Time ~ Answered (%)  Unanswered (%) Service Level (%)

All queues 13 3 10 10 0 5 sne Abandened Calis 23 4 100

Zyon.B Unanswered  Abandoned Wating e v o 2 Caller D Quewe 18 83 100

o B s 05:11:52 1235 Zykion B

081575 1235 2o B 50 50 100
il ey 0815156 1235 2Zyken 8
Queue_Byte : u - 0 100 100

SwiftPro

) 0 0 0 100 100

6
Zykion 4
?

# 5

1 0

. 0

1
2
0
0
0

TerraNova i e ? ocs 0 100 100

Facendo clic con il pulsante destro del mouse su un conteggio, i supervisori possono accedere a
un‘opzione “Visualizza elenco chiamate abbandonate”, che apre una finestra di dialogo che mostra
l'ora, I'lD chiamante e il nome della coda di ciascuna chiamata. La finestra di dialogo include anche
un‘opzione per esportare questo elenco come file CSV, formattato per la compatibilita con My
Dialer.
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Communicator Web
Notifica di meeting pianificato

La notifica della riunione pianificata mostra la notifica per una riunione pianificata in arrivo N
minuti prima dell'inizio della riunione, consentendo all'utente di avviare la riunione.

Start Meeting

YYou have meeting scheduled (at 900 AM). Do you want to start the

meeting?

Meeting subject: Step28

Meeting number: 618102899 Start Cancel

La N rappresenta il valore che dipende dalle impostazioni impostate allinterno della scheda
Preferenze - Meeting (ad esempio, 10 minuti, 2 minuti, 1 minuto, ecc.). Per disabilitare questa
opzione, l'utente deve deselezionare la casella di controllo accanto allopzione Abilita notifica per
i meeting pianificati. Per impostazione predefinita, questa opzione ¢ abilitata.

@ Preferences

Phone Audio Alerts Modules Messaging  Appearance

Show meeting join link message in chat if meeting is started from chat window
Automatically join meeting
Turn off my video when joining a meeting

Mute microphone when joining a meeting

Enable natifications for scheduled meetings

Notify me before the meeting starts (minutes): 1
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Reazione a un messaggio per le conversazioni individuali

Gli utenti possono ora reagire a un messaggio in arrivo all'interno di conversazioni individuali.

= Albert
e

HI Kelvin

Could you plea

Sure!

Here they are

otes.pdf

vVér9S00®

Thanks a lot! 17:54 AM

You pinned a message

CalerD =
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Communicator GO iOS
Supporto per il BRM

Il supporto per il branding BRM e progettato per soddisfare le preferenze uniche dei nostri clienti,
consentendo una maggiore flessibilita nellallineare i nostri prodotti con le esigenze specifiche
dellattivita di ciascun cliente. Offrendo opzioni di personalizzazione del marchio su tutte le
piattaforme, il BRM offre un‘esperienza su misura che rafforza l'identita del cliente e migliora
'usabilita del prodotto. Il BRM consente ai clienti di personalizzare vari elementi per allineare
I'interfaccia dell'app con il loro marchio, tra cui:

*Colori dellapp: personalizza le combinazioni di colori del tema chiaro e scuro in modo che
corrispondano al marchio dell’azienda;

*Nome dell'azienda: visualizza il nome ufficiale dellazienda nell'interfaccia dell'app;
*Nome dellapp: Impostare il nome visualizzato dell'app in modo che rifletta il marchio del cliente;

*URL della pagina del prodotto: collegare alla pagina del prodotto dellazienda direttamente
dall'app;

*URL della pagina della guida: fornire un collegamento diretto alla pagina di aiuto o supporto
dell'azienda;

*URL pagina registro modifiche: consente agli utenti di accedere a una pagina dedicata per le
note di rilascio e gli aggiornamenti della versione;

*Logo: carica un logo aziendale da utilizzare all'interno dell'interfaccia dell'app e nella schermata
di accesso;

Isabelle (1009)

Today's Calls

Recent Calls Show All

You have no recent calls.

Quick Actions
1011
00:00:09 1)
Start Conference New Chat Send SMS/MMS

Join meeting Instant meeting  Schedule meeting Speaker

Call Options
Callback Call forwarding

Options Invite Dialpad

Always use callback O Disabled O
Caller ID Voicemail

No new voicemail

O @

Chats Meetings
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Questa funzione migliora il modulo softphone supportando i simboli di pausa e attesa per la
composizione dei numeri di telefono. Consente all'utente di includere simboli specifici per mettere
in pausa peruntempo definito odirichiedere all'utente diconfermare la parte successiva delnumero
prima di comporre il numero. Questo miglioramento consente agli utenti di gestire comodamente
le chiamate che richiedono pause (ad esempio, in attesa di un interno o dellinserimento del
PIN) e di confermare la composizione aggiuntiva con un simbolo di attesa per la composizione.
L'adattamento della tastiera facilita l'inserimento di questi simboli e la gestione dei contatti sui
telefoni cellulari offre ulteriore comodita per le chiamate ricorrenti che richiedono pause.
Quando gli utenti premono a lungo il pulsante asterisco (*) sulla tastiera, il simbolo di pausa “”
viene aggiunto al numero e il softphone:

o 1

Comporre la parte del numero prima di *,
Mettere in pausa per due (2) secondi prima di inviare le cifre successive come DTMF Multiple “”
puo essere aggiunto a un numero di telefono.

Ogni “” aggiuntivo aggiunge un delay di 2 secondi (ad esempio, 1234567890,5678 si fermera per
4 secondi prima di comporre le cifre 5678).

Quando gli utenti premono a lungo il pulsante hashtag (#) sulla tastiera, il simbolo di attesa per
comporre “;” viene aggiunto al numero e il softphone:

Comporra la parte del numero prima di “;” Chiedi allutente tramite pop-up di confermare se
comporre la parte rimanente del numero

Dopo che il softphone ha composto la prima parte del numero, verra visualizzato un messaggio che
chiede se l'utente desidera continuare a comporre i numeri rimanenti. L'utente deve confermare
prima dell'invio della seconda parte del numero.

Gli utenti possono aggiungere un contatto con un numero di telefono, inclusi una pausa e uninterno
(ad esempio, 555-123-4567,1234 comporrebbe il numero principale 555-123-4567, metterebbe in
pausa e quindi comporrebbe l'interno 1234).
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Reazione a un messaggio per le conversazioni individuali

Gli utenti possono ora reagire a un messaggio in arrivo all'interno di conversazioni individuali.
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Communicator GO Android
Supporto per il BRM

Il supporto per il branding BRM e progettato per soddisfare le preferenze uniche dei nostri clienti,
consentendo una maggiore flessibilita nellallineare i nostri prodotti con le esigenze specifiche
dellattivita di ciascun cliente. Offrendo opzioni di personalizzazione del marchio su tutte le
piattaforme, il BRM offre un‘esperienza su misura che rafforza lidentita del cliente e migliora
'usabilita del prodotto. Il BRM consente ai clienti di personalizzare vari elementi per allineare
I'interfaccia dell’app con il loro marchio, tra cui:

*Colori dellapp: personalizza le combinazioni di colori del tema chiaro e scuro in modo che
corrispondano al marchio dell’azienda;

*Nome dell'azienda: visualizza il nome ufficiale dellazienda nell'interfaccia dell'app;
*Nome dellapp: Impostare il nome visualizzato dellapp in modo che rifletta il marchio del cliente;

*URL della pagina del prodotto: collegare alla pagina del prodotto dellazienda direttamente
dall'app;

*URL della pagina della guida: fornire un collegamento diretto alla pagina di aiuto o supporto
dell'azienda;

*URL pagina registro modifiche: consente agli utenti di accedere a una pagina dedicata per le
note di rilascio e gli aggiornamenti della versione;

*Logo: carica un logo aziendale da utilizzare all'interno dell'interfaccia dell'app e nella schermata
di accesso;

1017 © W 2l D @ 22 2 all D G

= Dashboard

7 James (1011)
Available

Today's calls

Recent Calls Show All

=B George
‘ﬂ? 1016
Isabelle
\Ke ]
47223
2 1015

Quick Actions
®
Start Conference New Chat Send SMS/MMS

Join Meeting Instant Meeting Schedule Meeting

Call Options & Voicemail

Callback > Call forwarding P

allback n




Aggiunta la funzionalita “Pausa di chiamata e attesa di
composizione”

Questa funzione migliora il modulo softphone supportando i simboli di pausa e attesa per la
composizione dei numeri di telefono. Consente allutente di includere simboli specifici per mettere
in pausa peruntempo definito odirichiedere all'utente diconfermare la parte successiva delnumero
prima di comporre il numero. Questo miglioramento consente agli utenti di gestire comodamente
le chiamate che richiedono pause (ad esempio, in attesa di un interno o dellinserimento del
PIN) e di confermare la composizione aggiuntiva con un simbolo di attesa per la composizione.
L'adattamento della tastiera facilita l'inserimento di questi simboli e la gestione dei contatti sui
telefoni cellulari offre ulteriore comodita per le chiamate ricorrenti che richiedono pause.
Quando gli utenti premono a lungo il pulsante asterisco (*) sulla tastiera, il simbolo di pausa “”
viene aggiunto al numero e il softphone:

oo

Comporre la parte del numero prima di “,
Mettere in pausa per due (2) secondi prima di inviare le cifre successive come DTMF Multiple “”
puo essere aggiunto a un numero di telefono.

Ogni “” aggiuntivo aggiunge un delay di 2 secondi (ad esempio, 1234567890,5678 si fermera per
4 secondi prima di comporre le cifre 5678).

Quando gli utenti premono a lungo il pulsante hashtag (#) sulla tastiera, il simbolo di attesa per

comporre “;” viene aggiunto al numero e il softphone:

Comporra la parte del numero prima di “;” Chiedi allutente tramite pop-up di confermare se
comporre la parte rimanente del numero

Dopo che il softphone ha composto la prima parte del numero, verra visualizzato un messaggio che
chiede se l'utente desidera continuare a comporre i numeri rimanenti. L'utente deve confermare
prima dellinvio della seconda parte del numero.

Gli utenti possono aggiungere un contatto con un numero di telefono, inclusi una pausa e uninterno
(ad esempio, 555-123-4567,1234 comporrebbe il numero principale 555-123-4567, metterebbe in
pausa e quindi comporrebbe l'interno 1234).
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Reazione a un messaggio per le conversazioni individuali

Gli utenti possono ora reagire a un messaggio in arrivo all'interno di conversazioni individuali.

10:33 ¢ N2l 57%6 103386 N2l 57%6
¢ Isabelle & 4 i < Isabelle R R
Last seen: Today at 08:42 Last seen: Today at 08:42

. .

11:07 . P

VeErOo@E
® | ® |
00:00 11:07 00:00 11:07

Hi Isabelle Hi Isabelle
10:33 v/ 10:33 v/
+ : L) + L)
© & ] e Paste X
11213 4)5)6)1718)°921]0 11213 4)5)6)1718)°921]0
QIWIEFR]ITRYJUJI JO|P QIWIEFR]ITRYJUJI JO|P
AISIDIFIGIHYJIK|L AISIDIFIGIHYJIK|L
B Z | X|C|VIB|NIM S B Z | X|C|VIB|NIM S
15
o English (US) . B o English (US) . B o
) 11 O N ) 11 O N
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La funzione di espansione del campo di input del messaggio migliora l'usabilita all'interno delle
conversazioni consentendo agli utenti di comporre messaggi piu lunghi. Quando il messaggio si
estende alla quarta riga durante la digitazione, viene visualizzato un pulsante di espansione sul
lato destro del campo di input. Toccando questo pulsante si espande il campo di immissione fino

allo schermo intero.

R ®012%

Add pause and wait-to-dial phone
number functionality

This feature enhances the softphone
module by supporting pause and
wait-to-dial symbols when dialing
phone numbers. It allows the user
to include specific symbols to either
pause for a defined time or prompt
the user to confirm the next part of
the number before dialing.

input these symbols, and the contact
management on mobile phones
provides additional convenience for
recurring calls requiring pauses.

8 B B %
q [ Eln e
alslafifjalofifz]!
& zxcvbnmg®

EN<FR-IT <~
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This enhancement allows users to conveniently
manage calls that require pauses (e.g., waiting for
an extension or PIN entry) and confirm additional
dialing with a wait-to-dial symbol. The dial pad
adaptation makes it easy to input these symbols,
and the contact management on mobile phones
provides additional convenience for recurring calls
requiring pauses.
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