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Introduzione generale

La diffusione delle tecnologie a basso costo eolaseguente standardizzazione delle politiche di
prezzo delle aziende fornitrici di prodotti e senhianno portato ad una condizione di livellamento
dei prezzi e di conseguenza dei vari marchi.

Nel contesto appena descritto, assume importanagegica per le aziende, I'offerta di servizi
efficienti di assistenza e post-vendita, che diwengcarattere distintivo di affidabilita e qualdel
marchio.

La tendenza per quanto concerne le aziende digisgensioni € verso |'outsourcing dei suddetti
servizi, ci0 perd non sempre crea effetti benefiesistono infatti alcune controindicazioni a
riguardo:

- Insufficiente preparazione degli operatori di-canter, che per periodi pit 0 meno brevi vengono
impiegati ora in attivita relative ad un’aziendaa on quelle di un’altra, non sviluppando dunque
competenze specifiche, e dunque un know-how safftei a offrire un servizio di buon livello.

- Aumento dei costi a carico dell'azienda.

La soluzione che si andra a descrivere integransiere di funzionalita, che agevolano la gestione
dei contatti con I'utenza e la comunicazione inegerall'interno di una organizzazione aziendale.
Si rivolge alle aziende che a fronte di un inizialeninimo sforzo per la formazione del personale,
intendono offrire servizi efficienti di assistensmota o vendita a distanza, utilizzando semplici,
efficaci e completi strumenti, messi a disposizidata tecnologia One Click Support.

One Click Support € una soluzione integrata in gmidornire alle aziende o agli enti uno
strumento per la completa gestione del servizimdiunicazione con l'utenza.

In sostanza consente a una serie di operatotij humero dipende dal tipo di soluzione adottaita, d
rispondere tramite una molteplicita di canali e melz comunicazione alle chiamate degli utenti, in
modo da offrire assistenza in base alle direttaieralali.

Il sistema si integra facilmente nel sito web daltéende che lo adottano, 'accesso ai servizievien
effettuato cliccando su un banner personalizzabgeg fornisce informazioni anche circa la
presenza di operatori on-line in tempo reale. Esemtito , in caso di assenza di operatori in linea
di lasciare un messaggio per sollecitare una nichta al rientro degli operatori, altrimenti di
instaurare una comunicazione con I'operatore diggplen

La comunicazione € caratterizzata dalla sceltdaded di interesse e del mezzo di comunicazione.
Il dialogo puo avvenire infatti in piu modi:

: ‘um
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- tramite la chat

- mediante audio conferenza

- mediante audio-video conferenza
Ognuna di queste modalita sara completata da ureadieservizi ad altissimo valore aggiunto, essi
vengono integrati, a seconda dell’utilita, nell’apazione a supporto della comunicazione fornita
agli operatori o in quella a disposizione dei diien
Di seguito verra fornita una descrizione delle sitidfunzionalita avanzate, in ogni caso a scopo
esemplificativo elenchiamo le piu significative tnai la possibilita di dare supporto alla
messaggistica tra operatori e clienti tramite rmpesconfigurate, messaggi preimpostati, strumenti
per dirottare le chiamate ad altri operatori, ingiandirizzi di posta e link, apertura di paginelw
da parte dell’operatore sul pc dell'utente chedacbntattato.
La completezza dei servizi offerti e la loro esphitith consente al sistema di adattarsi ad aziende

di tutte le dimensioni e con qualsiasi bacino énazt, a supporto delle piu disparate attivita.

A chi si rivolge e modalita di integrazione

Lo strumento One-Click Support raggruppa un insigin@nzionalita la cui utilita d’'uso risulta
notevole per aziende di piccole e grandi dimensioni

Il sistema infatti & scalabile sia per quanto comeeél numero possibile di operatori che possono
utilizzarlo, sia per numero di clienti di cui possoessere gestite le richieste di assistenza.

Anche le modalita di acquisto offrono flessibilgasono configurabili in modo da adattarsi alle
esigenze dell'azienda in termini di giusto rappdréoquantita di utilizzo e costo sostenuto.

In sostanza vengono offerte in fase di venditagturecipali opportunita:

- Acquisto di licenze operatore, con possibilita tilizzo dello strumento da parte di un
fissato numero di addetti che risponde alle rideiedi supporto inoltrate dai clienti. Per
guesta modalita di commercializzazione sono pdssiiiegrazioni del pacchetto, con
'acquisto di ulteriori licenze per operatori aggiivi, al fine di potenziare il sistema di
assistenza rendendo allo stesso tempo disponibdhea ai nuovi incaricati 1 dati e le
informazioni frutto del lavoro e delle attivita dtmprecedentemente dagli stessi operatori e
da chi amministra il sistema.

- Acquisto di un numero stabilito di possibilita dintatto, soluzione in cui il costo varia a

seconda del volume di lavoro che lo strumento dewalgere. In particolare la suddetta
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opzione si rivolge a coloro che pur dovendo impletaes un servizio di supporto aziendale

vogliono utilizzare una soluzione flessibile, avermmtevisto un numero limitato di richieste.

Il giusto compromesso, tra le modalita di impiegsieura un sistema flessibile, un risultato in
grado di garantire un beneficio significativo ad prezzo accessibile alla maggior parte delle
aziende.

In seguito, verranno presentate alcune possihiliigorazioni del sistema, in grado di ottimizzaae,

seconda del contesto di utilizzo, lo sforzo ecormmniimpiego di risorse e il risultato finale.

Funzionalita

Il sistema One Click Support, € composto da unia sikmoduli. | principali componenti sono:

- pannello di interazione cliente

- pannello di interazione operatore

- back office del sistema

- front office del sistema

Ogni modulo racchiude una serie di funzionalita®e gengono messe a disposizione dell’'utente che
si trova ad utilizzare lo strumento.

Successivamente verranno esplicitate le carattdrestdei moduli che costituiscono il fulcro del
sistema, ovvero quelli che consentono linterazitmaeutenti e operatori. | sottosistemi verranno
osservati in funzione della prospettiva dell’'uziore finale. Per completezza si descriveranno
anche il resto dei componenti della struttura.

Pannello di interazione con il cliente

Rappresenta il mezzo di interazione tra il clieetel sistema. L'utente potra, sfruttando le
funzionalita a disposizione, contattare il servidi@ssistenza ed essere guidato a seconda delle su
esigenze.

Pannello di interazione con I'operatore

Rappresenta il mezzo di interazione tra I'operatoré sistema, tramite questo I'addetto potra,
utilizzando le funzionalita offerte, rispondereeatichieste di assistenza e disporre di una serie d

facilitazioni per una efficiente gestione e ottizazione del lavoro.
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Back office del sistema

Il modulo in questione non & un interfaccia trantguale si eroga supporto, ma in realta consente
la configurazione del sistema in base ai paranstahiliti dall’'azienda. Tramite il suo utilizzo i
pannelli di interazione possono essere configueatialtre funzionalita possono essere attivate o

disattivate in base alle esigenze aziendali.

Funzionalita del pannello di interazione con il cli ente

L'utente, che usufruisce di assistenza da parten@izienda, tramite servizio di supporto ai clienti
basato sulla tecnologia One Click Support, avréspasizione un pannello dotato di comandi utili a

contattare I'operatore in vari modi .Verranno désedettagliatamente di seguito le funzionalita.

One Click Support Chat

L’applicazione One Click Support, viene integragh sito web dell’azienda che adotta la soluzione.
Per effettuare qualsiasi richiesta di assistenzatghti utilizzano il link presente sul sito web.
Effettuato il contatto e selezionata I'area di ragse, si instaura la comunicazione tra utente e
operatore, come schematizzato nella figura cheesdga sottolineare che tale procedura vale per

I'accesso a qualsiasi servizio e non soltanto’pélizzo della chat.

Sito Web
Aziendale

= ‘E‘ Utente

ir
[ =
Operatore J Utente

o U
ﬁ‘w&-—

Operatore
&= ™
Operatore
pre——
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Il cliente avra la possibilita, in modo semplicecdntattare un operatore specializzato per iltgius
ambito di competenza, selezionando I'apposita dregeresse.

Lo strumento chat & un metodo efficiente che camesanclienti che non hanno la possibilita di
effettuare una telefonata di usufruire dellassizge La chat consente la richiesta di assistenza
infatti a coloro che non possono usufruire di uired telefonica per effettuare la chiamata
all’'operatore o per lo meno si trovano in un amtaein cui non risulta opportuno effettuare una
discussione vocale.

In sostanza il vantaggio derivante dall'utilizzol digspositivo di chat € quello di non obbligare
'utente a sostenere una conversazione vocalehd € un contatto meno diretto rispetto alla

chiamata telefonica, ma nello stesso tempo consgrtecambio di informazioni immediato.

Telefonata via internet

Il pannello riservato all'utente consente di effate una telefonata via internet, assicurando
limmediatezza di comunicazione che il mezzo tetgfo offre. In realtd la telefonata avviene
tramite microfono connesso al personal computees@uefficace meccanismo offre I'opportunita a
costo praticamente nullo, di instaurare una comzose audio, Spesso necessaria per chiarire

dubbi e affrontare discussioni in cui il dialoga trtente e operatore deve risultare immediato.

Video Chiamata via internet

E’ una funzionalita ad alto valore aggiunto chesmme all’'utente di instaurare un contatto visivo
con 'operatore. Al momento sono pochissime le raein grado di fornire un servizio avanzato
nella suddetta modalita, si assicura con essodailpitta di offrire al cliente un’assistenza irago

di assecondare le esigenze di supporto piu cont@li¢aoltre la possibilita di avere un contatto
visivo tra operatore e cliente contribuisce a @dammagine di azienda vicina alle esigenze dei

clienti.

Scelta operatore per area di interesse

L’'utente, che ha bisogno di ricevere assistenza,t@amite questa funzionalita offerta dal pannello,
contattare direttamente I'operatore che l'aziend#tena disposizione per lo specifico campo di
responsabilita. L'utente in questo modo non veridtto ad operatori che non sono legati

all’'argomento di interesse, e non si verificheranantinui rimandi da un operatore all’altro.
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Coda delle richieste

Il sistema prevede che un utente possa restareda per attendere il colloquio con I'operatore
selezionato, in modo da impegnarsi soltanto in eocsazioni che realmente possono soddisfare la
richiesta di assistenza.

Durante il periodo di attesa all'utente verra visarata la schermata che segue:

vs OneClick:

. Attendere, la stiamo mettendo in contatto con | nostri operatori...

Connecting... ,-/f

Nel momento in cui la chiamata viene accettata da degli operatori, al richiedente viene

consentito I'accesso al pannello di comunicazione.

Invio di una e-mail in modalita off-line

Il pannello dedicato all' utente prevede anche dsspbilita di lasciare un messaggio per gli
operatori di una determinata sezione del supportmaniera tale da essere ricontattato non appena
cio risulti possibile per l'incaricato dell’azienda

Tale funzionalita consente di avviare I'assisteazehe se I'utente non ha la possibilita di atteeder

in linea la disponibilita dell’operatore.

Invio di un sms in modalita off-line

Tra le funzionalita off-line del sistema, che cantseo all’azienda di ridurre notevolmente i costi
del personale ma assicurano continuita al serdesupporto ai clienti, annoveriamo la possibilita
di invio di un sms in modalita off-line. All'inviaell’'sms da parte del cliente corrispondera una

risposta dell'operatore non appena questi risuligsponibile. Tramite I'interfaccia dell’invio sms
‘nm 9
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infatti, si immette un numero telefonico mediantequale il cliente verra ricontattato appena

risultera possibile.

Invio di una chiamata in modalita off- line

Nel caso non siano disponibili operatori, per risp@re a una telefonata da parte dell’'utente,
guest'ultimo puo decidere di essere richiamato ea@mente fissando un orario per il successivo
contatto e lasciando il proprio numero all’assigtetelefonica, sfruttando cosi il vantaggio di non

dover attendere il rientro degli operatori.

Funzionalita del pannello di interazione con l'oper  atore

A molte delle funzionalita descritte per il panopeltlell’'utente, corrispondono le equivalenti
riservate all’operatore, ovvero esiste I'operaziamenediata per far fronte ad ogni esigenza che
I'utente manifesta tramite il pannello di interazoa lui riservato.

Il pannello in fase iniziale si presenta con urf@esmata come quella in figura:

o2 OneClick -

markB - www.cercaturismo.it

Accend Maritar Indiriz

Elenco delle richieste in Coda:

Oguetto della richiesta ili Supporto Richiesto

Ecco la lista dei clienti che hanno chiesto di essere chiamati telefenicamente per ricevere assistenza:

Mome Cliente | Attesa di telefon | Numero di Telefono Status

OBM 02006 12,24 8999594949 Tempo Scaduto.Chiamare Subi]
ijij OB 2006 12,31 87974876 Tempo Scaduto.Chiamare Subi
[uls] OBM 02006 11 .4 sdfdfdsd Tempo Scaduto.Chiamare Subi]
gianni 192006 1857111111111 Tempo Scaduto. Chiamare Subi

Segna come Cliente Chismato

:Ei.
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Tramite esso si potra accedere alle varie funzi@gnethe esamineremo di segwto.

Chat

All'operatore verranno segnalate tutte le richielitassistenza provenienti dai clienti.

Nel caso specifico egli potra attivare la conveimaz con uno degli utenti che ha effettuato
richiesta e gestire la conversazione utilizzandaddities offerte dal pannello.

La chat consente all'operatore una tranquilla gestidella conversazione, con la possibilita di
consultare documentazione durante [linterazione eentualmente chiedere delucidazioni
all'interno dell’azienda, al fine di assicurare @diente il supporto necessario, con la maggiore

completezza e professionalita possibile.

Telefonata via internet

Il pannello dell’'operatore offre la disponibilitd destire le telefonate via internet, conversazioni
con audio, effettuate tramite microfono. Assicuoane del resto la chat, la possibilita di effettuare
la dislocazione del lavoro. Un operatore risultayiado di gestire una richiesta di supporto purche
abbia a disposizione una postazione dotata di G a internet, tale sistema aiuta nella
gestione delle urgenze e anche nell’ottimizzazaeldavoro nei periodi a basso traffico di richeest

in cui il personale in azienda puo risultare ridgier numero di unita.

Videochiamata

La video chiamata e un servizio disponibile siagarinello dell’'operatore che su quello del cliente.
Consente la risposta alle chiamate video ma arehieliamata da parte dell’operatore in caso di
chiamate perse o in coda.

Introduce agevolazioni sia per quanto riguardalidnte che l'operatore. La risorsa dedicata al
supporto potra infatti, in maniera piu agevole aciné alcune situazioni che telefonicamente o via

chat non possono essere affrontate con facilita.

Divisione operatori per aree di interesse

Una funzionalita che implicitamente interessa li@pere, non gestita direttamente dal suo pannello,
e la possibilita di essere chiamato soltanto dentiliche necessitano di assistenza relativamente
all'area di interesse cui € assegnato. Non si areer, se non al verificarsi di particolari esigenze

continui rimandi da un’area ad un'altra.
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Selezione della richiesta a scelta dell’'operatore

Il pannello di gestione delle chiamate mette a @aigpone dell’'operatore, una funzionalita che in

base alle condizioni di lavoro agevola I'evasioe#edrichieste a maggiore priorita.

L’incaricato infatti puo, in base all'oggetto deltdiamata, che viene visualizzato in anteprima,
decidere la priorita di risposta e dunque fornissistenza eventualmente a un chiamante la cui
richiesta e sopraggiunta successivamente ad altre.

In tal modo ad esempio si potrebbe anche fornita aliente continuitd di servizio nel caso di

interruzioni di chiamata, evitando di far ripetgia volte il tempo di attesa.

Gestione contemporanea delle richieste di supporto

Lo strumento offre la possibilita alloperatore, fdirnire assistenza contemporaneamente a piu
chiamanti, in tal modo si riducono drasticamertenipi di attesa dei clienti.

L’assistenza contemporanea € una possibilita affartche grazie al supporto fornito via chat,
sfruttando infatti pause della comunicazione e iemmuti, I'operatore ha la possibilita di impiegare
al meglio il suo tempo senza inutili sprechi.

La funzionalita di assistenza contemporanea offigha all’operatore I'opportunita di impiegare il
tempo in cui eventualmente la chiamata precedemielle stato di attesa in seguito, ad esempio,
alla sopraggiunta necessita di reperire materialgamazioni ulteriori da parte del cliente o da
altri reparti dell’azienda.

Online e offline in un click

Il pannello offre la possibilita alloperatore domnettersi e riconnettersi istantaneamente senza
uscire dal sistema. Sfruttando tale modalita rsaltpossibile non ricevere prenotazioni per
I'assistenza, e visualizzare in ogni caso la ldédle richieste di richiamata. La funzionalita in
oggetto assicura la possibilita di allontanarsiteenpi brevi dalla postazione di lavoro, e riprerede
velocemente al rientro. Inoltre crea la possibiliiasvolgere altre eventuali operazioni senza
accumulo di chiamate nella lista.

Nel momento in cui tutti gli operatori andrannonmodalita off-line, il banner posto sul sito web

segnalera che nessun operatore risulta dispomilidenire assistenza
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Nella modalita off-line potra avvenire un contasteincrono da parte dell’'utente, che in seguito
verra ricontattato dall’operatore preposto.

Invio di link preconfezionati al cliente

Le funzionalita descritte in precedenza rappresentacuramente un vasto insieme di opportunita
per snellire il lavoro, integrano infatti le funmigpresenti in molti applicativi esistenti.

Esplichiamo adesso una serie di funzionalitda cheplito non presenti, caratterizzano One Click
Support per completezza ed operativita.

L’'operatore, grazie alla funzionalita in esame aaler possibilita di accedere semplicemente ad un
elenco di link preconfezionati, potra dunque inkiak cliente senza la possibilita di effettuareoer

di digitazione, si evita all'operatore la necesditédcordare a memoria i link utili a fornire inado
efficiente assistenza. Questa € una sempliceyutlie puo risultera preziosa a regime durante

I'erogazione del servizio.

Apertura link preconfezionati al cliente

Una funzionalita che arricchisce l'insieme dellditigs che I'operatore ha a disposizione duraate |

fornitura di supporto, € quella di apertura di lipdeconfezionati sul personal computer del cliente
cui si fornisce assistenza.

In questo modo l'operatore in modo semplice e elmed guidare la discussione con il cliente,
ridirigendolo su siti utili e inerenti gli argomentrattati, con notevole risparmio di tempo e

incremento dell'efficacia del servizio di suppaatalienti.

‘nm 13

m-1 OneClick Suppport &€ un prodotto Mediasoft



Invio di indirizzi mail preconfezionati

Un discorso analogo a quello fatto per le funzibagrecedenti, pud essere ripetuto per la facility
di invio di indirizzi di posta elettronica precoafenati.

L'operatore infatti ha la possibilita di accedengna banca dati che comprende indirizzi mail etili
soprattutto corretti, scongiurando I'eventualitdodnire riferimenti non validi al cliente, evitaodli

creare dunqgue disagi e malcontento nella clientela.

Invio messaggi chat preconfezionati

Anche la chat é stata arricchita con la presenzaedisaggi preconfezionati. E' stato osservato che
molto spesso le risposte di cui necessitano ittlg@mipetono.

In fase di progetto allora si € pensato alla caazidi una banca dati di messaggi preconfezionati,
che comprenderanno le risposte e le frasi di pmwe utilizzo.

L'operatore, in tal modo, potra rispondere veloa@ma richieste di assistenza su problemi o dubbi

noti, concentrando l'attenzione invece su casi digatpe richieste inusuali.

Invio e-mail preconfezionate

Un'ulteriore funzionalita, offerta all'operatoreche si propone come garanzia di efficienza per
l'azienda, € la presenza di una serie di e-madqguriezionate.

Tali messaggi di posta elettronica risultano diyier area di interesse, e dunque ogni operatore
potra utilizzarne solo una serie in base all' ambiitresponsabilita.

Con la presenza dell'archivio di e-mail I'aziendeada sicurezza di non inviare messaggio scritti i
maniera inadeguata o dettati dalla situazione emotiegli operatori, rispettando dunque un
protocollo nella comunicazione sempre in linea keopolitica aziendale.

L'archivio mail non risulta tra I'altro un archivétatico, l'operatore puo inserire allegati scegle

tra quelli forniti dall'amministratore e disponiljller la specifica area d'interesse.

L'operatore puo in ogni caso modificare il testsebalella mail preconfezionata, nel caso la
specifica situazione lo richiedesse, avendo comeraqdisposizione una fondamentale linea guida

nel concepimento del messaggio da inviare.

Smistamento delle richieste

Una funzionalita di primaria importanza per gli ogeri risulta quella di smistamento delle

richieste provenienti dai clienti. Uno o piu operatsono assegnati ad una data area di interesse,
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dunque il cliente seleziona a priori la tipologia aksistenza necessaria e verra assistito di

conseguenza dall'operatore adeguato alle sue esigdnal caso si verificasse pero a causa di errori,
che l'utente si sia rivolto ad un operatore delfiasbagliata, quest' ultimo potra reindirizzarlauad
collega incaricato per I'area appropriata.

La funzionalita inoltre si presta alla gestione chsi complessi in cui il supporto deve

necessariamente venire da piu aree di interesse.

Chiamata tra operatori tramite servizio di telecomu nicazione su IP

Il sistema offre una importante funzionalita di pago all’attivita degli operatori. Coloro che
risultano on line infatti possono essere chiamatilero volta possono contattare telefonicamente
tramite Servizio IP, i loro colleghi. E’ possibildunque un supporto reciproco anche tra gli
operatori, offerto direttamente dal pannello diodex La comunicazione telefonica sopra
menzionata avviene sfruttando la piattaforma Skgpdiynque e richiesta l'installazione del client e
la disponibilita di un account registrato per ogpéeratore.

Il back office di amministrazione

Una serie di funzionalita sono disponibili per lI'enimistratore del sistema, che accedendo all’ area
operativa a lui riservata, avra il pieno contralidutti gli strumenti a disposizione degli operato
Potra oltretutto effettuare un monitoraggio suléogto degli incaricati e trarre informazioni coteet

per la programmazione delle successive attivita.

Visualizzazione statistiche richieste

Lo strumento mette a disposizione un sistema diitoi@ggio delle sessioni di supporto fornite,
tiene in considerazione le sessioni di chat, di@edvideo assistenza, conservando e mettendo in
risalto dati temporali come data, ora e durata.

La statistica comprende anche informazioni inerkartea di interesse e I'operatore che ha raccolto
la richiesta, registra se sono state effettuateeleamate verso il cliente ed inoltre viene foonitn
monitoraggio anche delle chiamate rifiutate o anan viene data risposta.

Un meccanismo come quello descritto consente uisadai comportamenti e dell'efficienza delle

risorse a disposizione, in modo da riorganizzarenelere il servizio sempre piu efficiente.
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Visualizzazione statistiche sms

E' presente inoltre un sistema di log relativo agis inviati dagli utenti alle varie aree di int=e.

Essi vengono schedati e conservati, viene infatgsa a disposizione il contenuto del messaggio e
il numero di telefono da cui I'sms viene inviato.

Tale sistema ha come utilita, innanzitutto quellardhivio degli sms ricevuti, ma essenzialmente

puo essere utilizzato per recuperare contatti exadmiente sfuggiti alla gestione, e dunque per

evitare che richieste da parte dei clienti restsolute.

Visualizzazione statistiche sulle richieste di rich iamata telefonica

La statistica € presente anche per cio che conderpeenotazioni delle richiamate da parte dei
clienti.

Verra messo a disposizione dell'amministratorensieme di dati riguardo le chiamate cui poi si
provveduto a rispondere con una richiamata, |'diemteresse e l'operatore, in aggiunta ai dati

temporali di data, ora e durata della chiamata.

Gestione dei contenuti da parte del’amministratore

L'amministratore riveste un ruolo fondamentale per gestione e la configurazione delle
funzionalita offerte dal sistema.

In sostanza colui che amministra il sistema haihpito di creare e abilitare all'accesso e alltrsio
pannello tutti gli operatori. In aggiunta alla gese degli operatori, egli si occupa dell'inseritoen
dei contenuti preimpostati utilizzabili mediantgpplicazione. Mette a disposizione indirizzi mail e
indirizzi internet predefiniti, inserisce messagtndard utilizzabili in chat dagli operatori, neett
disposizione mail predefinite per ogni area difiesse e pubblica allegati da poter aggiungere ai
messaggi di posta. Crea insomma I'ambiente di éamecessario all'operatore per usufruire di tutte
le opportunita che lo strumento mette a disposeion

Possibilita di disattivare le richieste di richiama ta ed invio sms

Lo strumento prevede inoltre la possibilita di tlisare le funzionalita di richiesta di richiamata
servizio di invio sms.
Tale aspetto viene utilizzato se ad esempio umédaidornisce assistenza soltanto in determinati
orario e non intende impegnarsi nel raccogliereidbieste in fasce orarie eventualmente non
coperte.
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Possibilita di personalizzare il banner per 'acces  so al servizio di supporto

L'accesso al pannello tramite il quale si usufreligel supporto, avviene tramite un click su un
banner ospitato ad esempio in una pagina web tehziendale.

Il banner che inizialmente é caratterizzato dammiagine standard, pud essere personalizzato per
uniformarsi alla grafica del sito in cui viene dspd o per rendere maggiormente l'idea riguardo il

servizio offerto.

Servizi aggiuntivi

Esistono una serie di servizi che non risultanpiatmente compresi nel pacchetto base in cui One
Click Support viene fornito alle aziende.

La gamma di facilitazioni crescera con i futurilsppi della piattaforma, creando nuove possibilita

per le aziende e per le loro attivita

Sistema integrato di faq

Un interessante e sempre utile strumento di ausilassistenza nei confronti dei clienti € spesso
rappresentato dalla presenza delle FAQ, acroninkoatjuently Asked Questions.

Esse rappresentano la raccolta, effettuata neflisdacie dall'amministratore del sistema, di una
serie di domande che, vengono con una certa frequérolte agli operatori.

Alle domande viene legata una risposta esauriemeoido che esse risultino un valido strumento di
consultazione.

Possibili utilizzi di un sistema di FAQ sono da induarsi ad esempio per utenti abituati a

consultare i siti web e dunque a reperire in tatlmle informazioni necessarie, inoltre in situazion

dove non si ritiene opportuno ricorrere all'assiztediretta di un operatore.
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Utilizzo del pannello operatore

L'operatore addetto al supporto clienti accedeialgnnello di lavoro cliccando su un link
dedicato, a questo punto si trovera di fronte alsghermata come quella rappresentata in figura:

2 OneClick

markB - www.cercaturismo.it

0\
s OneClick .

Elenco delle richieste in Coda:

Oggetto della richiesta i Supporte Richiesto

Ecco la lista dei clienti che hanno chiesto di essere chiamati telefenicamente per ricevere assistenza:

Mome Cliente | Attesa di telefon | Numero di Telefono Status

OBM 02006 12,24 8999594949 Tempo Scaduto.Chiamare Subi]
ijij OB 2006 12,31 87974876 Tempo Scaduto.Chiamare Subi
[uls] OBM 02006 11 .4 sdfdfdsd Tempo Scaduto.Chiamare Subi]
gianni 192006 1857111111111 Tempo Scaduto. Chiamare Subi

Segna come Cliente Chismato

Il pannello € composto da una parte superiore irvengono visualizzati gli utenti connessi, e da
una inferiore in cui sono elencate le chiamate quae.

Per accedere alla modalita in linea l'operatoreeddiccare sul tasto “Accendi Monitor”, a questo
punto iniziera a ricevere le chiamate on-line egpdtamite i tasti collocati al di sotto delle coda
delle chiamate, accettarle o rifiutarle.

Se invece l'operatore € intenzionato a rispondérehiamate gia prenotate, fa riferimento alléalis
presente nella parte inferiore della pagina, e mamo che ricontatta i clienti potra segnare la
chiamata come evasa, utilizzando il tasto “SegmaecGliente Chiamato”.

Una volta acceso il Monitor, I'operatore inizierai@evere le chiamate on-line, si presentera una

situazione come quella che segue.
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markB - www.cercaturismo.it
Aree di lavoro attive: Production -

Crperatori online: mamke o= OneClick
Elenco delle richieste in Coda:

Area Oggetto della richiesta Tipo di Supporto Richiesto
Froduction richiesta assistenza Chat

Ecco la lista dei clienti che hanno chiesto di essere chiamati telefonicamente per ricevere assistenza:

Nome Cliente Attesa ditelefon | Numero di Telefono Status

062006 12 24 995595559 Tempo Scaduto Chiamare Subi
QBM 02006 12,31 879789376 Tempo Scaduta.Chiamare Subf
0B 2008 11 4E sdfdidsd Tempo Scaduto. Chiamare Subi
1902006 1857 111111111 Tempo Scaduto Chiamare Subi

Segna come Cliente Chiamata

In questo caso un utente ha effettuato richiestasdistenza, ed € in attesa che l'operatore in
guestione accetti o rifiuti la chiamata.

L'operatore dalle informazioni in elenco si rendato che e stata richiesta assistenza via chat e
dunque puo regolarsi sulla possibilita di accettarehiamata anche se ad esempio gia e in contatto

con altri utenti, visto che la comunicazione viatcbonsente 'assistenza multipla di utenti.
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Spegni Monitor Indiri

Elenco delle richieste in Coda;

| Area Gggetto della richiesta

Comunicazione con cristian

|Smista la richiesta ad un®altra | | Inwia un Email Tipo

Segna come Cliente Chiamato

La comunicazione con il cliente avviene tramitep@nnello di chat rappresentato nella figura
precedente.

Oltre ai pulsanti classici che caratterizzano lagnicazione via chat, € possibile notare una skrie
comandi, corrispondenti ognuno a una specificaiatita.

Procedendo con ordine, sono presenti:

Il pulsante “Esegui Comando” che da luogo all'aperdi una finestra del tipo:
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Siypipii
": OneClick -

markB - www.cercaturismo.it

tive: Production -

Elenco delle richieste in Coda;

| Area Oggetto della richiesta Tipo di Supporto Richiesto

Comunicazione con cristian %

Ecco la lista dei clief

Nome Cliente Ezagui Comanda

ioijij
injij
o
gianni

i S
n'altra | | Imia un Email Tipo

Segna come Cliente CHiama‘to

E' possibile selezionare un comando oppure digitalrmome, e successivamente eseguirlo sul
computer tramite il quale opera l'utente in comanicne.

Un'altra funzionalita disponibile in questa faskirevio di un URL all'utente connesso, e possibile
far cio cliccando su “Invia URL”, verra visualizzala seguente interfaccia:
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Come evidente l'operatore ha la possibilita dizetere un link da inviare all'utente, scegliendo d
un elenco, e cliccando di seguito sul tasto “Es&tRriL”.

Con il medesimo intento, di attingere sempre acdrimfzioni corrette, da inviare all'utente,
l'addetto al supporto puo scegliere di inviarenatirizzo di posta elettronica, attingendo sempre da

un elenco preconfigurato:
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Cliccando su “Invia Indirizzo E-mail” sul client dlatente verra inviato l'indirizzo di posta

selezionato dalla tendina.

E' inoltre possibile, visto il ripetersi frequertedomande che richiedono risposte analoghe, dinvi
di messaggi preconfezionati. Cio avviene tramitpulsante “Invia Risposta” che da luogo alla

schermata in figura:
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Il messaggio precompilato viene selezionato e tovi@mite il comando “Invia Risposta”.
Tramite il comando “Apri URL al Client” € inoltreggsibile guidare la navigazione dell'utente su
siti in cui e possibile reperire informazioni utidilla risoluzione del problema oggetto della

discussione.
Il pannello operatore assumera la seguente forma:
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Selezionato l'indirizzo tramite il pulsante “Apiig) RL" si provvedera all'esecuzione del comando.
Nel caso invece I'operatore selezionato non sgrado di supportare I'utente perché per un motivo
0 un altro quest’ultimo abbia intrapreso una dismrge con un operatore dell'area sbagliata, e

possibile provvedere al reindirizzamento vers@#agiusta.
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In figura é possibile notare come alla pressioddadto “Smista la richiesta ad un'altra area”,gaen
visualizzato un elenco di aree possibili, seleziarguella di interesse si procede tramite il tasto
“Smista la richiesta all'area selezionata” all'ezémne del comando.

L'operatore a questo punto ritiene conclusa lancata e procede nel suo operato.

Le richieste di interazione da parte dei clientsgmno essere anche di tipo differente rispetto a
quelle di discussione via chat. In particolare demmmo le funzionalita presenti nel pannello
durante una chiamata audio.

Alla ricezione di una richiesta, I'operatore si@gera di aver ricevuto una chiamata audio nel
momento in cui nella lista delle chiamate compaiiracorrispondenza della voce “Azioni” la

dicitura “Audio Conference”.
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La chiamata viene accettata tramite il tasto “Aet
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La chiamata audio viene gestita dal pannello sogdffegurato, ed ha comandi analoghi a quelli visti
in precedenza per la chat.

La discussione avviene tramite un microfono perzueatel quale si comunicano le informazioni ai
clienti, come in una vera e propria telefonata.

L'altra modalita di comunicazione & quella in Videiamata
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La richiesta viene comunicata all'operatore conseializzato nella schermata precedente, e la
conversazione audio video, supportata da un panmelme quello di seguito rappresentato, si
avwale delle medesime funzionalita indicate permedalita di conversazione descritte in

precedenza.
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La conversazione avviene tramite microfono e wehaimttamente necessari alla comunicazione.

Chiamata tra operatori tramite servizio di telecomu nicazione su IP

Come indicato in precedenza, il sistema offre unpartante funzionalita di supporto all’attivita
degli operatori. Coloro che risultano on line itifgiossono essere chiamati e a loro volta possono
contattare telefonicamente tramite Servizio di ofata vocale su IP, i loro colleghi.

Si instaurano dunque sessioni di telecomunicazitaraite il client Spype che rende possibile lo

scambio di informazioni tra operatori differenti.

Utilizzo del pannello utente

Il servizio di supporto viene messo a disposizidagli utenti, ed € accessibile tramite un click su
un banner presente sul sito web dell'azienda clitemelisposizione il servizio di assistenza.
Il banner inizialmente visualizzato, segnala lapdisbilita on-line degli operatori, o la possikalitli

aprire il pannello in modalita off-line.
30

OneClick Suppport &€ un prodotto Mediasoft



Cliccando su di esso nel caso di modalita on-Mene visualizzata la schermata che segue:

l'utente inserird i dati relativi alla chiamataeffettuare e selezionata tramite il menu a tendina

l'area di interesse si trovera di fronte alla sotega raffigurata di seguito:

A questo punto l'utente decide se richiedere umwversazione via chat, una telefonata via web o

una video chiamata.
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L'utente potrebbe anche decidere di voler esselgamato da un operatore cliccando su “Vuoi
Essere Richiamato dai Nostri Operatori” si accelli@ seguente schermata tramite la quale si
sceglie il momento della richiamata e I'area driesse.

La richiesta verra inviata all'operatore, che igust effettuera la richiamata.
lllustriamo di seguito l'utilizzo del pannello imrfzione delle differenti scelte della modalita di
chiamata.

Nel caso di richiesta di supporto via chat il pdlne caratterizzato dal seguente layout:
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Durante la conversazione l'utente verra guidatol'og@ratore, ricevera messaggi di chat
preconfezionati, link, indirizzi mail, suggeriment parte dell'operatore.

Una potente funzionalita € anche quella tramitguale I'operatore forza la visualizzazione di una
pagina web sul client dell'utente. L’effetto € daebhppresentato in figura, sul pc dell'utente @en

visualizzata la pagina web indicata dall'operatore.
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Di seguito il pannello visualizzato in fase di audbnferenza

e quello per la conversazione video:
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Per entrambi, i comportamenti risultano analoghuelli descritti per la modalita di comunicazione

via chat.

Contatto telefonico diretto

Il sistema come descritto, integra una serie dvigseche consentono un notevole arricchimento
delle funzionalita di supporto che un’azienda griado di offrire agli utenti finali.

La soluzione proposta consente, a fronte di untdtmiinvestimento economico, di ottimizzare il
lavoro delle risorse dedicate all’attivita di suppcai clienti.

La tecnologia introdotta combinata alla diffusiates servizi VolP (Voice Over IP), consentira alle
aziende la sostituzione dei tradizionali strumentichiesta di assistenza.

Attualmente la principale fonte di contatti € reggentata dalle telefonate; un’azienda con
attenzione particolare alle esigenze della clientéfre certamente un servizio di chiamata gratuita
0 a costo fisso, dunque sostiene una serie di legstii al pagamento del servizio di Numero Verde,
0 a servizi affini.

La tecnologia One Click offre gia nellimmediatopassibilita di sostituire tramite le funzionalita
di supporto via web, tali mezzi di contatto, esisfatti, come del resto esplicitato in precedenaa,
possibilita di effettuare una comunicazione voeasldirittura audio-video.

In aggiunta si potra nellimmediato futuro, anclmehbase alla domanda, usufruire invece di un

servizio di tipo telefonico, propriamente detto.
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One Click sara infatti in grado di fornire un rif@ento telefonico ai suoi clienti, ed esso potsua
volta essere utilizzato come contatto per la faraitdel servizio di assistenza.

Un servizio in tal modo concepito creera un abbwedtito dei costi rispetto al tradizionale Numero
Verde, e andra a formare una sinergia con gli akrvizi One click, creando una soluzione
completa per la gestione delle attivita di supperessistenza ai clienti.

In aggiunta a quanto detto, i servizi di telecorsamione verranno ulteriormente completati,
dotando il sistema della funzionalita di invio dif Lo strumento messo a disposizione avra dunque
una dotazione completa che non richiedera allal@eche lo adotta, l'utilizzo di attrezzature ad
hoc, potendo usufruire di quanto necessario prilizio di contact service con la clientela tramit

un’unica soluzione completamente integrata e furam

Guida all'acquisto della giusta configurazione

L’architettura One-Click Support, grazie alle ctggstiche di flessibilita e scalabilita, si rivelga

un bacino di utenza molto ampio.

Tuttavia la scelta della giusta configurazione detvizio crea i presupposti per I'ottimale
funzionamento della soluzione adottata, rendentiazenda che la utilizza il servizio migliore al
prezzo piu conveniente.

Proponiamo di seguito un insieme di scenari, vallbaessi sara possibile effettuare la scelta piu
adatta in termini di efficienza e costi.

Consideriamo il primo ambito di utilizzo possibileyvero quello di un’azienda che adotta lo
strumento allo scopo di dotarsi di un sistema pooghrcustomer care.

L’investimento iniziale e proporzionale all’entitiella struttura che I'azienda intende mettere in
atto, supponiamo come rappresentato in figura stzéalmente il sistema sia dotato di un numero
limitato di licenze operatore, fissiamo tale limétdre unita, tale vincolo implica che non piuali t
siano gli incaricati a poter rispondere contempeaamente alle richiesta di assistenza degli utenti.
Il sistema sara caratterizzato in sostanza dadstapioni virtuali, su cui gli operatori vanno ad
operare, da una “memoria dati condivisa”, contemelatti condivisi da tutto il sistema e disponibili
secondo i privilegi di accesso dei vari utenti.€Talstema fornira assistenza a tutti gli utenti in

contatto, ovviamente se il traffico cresce aumemeo le code di attesa.
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L’evoluzione del sistema, grazie alla scalabili&@l’drchitettura One Click, rendera possibile un
potenziamento delle unita di operatori, con I'estene della disponibilita dei dati della “memoria

dati condivisa”, creata in funzione dell'attivit&idorecedenti operatori e fruibile anche dalle reuov

risorse.
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Un secondo scenario analogo a quello presentafreéoedenza per quanto riguarda gli aspetti
architetturali, ma differente per utilizzo del sisia, € quello che descrive I'attivita di vendita di
prodotti sfruttando le funzionalith messe a dispiosie.

Il centralino del sistema, dimensionato nella man@gpportuna verra utilizzato per rispondere alle
chiamate dei clienti, ma soprattutto sfrutteraulezionalitd messe a disposizione da One Click, per
il servizio di supporto alle vendite.

Lo scenario si configura come segue:
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Una ulteriore possibilita di utilizzo di One Cli&upport, rappresentata in un caso reale, € quella
che permette l'acquisto e l'impiego di un deternnaumero di connessioni, tale modalita non
pone I'attenzione e il vincolo al numero di opergtbensi al numero di contatti che I'istanza del

sistema riceve.
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Anche per chi adotta questa soluzione risulta pdesigrazie alla scalabilita del sistema, passare
una configurazione sicuramente piu affidabile, maacibile a quelle rappresentate in precedenza,
in cui stabilito il numero di operatori risulta gatita la funzionalita per il periodo di validita
dell’abbonamento, qualsiasi sia il traffico cusdrvizio di supporto risulti sottoposto.

La flessibilita del prodotto One Click, lI'integrare di servizi in esso attuata, lo propongono come
soluzione completa atta a rendere possibile urieffie supporto alla clientela per ogni tipo di
azienda.

Lo strumento non si colloca in regime di concoreenan le aziende che forniscono servizi di call
center alle imprese che delegano all’'esterno Béesska ai clienti. In primo luogo infatti si rivag

ad aziende per le quali I'outsourcing non risulte wsoluzione conveniente da un punto di vista
economico e delle competenze, in ogni caso, psiava completezza della gamma di servizi offerti
si propone addirittura come strumento su cui badameera attivita di supporto ai clienti,

eventualmente per conto di terzi.
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Appendice A — Elenco delle funzionalita

| moduli di cui I'architettura del framework Onei€k Support si compone sono principalmente :

- Il pannello di interfaccia utente
- Il pannello di interfaccia operatore

- Il back office di amministrazione

Ognuno di essi prevede una serie di funzionalitajuesto paragrafo esse verranno semplicemente
elencate al fine di rendere una visione di impaltatente che valuta la completezza e I'utilitd de
prodotto.

Il pannello di interfaccia utente

Il pannello di interfaccia tra il sistema e 'utergrevede una serie di funzionalita facilmente
utilizzabili secondo quanto espresso nella sezibmsplicazione dell'uso di tale interfaccia.
Le features previste sono:

One Click Support Chat

Telefonata via internet

Video Chiamata via internet

Scelta operatore per area di interesse

Coda delle richieste

Invio di una e-mail in modalita off-line

Invio di un sms in modalita off-line

Invio di una chiamata in modalita off- line

Il pannello di interfaccia operatore

Le funzionalita previste dal pannello operatoregrapentano un set completo di possibilita per
offrire risposte in maniera efficace agli utenteatontattano il servizio di supporto offerto da One
Click Support. Le principali sono:

Chat

Telefonata via internet
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Videochiamata

Divisione operatori per aree di interesse
Selezione della richiesta a scelta dell’operatore
Gestione contemporanea delle richieste di supporto
Online e offline in un click

Invio di link preconfezionati al cliente

Apertura link preconfezionati al cliente

Invio di indirizzi mail preconfezionati

Invio messaggi chat preconfezionati

Invio e-mail preconfezionate

Smistamento delle richieste

Chiamata tra operatori tramite servizio di telecainazione su IP

Il back-office di amministrazione

Il back office rappresenta lo strumento di gestidalintera applicazione, tramite esso avviene la
configurazione delle funzionalita e dei servizi&psevede:

Acquisto di addons

Gestione Domini

Piano Attivo

Gestione Operatori

Gestione Aree

Visualizza Statistiche

Gestione Bottoni

Gestione Amministratori

Gestione addons
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Appendice B — Acquisto dei piani e descrizione del back office
di amministrazione

Il framework One Click support offre una serie aitionalita, e come piu volte € emerso durante il
presente documento numerose sono le features clofffie@ un beneficio agli utenti devono
necessariamente essere configurate. E’ inoltreégiceghe una serie di servizi aggiuntivi(addons)
possano essere acquistati dal cliente utilizzamdaterfaccia dedicata.

Per i suddetti e per altri motivi il sistema risuttotato di un back office le cui funzionalita e

modalita d’utilizzo verranno di seguito esplicitate

Acquisto di piani

Tramite il link del menu di navigazione, sul quatempare la dicitura “Acquista”, si accede alla
sezione per I'acquisto dei piani disponibili peredlick Support.

La scelta avviene da una tabella come quella rapptata in figura:
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In essa si esplicitano i prezzi per i servizi iséalla loro durata. Tramite la voce acquista priese
per ognuna delle opzioni si accede alla sezion&dtdall’acquisto vero e proprio con possibilita

di pagamento on line.

Funzionalita del back office
L’amministratore di sistema, ovvero la personaiiweda da un’azienda che adotta One Click
Support alla ge3stione della piattaforma, puo aeeedl sistema di amministrazione raggiungendo

l'url: www.oneclicksupport.org/engine/login.aspx

Verra proposta un’interfaccia come quella che segue
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L’'utente inserira i parametri d’accesso e ancluerhinio cui € associata I'applicazione di supporto

ai clienti.
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Per I'utente amministratore del sito in esame vproposta una schermata riepilogativa riguardo il
piano attivo, la data d’acquisto e di scadenzagsirper cui il servizio risulta acquistato, il nume

di operatori per i quali risulta possibile utilizedo strumento, il massimo numero di sessioni di
supporto previste mensilmente, le sessioni effegtaajuelle ancora possibili nel mese in corso.
Inoltre nella tabella presente nella parte inferieengono elencati, con possibilita di immediata
attivazione, i piani acquistati e ancora non atfhali voci possono essere attivate nel momento in
cui il piano attualmente attivo non risulti piu #daalle esigenze, nel caso in cui il servizio)ael
configurazioni che prevedono un numero limitateahtatti, abbia esaurito le possibilita di utilizzo

ed inoltre in caso di scadenza dell’attuale profilo
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Nella parte superiore della schermata e presentenlu di ausilio alla navigazione, ad ognuna delle
voci corrisponde una funzionalita, nella maggiot@#ramite tali link rappresentano I'accesso alle

varie sezioni del back office.

Gestione Add-ons

Dal back office inoltre viene data la possibiliigdstire i servizi aggiuntivi legati al profilo

corrente selezionato per I'applicazione.

Come possibile notare nellillustrazione per ogndeoservizi vengono visualizzate una serie di
informazioni tra cui la data di attivazione e ldaddi scadenza, oltretutto & prevista anche la
possibilita di attivare e disattivare 'uso dehseio, in maniera tale da consentirne I'utilizzo
soltanto in determinati periodi o intervalli di tpm

Viene inoltre data la possibilita di visualizzamawserie di statistiche che consentono di filtmare
base all'operatore e alle date di utilizzo.

Verranno ad esempio visualizzati tutti i contalittrate effettuati tramite i servizi aggiuntivi imu

periodo definito, con riferimento anche al testarsbiato nel caso di messaggio sms.
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L’opportunita di monitorare le statistiche offre aontrollo sulle modalita di conduzione del lavoro

e sull'utilizzo delle risorse disponibili.

Gestione Amministratori

Nello stesso modo in cui un amministratore puoigeBelenco degli operatori, egli pud anche
inserire e modificare i dati relativi ad altri ammistratori del sistema.
Puo eventualmente eliminare se necessario dakauis o piu utenti tra quelli che accedono con

tale profilo.

Gestione Operatori

Il backoffice integra una sezione di gestione degeratori legati all'azienda che utilizza One €lic
Support.

L’immagine seguente ne da una descrizione visiva
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Tramite I'interfaccia dedicata, sara possibile galsazare il dettaglio relativo all’'operatore, agend
col mouse sulla voce dettagli sara infatti possiaitcedere a un form di visualizzazione e modifica

degli stessi.
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Le modifiche verrano salvate agendo sul pulsanadveé&Modifiche”.
Il menu principale che propone la lista degli opaticonsente tra I'altro con la stessa interfaccia
I'inserimento di una nuova unita. Nella tabellalirme presente il comando “Elimina” che consente

la cancellazione di un operatore dalla lista.

Visualizza Statistiche

Il pannello di amministrazione offre anche suppa@ita visualizzazione delle statistiche, & possibil
infatti visionare, con l'ausilio di un motore dcerca descritto dall’illustrazione che segue,

I'insieme delle chiamate
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Possono essere selezionate le richieste di asmstierrichieste di richiamata, ed inoltre i cottat
relativi a uno specifico operatore e le chiamatesaute in un determinato periodo di tempo.
Possono inoltre essere filtrate le chiamate didefanita durata, quelle che sono state servite ed

infine quelle provenienti da un utente con un deieato indirizzo di posta elettronica.

Gestione Bottoni

Al fine di personalizzare I'accesso al modulo OnielkCSupport, I'amministratore di sistema ha la
possibilita di cambiare I'immagine che comparena@presentare il link di accesso all'applicazione
sulla pagina del sito web da cui e previsto I'asoes

Le immagini configurabili sono precisamente queli@ segnala la presenza on line dell'operatore e
guella di off-line. Oltretutto e possibile definile posizione rispetto al pannello di accesso al

servizio delle sopra menzionate immagini.
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Nella parte inferiore della pagina sono conterutim’area di testo una serie di comandi, da inserir

nel codice del sito web al fine di integrare itsma nello stesso.
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Gestione Aree

Con la stessa modalita di utilizzo, puo essererdtstinterfaccia dedicata alla gestione dellear

di interesse.

Ognuna delle aree di interesse puo infatti esdenénata con la stessa procedura decritta per gli
operatori. Tuttavia per le aree di interesse sgpuigte una serie di operazioni di gestione:
1)associazione di operatori: tramite questa furaitansi associano gli operatori alle aree di
interesse, in tal modo si dividono tra vari colledtori le responsabilita, e si organizza lI'assizéen

ai clienti in maniera tale da fornire un suppogndndo conto degli specifici campi di competenza.
2)associazione di azioni: in tal modo sara possidilingere a una serie di azioni predefinite e

consentirne I'uso agli operatori dell'area in quess.
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Le operazioni consentite, come € possibile intdakillustrazione sono 'aggiunta di una nuova
azione, ed eventualmente la modifica o la candelezdi una delle azioni gia associate.
3) e-mail preconfezionate: possono essere creaticéficati una serie di messaggi di posta

elettronica da associare all’area di interesse.
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L'utilita di questa funzionalita € comprensibiledamdo a valutare nel dettaglio la modalita di

inserimento del messaggio, descritta nella figuassiva:
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E’ possibile in sostanza inserire un oggetto penddl, il testo, e un pié di pagina, in modo da

fornire un supporto agli operatori nella stesurangessaggi.
4) allegati: oltre a mettere a disposizione inteeissaggi di posta elettronica, 'amministratore puo

inserire anche allegati e renderli disponibili agperatori
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Dungue I'amministratore si fa carico di rendere peardisponibili i file da allegare, garantendo che

essi siano la versione ufficiale approvata daléada.
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Gestione Domini

L’'utente registrato accede tramite I'apposito laikarea di gestione dei domini registrati, ad

ognuno di essi corrisponde un seriale.

E’ possibile anche registrare un nuovo dominiocalndo sul pulsante “Nuovo Dominio”, come
evidenziato nell'illustrazione verranno richiesthome del dominio e la lingua in cui deve essere

tradotta I'applicazione One Click ad esso associata
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Appendice C — Requisiti Tecnici

Il framework One Click Support, € uno strumentogattato in maniera tale da non richiedere
particolari sforzi di installazione a carico degfilizzatori finali.

Nello stesso modo in cui, durante le precedentriaeni, sono state diversificate le aree in
funzione degli utenti che vanno ad utilizzarle,idasstessa divisione tra pannello operatore,
pannello utente e back-office di amministrazioneaespettata nel descrivere gli aspetti tecnici

relativi alle risorse necessarie ad utilizzare emmara utile ed efficace ognuna delle interfacce.
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Pannello di interazione dell'utente

L’interfaccia in questione e destinata all’utilizdella fascia di utenza classificabile come “utente
finale”, in essa vengono inclusi gli utenti, pemia clienti del'azienda che adotta One Click
Support, che potenzialmente non sono dotati dicppdite conoscenze informatiche.

La volonta di non creare difficolta di fruizionegaesta tipologia di utenza ha creato il vincolo in
fase di progetto di non introdurre la necessitaffdittuare installazioni sui client tramite i qusili
usufruisce del servizio. L'unico requisito di tipoftware richiesto risulta I'installazione del Fas
Player, facilmente reperibile dal web, e nella niaggarte dei casi gia presente sulle macchine che
abitualmente vengono utilizzate per la navigazisumeveb.

L’applicazione viene integralmente erogata via wady, cui la connettivita diviene un ulteriore
requisito del quale tenere conto. Anche in queptogettisti hanno cercato di rendere disponilbile i
servizio al maggior numero possibile di utenti,vyaedendo limitata richiesta di larghezza di banda,
sempre pero tenendo conto delle esigenze in tedhgualita specie per quanto concerne la
fruizione dei flussi audio-video.

Una sessione utente con utilizzo di audio confaaeithiede, per rispettare i requisiti minimi di
gualita, la disponibilita di larghezza banda dispda in upload di 8-12 kbit/sec, per quando
riguarda I'impiego in modalita audio-video tale végjto si attesta ad almeno 16 — 20 Kbit/sec di
banda in upload disponibile per effettuare sesgiomionali di audio-videoconferenza. Al di sotto
di tali valori & sconsigliato I'utilizzo del videtn ogni modo, I'impiego di banda in upload per
assicurare un servizio di ottima qualita & quasdbile attorno a 60 — 70 kbit/s.

Pannello di interazione dell’'operatore

L’interfaccia in questione € destinata all’'utilizda parte degli operatori incaricati dall'azienthe c

si dota del sistema One Click Support, anche irsigueaso non si richiedono approfondite
conoscenze informatiche.

Per I'utilizzo di questa interfaccia non si intr@gua necessita di installazioni sui client trannite
quali si usufruisce del servizio. L'unico requisttotipo software risulta I'installazione del Flash
Player, facilmente reperibile dal web, e nella maggarte dei casi gia presente sulle macchine che
abitualmente vengono utilizzate per la navigazisuleveb.

Il solo utilizzo della funzionalita di scambio diiamate telefoniche tra operatori richiede la

presenza, sui computers coinvolti nella chiamaghclient Skype e della registrazione al servizio.
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La non presenza di tali condizioni non consengrpdssibilita di interfacciamento vocale tra gli
operatori, garantendo tuttavia tutti gli altri serv

In ogni caso I'applicazione viene integralmentegeta via web, per cui la connettivita diviene un
ulteriore requisito da tenere in considerazionastd/la possibilita di erogare sessioni di assistenz
contemporanee, anche se per l'audio e per I'auidieevcio risulta improbabile ,si forniscono di
seguito le esigenze in termini di larghezza di lagper ogni connessione aperta, per valutare
l'idoneita delle infrastrutture che garantiscon@denettivita si deve necessariamente valutare
'occupazione di banda dell'insieme degli operageaniviti.

Una singola sessione utente con utilizzo di audiderenza richiede per rispettare i requisiti
minimi di qualita la disponibilita di larghezza llndisponibile in upload di 8-12 kbit/sec, per
guando riguarda I'impiego di modalita audio-vidaaichiesta sale ad almeno 16 — 20 Kbit/s di
banda in upload disponibile per ogni connessiorimaldi effettuare sessioni funzionali di audio-
videoconferenza. Al di sotto di tali valori e scighiato I'utilizzo del video. In ogni modo,
'impiego di banda in upload per singola sessiosegssicurare un servizio di ottima qualita e

guantificabile attorno a 60 — 70 kbit/s.

Back Office di Amministrazione

L’applicazione di gestione del sistema € in sosgamm Web Application, il requisito fondamentale
per il suo utilizzo € la presenza di una connessidieb. Non esistono particolari esigenze di

installazione di software.
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