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Le informazioni 
dettagliate sui clienti 

in tempo reale 
accelerano le 

interazioni 
agente-cliente

Le notifiche 
dinamiche estendono 

la copertura del 
servizio, rispettando 

le preferenze 
del pubblico

Flussi di chiamate 
personalizzabili per 

offrire una esperienza 
interattiva ed 

efficiente

Le code di voce, 
chat ed e-mail si 

combinano in 
un'unica esperienza 

omni-canale

I rapporti storici 
approfonditi aiutano

 a migliorare le 
interazioni future

UNIVERGE BLUE® ENGAGE migliora le interazioni con i clienti per le aziende di tutte le dimensioni  
e aiuta a differenziarsi dalla concorrenza dove conta di più: l'esperienza del cliente. 
ENGAGE Contact Center consente di:

	 Gestire contact center multisito e agenti remoti
	 Centralizzare la gestione da un unico portale, accessibile 
ovunque e in qualsiasi momento

	 Tenere d'occhio i livelli di servizio e analizzare le 
prestazioni del team per coda, gruppo o agente grazie ad 
una dashboard in tempo reale e report storici

	 Gestire e personalizzare facilmente gli skill e gli stati  
degli agenti

	 Centralizzare la gestione delle chiamate, Web chat, 
e-mail e SMS in un’unica applicazione con la funzionalità 
omnicanale

	 Migliorare il coinvolgimento dei clienti grazie alle 
chiamate in uscita e alle funzionalità avanzate 

	 Inviare sondaggi post-chiamata per misurare la 
soddisfazione

	 Si integra rapidamente e facilmente con i sistemi  
CRM e WFM

	 E altro ancora...

UNIVERGE BLUE® ENGAGE 
CONTACT CENTER AS A SERVICE

Sposta il tuo Contact Center nel cloud e prova una 
soluzione altamente affidabile, sicura, flessibile e 
completa che può essere operativa in pochi giorni, non 
mesi. Con UNIVERGE BLUE® ENGAGE, le esperienze  
dei clienti saranno più reattive e produttive migliorando  
la loro percezione dell'azienda.



UNIVERGE BLUE® ENGAGE 
VANTAGGI PER IL CLIENTE DEL CONTACT 

INTERAZIONI SODDISFACENTI
La totale personalizzazione del flusso delle chiamate  
garantisce che i chiamanti raggiungano gli agenti giusti al  
momento giusto, mentre le eccezionali funzionalità di  
Question & Answer offrono risultati migliori.

Skillset
L’instradamento basato sulle competenze significa che viene 
raggiunto l’agente più adatto a rispondere alla richiesta.

Callback
Dopo un periodo di tempo, i chiamanti in coda possono 
richiedere una richiamata e il successivo agente disponibile 
riceverà la loro richiesta. Il sistema attenderà per assicurarsi che 
l’agente sia pronto prima di comporre il numero, il che significa 
agenti meglio preparati e interazioni più efficienti.

Routing ad agente preferito
È possibile assegnare un determinato agente come “punto 
di risposta” per casi complessi/specifici; con Preferred Agent 
Routing, le chiamate e le chat verranno instradate ad un  
agente specifico.

Dashboard e gestione
I nostri dashboard aiutano a controllare la piattaforma  
in tempo reale, inclusi i tempi di attesa, i livelli di servizio  
e molto altro. Il controllo in tempo reale consente di  
concentrarsi su interazioni specifiche e persino di assumere 
il controllo della chiamata, secondo necessità.

CUSTOMER-CENTRIC CHANNELS
UNIVERGE BLUE® ENGAGE riunisce le code voce, chat ed 
e-mail in un’unica esperienza omni-canale semplificata.

Code ed Agenti del Contact Center
Con UNIVERGE BLUE® ENGAGE, puoi dimenticare l’idea che 
una “coda” sia solo per le chiamate vocali. Grazie alla APP 
Desktop di UNIVERGE BLUE® ENGAGE, le interazioni vocali, 
chat ed e-mail sono tutte perfettamente integrate.

MAGGIORE INTERATTIVITÀ
Gli assistenti automatici eseguono moltissime attività,  
da quelle comuni a quelle complesse.

Auto Attendant
Si possono facilmente creare risponditori automatici  
personalizzati con funzioni avanzate di tipo variabile, logiche e 
condizionali e molto altro. UNIVERGE BLUE® ENGAGE offre  
una potenza straordinaria a portata di mano tramite  
un’interfaccia visiva intuitiva drag-and-drop. Inoltre,  
l’integrazione API personalizzata offre funzionalità  
ancora maggiori.

APPROFONDIMENTI
Le informazioni in tempo reale consentono agli agenti di  
entrare rapidamente nel contesto, aiutando a fornire risposte 
più informate che abbreviano i tempi di risoluzione. Inoltre, i 
report storici approfonditi aiutano a migliorare le interazioni 
future.

Customer Journey
La funzione Customer Journey mostra agli agenti, direttamente 
nella visualizzazione di Agent Desktop, i punti di contatto 
recenti per un determinato chiamante in modo che siano a 
conoscenza della storia della chiamata cosi da affrontare la 
situazione in modo più immediato ed efficace.

Report personalizzati
Puoi scegliere tra centinaia di report predefiniti sulla  
distribuzione delle chiamate, l’aderenza al livello di servizio, 
le chiamate senza risposta, i sondaggi post-chiamata e  
molto altro ancora. I nostri specialisti di prodotto possono  
anche sviluppare report personalizzati per soddisfare  
al meglio le tue esigenze specifiche.

OUTREACH ECCEZIONALE
UNIVERGE BLUE® ENGAGE può essere una leva importante per 
la sensibilizzazione dei clienti, fornendo agli agenti strumenti 
come le notifiche dinamiche.

Notifiche dinamiche
Trasforma il tuo contact center in un concentrato di risorse.  
Da semplici promemoria di appuntamenti a campagne di  
marketing multicanale. Le notifiche dinamiche estendono  
notevolmente la portata di un’azienda pur rispettando le  
preferenze dei clienti.
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2 PROFILI TRA CUI SCEGLIERE 
UNIVERGE BLUE® ENGAGE
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UNIVERGE BLUE® ENGAGE rende facile soddisfare le esigenze del contact center, 
indipendentemente dalle dimensioni dell’azienda. Offriamo 2 profili tra cui scegliere, con la 
possibilità di aggiungere altre applicazioni, per creare una suite di potenti strumenti a supporto 
della tua azienda.

FUNZIONI ENGAGE ADVANCED ENGAGE COMPLETE

Posizionamento Contact center 
multifunzionale

Contact center 
multifunzionale

License Agenti Simultanei1 Agenti Simultanei1

Licenze fonia CONNECT CONNECT

Supporto multilingue2

Posizione in coda e messaggi  
di tempo di attesa stimato

Monitor (silenzioso), Whisper, Barge

Report in tempo reale, storici e grafici

Dashboard / wallboard in tempo reale

Wrap up

Pianificazione dei report

Registrazione delle chiamate

Spazio di memorizzazione  
(registrazioni voce e/o schermo)

Illimitato, 30 giorni Illimitato, 30 giorni

Qualifica chiamata (ACW)

Registrazioni (avvio / arresto ecc.) 

Agent Desktop e WEB APP

Skill Based Routing

Geo-Routing

Instradamento basato su regole avanzate  
(ultimo agente, agente preferito ecc.)

Avvisi di soglia personalizzabili in tempo reale

Richiamata in coda e messaggio  
posta vocale in coda

Avvisi sulle code di emergenza

Sondaggi post-chiamata

Text-to-Speech

Scripting chimate

Chiamate in uscita  
(Scheduled Power Dialling)

Multicanale (e-mail, chat, SMS) Opzionale

Notifiche dinamiche (voce, e-mail e SMS) Opzionale
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FUNZIONI ENGAGE ADVANCED ENGAGE COMPLETE

Schedule Manager (turni, ferie, skill set, ecc...) Opzionale

Valutatore (voce / chat o e-mail; QA e punteggio) Opzionale

Registrazione dello schermo Opzionale

Report personalizzati / CRM / IVR / dashboard

Integrazioni Work Force Management 3

Applicazioni self-service (DB Data Dips Intelligent 
Routing, Payment IVRs ecc.)

3

Integrazione del riconoscimento vocale

ENGAGE INTEGRAZIONI4

Integrazione Salesforce

Zendesk

Microsoft Dynamics 365

Service Now

NetSuite Integration

Sugar CRM

CONTACT CENTER UTILIZZO CONCORRENTE (SEAT USAGE)

Chiamate Entranti
(utilizzo del Contact Center)

Illimitato Illimitato

Chiamate Uscenti  
(utilizzo Contact Center / dialer)

Basato sull‘utilizzo Basato sull‘utilizzo

Numero verde inbound / outbound Come per pacchetto chiamate 
gratuite / al minuto

Come per pacchetto chiamate 
gratuite / al minuto

1. Vedi OTT deploment per opzioni e limitazioni)
2. Inglese americano, inglese britannico, tedesco, olandese, spagnolo
3. La gestione della forza lavoro e le applicazioni self-service possono richiedere servizi professionali
4. Il livello di integrazione varia in base alla piattaforma / ai sistemi CRM. I dettagli sulle funzionalità supportate sono disponibili nella panoramica delle integrazioni  

CRM UNIVERGE BLUE® ENGAGE
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