00:25 9 Danielle Sousa

Imagicle Attendant E "~ 000000000
e UCX Agent

Console
Manuale utente per tutte le
calling platform







2 diversi Workspace.

Con la stessa interfaccia per la parte di calling.

Attendant
Console

Per gestire facilmente le
chiamate in entrata e in uscita
attraverso un’interfaccia

intuitiva e completa.

Console
agente

Per gestire non solo le chiamate
(dalla stessa interfaccia di AC), ma
anche le richieste di chat
provenienti da canali diversi in
un’'interfaccia dedicata.




Interfaccia facile da
usare con tutto a
portata di clic

Rispondere,
trasferire,
parcheggiare le
chiamate e gestire
le code

Avvia e
controlla le
registrazioni

Imagicle Attendant Console.

Semplificare e migliorare la gestione delle chiamate in entrata e
in uscita per tutti gli operatori.

G Omar Sundberg el e o e i i O b

00 Q000000

...............................

.......

Adam Johson

Alvaro Diaz
imagice imagicie

Aprll L. Riche

...............................

Con Caller ID, sai
sempre chi ti sta
chiamando

Integrato con le tue
directory eiil tuo
CRM

Disponibile per
utenti ipovedenti e
non vedenti

Q imagicle’



0000000 0000

Imagicle UCX
Agent Console.

Una console omnichannel per facilitare

l'accoglienza dei clienti attraverso canali
vocali e digitali che rende agenti e clienti
piu felici che mai.

Al: HUMAN &
VIRTUAL TOGETHER

Libera gli operatori da task ripetitivi e
offri agli utenti la possibilita, a voce o
via chat, di parlare con agenti virtuail
pronti a fare escalation ad operatori
umani quando necessario.

LIVE CHAT CON |
TUOI CLIENTI

Gestisci facilmente le richieste dei
clienti provenienti da diversi canali,
come il tuo sito, WhatsApp, Telegram,
Messenger e altri.

GLI STESSI VANTAGGI
DI ATTENDANT
CONSOLE

Vedi i dettagli della chiamata in arrivo,
rispondi con un click, reinvia la chiamata a
un altro operatore o mettila in coda.
Controlla a colpo d’occhio coda, status del
team e molto altro.
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OPZIONI E
SELEZIONE
VOCE/CHAT

(solo con Agent
Console)

Un’interfaccia semplice con tutto

quello che serve.
CHIAMATE

www.imagicle.com

& £
X All Queues s Call /2 Vip
Waiting From Contact
1 00:02:11 (1] 0295449067
2 0002.08 == John Evane[3477.
X SALES 2 Call £ 0 Vip
Waiting From Contact
1 00:02:04 -} John Evanc(s
+  SUPPORT 2Call /1 Vip

ADMINISTRATION

WAREHOUSE

Queue closed

6 Call /2 Vip

@ DaswpoARD
Queue Type Actions.
suppORT QO -
oewo

LoGouT >

Type Actions

Contact

# () Daniclle Sousa

& COLLEAGUES & C

Q search Favorite

Micaela Pirtognagni

i L4 Tue 22

He would like to have information regarding pricing and 00:00:00 Jan 2019

discounts
N 11:42)
-
call tor vie tine Duration Queue Parked on Contact vie Duration Parked trom
E 00:00:46 International calls 5000 Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri
INTACTS © REGISTRY s MONITOR * FAVORITES A PERSONALE
«< View= (8
@ °
a0 128 110

© 9D

Lorenzo Naldl
Imagicle

Available

Yuri Montagnani
imagicle

Available

Viviana DI Megllo
Imagicle

N

Elena Panzera
Imagicle

Available

Fablana Andreozzi
Imagicle

Busy

Matteo Conta
Imagicle

Available

123

147

XK

Bernardo Federlgl
Imagicle

Busy

Sonla Vicinl

Samuele Franceschl
Imagicle

COoD

E

CONTATTI E COLLEG

I
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Agent & Attendant Console - interfaccia chiamate.

He would like to have information regarding prici
discounts

& Q000000 o

s Call /2 Vip Contact Call for vip Line Duration Queue Parked on Contact vip Duration Parked trom

g Danielle Sousa

3¢ QUEVES

X All Queues

. # () Daniclle Sousa 00:00:46 International calls 5000 Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri
Waiting From Contact Queve Type Actions

1 00:02:11 (1 0295449067 SUPPORT o &
2 2 John Evans[3477. DEMO

0 Vi 6 tocour l @ COLLEAGUES CONTACTS

Yuri Montagnani
Imagicle

2 Call

@ REGISTRY sle MONITOR * FAVORITES & PERSONALE

Waiting From Contact

1t 00:02:04 John Evanz(3.

° ‘ °
128 110

Elena Panzera Bernardo Federlgl
Imagicle Imagicle

Available Busy

i /1 Vip

Fablana Andreozzi Sonla Vicini
Imagicle Imagicle

1 /2 Vip

Available Busy

Viviana DI Meglio

Imagicle

Matteo Conta
Imagicle

Samuele Franceschl
Imagicle

Available




Solo Agent Console - Interfaccia chat.

16:55

Kayla Bird 2 EMERGENCY Fri 5 Apr 2024

00:00:56 0
11 © AVG DURATION 0 00:05 { Adrian Skinner
00:00:12 +44 1632 960614

ME

Jack Lars

April 5, 2024

Unassigned Conversations

Jack Lars
@ London, United Kingdorm

I'm ing w
®

Jack Lars i ; ing i 2
Hi Jack, you're speaking with Laura, how can | help you? T —
You: sent an image

Gaod morning. | received afine that Id like to dispute, Th ived ady expired, so | couldn't pay for itintime. ) jacklarsi@gmail.com

Anna Lee

Laura Clarke joined the chat

Charley Harrison
Lost messz

+44 20 7946 0406

Ok, 1will file a dispute for the fine 1D 0123456789. You'll receive i of the dispute in the next 3 days. Can | help y i - h]

#  Easy Solution
e Rl No. thanks,
Cecile Rollins ©  65Bullwood Rd, s
k you Jac Great, have a great day: Feel free toreach out if youneed. .
+&  Add contact propert -

Exy X Solution X

Emanuel Newton
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Imagicle UCX Console

Requisti per I'installazione.

Sistemi operativi Requisiti
@ omimem s e e supportati hardware
00 0000000
@ windows 10 @ Monitor da 197,
. risoluzione 1440 x 900
@ windows 11 o superiore
@ 6abit @ bual-core CPU 0
superiore
@ 4GB RAM

www.imagicle.com Imagicle | 9






Il primo Login

LOGINTO

* La primavolta che lanci il client UCX Console:

* L'applicazione ti chiede di inserire il FQDN o
l'indirizzo IP del server Imagicle UCX Suite. Per gli
ambienti HA, inserisci 'IP/FQDN del server Imagicle
primario.

Imagicle UCX Console

* Sel'opzione "Connessione sicura" & contrassegnata,
UCX Console si connette a UCX Cloud Suite attraverso
una sessione TCP TLS 1.2 sicura sulle porte 51235 e
51236.

 Poiti verra chiesto di inserire le credenziali del tuo
utente. L'SSO e supportato.

» Se UCX Suite € sincronizzata con Active Directory o
Entra ID, devi solo inserire le tue credenziali di
accesso a Windows.

IP Address/hostname/domain: companyimagicle cloud

Secure connection:

cavce

Imagicle | 11






Adattala al tuo

umore.

Attraverso il menu “Temi”, puoi
scegliere la skin che desideri.

VIEW

SELECT LANGUAGE

MANAGE HOTKEYS

OPTIONS

THEMES

HELP

EXIT

LIGHT

MEDIUM

PINK

DARK

VIOLET

|
i

©9 D
llt

ion
i
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Adattala ai tuoi
bisogni.

Dal menu in alto a sinistra = VIEW,
e possibile
visualizzare/nascondere i pannelli
inclusi nel layout principale di
Imagicle Attendant Console.

[EJ imagicle Attendant Console Enterprise -

VIEW

LANGUAGE

MANAGE HOTKEYS

OPTIONS

THEMES

HELP

EXIT

SIGN OUT

Stefano Raffaelli (501)

»

b

(]

(]

(]

QUEUES

AGENTS

DASHEOARD

ACTIVECALLS

COLLEAGUES

COMTACTS

CALLREGISTRY

MONITOR

CHAT

SALES

SUPPORT

FRIENDS

nte la
chat!

gestire
at del tuo
. Telegram

, @ gratuito e
entazione.

Stefano Raffaelli SR | Wed 19 Jul 20:

Activate your 30 days free
trial

Email*

O ves, | would like to receive communications
about events, release, offers, and other. | can
manage my preferences at any time.

ACTIVATE

Imagicle | 15






Questo pannello e utile per selezionare il proprio stato e per

avere indicazioni relative alle proprie code; riporta il numero
delle chiamate servite, perse, in attesa, il tempo di attesaed i
tempi medi di attesa e risposta.

* “Ready” permette di predisporsi a gestire chiamate su TUTTE le
code assegnate.

 Dopo che é stato impostato lo stato “Ready”, il bottone cambia
in “Logout” per permettere di impostarsi su NOT READY, ovvero
non in gestione chiamate (es. al di fuori dell’orario lavorativo).

* Il pulsante di attivazione/disattivazione "Pausa" consente di

Pa nne I I (@) d e I I e effettuare un logout temporaneo dalla coda, scegliendo il

d motivo della pausa (pausa caffe, pranzo, altro ...).

©® 0000 )
O AVGDURATION 0 00:00
00:00
SERVED/MISSED AVG ANSW TIME CALLS WAITING/VIP MAN WAITING TIME

LOGOUT n 2| MEXT CALL
Managing a request
»¢ QUEUES

#*  AllQueues

Coffee break

@ DASHBOARD

Lunch break

At restroom

Other

Imagicle | 17



° 0° 00:00

AVGANSW TIME CALLS WAITING/VIF MAX WAITING TIME

* Quando sul server sono configurate
piu opzioni di pausa, il pulsante di

pausa richiede che 'operatore )
selezioni un motivo specifico &

mentre siimposta lo stato di pausa. "
Gli stati di pausa disponibili sono

SERVED/MISSED

Managing a request

@ DASHBOARD

visualizzati, come si vede X Alueres —
nell'immagine in un menu a
tendina

L J ® ®
Obpzioni di | L —
° SuperV|sors possono anche

Queue Status
impostare le opzioni di pausa . —

pa u Sa per gli operatori o —
L]

* Le opzioni di pausa sono visibili X @ Femuccio Paimerini 206 ®
direttamente da Attendant Console .
@ o ° oo

(V] 00,00
SERVED/MISSED

©® o000 0 AVGANSW TIME

O AVGDURATION 0 00:00 Lunch break 03:13

00:00 36.8% 8%
SERVED/MISSED AVGANSW TIME CALLS WAITING/VIF MAX WAITING TIME ' 36.
READY VS TOTAL

LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT

Imagicle | 18



Stato Agente/Operatore

STATO ICONA

DESCRIZIONE

Fuori da ogni coda READY

Non a lavoro e NON PRONTO a gestire
chiamate da nessuna coda (es: fuori
dall’orario di lavoro)

LOGOUT

Pronto per tutte le code

A lavoro e PRONTO a gestire chiamate su
TUTTE le code

Pronto per code selezionate

A lavoro e PRONTO a servire chiamate per
ALCUNE code

Pausa / Wrap-up*

A lavoro ma in Pausa manuale o automatica.
Momentaneamente NON in grado di gestire
chiamate su nessuna coda (es: pausa pranzo
o «wrap-up time» a seguito di una chiamata
di servizio)

*Lo stato Pausa/ Wrap-up & applicato a tutte le code su cui ’'agente é loggato

www.imagicle.com
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Se configurato in Advanced Queueing, al termine di ogni chiamata
gestita inizia un tempo di "Wrap-Up", in cui si viene
automaticamente messiin pausa su tutte le code, consentendo di

‘ eseguire procedure amministrative come l'inserimento di dati
CRM/ERP o altre attivita del flusso di lavoro.

* Alla conclusione del tempo di Wrap-Up lo stato € ripristinato a Ready, in
automatico.

* Entrambiitempi di Wrap-Up e di pausa sono riportati nei dati statistici
relativi all’Agente.

® o3

Wra p-u p. 9 °°"?_m,l,‘ & Esempio di stato di
Wrap-Up
e |

® o136
AVGDURATION

9

< Esempio di stato di

00:02
Pausa

=D

Imagicle | 20




Pannello delle code s o

« AllQueues {1calls,0vIP)
* Qui puoi vedere tutte le chiamate in attesa nelle Waiting  From Contact  Queue Type Actions
code:
. 1 ooooos I 1 AndreaSo_  DEMO-IT

* Informazioni disponibili nel pannello Code:

nome della coda chiamata (servizio);

Inoltre, per ogni coda assegnata, & disponibile di seguito

una finestra dedicata. Puoi visualizzare le chiamate in

attesa per ogni coda specifica, puoi effettuare il

login/logout manualmente da ogni coda e puoi forzare s EEE (0calls,0VIP)
['apertura/chiusura della coda (se autorizzato)

Waiting From Contact Type Actions

Nome della coda
Tempo di attesa
Paese del chiamante 4SS 0000000

»  DEMO-IT[P]

Nome del contatto e/o numero di telefono (1calls,0VIP)

Tipologia: puo essere un contatto «VIP» se & incluso in B ) (=g
una rubrica Speedy VIP; pud essere «R» per una chiamat; Waiting __ From Contact Tvpe Actions
diritorno all'operatore dalla coda di attesa (solo su
Attendant Console)

Force closed

1 ococ:os 1l Andrea Sonnin_.

Azioni: ['operatore puo rispondere alla chiamata in g
premendo il ricevitore verde oppure puo prg >
chiamata premendo la mano blu

Imagicle | 21



Code di chiamata
prenotate. —

Waiting  Contact Queue Type Actions

1 00:00:04  GiulienZ Biasci (39349 Vision Dept Test m
 Ogni operatore puo prenotare una chiamata in coda,

per far si che l'algoritmo di distribuzione passi la

chiamata alla propria linea telefonica. <
N . . . ¥ Vision Dept Test 1calls,0VIP] LOGOUT

* E possibile farlo dal pannello CODE, cliccando
sull'icona “mano” che si trova nella colonna “Azioni”. veitng Contact e ferlens

* Se la chiamata viene assegnata all’operatore dallo ’ oot Gt o @’

Sticky Agent, la stessa icona comparira sull’operatore
selezionato.

* Se la chiamata viene prenotata da un altro operatore,
la “mano” appare nella stessa posizione, main grigio.

% AllQueues

Waiting  Contact Queue Type Actions

* Lo stessovale se la chiamata viene assegnata da
Sticky Agent a un altro operatore.

00:00:04  GiulienZ Biasci (39349 Vision Dept Test

LOGOUT

% Vision Dept Test 1calls, OVIP) LOGOUT

Waiting  Contact Type

00:00:04  GiulienZ Biasdi (3934974476_

Actions

Imagicle | 22



3¢ QUEUES i AGENTS

Pannello delle code: == :

tab “Agenti” -

®  EenaNer Resdy | I
[ ] Francesca Cappelletti Ready
* Questo pannello e disponibile solamente peri ®  beper oot
supervisori o manager di code. Mostra lo stato di s
“ready” dell’agente per ogni coda specifica. Agont statun
* Mette a disposizione due diverse viste, selezionabili P D
da un menu a tendina: PR
* “Per Agente” mostra la lista delle code associate ad ogni ®  Francesca Coppelett
singolo agente: « wErolP] ’

% @  MichelRavasio

 ilmanager puo forzare il login/logout da tutte le code
(bottone situato sotto al nome del’agente) oppure dalla
singola coda (con un clic del tasto destro sul nome della
coda).

* “Per Coda” mostra la lista degli agenti associati per ogni
singola coda:

+ @ RiccardoRolfo

% § TommasoFioravanti 229) LOGOUT >

Status

« il manager puo forzare il login/logout cliccando
semplicemente con il pulsante destro del mouse sul
nome di un agente, all’interno di una determinate cog

Queue

DEMO-EN Ready

EN-PO Ready

IT-Sales Ready
- _ A

Imagicle | 23



3 QUEUES s AGENTS © DASHBOARD

Pannello Code: o
tab “Agenti”.

% IT-PO[P] (65002)
Agent Status I
* Se sei un Advanced Supervisor, puoi avere . Nl
. Elena Neri Rea.

[’accesso a due features per monitorare la o [
performance degli operatori: e D . Ready

® Elisabetta Da Prato Logged out

9((( * “Silent Monitoring”: Ascolta le conversazioni degli ey P

agenti senza intervenire
Agent

lj))) * “Whisper Coaching”: Ascolta e suggerisci la
risposta senza essere sentito dal chiamante

Cinzia Micco
Elisabetta Da Prato

Francesca Cappelletti

* Queste feature sono disponibili solo per Cisco
UCM, HCS, Webex Calling Dedicated calling
platforms.

US-PO[F]

Agent

Imagicle | 24



Pannello delle code:
tab “Dashboard”. S0

0 LastSminutes ¥ Show +
*  Service Administratif FR (0 calls, 0VIP) % Servizio clienti [0calls,0VIP) % @ Johnny Ghio 727 £
* Disponibile solo per i supervisorio manager delle G 0 _
code. Mostra informazioni in tempo reale per 2 21 0 e
agente/coda. 5 00:54 00:41 T ww
CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME -
L]
Vlsta'personallzzablle per dettagli temporali, agenti e > = 0% e
code: /7 /5 READYVSTOTAL | | o ot 1000T
* Per ogni coda selezionata: tempo reale di attesa delle 4 4-7 2 2-4
Chiamate, tempo massimo di attesa’ agenti impegnati e AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS
chiamate perse, agenti in chiamata.
x @ EnzoParente 733 [-] % @ Femuccio Palmerini 206 (-] X @ OmarRadwan 204 L]

* Per ogni agente selezionato: chiamate totali servite/perse,
durata media della chiamata e tempo di risposta,
percentuale di tempo di accesso rispetto al tempo di pausa
e di logout.

e Un'icona quadratain alto a destra permette di staccare la
finestra dalla GUI principale della UCX console e di
visualizzarla a schermo intero su un display LCD a parete
dedicato.

* Ognisingola finestra puo essere minimizzata cliccando s
simbolo "X" in alto a sinistra o in alto a destra.

. o] 00:00 o 02:24 (@) o 0311
N -‘J)/J O QV'G[IORAT\DN @ 33 AVGDURATION JiJ‘ 62 AVGDURATION
Y oo (N T oo13 A T 00:21

AVG ANSW TIME AVG ANSW TIME AVG ANSW TIME
Lunch break 03:13

36.8%

READY VSTOTAL
LOGIN TIME

100%

READY VSTOTAL
LOGIN TIME

0%
READY VS TOTAL
LOGIN TIME

100.0% 36.8% 100.0%

READY | PAUSE | LOGOUT READY | PAUSE | LOGOUT READY | PAUSE | LOGOUT
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|\

Pannello delle code:

‘ ‘ , , Agent Direction Contact Duration
tab “Dashboard”. S oo
Wicini Sonia (201) In Federigi Bemardo (333685176 @@ 0010
* Informazioni real time sugli agenti
* Pannello "Tutti gli agenti" disancorabile dal pannello
principale che include lo stato di login, il tempo di login, il
motivo della pausa.
» Pannello “Agenti in chiamata” che include la lista delle . - -
chiamate attive per ciascun agente e tutte le informazioni a '
pertinenti sulla chiamata, inclusa direzione, contatto | o Mo o=

| agent

- State

(numero) e durata della chiamata. Ideale per avviare silent
monitoring o whisper coaching della chiamata

© Ovistian Bongiovarni (722)

@ Caudio Feran (741)

00108

» Ognisingolo pannello puo essere minimizzato cliccando
sulla «X» in alto a sinistra

@ Fawal Khoury (405)

ur024

® Federica Docal (740} 90742

© Giorgio Barsacch (227) 16943

® Luca tsola (724) logged out 11504731 ° 0 000000 000000 000000 000000 000000 ODO0CO 00000

© Massimtiano Picchi (211)

@ Massimiiano Prando (205)

© Mauizio teni (72}

© Vichel Ravasio (74%)

© Riccardo Ralto (723

Imagicle | 26






Notifica delle

L ] *®
chiamate in attesa. 2 acar
% AllQueves {1calls,0vIP)

In caso di chiamata in coda, la UCX Console
genera una finestra pop-up in basso a destra e/o Waiting Contact Queue Type Actions
un avviso sonoro (a seconda della configurazione
degli avvisi). 1 000042 John Evans (3477772130) DEMO-IT .

* Allo stesso tempo, il numero del chiamante, ['ID

della coda e il nome dell'ID del chiamante
vengono visualizzati nel pannello della coda.

Puoi scegliere se attendere che la chiamata venga
inoltrata al tuo telefono o se rispondere
manualmente cliccando sull'icona della cornetta
(nel riquadro rosso) o facendo doppio clic sulla
chiamata in arrivo nel pannello della coda o
cliccando con il tasto destro del mouse sulla
stessa voce e selezionando "Rispondi".

Se l'algoritmo di distribuzione configurato in
Advanced Queueing e "On Demand", puoi
rispondere solo manualmente alla chiamata.

X
John Evans
Il FutureCominc 3477772130 W

jevans@fcom.com °
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Gestione delle
chiamate in entrata. ©

In caso di chiamata in entrata sul telefono m e
dell'agente, la UCX Console genera una finestra
pop-up in basso a destra e/o un avviso sonoro
(a seconda della configurazione degli avvisi).
* Allo stesso tempo, il numero del chiamante, l'ID della Contact VIP  Line Duration Queue
coda, l'ID del chiamante, il nome della societa e la
bandiera della nazionalita appaiono nell'area superiore & o John Evans (34. 215 000012 DEMO-IT

della barra del telefono.

Per rispondere alle chiamate, puoi cliccare
sull'icona della cornetta (nel riquadro rosso) o
fare doppio clic sulla voce "Chiamate correnti" o
cliccare con il tasto destro del mouse sulla
stessa voce e selezionare "Rispondi".

Una volta che sei in una chiamata, puoi eseguire
le seguenti operazioni di base:

* Imposta la chiamata in modalita "attesa" (gestita dal
PBX), cliccando sul pulsante )

* Esegui un trasferimento di chiamata alla cieca,
cliccando sul pulsantee o un trasferimento
consultivo, cliccando sul pulsante ° In entrambi i
casi, appare una finestra pop-up che chiede il numero
di telefono o il nome del contatto di destinazione.

X
John Evans
Bl FutureCominc 3477772130 ¥

jevans@fcom.com °
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9 Pulsanti aggiuntivi in UCX Console
per MS Teams.

Grazie all'integrazione nativa di Imagicle con MS-Teams basata su ACS, Imagicle
UCX Console include funzionalita di softphone che permettono di gestire le
chiamate senza che il client MS-Teams sia in esecuzione nella workstation del PC.
A gquesto scopo sono stati aggiunti ulteriori pulsanti, descritti di seguito:

Francesco Ronchieri FR | wed 11 Dec 2024 12:04

FrancescoR... “

00:00:05 00:00:05

Giuliano Biasci

NNECTED

Mettere/togliere il
muto al microfono
delle cuffie

Tastierino
numerico DTMF






Trasferta con
Consultazione

@ Lorenzo Naldi
* E possibile trasferire la chiamata attiva ad un collega

utilizzando la trasferta con consultazione:

» facendo click sull’icona cerchiata in blu nella figura a
fianco, oppure sull’hot key dedicato, si apre una finestra
pop up che richiede l'inserimento del numero o del <
nome contatto destinatario della trasferta;

* unavolta selezionata la destinazione, viene originata una

chiamata in uscita (nell’esempio in figura, verso 'interno
226); CURRENT CALLS

* Equindi possibile parlare con il collega ed infine trasferire la
chiamata semplicemente facendo click sullo stesso bottone
una seconda volta.

Contact VIP Line Duration Queue

» Senecessario e possibile cambiare il focus dal chiamante al
chiamato selezionando le rispettive voci nel pannello
“Chiamate”.

John Evans (3477772130) 215 0001:29  DEMO.

Larenzo Maldi (226)
¢ Seil tentativo di trasferimento fallisce, Attendant Console
memorizza il numero di destinazione nella colonna "Call
for", permettendo all'operatore di leggere il destinatario,
della chiamata senza dover aggiungere manualmente
nota.
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Gestione di piu 000

chiamate attive. o
#' CURRENT CALLS

* Grazje al pannello CHIAMATE e possibile
gestire piu chiamate _ Contact VIP line  Duration Queue
contemporaneamente: basta fare doppio
click su una delle chiamate attive per
prenderla in carico e mettere in pausa
guella attualmente in corso.

<4 1 John Evans (3477772130) 215 00:01:29 DEMO_

& A Lorenzo Maldi (226) 215 00:00:08
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Trasferta a
Voice Mail.

* Una delle opzioni disponibili nel menu della chiamata in
corso e “trasferisci a Voice Mail”. L 3 :J e e @

* Questa opzione funziona con l'applicazione Imagicle
VoiceMail (Cisco UCM) o con un servizio di posta vocale di
terze parti. Campon

* In caso di ambiente Webex Calling MT, questa opzione
trasferisce la chiamata alla funzione di posta vocale nativa

#' CURRENT CALLS

vip Line Duration Queue

Hangup

Transferw/o consultation

di WxC. . . . ) Transfer to voicemail
* In caso di ambiente Microsoft Teams, MS ACS SDK si
occupera di trasferire la chiamata alla segreteria vocale Add/Modify note

nativa dell’utente.

Imagicle | 34



50150 John Evans 3477772130 00:01:01  Bernardo Federigi (215)

hiamata
+ E possibile parcheggiare una chiamata attiva ° °
chiamate del PBX (se disponibile),
semplicamente facendo click sul bottone “P” (in
dal panne“o “Chiamate” a que“o dei Parked on Contact viP Duration Parked from
“Parcheggi”.
 Perrecuperare una chiamata parcheggiata e sufficiente
fare un doppio click sulla stessa, con il tasto destro del
* Le chiamate parcheggiate possono essere
recuperate anche da un agente diverso da colui

utilizzando la funzionalita di parcheggio
blu nell’imagine a lato). La chiamata é spostata
* Il chiamante udira un tono o una musica.
mouse oppure utilizzando ['opportuno Hot-Key.
che hainnescato il parcheggio.
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Parcheggio chiamata

su coda di Camp-ON 06
(Solo su Attendant Console) o

* Il Camp-ON ¢ una funzionalita esclusiva di Imagicle
per permettere il parcheggio di una chiamata su una
linea occu pata: 22 John Evans (3477772130) 00:00:16 215
* cliccando sull’icona evidenziata in blu nella figura a lato &

possibile selezionare il destinatario della trasferta e

parcheggiare la chiamata sulla coda di Camp-ON, che eroga
sia un messaggio di benvenuto che una musica di attesa;

Parked on Contact VIP Duration Parked from

CAMP ON
+ quando il destinatario si libera, la chiamata &

automaticamente trasferita; lorer]

* E possibile vedere una chiamata parcheggiata sulla coda di
Camp-ON direttamente nella finestra “Parcheggi”; la
chiamata puo essere recuperate in ogni momento tramite
doppio click sulla chiamata stessa.

@®  LorenzoNaldi

* Questa funzionalita non é disponibile in UCX Agent Con
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Creare una conferenza

‘  Achiamatain corso e possibile invitare uno o piu altri colleghi (in funzione delle capacita.del PB
uso) in una conference call, incluso/a te stesso/a.

* cliccando l'icona evidenziata in blu nella figura sotto, si apre una finestra di pop-up che permette l'inserimento
di caratteri alfanumerici per la ricerca dei contatti; quando si seleziona un collega il sistema fa partire una
chiamata versoil suo interno (723 in figura sotto);

quando il collega risponde e possibile parlargli prima in privato e successivamente aggiungerlo alla

conferenza.
o Q0000001
e 000

Contact VIP Li... Duration Que... Contact Company Duration
() Conference - 000013 ) 88f  JohnEvans (3477772130) Future Com Inc 00:00:13
4 % ElenaPanzera(231) 00:00:13
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Note di Chiamata

* E possibile associare una nota testuale alle chiamate in corso. Per fare cid & necessario
cliccare sull’icona evidenziata in rosso nella figura sotto ed inserire quindi il testo
desiderato:

se la chiamata e parcheggiata, la nota rimane visibile e disponibile come reminder per 'agente;

Quando la chiamata viene chiusa o trasferita, la nota viene salvata nel registro chiamate.

Se si dispone di piu dispositivi telefonici associati alla linea telefonica dell'operatore, si consiglia al
proprio amministratore di associarlo correttamente alla relativa Attendant Console, per evitare di
perdere nota al parcheggio della chiamata.

Duration Queue
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Notifiche di

[ 4
Chiamata o 00000060 elo

* La gestione di Email/SMS permette di inviare email ot e e e et come e
o SMS a clienti e colleghi, sfruttando dei modelli *0 i - : cois
prgdefiniti che possono includere informazioni di = NEW EMAIL x
chiamata:

e cliccando (email) o SMS), appare una finestra di Call notification
pop-up che permette di scegliere il modello da utilizzare
(nellimmagine a lato il modello selezionato € “Call”) e

I’indirizzo mail o numero telefonico del destinatario;

john_smit@gmail.com| *

John Evans from Future Com Inc has called looking for you.

 ilmessaggio € inviato cliccando sul bottone «Send» in basso
Please call back at 3477772130

a destra evidenziato in blu nella figura a fianco.

* La gestione degli SMSrichiede un abbonamento ad un
servizio internazionale di SMS. Siveda il menu «Opzioni»
dell’Attendant Console per maggiori informazioni.
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Devi attivare un
allarme di
emergenza?
Usa il panic
tton.

Panic button rosso disponibile sull’interfaccia della

console in alto a destra.
Puo attivare diverse notifiche di allarme attraverso |'applicazione

InformaCast di Singlewire
Puo attivare una chiamata telefonica a qualsiasi numero di emergenza

Puo essere nascosto a ciascun operatore o a livello globale

4 EMERGENCY

<
00:05:3







Call Recording.

Se la UCX Platform (solo Cisco UCM e Webex Calling DI) include una
licenza Call Recording, puoi attivare la registrazione della
conversazione in corso dalla UCX Console. Funziona con qualsiasi
telefono registrato sul tuo PBX e associato alla UCX Console.

Durante una chiamata, puoi cliccare sul pulsante Registra o per
avviare e interrompere la registrazione della chiamata. Vedi sotto:

John Evans Jan 2019
@ Euture Com Inc Please help this customer! 00:03:48 00:00:10

CONNECTED RECORDING 12:50

00 0000000 0000

La console ti informa in tempo reale che & in corso una registrazione,
insieme al tempo di registrazione (anche in ambienti MS-Teams).

La registrazione in corso puo essere temporaneamente messa in
pausa premendo il pulsante Mute @, per rispettare le normative
PCI-DSS. Vedi sotto:

215 Thu 31
John Evans Jan2019
@ Future Com Inc Please help this customer! 00:04:27 00:00:48

CONNECTED RECORDING MUTED 12:51

00 ©Q000000 0000

UCX Console ti informa in tempo reale quando una registrazione
viene messa in pausa.
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Next call Cerl + N

Search colleagues Ctrl +F

Gestione degli Hot
Keys

Ctrl +E

Search contacts

Ctrl + Shift + F

Advanced Search colleagues

Ctrl + Shift + E

Advanced Search contacts

* Nella Attendant Console sono predefiniti una serie di
scorciatoie da tastiera. L’elenco delle scorciatoie
configurate di default puo essere visualizzato
cliccandoiltasto  presenteElalto a destra nella
finestra principale della console. CHANGE HOTKEYS PRINT LIST CANCEL

X
Stefano Raffaelli
Imagicle spa 328387615 W

stefano.raffaelli@imagicle.com °

Panic button Ctrl + Alt+5 Global

a

*  GliHotKeys permettono di accedere
velocemente a molte operazioni.

* Gli HotKeys “Global” sono accessibili quando la console
€ in esecuzione in background.

e Tutti gli HotKeys sono completamente personalizzabili
tramite la voce “Gestione HotKey”, all’interno del menu a
tendina in alto a sinistra.

+390584 943232 -

support.imagicle.com
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Tab Info
Chiamata

* Questo pannello si apre automaticamente quando arriva
una chiamata all'agente e mostra diversi dettagli sul
chiamante provenienti dalle rubriche Imagicle, che non
vengono visualizzati nella singola riga del pannello
“Chiamata in corso”.

* | dati visualizzati possono essere usati per salvare il
numero, aggiungere il contatto ai preferiti, inviare un'e-
mail al contatto o inviare i dettagli del contatto via e-mail.

@ CURRENT CALLS

Contact viP Line Duration Queue

@ ==o [ 0| Andrea Sonnino (3663167851) 731 00:00:07

ti CALLINFO

Andrea Sonnino : Add/modify contact note
&s Corporate Mob Speed Dials  * .
Send Email
Comy Imagicle -
pany . Send contact
Email andrea sennino@imagicle.com T
Phone 0225067731 - .
Add tofavorites
Mobile phone +393663167851

Custom Phone Number ~ +393663167851

Fax 0584365593
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Tab Colleghi, layout su una sola riga

‘ * Il Tab “Colleghi” mostra l’elenco e la informazioni dei colleghi, comprensivo del loro stato di
telefonia in tempo reale (BLF), stato di presenza da Cisco e/o Microsoft Teams, informazioni sul
calendario e foto (se importate da AD/LDAP). E possibile avviare una ricerca “semplice” tramite la
casella di ricerca (quadrata blu in basso), selezionare i campi da visualizzare e trascinare le colonne
per modificare ['ordine di visualizzazione

i COLLEAGUES REGISTRY AVQ m SUPPORT

[ [Es and o Q Show =

Mame 4 Presence Phone Calend Extensi Forwarded to Department Mobile phone Office Email M
AlessandroZago a 9 i 734 DEV alessandrozago@imagicle com

Andrea Rivaben % ® i 735 Sales 3383577574 Treviso  andrearivaben@imagiclecom

Andrea Sonnino f o i 731 Sales +393663167851 Milano andrea sonnino@imagicle com

Andrea Valleriani e ® i 212 Sales 3357371298 Roma andreavalleriani@imagiclecom
Andrea Zerbinati e i 251 DEV andrea zerbinati@imagicle.com
Fahiana Andrenzzi ﬁ ] ] 245 Marketing fahiana andrenzrimimasicle com
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* Il menu “Layout” in alto a destra permette di passare
dal layout standard a riga singola al layout “Scheda
‘ contatto”, in cui i dettagli di ogni utente vengono
visualizzati nel pannello della scheda contatto sul lato
destro.

* Questo layout permette di visualizzare tutti i dettagli

Ta b “CO l leg h i,, _ dell'utente anche su schermi a bassa risoluzione.
:
Layout scheda di :

a= © —
i e < Alessandro Manzo - AndreaSonnino  ;
n a O Available @ LL Sos ‘
‘ ‘ ’ ™ Q Ry Aessandiozag Email andreasonnino@imagicle.com
- v Aeacay Home phone number
a able Mabile phane +393663167851
™ ’ v Alexandra lonela Diricu Extension 731 %
] Aws
offi il
™ . v Alcespitaler e e
(] = Address
™ ,; v Anmarkord Calendar sl
2 o Aws
Notes.
™ . v Ansshssi
] Awa Cost Center
™ e vy Andrea Rivaben Fax
Teams Chat IPC: 701CE725E72F
] @ % AndreaRivaben
> Account Manager §79A3142-C 3B0-E611-80C5-00155D86F409
™ * ¢y Andres Sonnino Salesforce ID 003D000000wWVIMPIAY
] @ % Andrea Sonnino
]
™ a ~  Andrea Valleriani
s B e Andres Zersinati
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Ricerca avanzata nel tab colleghi.

‘ * Facendo clic sul pulsante "Ricerca avanzata" nel riquadro blu, & possibile cércare’i colléghi

aggiungendo uno o piu filtri su ciascun campo disponibile. E possibile fare clic sull'icona
dell'imbuto nero per pulire tutti i filtri.

wa COLLEAGUES

L] (1] *
=13
Name . Extension Forwardedto Department Cost Center Mobile phone Office Email Mot
9 sales '9
Andrea Rivaben [ ] 735 Sales Sales 3383577574 Treviso andrea rivabeng@imagicle com Tha
Andrea Sonnino 731 Sales Sales +393663167851 Milana andrea.sonnino@imagicle.com
Andrea Valleriani ® 212 Sales Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle.com
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Ricerca nel tab
colleghi

E possibile cercare il nome, il numero o il reparto di un
collega utilizzando la ricerca semplice e avanzata e
premendo il pulsante Invio o "lente di ingrandimento".

* E possibile effettuare una ricerca esatta usando le virgolette

 Eanche possibile ordinare [’elenco su base colonna, cambiare il
layout da “Visualizzazione Lista” e selezionare le colonne da
visualizzare tramite il menu a tendina “Visualizza”.

* Un’icona quadrata in alto a destra permette di disancorare

il pannello e visualizzarlo su un altro monitor in modalita
schermo intero.

Per chiamare un contatto presente nella lista basta
muovere il mouse sul relativo numero di telefono e fare
click sul bottone a comparsa.

Se un campo personalizzato alfanumerico e popolato con
un URL web e fai clic sull'icona @ che appare quando lo
punti con il mouse, viene automaticamente invocato un
browser web. La dimensione massima del campo e di 255
caratteri.
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Ricerca veloce di
tutti i contatti

* Iltasto di Fly Search (<CTRL> +2 per impostazione predefinita)
consente di cercare contatti tra le schede Colleghi, Contatti e
Preferiti, inserendo testo o numeri nel campo di ricerca. La
ricerca include nome, cognome, numero di telefono ed e
Google-like: il testo e "contenuto" all'interno di ciascun campo.

* Irisultati della ricerca vengono visualizzati durante la digitazione
dei dati nel campo di ricerca e sono divisi in due categorie:
"Preferiti e colleghi" e "Chiamate rapide".

SEARCH CONTACT

W FAVORITES AND COLLEAGUES

" Massimiliano Brescacin Colleagues DEV @ 757 i
Massimo Di Puccio Colleagues ® 210 i Emai
to Elisabl  Massimo Di Puccio Colleagues 3486022386 i elisat
5Marco | Tommaso Fioravanti Favorites ® 229 i mara
W Ettore Massimiliano Picchi Colleagues Sales [ ] 211 ettor
7 Fabien  massimiliano Picchi Colleagues sales 4971569415981 . fabie
fiz | oranza 259 "] a laren
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Sei stati telefonici

m sas CONTACTS ©® REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

Deviazione chiamata Q. Searchcolleagues a

* indica che le chiamate per l'interno
sono deviate ad un altro numero,
indicato nella colonna “deviato verso”; (@) arerames * w support Support

Name - Extension Department Notes Cost Center

* la colonna “deviato verso” deve essere AntignanoAldo o Support Support
attivata dal menu a tendina. @ g
. . . . . Assil Anas 401 Sales Sales
Deviazione chiamata a voicemail & "~
. . . . arsacchi Giorgio ® es es
+ indica che le chiamate sono trasferite @ ot = = =
verso il Voice Mail personale. Beni Maurizio 2 m DEV Team plan 2019 (Christian Bongiovanni oev
Non disturbare Bett Matteo o e

« indica che l'utente non e disponibile e e Biasd Giliano - ey s meeting (Bemardo Federis) eV
non puo rispondere alle chiamate.

—

*status available only on Cisco UCM/HCS/Webex Calling Dedicated calling platforms
Available Busy Call Forward*

www.imagicle.com Do not disturb* Not Available VoiceMail Forward*

Mobile phone

3311775125

+971555547337

3428968506

3311779183

3497447619



Integrazione con Microsoft Calendar. -

i COLLEAGUES

Mame

Informazioni in tempo reale del calendario
dei tuoi colleghi per essere sempre al
corrente della loro disponibilita.

* Da Microsoft Exchange o Office 365

* Disponibile sul pannello Colleahi, Preferiti
e Ricerca

* Informazioni dettagliate sul giorno
corrente passando il mouse sull’icona del
calendario

» 5stati conicone dedicate per controllare
la disponibilita dei colleghi e il prossimo
slot libero

Palmerini Ferruccio

Panzera Elena

Parente Enzo

Perucci Emanuele

Picchi Massimiliano

Popinel Thomas

Pozzobon Loris

Prando Massimiliano

Radwan Omar

Raffaelli Stefano

Aa=x
e
G
&
@
e
®

Ravacin Michal

www.imagicle.com

Extension

206

231

733

241

211

234

736

Calendar  Phone  Office

H Now BUSY
Today the closest free slot is at 1:00 PM

MON 6 JUL 2020

11:00 AM - 1:00 PM
HR review

3:30 PM - 4:30 PM
Review offerta Wael

3:00 PM - 4:00 PM
Translation flow - A design experiment that needed ..

Viareggio

] L
[ ] [ ] Viareggio
9 Viareggio

A N o
Busy Free Working
elsewhere

Mobile phone

+3460833509

+971569415981

+3356584915

Out Tentative
of office

Home phone number

Emiail
ferruccio.palmerini@i
elena panzera@imagic
enzo.parente@imagicl...
emanuele.perucci@im...
massimiliano.picchi@i...
thomas. popinel@imag...
loris. pozzobon@imagi....
massimiliane.prando...
omar.radwan@imagicl....

stefano.raffaelli@ima...

Imagicle | 57



Tab Colleghi: opzioni
aggiuntive.

¢ Cliccando con il tasto destro del mouse sul nome di
un college, si accede ad un menu a tendina con
diverse opzioni:

e chiamare il contatto;

» cambiarne la foto: se le foto sono importate da AD/LDAP, e
possibile sostituirle con un’immagine in formato JPG/BMP
dal tuo archivio locale; la foto € impostata a livello locale e
non viene condivisa con gli altri agenti (come da figura a
lato);

Mame Notes

cisco live (Francesco luliano)

* inviare email/SMS a un collega;
Ferrari Claudio

* aggiungere una nota ad un contatto: una finestra pop-up debajs hastael 15 {Francesco liiano)

permette di aggiungere un messaggio di testo su sfondo a
colori, che sara visibile sulle console di tutti gli altri agentj

Eili:IEVLEITIt;i Tommaso 229 Sales (@cisco live (Tommaso Fioravanti}
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Tab Contatti, layout su una sola riga

i COLLEAGUES i CONTACTS © REGISTRY

IQ matthias I

AN AN A L

BOOO6O6OO66

HERRERERE

Phone

+390472_

+413153_

+494052_

CREATE NEW CONTACT

[ JReN

Mobile ph.. Homepho.. Privatem..

+491726_

4417982

+491743_

Fax

493725

+498931.

+497118_

+497118_

@ MONITOR

NextiraO_

NextiraO_

Y FAVORITES

PERRRRLREY

viP

Il pannello “Contatti” mostra la lista dei contatti esterni disponibili nelle directory Speedy e/o importati localmente da Outlook, fi
altre sorgenti ODBC.

E possibile avviare una ricerca "semplice" tramite la casella di ricerca durante la digitazione (quadrato blu al di sotto), selezionare i campi da
visualizzare e trascinare le colonne per modificare |'ordine di visualizzazione.

Private mobile phone

Fax
Company
Office

Email

Account Manager
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Tab “Contatti” -

Layout scheda di

contatto

* Il menu “Layout” in alto a destra permette di passare
dal layout standard a riga singola al layout “Scheda
contatto”, in cui i dettagli di ogni contatto vengono
visualizzati nel pannello della scheda contatto sul lato

destro.

* Questo layout permette di visualizzare tutti i dettagli
del contatto anche su schermi a bassa risoluzione.

i CONTACTS ’

(3 N+
gsw?

g
2
¢ f

i
{

|

)0O0O0600O6BO6666

PEE

robert

[<] e fil 200 contacts
— e
& Customers Showaslist

Company Selle ital

Phone

Mobhile phone

Home phone number

Private mobile phone

Custom Phone Number

Email sbarbogliogsellsitalia com
Address

Notes

Fax

Salesforce I 003D000000Mme0zs! IAE
Account Manager

Service Level

Status

Tier

Alerts
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Ricerca avanzata nel tab colleghi.

* Facendo clic sul pulsante "Ricerca avanzata" nel riquadro blu, & possibile cercare i colleghi
aggiungendo uno o pi filtri su ciascun campo disponibile. E possibile fare clic sull'icona
dell'imbuto nero per pulire tutti i filtri.

) s CONTACTS ] L1 *
O AP+~
Mame Phone Mobile ph.. Home pho.. Private mo.. Fax Company Office Email
] next o
" @ Andrea Bianchi 051419 3351859... 0514193... Mext-Era Pnme S.p.A (e... andrea.bianchi...
" @ Andrea Fioravanti +39055_. 3357267 +390553._. Mext-Era Prime 5.p.A (e Via Provincial andrea fiorava..
" @ Andrea Montalti 054738... MNextmedia srl Via Ravennat... andrea.montalt...
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Tab Contatti.

Puoi cercare direttamente un nome, un numero o il
contatto di un'azienda attraverso unaricerca semplice o
avanzata cliccando su Invio o sul pulsante "lente di
ingradimento".

*  Usalevirgolette per unaricerca accurata

E possibile ordinare 'elenco per qualsiasi colonna,
modificare il layout dell'elenco dal menu a discesa
"Visualizza elenco" e scegliere le colonne da visualizzare
selezionandole dal menu a tendina "Mostra".

* Un'icona quadrata in alto a destra consente il distacco della finestra
della Attendant Console e la visualizzazione a schermo intero

*  Perchiamare un contatto, fai doppio clic su qualsiasi numero di
telefono
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Bottone “Fly
Search”.

* Il pulsante "Fly Search", visualizzato in alto al centro
della Attendant Console, ti consente di:
» Cercare i contatti attraverso le schede Colleghi, Contatti

e Preferiti, inserendo un testo o un numero nel campo di
ricerca.

» Laricerca copre tutti i campi di contatto e sfrutta
['algoritmo "Inizia con" all'interno di ciascun campo.

| risultati vengono visualizzati suddivisi in due
categorie: "Preferiti e colleghi" e "Contatti Speedy".

supUSOIP]

SUPINIF]

Witing Cantoct

Waiting  Cantact

Type

20D 00000D |

#! CURRENT CALLS

popinel Thomas

Przcton Lais

e n N~ n

§
H

SEARCH CONTACT

# FAVORITES AND COLLEAGUES

FabioDemsrch v L]
E— Colleagues min, ]
& OTHERCONTACTS i
ermarucle addond Contomers sinpro 0] osmasss
Suppert
Sraruete rddons Comtamers College Valmaran S (V1 owszzes
Marketing
Enarucle Ak Customers Casa 6 Cura Privata Vil oMaTELL
e enmremeg Supert
] emaee peruiginagi- Adnin
o orensm masimilsnopicti@ing. ool mackebiog Ml Tavaie)  Sakes
. o popinciimagid Sses
° larspezzstongimagide oer

Parkedon Contact VI Durstion Parkedtrom calltr

JFase
o ewents for today.
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John Evans
Future Com Inc

Aggiungere un o 000000

nuovo contatto

+ Conun click del mouse € possibile accedere al +0 NOOO6
form per la creazione di un nuovo contatto:

Anche le chiamate rapide e i campi personalizzati sono
configurabili

Contact VIP  Line Duration

Hangup
Campon

durante la chiamata;

Transfer w/o consultation

dal popup di notifica chiamata; Transfer tovolcemail
dal pannello dei contatti; s
Hold
dal regIStro Chlamate’ Transferwith consultation
Park
Add to conference
& COLLEAGUES )  confere REGISTRY
Notify this call by SMS

Q_ search on the registry Notify this call by email

From Name

[] ViewsEdit Contact

DELETE

Private mobile phone

Fax

Email

Office

Imagicle Directory 4;1.

John

Evans.
Future Com Inc
3486022386

3477772130

jevans@fcom.com

Massarosa

Imagicle | 65



Modifica

* E possibile modificare o cancellare i contatti
personali nelle rubriche personali o condivise:

* dalle rubriche dei contatti;
» dalregistro di chiamate;
e durante la chiamata.

Anche gli speed dial e i campi personalizzati sono configurabili

COLLEAGUES

Q_ Search on the registry

®» % O % & » O

From Name

Il ialy JohnEvans

Il ttaly JohnEvans

B0 italy JohnEvans

Bl italy JohnEvans

Il taly JohnEvans

Il italy JohnEvans

Giuliano Biasdi

&4 CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

70events Allevents = Last 7 days = §
Phone Company Notes Data 4 Duration
01/02/20191_ 00:00:00

01/02/20191. 00:00:44

01/02/20191 00:00:29
Delete contact

AcMocy e 01/02/20191 00:18:12
Add to Favorites

Notify this call by SMS 01/02/20191. 00:00:00
Notify this call by email

01/02/20191 00:00:55
Copy number

Send contact

25/01/20191_ 00:00:35
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Aprire il modulo
CRM.

Se la funzione «CRM Sreen Pop-up» €
attivata nelle opzioni della Console
operatore, & possibile aprire manualmente
il modulo CRM di un contatto selezionando
la voce corrispondente nel menu a discesa.

wa COLLEAGUES

o Q raffaelli

Mame

F A @ Michele Raffaclli
F A @ Michele Raffaelli

wa CONTACTS

Phone

3346099878

06

Send 5MS
Send Email
Send contact
Copy the number
0
View/Edit contact
Delete contact

Add to favorites
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Tab Registro

nello "Registro" mostra l'elenco delle tue chiamate in entrata, in uscita e perse dal/al telefono del tuo agente. O
o di chiamata e rappresentato con un'icona di colore specifico, a seconda della direzione della chiamata o della
ata persa. Se una nota e stata aggiunta durante la chiamata, viene visualizzata nella relativa colonna "Note".

&4 COLLEAGUES 4 CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR % FAVORITES

Q_ search on the registry 83events Allevents =  Last7days = ]
From Name Phone Company Notes Data ~ Duration
%  n ttaly  errani-marittima 0584943232 Errani 01/02/2019 15:52:13 000249 |
¢ n ttaly  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 15:44:41 00:00:24
o n Italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 15:30:31 00:00:33
%  n italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 13:06:07 00:01:10
o n ttaly  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 13:05:32 00:00:00
% n italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 12:29:58 00:00:55 I
o n Italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 12:29:29 00:00:00
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Tab Registro

E possibile ricercare direttamente un contatto con diverse
chiavi, inserendo il testo all’interno del campo di ricerca
situato in basso nel pannello.

»  E possibile ordinare I’elenco in base a qualsiasi colonna, selezionare
un tipo di evento specifico modificando dal menu a tendina la voce
“Tutti gli eventi”, nonché specificare una finestra temporale
modificando la voce “Ultimi 7 giorni”.

Se Imagicle Call Recording & in uso, puoi cliccare sull'icona & per
accedere direttamente al portale web Imagicle, vedere la lista e
ascoltare le tue registrazioni, cliccando su “View Recording”

*  Perchiamareil contatto & sufficiente fare un doppio click oppure click
con tasto destro e quindi selezionare la voce “Chiama” dal menu a
tendina.

e Per modificare i dettagli del contatto basta selezionare la voce
“Visualizza/Modifica contatto” dal menu a tendina.
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Pannello Preferiti

stati aggiunti dei pannelli "Preferiti" per consentire di accedere rapidamente ai contatti e ai colleghi chiamati pi
entemente, suddivisi in piu pannelli personalizzati dall'utente. Inoltre, sono visualizzabili le informazioni di calen
lleghi passando il mouse sull’icona del calendario.

possibile creare quanti contatti si vuole e selezionarne la visualizzazione preferita.

Now BUSY
Today the closest free slot is at 5:00 PM
MON 3 AUG 2020
3:00 PM - 5:00 PM o
. .. . ]
saa COLLEAGUES wa CONTACTS © REGISTRY @ MONITORE U Customer Session
e Search favorite View =
Simone Musetti Stefano Raffaelli Faly
DEV [l
® 3 ® = ®
Out of office Out of office Free il
N Giuliano Biasd N Luca Bonuceell o
DEV DEV 5
® 5 ® 20 L]
Free . Free - Busy i/
N Bernardo Federigi N Federica Docali Ahmad Alkhalili Marco Rullo
Marketing Support DEV
® 215 4 ® 40 S 406 ® 7%
Out of office Busy “ Free “ Free “

Imagicle | 72



Per aggiungere manualmente un nuovo contatto nel pannello dei
preferiti e sufficiente cliccare sul bottone “Aggiungi” in altro a
sinistra ed inserire le informazioni di contatto e relative numeri.

«  Peraggiungere contatti gia esistenti dai pannelli “Colleghi”,
“Contatti” o “Registro” basta fare click con il tasto destro del
mouse su una qualsiasi voce di contatto e selezionare dal menu
a tendina “Aggiungi ai preferiti”.

«  E possibile ricercare direttamente un contatto con diverse

Pa n n e I I o chiavi, inserendo il testo all’interno del campo di ricerca situato
in basso nel pannello e premendo Invio.

P f ‘t : «  Eanche possibile modificare il layout dell'elenco dal menu a

I'e e l’l l tendina in alto a destra: sono disponibili diverse opzioni di
griglia.

* Un’icona quadratain alto a destra permette di visualizzare il
pannello dei preferiti in una finestra separata, anche in modalita
full screen.

*  Perchiamare un contatto basta fare un doppio click sulla
relativa voce all’interno del pannello dei preferiti.
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Integrazione con
servizi digitali.

* Seiltuo abbonamento a Imagicle Engage include
UCX Agent Console Advanced 2 o 3, puoi interagire

con i tuoi clienti o partner non solo tramite
chiamate telefoniche, ma anche attraverso un U
’

«a» o 00

I}

canale digitale, a sua volta integrato con i piu
comuni servizi di chat disponibili sul mercato,
come ad esempio:

Andrea Sonnino

U Whatsapp andreasonnino@imagicle.com
. Telegram ADMINISTRATOR
© FacebOOk Were all conversations served? Good job!
o Web ® Available -
. Email ® Available
® Not Available

.

ecc. ® Inactive

* Quando selezioni l'icona della chatin alto a
sinistra, appare la finestra della chat che ti
permette di impostarti come Disponibile, Non
Disponibile, Inattivo cliccando sull'immagine
dell'operatore.

* L'accesso alla chat e automatico e puoi creare
manualmente un ticket, sfogliare le conversazioni
archiviate e l'elenco dei contatti, premendo i
rispettivi pulsanti blu sotto l'immagine
dell'operatore.

* Il pannello di chat puo essere nascosto dal men
VIEW, se non viene utilizzato.

<

M Unassigned Conversations

Mo conversation yet
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Integrazione con
servizi digitali.

Una volta che un nuovo cliente contatta l'azienda
tramite chat, la relativa chat viene inoltrata al primo
operatore disponibile, che puo prenderla in carico
dall'elenco delle "Conversazioni non assegnate".

| dati del cliente, se gia disponibili nel DB, vengono
visualizzati nel pannello di destra. L'operatore puo
anche inserirli manualmente, cosi come impostare
manualmente la conversazione su Aperta, In attesa o
Risolta.

Dallo stesso pannello, 'operatore puo aprire ticket e
dare loro la giusta priorita, dettagli e tag e aggiungere
delle note.

Durante la conversazione via chat, l'operatore puo
fornire documenti, video e link web per rispondere
alle richieste del cliente.

L'intera progressione della chat e disponibile
sull'interfaccia dell'operatore, che puo scorrere verso
l'alto e verso il basso per visualizzare i messaggi
precedenti.

w guest#0695
O

B e i

&

T Al Sales + 505 [DO MOT EDIT]

| | Open
Pending

Resolve

+33785996622

ACME Inc.

Address

Name: John

Surname: Smith

Add 2 contact property...

support =

Add Tag to contact

Imagicle Demo Assistant

Chrome 132.0.0.0, Windows 10

172.20.143.230

En

NOTES (0)

was

v guest#0695

. @ :

7 w guest#0695
O]

Ticket ID #11789

Friery = e -

A Urgent -

Add anote _

Followers

x| Lorenzo Naldi

Customer having issues with a phone handset. %

Convert to offline &

@ @ support

Created 24/3/2025 by Andrea Sannino

Select a tagor create 2 new one
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Visualizzazione compressa
di Attendant Console.

|deale per agenti di call center inbound

Barra telefonica compatta nella parte alta dello schermo
Per passare dalla visualizzazione compatta a completa, € sufficiente cliccare sull’icona del triangolo in alto a Destra
(nel riquadro rosso in basso)

® 0000

00:00

Pannello Code
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Impostazioni . ———

Startup as icon on application bar

¥, CALLHANDLING

[
g e n e ra I I Shaw the nation of the caller/called telephone number
°

@ AGENT Show Panic Button
* Leimpostazioni della UCX Console sono accessibili dal Internationa prefix ttaly <39 -
menu a tendina in alto a sinistra 2. il conTACTS o
Display listed colleagues as Name Surname -
* All'interno dello stesso menu a tendina, puoi anche
3 q . - il caLENDAR
selezionare la lingua della console tra le 8 disponibili. Create log file for troubleshooting
* Inoltre, & disponibile anche la funzione "Gestisci tasti di N mEE
scelta rapida (hotkeys)" per personalizzare le scorciatoie
da tastiera.

* La prima scheda « Generale » consente di configurare
diversi parametri relativi all’utilizzo della console,
come:

B2 SCREEN POPUP
A ALERTS

avvio automatico dell’applicazione J FAVORITES

mostrare/nascondere la nazionalita del chiamante e la

. . @ MESSAGES
relativa bandiera

attivare/disattivare la visualizzazione del pulsante di
emergenza

@ ACCESSIBILITY

prefisso locale/internazionale

visualizzare i colleghi come nome/cognome o viceversa

attivare/disattivare i log di troubleshooting (se richiestj
supporto tecnico Imagicle)
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CallInfotab
£} GENERAL
Gestione delle chiamate S
\ CALL HANDLING Automatically hide empty fields
Open Callinfotabwhen a call is selected
@ AGENT
* Lascheda « Gestione chiamate » consente di
personalizzare la SCheda « Info Chiamata »’ L CONTACTS Enable automatic call selection in Current Calls tab
modificando 'ordine dei campi visualizzati Apely when: Thephane ings N
provenienti dai dati di Colleghi o Contatti; inoltre & 8 camna Callselgibleforautomatic election
possibile nascondere i campi vuoti e attivare . By incoming type Direct and coming from queues calls -
. AUDIO
[’apertura automatica della scheda. By outgoing type: Direct end consulation calls .
+ E possibile applicare una regola per la selezione B scREENPOPUP By trafficype: Internal and external calls -
automatica delle chiamate, da utilizzare nei diversi by contoct S .
stati delle chiamate in corso. A nuerts
 All’interno della stessa opzione, e possibile anche decidere Searchthe caller numberin the local contacts first
J FAVORITES

Put the call on hold while transferring

il tipo di chiamata, il tipo di traffico e la disponibilita del
contatto per applicare la selezione automatica.

* E possibile attivare/disattivare la funzione Caller ID,
per consentire la ricerca prima nei contatti locali.

® MESSAGES Draggingacallonan
extension/favourite runthe command  Transfer with consultation

@ ACCESSIBILITY

+ Edisponibile anche un’opzione per mettere
automaticamente la chiamata in attesa durante un

trasferimento consultivo. -

* Infine, & possibile selezionare il tipo di trasferiment
della chiamata durante il trascinamento (drag &
drop) di una chiamatain corso verso un contatto
interno o esterno.
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Impostazioni x
dell'agente. T e——

Auto Logout to All Queues at shutdown

W AGENT
* Lascheda "Agente" ti permette di Setinpasenianaiclyon
. . . o . . 4. ADDRESS BOOKS Windows session lock
impostare diversi parametri relativi e
all'agente, come ad esempio: ® scasenrorur
End pause automatically on:
* login automatico all'avvio A e Windows sessionuriock

PC wakeup

* auto-logout allo spegnimento

* Gestione automatica dello stato di pausain
base al blocco/sblocco della sessione di
Windows - o pausa/ripresa del PC

 Abilitazione del popup di conferma per i
cambiamenti di stato

“ FAVORITES

. Enable confirmation popup on status change (ready/logout or pause/end
MESSAGES pause)

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS
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2

Colleagues and Contacts tabs

Configure contact information order for Contact Card layout CUSTOMIZE

£} GENERAL

Impostazioni o
Rubriche 2

ﬂ CONTACTS Default Directory for newcontacts:
Contatti Condivisi [shared with 505 department) -
* Lascheda « Contatti » consente di scegliere una W creoms et et e o i Ik S et
directory predefinita in cui salvare i nuovi contatti: s mar interface: you need sdminisiration rights tomanage shared
“ AUDIO IrECLones.

 Senza licenza Contact Manager, € disponibile un’unica
directory di reparto condivisa tra tutti gli operatori, oltre a
una directory personale.

Manage directories

B SCREEN POPUP

« Utilizzando l'applicazione Imagicle Contact Manager, €
possibile definire piu directory pubbliche, di reparto e
personali tra cui scegliere.

 Nella stessa opzione, € anche possibile decidere di
effettuare la ricerca dei contatti nel client locale MS
Outlook.

A ALERTS

J FAVORITES

® MESSAGES

@) ACCESSIBILITY
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Impostazioni del
calendario.

La scheda “Calendario” consente di configurare la

connessione al calendario Microsoft Exchan%e/Microsolft
empo reale

365, per importare lo stato del calendario in
dei colleghi

e Sono richieste le credenziali Microsoft

* Il pulsante “Accedi” consente di avviare la connessione

al servizio Calendario Microsoft (solo EWS)

Si prega di notare che l'integrazione del calendario
utilizza il metodo di autenticazione OAuth2 basato su
Graph API. L'autenticazione basata su EWS e ancora

disponibile per i clienti esistenti, ma si prega di tenere

presente che e stata deprecata da Microsoft, con
scadenza il 1" ottobre 2026.

D optioes

@ GENERAL

i AGENT

Ji ADDRESSBOOKS

W caenoar

B SCREEN POPUP

A suerTs

P FAVORITES

Microsoft 365

Enable visibility of colleagues’ calendars

Microsoft 365 Integration

° R -

9 options x

Microsoft 365

® GENERAL
Enable visibility of colleagues’ calendars using your Microsoft 365
(deprecated) credentials
) AGENT
Basic Authentication ® {Modern Authentication;
A ADDRESSBOOKS Status: Loggedout
M caenpar EEl
) aubio

B SCREENPOPUP

A mRTS

J FAVORITES

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

Legacy EWS Integration

S
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D options

@ GENERAL

Impostazioni audio

Ji ADDRESSBOOKS

il caEnDAR
o) AuDIO
* In un ambiente Microsoft Teams, la scheda « Audio » @ screenporur
consente di configurare correttamente i dispositivi & nes
audio per microfono, altoparlante e notifiche. .

* Questa opzione offre un menu a tendina con tutti i dispositivi
audio disponibili sulla workstation PC, inclusi cuffie o i
altoparlanti esterni collegati tramite Bluetooth.

@ AccessiBiLTY

+ Edisponibile anche un’opzione per la soppressione dell’eco e
del rumore. Imagicle consiglia di abilitarla per garantire la
migliore esperienza utente.

* Per le altre piattaforme di chiamata, la scheda « Audio
» consente solo di configurare i dispositivi audio per g
notifiche.

Audio devices
Microphone
Speaker

Alerts.

Audiosettings

Cuffia auricolare conmicrofono (Jabra Link 370) (Gb... +
Altoparianti (Dell USB Audio) (17e9:4362) he

Altoparlanti [Dell USB Audio) (17e%:436¢)

All devices
Altoparlanti (Dell USB Audio) (17e9:436¢)

CABLEInput (VB-Audio Virtual Cable)

Auricolare e micratelefono (1abra Link 370) (0b0e: 245e}
Altoparlant (RealtekiR) Audio)

Enable echo and noise suppressiontooptimize audio

Microsoft 365 Integration

o o

Audio devices.
£} GENERAL
Alerts.
, cALHANDLING
® Acent
i conacts
i cawenpar

@ AuDIO

& SCREENPOPUP

A nerts

& FAVORITES

B MESSAGES

@ AccessiBILTY

Altoparlanti (Res tek(R) Audio)

Other Calling Platforms

= -
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Impostazioni dello
Screen PopUp.

* Lascheda "Screen PopUp" ti permette di attivare
un'applicazione esterna di terze partiin caso di
chiamatain entrata e/o in uscita.

» Sono supportate sia le applicazioni esterne basate su web
che quelle basate su thick client.

* Quando si attiva il pop-up della schermata, la UCX Console

inoltra alcuni parametri relativi alla chiamata corrente,
impostabili cliccando sul pulsante "Configura".

* Parametri della chiamata, compresa la direzione della
chiamata

« Unavolta che il connettore & stato configurato e testato
con successo, puoi esportare la configurazione per
implementarla in altri client UCX Console.

B Options

@ GENERAL

AGENT

44 ADDRESS BOOKS

il cALENDAR

B SCREEN POPUP

A ALERTS

% FAVORITES

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

@) HEADSETS

Enable screen popup from local address book source program (if available)

# {Enabie’screen popup of a cusfom appiication (CRMERF.
Application Credentials (if required):

User name:

Password:

‘Open Application automatically when:
The phone rings
The conversation starts / the call is answered
The call ends

Only if the number is associated with a Contact Manager contact

Apply only for Internal and External calls

Incoming/Outgoing calls

For incoming calls, only those coming from a queus

Openanur Ml conFicure
EXPORT CONFIGURATION FOR OTHER CLIENTY

CAMCEL APPLY

Action:

-
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’ Options

Impostazioni
degli alert.

* Lascheda «Alert » consente di personalizzare
il modo in cui si viene notificati per le
chiamate in arrivo e le richieste di chat. Le
opzioni includono: finestra pop-up, portare la
console in primo piano, avvisi sonori oppure
nessuna azione.

UCX Console per Microsoft include anche
un’opzione specifica per sopprimere le
notifiche pop-up del client MS Teams. Si
consiglia vivamente di abilitare questa
funzione per evitare fastidiosi pop-up sopra
’interfaccia della UCX Console.

1} GENERAL

Y. CALLHANDLING

@& AGENT

L4 CONTACTS

i caenpar

) Aupio

B SCREEN POPUP

A ALERTS

& FAVORITES

® MESSAGES

@9 ACCESSIBILITY

All Calling Platforms
Audible alert

Enables the audible warning for the incoming calls onyour phone
Enables the audible warning for the incoming calls onyour queues
Enables the acoustic warning when the call recording starts

Enables the audible warning for your chat events

Alert action

Upon anincoming call on your Mo action

phane

Upon an outgoing call from your Na action

phane

Upon an incoming call on your Noaction

queues

Upon receiving a chat message Display pop-up on inactive console

@ @ @ @

Microsoft Teams only

Upanincoming calls from Microsoft  Suppress Teams pop-up alerts

Display Teams pop-up alerts

Suppress Teams pop-up alerts

Mo action
Bring console foreground

Display pop-up oninactive console

Always display pop-up

e -



Impostazioni
Preferiti

* |l tab “Preferiti” permette di definire tabs
personalizzati con i contatti utilizzati piu di
frequente. E possibile assegnare nomi
personalizzati ed associare al contatto
un’icona a scelta tra quelle a disposizione.

H Options x

@ GENERAL Enables the audible waming for the incoming calls on your phone
- Enables the audible warning for the incoming calls on your queues
Md AGENT

Enables the acoustic warning when the call recording starts @
Ji ADDRESSBOOKS

Forincoming calls on the phone do this action Viewpop-upalerts -
& SCREEN POPUP

For incoming calls on the queue do this action Viewpop-upalerts -
A aLerTs
*

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS
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Impostazioni dei & e
Messaggi hwowore .

& screenpoPUP Sms sender- imagide
(max 11 digit)
« °9) .. . . . User. Andrew
* Iltab “Messaggi” permette di inserire | dati relative A aers
ad un servizio di messaggistia SMS, fornito da uno passuord sessssse
dei quattro fornitori supportati (o da altri servizi, K FAVORITES — oo

previa configurazione di specifico file xml):

e Questo servizio richiede la connettivita internet.

E options x

GENERAL
: “ o

Select the provider to use for sending SMS

® MESSAGES

Vola.it
Nexmo.com @ ACCESSIBILITY
TextMagic.com
EasiSMS

QuesCom

) HEADSETS

oK CANCEL APPLY
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Modelli di Messaggio

* |l tab Messaggi > Modelli permette di
aggiungere/modificare/rimuovere i modelli utilizzati
per inviare email o SMS:

+ ogni modello puo includere diverse informazioni relative
alla chiamata in essere (es. data/ora, numero di telefono e

nome del chiamante, nome della coda da cui si & ricevuta
al chiamata, etc.).

B ostions x

.m. AGENT Available notification template list
Tiha cercato

di ADDRESSBOOKS Call notification (default) IRV
Notification de I’appel

B} SCREEN POPUP Anrufbenachrichtigung
Notificacion de Liamada

A ALErTs

@ MESSAGES
MAKE DEFAULT PREVIEW

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

oK CANCEL
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Supporto per :

Viewtelephone status icons as text
{} GENERAL

L d [
' p ove d e n t | Automatically selects the first search result by pressing the enter key
(]

%, CALLHANDLING
View status information in the active call list intext mode

x

@ AGENT Select the call informationyouwishtosee

Provide Call Recording errors indication

* Imagicle UCX Console, nella sua versione « ol G
Professional », e stata ap'positamenFe progettata i conTaCTs Showended ol for 0 seconds EEEET
per supportare operatori ipovedenti. (i
N . Ml caLenpar Configure the flelds onthe list Inthe ‘Call panel [v]Line

» E stata testata con successo con strumenti [w|ourstion

.. . .. . [v]Queue

software di riferimento per utenti ipovedenti e R

non vedenti, come:

* il software di lettura dello schermo JAWS per W scremrorue

Windows

A ALERTS

* ZoomText Magnifier

. R o *

+ Attendant Console Professional & stata certificata YR

da « Visiondepth », listituto internazionale per il ® messaces

personale ipovedente.

* Una scheda specifica « Accessibilita » e disponibile
nelle impostazioni della UCX Console, per abilitare
azioni semplificate e opzioni di visualizzazione a
supporto degli utenti con disabilita visive.

ﬁ ACCESSIBILITY

- S -
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