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Imagicle UCX 00 0060000

Attendant y Agent

Console

Guia del usuario para
cualquier calling platform







2 Workspaces diferentes.

Con la misma interfaz de llamada.

Attendant
Console

Para gestionar facilmente las
llamadas entrantes y salientes a
través de una interfaz intuitiva
y completa.

Consola de
Agente

Para gestionar no soélo las
lamadas (desde la misma
interfaz de AC), sino también los
chats de distintos canales con
una interfaz dedicada.




Imagicle Attendant Console.

Simplifica y mejora la gestion de las llamadas entrantes y salientes
para todos los operadores.

w Omar Sundberg e woukd ke ta kv ltormaion eegading ricng 3nd 00:00:00 00:00:00
Interfaz facil de :
usar, con toda 00 Q000000 0200

funcién en un clic == &= N— .. et

Informa sobre
quien esta
llamando gracias
a Caller ID

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

Permite contestar
transferir, aparcar Integrada con tus

gaegl?::asrycolas e directorios y CRM

‘‘‘‘‘‘‘‘

Permite - . — , Lista para

Iniclar y S \ T e =T usuarios con
gestionar las N s s discapacidad
grabaciones o | o e visual e invidentes

Q imagicle’



kavasirs () FrisApr2024 1655 | 51 | et
11 o 0 00:05 Adrian Skinner 00:01:34 00:00:56
1441632960614 ConnecTED RECORDING

Imagicle UCX
Agent Console

Una consola omnicanal para facilitar la
acogida de clientes a través de canales
de voz y digitales, manteniendo al -
agente y al cliente mas felices que
nunca.

' 00 00000000 5000

Jack Lars

rrrrrrrrrrrrrr

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

mmmmmmmmmm

LLAMADAS AL
ALCANCE DE UN CLIC

Ves los detalles de la llamada
entrante. Contesta con un clic, desvia
la llamada a otro agente o ponla en

cola. Controla rdpidamente las colas y
el estado del equipo, y mucho mas.

HUMANO Y VIRTUAL
JUNTOS

Libera a tus agentes de tareas
repetitivas. Deja que los usuarios
hablen digital o vocalmente con
agentes virtuales preparados para
pasar a humanos cuando sea
necesario.

CHAT EN DIRECTO
CON TUS CLIENTES

Gestiona facilmente las solicitudes
de los clientes procedentes de
distintos canales, como tu sitio
web, WhatsApp, Telegram,
Messenger, etc.

IMAGICLE.COM | 55



ta

Una interfaz limpia con todo lo que neces

LLAMADAS

Micaela Pirtognagni
@ 0046 4 L4 Tue 22
0004 2 00:25 6 Danielle Sousa He ol ik  have intermation regrding picingand 00:00:00 00:00:00 Jan 2015

0000000 0000

Al Queuss scaliavip Contact call tor vie tine Duration Queue Parked on Contact vie Duration Parked trom
Walting - o — . actions # () Daniclle Sousa 21 00:00:46 International calls 5000 Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri
1 000211 T 0295449067 suppORT QO -
ooozos  EE Jona Evans(3s77.. DEMO
OPCIONES
X SALES 2Call/ 0 Vip > & COLLEAGUES & CONTACTS © REGISTRY e MONITOR * FAVORITES A PERSONALE

Y
SELECCION

Waiting From Contact Type Actions

m View- (B

1 00:02:04 - John Evanz(3. °
410 128

Lorenzo Naldl Elena Panzera

Imagicle Imagicle

Available Available .

10
Bernardo Federlgl

imagicle
+ SUPPORT 2€all /1 Vip (o]
Voz +  ADMINISTRATION qQ .
S Quene closed 2
Yurl Montagnani Fablana Andreozzl Sonla Vicinl
+  WAREHOUSE 6 Call /2 Vip Imagicle Imagicle Imagicle

(Solo para
Agent Console)

Available Busy

147
Viviana DI Megllo Matteo Conta
Imagicle Imagicle

™ Available

www.imagicle.com COLAS CONTACTOS Y COMPA

Samuele Franceschl
Imagicle

© @D
20 ®

20
m
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Agent & Attendant Console - Interfaz de llamada.

He would like to have information regarding pricing and
discounts

00 0000000

g Danielle Sousa

R o R
% All Queues 6 Call / 2 Vip Contact Call for vip Line Duration Queue Parked on Contact vip Duration Parked trom

Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri

Waiting From Contact Queue Type Actions

1 00:02:11 (1 0295449067 SUPPORT o &

DEMO

John Evans[3477.

2 Call

0 Vi & COLLEAGUES CONTACTS HISTRY sle MONITOR * FAVORITES & PERSONALE
Waiting

1 00:02:04 ==

° ‘ °
128 110

Elena Panzera Bernardo Federlgl
Imagicle Imagicle

Available Busy

Sonla Vicini

Imagicle

Fablana Andreozzi
Imagicle

Yuri Montagnani
Imagicle

Available Busy

Viviana DI Meglio

Imagicle

Matteo Conta
Imagicle

Samuele Franceschl
Imagicle

Available




Solo Agent Console - Interfaz de Chat.

00:00:56 0

119 e

00:00:12 +44 16

Adrian Skinner

960614

Kayla Bird @ EMERGENCY Fri5Apr2024 16:55

Jack Lars

April 5, 2024

| Conversations

. ;
Anna Lee

Laura Clarke joined the chat
= Easy Solution

Jack Lars

You: sent an image

. Gaod morning. | received afine dispute, Thy ived
Charley Harrisan

Last messa

S No, thanks,
CecileRollins

Emanuel Newton

Ok, I will file a dispute for the fine ID 0123456789, You'll receive.

ady expired, 50 | couldn't pay for itin time.

Jack Lars
® London, United

‘| = =

T | ... [T

) jacklarsi@gmail.com

of the dispute in the next 3 days, Can | help you wi o | saaz070a60406

#  Easy Solution

©  65Bullwood Rd. &
Great, have a great day. Feel free toreach out if youneed. .

+&  Add contact propert -

Exy X Solution X
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Imagicle UCX Console

Requisitos de instalacion.

Sistemas Requisitos de
L T = operatl\{OS hardware:
00 0000000 compatibles
@ windows 10 @ Monitor de 197,
& Windows 11 resolucién de 1440 x
® s4bit 900 o superior
& cpu Dual-coreo
superior
@ 4GB de RAM

www.imagicle.com Imagicle | 9






Conéctate por
primera vez.

La primera vez que inicies el
cliente UCX Console:

* Laaplicacion te pedira que introduzcas el FQDN o
la direccion IP del servidor de Imagicle UCX Suite.
Para entornos de HA, introduce la IP/FQDN del
servidor Imagicle primario

* Sise marca "Conexion segura", la UCX Console se
conecta a UCX Cloud Suite mediante una sesion
TCP TLS 1.2 seguraen los puertos 51235y 51236.

* A continuacion, se te pedira que introduzcas las
credenciales de tu usuario. Se admite SSO.

LOGINTO

Imagicle UCX Console

* Si UCX Suite esta sincronizado con Active Directory
o Entra ID, sélo tienes que introducir tus
credenciales de inicio de sesion de Windows.

IP Address/hostname/domain: companyimagicle cloud

Secure connection:

Imagicle | 711






Adaptela a su estado
de animo.

En el mend “Temas”, puede elegir la capa

que desee.

VIEW

SELECT LANGUAGE
MANAGE HOTKEYS
OPTIONS

THEMES

HELP

EXIT

LIGHT

MEDIUM

PINK

DARK

VIOLET

|
i

©9 D
llt

ion
i

Imagicle | 13






Adaptala a tus
necesidades.

Desde el mend superiorizquierdo de
VIEW, puede mostrar/ocultar los
paneles incluidos en el disefio
principal de la consola de operadora
Imagicle.

[EJ imagicle Attendant Console Enterprise -

VIEW

LANGUAGE

MANAGE HOTKEYS

OPTIONS

THEMES

HELP

EXIT

SIGN OUT

QUEUES

Stefano Raffaelli SR | Wed 19 Jul 20:

AGENTS

T 000000060 O

ACTIVECALLS

COLLEAGUES

CONTACTS te la
:hat!

CALLREGISTRY Activate your 30 days free

trial
MONITOR
sstire Email”
del tuo (
CHAT L
elegram
O ves, | would like to receive communications
about events, release, offers, and other. | can
Sles gratuito e manage my preferences at any time.
tazione.

SUPPORT
ACTIVATE
FRIEMDS _

Imagicle | 15






Queues panel.

Este panel le ayuda a configurar su estado y
ver las colas que tiene asignadas, mostrando
el nimero de llamadas atendidas y perdidas,
el nimero de llamadas en espera, el tiempo
de espera, la duracion media de las llamadas
y el tiempo de respuesta.

» Elboton "Ready" (Listo) le permite configurar
que esta listo para atender llamadas de
TODAS las colas que tiene asignadas.

* Una vez configurado su estado Ready, el botén
cambia a "Logout" (Desconexion) para
permitirle configurar su estado como NOT
READY (No listo) para atender las llamadas
(después del horario laboral).

* Elbotdn "Pause" (Pausa) le permite
desconectarse temporalmente de la cola
seleccionando el motivo de la pausa
(descanso para tomar café, almuerzo, etc.)

00

SERVED/MISSED

00:00
AVGDURATION

00:00

AVG ANSW TIME

¥ AllQueves

0

0 00:00

CALLS WAITINGVIP MAX WAITING TIME

MEXTCALL

Managing a request

Coffee break

& DASHBOARD
Lunchbreak

Af restroom

Other

Imagicle |17



, . . o ° 0°  00:00

° SI Se Conflguranl Varlas pausas en el SERVED/MISSED /GANSW TIME CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME

servidor, el botén de pausa S o o .

requiere que el agente seleccione )

el motivo especifico por el que el e a&» —

mismo se ha puesto en estado de _

¢ QUEUES © DASHBOARD
pausa. Se muestran los estados de
pausa disponibles, tal y como se X Alures .

presentan en laimagen de al lado

M ot i vOS d e * Los supervisores también pueden | .o oo P B
configurar motivos de pausa para | ...
los agentes . —

pausa. . .

* Los motivos de pausa se ven -
facilmente desde Attendant X @ Femuccio Pamers 206 @

Console __ o
‘Y 0 0000
u SERVED/MISSED ”E?E}?E

O o ??ﬁawm 0D 0000 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



Descripcion del estado de los agentes vy
operadores
o

ESTADO ICONO Descripcidon

NO LISTO para atender llamadas de ninguna

Desconexion de todas las -
READY cola
colas

(por ejemplo, fuera del horario de trabajo)

. En el trabajo y LISTO para atender llamadas
Listo para todas las colas
de todas las colas

Listo para colas En eltrabajoy LISTO para atender llamadas
seleccionadas de ALGUNAS colas

En el trabajo, pero en Pausa manual o

S . SR m automatica. Temporalmente NO disponible
Ea;J*sa / Finalizacion (Wrap - para atender llamadas de colas (por
P ejemplo, pausa de comida o trabajo

después de llamada)

* El estado Pausa / Finalizacion (Wrap-up) se aplica a todas las colas a las que estd
conectado el agente.

www.imagicle.com Imagicle | 19



Wrap-up.

Si se configura en Advanced Queueing, empezara un tiempo de
"Wrap-Up" al final de cada llamada de ACD, donde se le pondra
automaticamente en pausa en todas las llamadas para que pueda
realizar tareas administrativas como la introduccion de datos de
CRM/ERP u otras tareas de flujo de trabajo.

« Alfinal del tiempo de wrap-Up, su estado volvera automaticamente a Listo.

* Tanto los tiempos de wrap-up como de pausa se incluyen en los datos
estadisticos del agente.

® o3
9 -

e < Example of

Wrap-Up status

@ 01:36
9 0002 . < Example of
_ Pause status

=)

Imagicle | 20



Informacion de las — - :
colas

. AllQueues {1calls,0VIP)
Waiting From Contact Queue Type Actions
* Panel donde puede ver todas las llamadas en espera en
las colas. 1 ooooos I 1 AndreaSo_  DEMO-IT

* Informacién disponible en el panel de colas:

La ventana "All Queues" (Todas las colas) muestra todas las
llamadas en espera de todas las colas que tiene asignadas.

Ademas, para cada cola asignada, hay una ventana

dedicada a continuacion. Puede ver las [lamadas en espera

para cada cola especifica, puede iniciar/cerrar sesion . DEMO-EN[P] DEE)
manualmente en cada colay puede forzar la apertura/cierre

de la cola (si esta autorizado)

Waiting From Contact Type Actions

Nombre de cola

Tiempo de espera

Pais de la persona que llama

Nombre o n.° de contacto de la persona que llama

Tipo: puede ser "VIP" si la llamada procede de un
contacto incluido en un directorio VIP de Contact B ==
Manager; puede ser "R" para una llamada que vuelve Waiting  From Force dosed
al operador desde la cola de espera (solo en
Attendant Console)

Acciones: El operador puede responder a la llama
en cola pulsando el auricular verde o puede tase
la llamada pulsando la mano azul

»  DEMO-T[P] {1calls,0VIP)

=%

00:00:06 I I Andrea Sonnin_
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Llamadas en cola reservadas.

X AllQueues 1calls, OVIP]

Waiting  Contact Queue Type Actions

1 00:00:04  GiulienZ Biasci (39349 Vision Dept Test m
» +Cadaoperador puede reservar una llamada en cola

para forzar al algoritmo de distribucién a transferir la

llamada a su propia linea telefénica.
. . ¥ Vision Dept Test 1calls,0VIP]
+ «Esto se hace desde el panel COLAS, haciendo clic en

elicono de «mano» disponible en la columna weting  Contect e fetens

«Acciones». 1 000004  GiullenZ Biasc (3934974476 i @

 «Silallamada se asigna al operador mediante la
funcidn Sticky Agent, el mismo icono aparece
automaticamente en el operador elegido.

% AllQueues

 «Silallamada es reservada por otro operador, la
«mano» aparece en la misma posicion, con un color
gris.

Waiting  Contact Queue Type Actions

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

* «Lo mismo se aplicasi la llamada es asignada por
Sticky Agent a otro operador. Locour

% Vision Dept Test 1calls, OVIP) LOGOUT

Waiting  Contact Type

00:00:04  GiulienZ Biasdi (3934974476_

Actions

Imagicle | 22



3¢ QUEUES i AGENTS

Panel de colas: ficha "= -

"Agents" (Agentes) o

[ ] Elena Neri Ready
[ ] Francesca Cappelletti Ready
* Panel solo disponible para el supervisor o los © b oot
responsables de la cola. Muestra el estado de listo de s
los agentes de cada cola asignada Agent stas
» Dos vistas, seleccionables desde el menu ®  Sosvien D
desplegable: PR
» "By Agent" (Por agente) muestra la lista de agentes y colas ®  FrncescaCappeliet
asociadas a cada uno de ellos. — .

x @

Michel Ravasio

* Queue Manager puede forzar la conexion/desconexion
de todas las colas (botén junto al nombre del agente) o
de unasola cola (clic derecho en el nombre de cola).

* "By Queue" (Por cola) muestra la lista de colas y agentes
asociados a cada unade ellas.

* Queue Manager puede forzar la conexion/desconexion
del agente simplemente haciendo clic con el botén
derecho en el nombre del agente dentro de una cola
especifica.

Riccardo Rolfo

% § TommasoFioravanti 229) LOGOUT >

Status

Queue

DEMO-EN Ready

EN-PO Ready

IT-Sales Ready
- _ A

Imagicle | 23
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Panel de colas: ficha
"Agents" (Agentes)

* Siusted es un Supervisor Avanzado, tiene acceso a
dos funciones que permiten el monitoreo de las
actuaciones de los agentes

“Silent Monitoring”: Escuche la conversacion de un operador sin
ningln aviso

“Whisper Coaching”: Sugiera frases al operador sin la
intervencion del tercero

Estas funciones solo estan disponibles en Cisco UCM, HCS, Webex
Calling Dedicated .

3 QUEUES
Lo

*%  M-PO[P]

Agent

Elena Neri

[ ]
[ ] 9((![5‘; .
[ ]

Elisabetta Da Prato

% MEPO[P]

Agent
Cinzia Micco

Elisabetta Da Prato

US-PO[F]

Agent

Francesca Cappelletti

s AGENTS © DASHBOARD

Imagicle | 24



Panel de colas: ficha
"Dashboard"” (Panel B
de control) Ounis -

*  Service Administratif FR (0calls, 0VIP) % Servizio clienti (0calls,0VIP) * @ Johnny Ghio 727 (-]

 Panel disponible sélo para el supervisor de cola o los f-)/ 0 o 00:00
gestores de cola. Muestra informacion en tiempo real 2 . 1 . AVGDURATION
relacionada con el agente/la cola 5 00:54 2 00:41 OV 0000

. . . . CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME AvGRETE

* Vista personalizable por franjas horarias y detalles de .

Colas/Agentes @ e 0% 100.0%
. . ROy MToTAL | ReaDY |PAUSE |LOGOUT
* Paracada cola seleccionada: llamadas en espera en tiempo real, 4/7 4 -7 2/5 2-4
tiempo maximo de espera, agentes ocupados y llamadas perdidas, AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS
agentes en llamada.
¢ Paracada agente seleccionado: total de [lamadas atendidas/no %X @ EnzoParente 733 [ % @ Femuccio Palmerini 206 [ X @ OmarRadwan 204 [
atendidas, duracién media de la llamaday tiempo de respuesta,
porcentaje de tiempo de inicio de sesion frente al tiempo de pausa a (o] . (5] . () 0 .
y Cierre de Sesién J )/J O avggﬁg-\onon @ 33 avsotzwuzng’nou Jﬁ 62 Avscgujﬁ}now
e Uniconocuadradoen la parte superior derecha permite separar la _J SERVED/MISSED MG?NGS:E%ME “ SERVED/MISSED P “ SERVED/MISSED _“,G(:?_Eg:rlw
ventana de la interfaz grafica de usuario principal de UCX Console y Lunch break 03:13
V|sual|%.arla a pantalla completa en una pantalla mural LCD 0% 100.0% 36.8% e _ 100% J00.0%
espeCI Ica. READY VSTOTAL READY VSTOTAL READY VSTOTAL

. oG READY | PAUSE | LOGOUT oG READY | PAUSE | LOGOUT oG READY | PAUSE | LOGOUT
+ Cadaventana se puede minimizar haciendo clic en el simbolo "X" e : e : e :
de la parte superior izquierda o superior derecha.
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Panel de colas: ficha
"Dashboard" (Panel - e

Federigi Bernardo (215) In Evans John (3477772130} 01:00

de control) . S

* Informacion en tiempo real sobre agentes.

* Panel "Todos los agentes“ separable: incluye el estado de
inicio de sesion, el tiempo de estado de inicio de sesidn y el
motivo de la pausa.

|\

e Panel "Agentes en llamada" separable: incluye la lista de
llamadas activas de cada agente y toda la informacién a
relevante sobre la llamada, como la direccidn, el contacto | o Mo o=
(nimero) y la duracién de la llamada. Ideal para iniciar el
“silent monitoring” o el “whisper coaching” desde una
llamada.

| agent < state

© Ovistion Bongiovarni (722 logged out

@ Caudio Feran (741)

00108

© Fowi Khoury (405) ur024

e Cadapanelindividual se puede minimizar haciendo clic en
el simbolo "X" en la parte superior izquierda.

® Federica Docal (740} 90742

© Giorgio Barsacch (227) 16943

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

© Massimtiano Picchi (211) 720505
@ Massimiiano Prando (205)
© Mauizio teni (72}

© Vichel Ravasio (74%)

© Riccardo Ralto (723

Imagicle | 26






Notificacion de
llamadas en espera.

Al recibir una llamada en cola, la UCX Console
genera una ventana emergente en la parte inferior
derecha y/o una alerta acustica (depende de la
configuracion de las alertas).

* Al mismo tiempo, el nimero de la persona que
llama, el ID de la colay el nombre del ID de la
persona que llama aparecen en el Panel de Cola

Tienes la opcidn de esperar a que la llamada se
envie a tu teléfono o puedes cogerla
manualmente haciendo clic en el icono del
auricular (cuadrado rojo) o haciendo doble clic en
la llamada entrante del panel Cola o haciendo clic
con el boton derecho del ratén en el mismo
elemento y seleccionando "Responder".

Si el algoritmo de distribucion configurado en
Advanced Queueing es “On Demand", s6lo podras
coger la llamada manualmente.

>3 QUEUES s AGENTS
% AllQueves {1calls,0vIP)
Waiting Contact Queue Type Actions

1 OxO042 John Evans (3477772130) DEMO-IT L]

X
John Evans
Il FutureCominc 3477772130 W

jevans@fcom.com °
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Gestion de llamadas
entrantes.

Al recibir una llamada en el teléfono de tu agente,
la UCX Console genera una ventana emergente
en la parte inferior derecha y/o una alerta
sonora (depende de la configuracién de las
alertas).

« Al mismo tiempo, el nimero de la persona que llama, el
identificador de la cola, el identificador de la persona que
llama, el nombre de la empresa y la bandera de
nacionalidad aparecen en la zona superior de la Barra
Telefénica

Pararesponder a una llamada, puedes hacer

clicen elicono del auricular (cuadrado rojo) o

doble clic en el elemento de llamada "Llamadas

actuales" o hacer clic con el botdn derecho en el
mismo elemento y seleccionar "Responder".

Una vez en una llamada, puedes realizar las
siguientes operaciones basicas:

* Pon lallamadaen modo "espera” (gestionada por la
centralita), pulsando el boton

* Realiza una transferencia de llamada ciega, pulsando el
boton @ o una transferencia consultiva, pulsando el
botén @ . En ambos casos, aparece una ventana
emergente que te pide el nimero de teléfono de
destino o el nombre del contacto.

jevans@fcom.com °

John Evans
Future Com Inc

#" CURRENT CALLS

Contact VIP Line Duration Queue

John Evans (34.. 215 000012 DEMO-IT

X

John Evans
Future Com Inc 3477772130 &
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4 Botones adicionales en UCX Console
para MS Teams.

Gracias a la integracion nativa de Imagicle con MS-Teams basada en ACS, Imagicle
UCX Console incluye funciones de softphone, que permiten gestionar llamadas sin
tener que ejecutar el cliente MS-Teams en |la estacion de trabajo del PC. Para ello
se han anadido botones adicionales, que se describen a continuacion:

Francesco Ronchieri FR | wed 11 Dec 2024 12:04

FrancescoR... “

Giuliano Biasci

Silenciar/activar el
micréfono de los
auriculares

Teclado
numérico DTMF






Transferencia de
llamadas
con consulta.

@ Lorenzo Naldi
e Unavezen lallamada, puede transferir la llamada a un

compafiero usando la funcién de consulta.

* Alhacerclicen elicono con el circulo azul o pulsaren la
tecla rapida correspondiente, aparece una ventana
emergente que le permite introducir el nimero de =
destino o nombre de contacto.

* Unavezseleccionado el destino, se realiza una llamada
saliente (en el ejemplo, a la extension 226).

e Cuando el compaiiero responda a la llamada, puede hablar S
con élun rato y después realizar la transferencia de la

llamada haciendo clic en el mismo icono de arriba una
segunda vez.

Contact VIP Line Duration Queue

 Sies necesario, puede cambiar la visualizacion principal de
la parte que llama a la parte que transfiere seleccionando
las entradas relevantes en el panel "Current call" (Llamada
actual).

John Evans (3477772130) 215 0001:29  DEMO.

Larenzo Maldi (226)

» Sise produce un error al intentar realizar la transferencia,
Interfaz de telefonista de Blue’s guarda el nimero de
destino en la columna "Call for” (Llamada para), lo que
permite al operador leer el destinatario de la llamada g
tener que agregar manualmente una nota.
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Alternancia entre 000
llamadas activas.

#! CURRENT CALLS

* Con el panel CURRENT CALLS (Llamadas
actuales), puede alternar entre varias

s 4 Contact VIP  Line Duration Queue
[lamadas activas, hacer doble clic en una

llamada para poner en espera la llamada R 05 000129 DEMO.
y activar la seleccionada.

Lorenzo Maldi (226) 215 00:00:08
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Transferencia a
buzon de voz

Contact vip Line Duration Queue
* Unade las opciones disponibles desde el
menu desplegable de la llamada actual es ¥ () e e @
"Transfer to voicemail" (Transferir a buzon Hangup
de voz). Campon

« Esta opcion funciona con la aplicacion
Imagicle VoiceMail (Cisco UCM) o con un
servicio de buzén de voz de terceros.

* En el caso del entorno Webex Calling MT, |
esta opcion transfiere la llamada a la funcion
nativa de buzon de voz WxC.

* En el caso del entorno Microsoft Teams,
ACS SDK se encarga de transferir la llama
al buzon de voz nativo del usuario.

Transferw/o consultation

Transfer to voicemail

Add/Modify note
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Aparcamiento de
una llamada.

* Unavezen una llamada, puede aparcar la °°

llamada usando la caracteristica de PBX

relevante (si esta disponible) al hacer clicen el
Parked on Contact viP Duration Parked from

boton "P" (con un circulo de color azul). La
[lamada se movera de la ventana "Current Calls"
Llamadas actualesg a la ventana "Call Parked"
Llamada aparcada).

* La parte que llama escuchara un tono o musica.

* Pararecuperar la llamada de la zona de
aparcamiento, haga doble clic en el elemento de
la llamada aparcada, haga clic con el boton
derecho en a3 opcion delmenu desplegable o
use la tecla rapida correspondiente.

. Tenga en cuenta que otros agentes también
pueden atender las llamadas aparcadas.

50150 John Evans 3477772130 00:01:01  Bernardo Federigi (215)
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Aparcamiento de
llamada en espera

(Camp-On) =1
(solo en Attendant Console) e o [P

Parked on Contact VIP Duration Parked from

 En espera es una caracteristica Ginica de Imagicle que
le permite realizar una transferencia de una llamada
asistida con cola a una extension ocupada. 226 John Evans (477772130} 00018 21
Al hacerclic en el icono con un circulo azul, puede

seleccionar transferir el destino y mover la llamada a la cola
En espera con el mensaje de bienvenida y MoH relevantes.

CAMP ON

+ Cuando el nimero de destino esté disponible y se responda
a lallamada, se realizara la transferencia de la llamada de
manera automatica, sin ninguna ulterior intervencion.

Ioreri ~

» Durante la espera En espera, la llamada se verd en la
ventana "Call Parked" (Llamada aparcada) y podra
recuperarla haciendo doble clic en el elemento de la
llamada.

@®  LorenzoNaldi

* Esta funcidn no esta disponible en UCX Agent Console.

Imagicle | 37






Creacion de una conferencia

‘ Una vez en una llamada, puede invitar a varias partes (segun las capacidades.de conferencia.de
PBX), incluido a usted mismo, a una llamada de conferencia.

Al hacer clic en elicono con el circulo azul de abajo, una ventana emergente le permitira introducir caracteres
alfanuméricos para buscar los contactos. Una vez seleccionado un compafiero, se realiza una llamada saliente (en el
ejemplo de arriba, a la extension 723).

Cuando el compafiero responda a la llamada, puede hablar con él un rato y después agregarlo a la
conferencia haciendo clic en el mismo icono de abajo.

r.
s
b d
#1 CURRENT CALLS P CALLPARKED m

Contact VIP Li... Duration Que... Contact Company Duration
¥ () Conference - 00:00:13 b 88 JohnEvans (3477772130) Future Com Inc 00:00:13
4 % ElenaPanzera(231) 00:00:13
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Notas de llamada

e Durante una llamada, puede adjuntar una nota a
la llamada actual. Para ello, haga clic en el icono
de texto (con el cuadrado rojo) y agregue texto en
la ventana emergente.

* Silallamada se aparca, la nota se conserva como
recordatorio para el agente.

#! CURRENT CALLS

Contact viP Line Duration Queue

,', :) I I Andrea Sonnino (3663167851) 731 000156
This customer is looking for a 5ales representative.

* Cuando la llamada se transfiera o se termine, se guarda
la nota en el registro de llamadas.

« Sitiene varios dispositivos telefénicos asociados a la
linea telefénica del operador, aconseje a su
administrador que los asocie correctamente a la
Attendant Console correspondiente, para evitar que se
pierda la nota al aparcar la llamada.



Notificaciones de

llamada © 000000 elo
#' CURRENT CALLS P CALL PARKED & CONFERENCE

Contact VIP  Li. Duration Que.. Contact Company Duration

* Lagestion de mensajes de correo electronico/SMS
le permite enviar mensajes de correo electrénico o *Q s - mmm : coeet
SMS a lp§ clien'Fesy .co.mpaﬁerqs, segun plantillas = NEW EMAIL
predefinidas e incluirinformacion de la llamada

actual. Call notification
« Alhacerclicen P (email) (SMS), aparece una ventana
emergente que le pide que elija una plantilla (“Call john.smit@email.com| X

notification” en la pantalla de ejemplo) y que introduzca la
direccion de correo electrénico de destino o el nimero de
teléfono movil.

John Evans from Future Com Inc has called looking for you.
Please call back at 3477772130

+ Seenviara un mensaje al pulsar el botén "Send" (Enviar) en
la parte inferior derecha (azul).

» Paralos SMS, es necesario estar suscrito a un proveedq
de SMS internacional. Consulte el men( "Option"

(Opcién) de Attendant Console para obtener més

informacion.
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Activacion

de una alerta de
emergencia con el
botdn de
emergencia

Botdn rojo de emergencia en la parte superior
derecha de la interfaz de la consola.

Permite activar distintas notificaciones de alerta a través de la aplicacion
InformaCast de Singlewire

Permite hacer una llamada telefdnica a cualquier nimero de emergencia
Puede ocultarse a operadores individuales o de forma global

4~ EMERGENCY

q Ok Meoey ke el ke 80 roceive mere Inermations dbowt prich L
. ot pokey 3
541754010 (UAA) s dooiet Shasa

(- 2} Q000000 06000






Call Recording.

Si Imagicle UCX Platform (s6lo Cisco UCM y Webex Calling DI) incluye
una licencia de Call Recording, puedes activar la grabacion de la
conversacion actual desde UCX Console. Funciona con cualquier
teléfono registrado en tu centralitay asociado a UCX Console.

Durante una llamada, puedes hacer clic en el bot6n Grabar (o ]
parainiciary detener la grabacion de la llamada. Ver mas abajo:

215 Thu31
Jan 2019
John Evans
@ Euture Com Inc Please help this customer: 00:03:48 00:00:10

CONNECTED RECORDING 12:50

00 ©0000000 0000

La consola te informa en tiempo real de que la grabauon de
llamadas esta en curso, junto con el tiempo de grabacion (también
en entornos MS- Teams)

La grabauon en curso se puede pausar temporalmente pulsando el
botdn de pausa @ para cumplir la normativa PCI-DSS. Ver mas
abajo:
215 Thu31
e Fioma e Pless el tis cusomer 00:04:27 00:00:48 e

CONNECTED RECORDING MUTED 12:51

00 ©0000000 0000

La UCX Console te informa en tiempo real de que la grabacion de
llamadas esta en pausa.
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Next call Cerl + N

Search colleagues Ctrl +F

Gestion de teclas
rapidas

Search contacts Ctrl +E

a

Advanced Search colleagues Ctrl + Shift + F

Advanced Search contacts

Ctrl + Shift + E

* Interfaz de telefonista de Blue's tiene definidas de
forma predeterminada teclas rapidas especiales.
s

Panic button Ctrl + Alt+5

Estos accesos directos, denominados "T,
rapidas" se pueden ver al pulsar el botd
desde el panel "Colleagues" (Compafieros) o GO EE PRy TR

"Contacts" (Contactos).
* Las teclas rapidas le permiten acceder rapidamente a
X
0 Stefano Raffaelli
Imagicle spa 328387615 W
stefano.raffaelli@imagicle.com °

muchas funciones relacionadas con la llamada.

* Las teclas rapidas "globales" estan accesibles
cuando se ejecuta la interfaz en segundo plano.

 Todas las teclas rapidas se pueden personalizar por
completo desde la opcion "Manage Hotkeys"
(Gestionar teclas rapidas), que esta disponible en g
menU desplegable en la parte superior izquierda

+390584 943232 -

support.imagicle.com

Imagicle | 47






Ficha
informacion de
llamada

* Este panel se rellena automaticamente cuando el agente
recibe una llamada y muestra varios datos del [lamante
procedentes de los directorios de Imagicle, que no
aparecen en la Unica linea del panel de «Llamada actual».

* Los datos que se muestran se pueden usar para guardar el
numero, anadir el contacto a los favoritos, enviar un correo
electrénico al contacto o enviar los datos del contacto por
correo electrénico.

@ CURRENT CALLS

Contact VIP Line

Duration Queue

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

ti CALLINFO

i VIP . fr i
Andrea Sonnino : Add/modify contact note
&s Corporate Mob Speed Dials  * .
Send Email
Comy Imagicle
pamy 2 Send contact

Email andrea sennino@imagicle.com @y
Phone 0225067731

Add tofavorites

Mobile phone +393663167851
Custom Phone Number ~ +393663167851

Fax 0584365593
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Ficha Colleagues (Companeros)

disposicion en una sola linea

La ficha "Colleagues" (Comparieros) muestra la listay la informacion de sus comparieros, con'su estado telefénic
tiempo real (BLF), el estado detallado de presencia de Cisco y/o Microsoft Teams, la informacion del'calendario’y [as
fotos (si se han importado de AD/LDAP). Es posible iniciar una bldsqueda "simple" en el cuadro de bisqueda a medida
que se escribe (cuadrado azul abajo), seleccionar los campos a mostrary arrastrary colocar columnas para cambiar el
orden de visualizacién.

s COLLEAGUES CONTACTS REGISTRY FAVORITES @ SALES i SUPPORT
a Q 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 ® i 73 Sales +393663167851 Milano andrea sonnino@imagicle.com
Andrea Valleriani Q ® i 212 Sales 3357371298 Roma andreavalleriani@imagiclecom
Andrea Zerbinati e i 251 DEV andrea zerbinati@imagicle.com
Fahiana Andrenzzi ﬁ [ ] ] 245 Marketing fahiana andrenrriGimarsicle rnm
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 El menu «Disefio», situado en la esquina superior
derecha, te permite cambiar el disefio estandar de una
‘ sola linea al disefio «Tarjeta de contacto», en el que los
datos de cada usuario se muestran en el panel de la
tarjeta de contacto situado a la derecha.

* Este diseno te permite ver todos los datos del usuario
. incluso en pantallas de baja resolucion.
Ficha

=
«Companeros» - q

a Q @ Layout
. . .
i e < Alessandro Manzo Andrea Sonnino ;
| a e Con ac O s e :
‘ ™ a Ry Aessandiozag Email andreasenninogimagicle.com
- T Home phone number
a able Mobile phone 398663167851
™ :’ v Alexandra lonela Diricu Extension 731 %
] Aws
offi il
™ . v Alcespitaler e e
(] 2 Address
™ @ v Anmarkord Calendar sl
2 o Aws
Notes
™ . R Anas Assil
] Awa Cost Center
™ e vy Andrea Rivaben Fax
Teams Chat IPC: 701CE725E72F
B @ % AndreaRivaben
. Account Manager B79A3142-C 3B0-E£11-80C 5-00155086F403
™ Q ¢y Andres Sonnino Salesforce ID 0030000000wvIMPIAY
B @ % Andrea Sonnino
]
™ a ~  Andrea Valleriani
s AB v AndresZerbinati
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Busqueda avanzada en la ficha Colleagues
(Companeros).

Al hacer clic en el boton “Advanced Search” (Busqueda avanzada) con el récuadro azul, puede buscar’comparier
agregando uno o mas filtros en cada campo. Puede hacer clic en el icono de embudo negro para borrar todos los filtros.

i COLLEAGUES [+ ® L1 *
Hame - Extension Forwardedto Department Cost Center Mobile phone Office Email ol

[ ] sales (]

Andrea Rivaben [ ] @ 735 Sales Sales 3383577574 Treviso andrea.rivaben@imagicle.com Tha
-

Andrea Sonnina @ 731 Sales Sales +393663167851 Milano andrea sonnino@imagicle com
-

Andrea Valleriani ™Y @ 217 Sales Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle.com
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Busgqueda en la
ficha Colleagues
Companeros)

Es posible buscar directamente el nombre de un compafiero,
numero o departamento si usa tanto busqueda simple como
avanzaday pulsa Intro o el botén de lupa.

* Puede realizar una blisqueda exacta usando comillas

« También puede ordenar la lista por cualquier columna,
cambiar el disefio de la lista desde el mend desplegable
"Display List" (Mostrar lista) y, por tltimo, seleccionar las
columnas que mostrar seleccionandolas desde el men(
desplegable "Show" (Mostrar).

Unicono cuadrado en la parte superior derecha permite
desacoplar la ventana de Attendant Console y ver todo a
pantalla completa.

Para llamar a un contacto de la lista, simplemente pase el raton
sobre cualquier nimero de teléfono y haga clic en el bot6n

Si un campo personalizado alfanumérico se rellena con una URL
web y hace clicen elicono que aparece al senalarlo con el
raton, se llamara automaticamente al explorador web. El
tamano maximo del campo es 255 caracteres.
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* Fly Search (<CTRL>+2 por defecto) le permite buscar contactos en las
pestafias Colegas, Contactos y Favoritos, introduciendo texto o numeros en el
campo de blsqueda. La busqueda incluye los campos Nombres, Apellidos y
Numeros de teléfono. Los resultados de’la busqueda muestran (as entradas
con cualquier signo diacritico asociado a la misma letra, Por._e{emplo, si busca
"Muller", los resultados de la busqueda incluiran también Miiller.

* Los resultados de la bisqueda aparecen a medida que se introducen datos en
el campo de busqueda, y se dividen en dos categorias: "Favoritos y colegas"y
"Otros contactos™.

 Labusqueda Fly no incluye contactos locales de Outlook, archivos Excel o
bases de datos ODBC.

SEARCH CONTACT

Busqueda rapida
de todos los
contactos

W FAVORITES AND COLLEAGUES

© Massimiliano Brescacin Colleagues DEV ® 757 i
Massimo Di Puccio Colleagues 9 210 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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Los seis estados telefonicos

m sas CONTACTS ©® REGISTRY @ MONITOR Y% FAVORITES
Reenvio de llamada Q. Search colleagues Q
‘ Indicating that Calls to the userare Name - Extension Department Notes Cost Center Mobile phone
forwarded to another number, specified
in the “Forwarded to” column @ s * w support Support
* You need to enable "Forwarded to” Antigrano Aldo o Support Support 111775125
column from “Show” menu
R , b , d @ Assil Anas i 401 Sales Sales +9§71555547337
eenvio a puzon de voz =
. . Barsacchi Giorgio ® 227 Sales Sales 3428968506
* Indicating that calls are transferred to @ v tl
personal Voice mail Beni Maurizio ‘\4 732 DEV Team plan 2019 {Christian Bongiovanni DEV 3311779183
No molestar Bett Matteo e oev
* Indicating that useris currently not e Biasd Giliano - ey s meeting (Bermardo Federie) ey saora715
available can’t answer to calls -

*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*



Integracion con Microsoft Calendar. -

i COLLEAGUES

A= a

Presence Mame & Extension Calendar Phone  Office Mobile phone Home phone number Email

Informacion del calendario en tiempo real

H Now BUSY

. @ Palmerini Ferruccio 206 Today the closest free slot is at 1:00 PM ferruccio.palmerini@i
que le permite conocer en todo momento la
. . o . . ~ MON 6 JUL 2020 - -
disponibilidad diaria de sus compafieros. Q@ o “ I FoP—— - lenapaeragimagic
review -
+ Desde Microsoft Exchange o servicios de ® -~ C 3460853509 enzoparete@imagc.
’ . . 3:30 PM - 4:30 PM -
correo electronico de Office 365 perue Emanucle Review offerts Wl s
1 241 emanuele.perucci@im...
* Disponible en los panels de companieros, 500 P11 400 ph
faVortOS y busqueda a Picchi Massimiliano 211 Translation flow - A design experiment that needed +971569415981 massimiliane. picchi@i....

* Informacion detallada del dia actual al pasar el 7] Popinel Thomas 24 thomas popinelgimag..

cursor sobre el icono de calendario Pazzabon Loris 56 loris pozzobon@imag..
* 5iconos de estado disponible/ocupado e T . - . — o arad
dedicados que sugieren el siguiente el slot - - “ -
d |S pO n i b le Radwan Omar 204 - [ ] Viareggio +3356584915 omar.radwang@imagicl...
@ Raffzelli Stefano 221 9 Viareggio stefano.raffaelligima...
n Rauacin Mirhe! — ity - iceme=
A B O

) ) Busy Free Working Out Tentative X
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Ficha Colleagues
(Companieros):

funciones adicionales

* Haga clic con el bot6n derecho en cualquier
compariero para que se muestre un menu
desplegable que le permite realizar varias
operaciones:

Llamar al contacto

Cambiar su imagen. Si se importan las fotografias desde
AD/LDAP, puede cambiarla desde aqui por otra fotografia
JPG/BMP de su archivo local. La nueva fotografia se
muestra en el cliente localy no se propagara al cliente de
otros agentes. Puede ver un ejemplo en el lado derecho.

Mame Notes

cisco live (Francesco luliano)

Ferrari Claudio

Enviar un mensaje de correo electrénico/SMS al de baja hastael 15 (Francesco lulianc)

compafiero

Eili:IEVLEITIt;i Tommaso 229 Sales (@disco live [Tommaso Fioravanti)

Agregar una nota a un contacto: a través de una ventana
emergente, puede introducir un mensaje de texto con u
fondo de color que se mostrara en la interfaz de TODO$
agentes. Vea el ejemplo de la derecha.
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Ficha Contacts (Contactos)

disposicion en una sola linea

El panel "Contacts" (Contactos) muestra la lista de contactos externos disponible en los directorios de Spee
importada localmente desde Outlook, archivo CSV u otros origenes ODBC.

Es posible comenzar una busqueda simple a través del cuadro de blsqueda (cuadrado azul debajo), seleccionar
campos para mostrary arrastrary colocar columnas para cambiar el orden de visualizacion

i COLLEAGUES i CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

IQ matthias I o Q CREATE NEW CONTACT 33 contacts -EE =
Name Phone Mobile ph.. Homepho.. Privatem.. Fax Company  Office Email vIP Address Salesforc..  Account ... ¥ Contact picture
v Name
F A @ Matthias - SigmaCh_ matthias_ 0032000_ ¥ Phone
v
F A @ Matthiss . +491726_ 491726 VODAF_ matthias 0035700, >
h @ Matthias . +390472_ +390472_ Leitners._ braunhof_ ¥ Private mobile phone
v Fax
F @ Matthiss . +493725_ 2493725, Compute_ matthias_ ¥ Company
¥ Office
FA @ Matthiss . +413153_ 417982 Levantis matthias 003000 ¥ Email
v
F A @ Matthias . 498932 491743 498931 Dimensi_ matthias_ 003000
2
F @ Matthias_ Stemmer_ matthias 003000 "
v
FA @ Matthias . +454052_ +497118.  NextiaO_ matthias_ 003D00_
F m Matthias . +454052 497118, NetiraO- matthias 003000
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* El menu «Disefio», situado en la parte superior derecha,
te permite cambiar del disefio estandar de una sola
‘ linea al disefio de «Tarjeta de contacto», en el que los
datos de cada contacto se muestran en el panel de la
tarjeta de contacto situado a la derecha.

. * Este diseno te permite ver todos los datos del contacto
F | Cha incluso en pantallas de baja resolucion.

«Contactos» -

f. : h E E eaﬂ robert [>] e fi 200 contacts
l @ Roberta - Boratto Roberta ; _Sfmas::mtanmrd
2. Customers : —
@ Roberta Company selle ftalia
C o n a C o Phone
Roberta
Mobile phone
@ Boratto Roberta Home phone number
Brivate mobile phone
@ o st
‘Custom Phone Number
@ Roberta Novati Email sbarboglio@selleitalia.com
Address
® Luca Roberti
Notes
@ capitini roberto Fax
Salesforce ID 003D000000Me0zSIAE
©
Account Manager
@ — ServiceLevel
Status
Q© == ‘
Tier
@ Raberto Alerts
Preferred Language
@ Active Products
A
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Busqueda avanzada
en la ficha Contacts (Contactos)

Al hacer clic en el botén “Advanced Search” (Busqueda avanzada) con el recuadro azul, puede buscar contact
agregando uno o mas filtros en cada campo disponible. Puede hacer clic en el icono de embudo negro para bor
todos los filtros.

) 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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Ficha Contacts
(Contactos).

Puede buscar directamente un nombre de contacto,
nlmero o empresa con una busqueda sencillao avanzada
haciendo clic en Entrar o en el botéon de “lupa de zoom”

+ Use comitas para bldsquedas exactas

Puede ordenar la lista por cualquier columna, cambiar el
disefio de la lista en el menu desplegable “Dlsplay List”
(Mostrar lista) y elegir las columnas que mostrar
seleccionandolas en el menu desplegable “Show”
(Mostrar).

* Unicono de cuadrado en la parte superior derecha permite

desacoplar la ventana de Attendant Console y verla en el modo
de pantalla completa

* Parallamar a un contacto, haga doble clic en cualquier nimero
de teléfono
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Botdn ”Fly Search”.

* Elbotdn “Fly Search” en la parte superior central de ’e 990E
Attendant Console le permite: __ I
* Buscar contactos en las pestafias Colleagues kg cwent -
(Compaiieros), Contacts (Contactos) y Favorites
(Favoritos) mediante la introduccidn de texto o nimeros SEARCHCONTACT x
en el campo de busqueda. )
* Labusqueda se realiza en todos los campos de los s ot e . RPN * s > CouEAGUss u [
contactosy emplea el algoritmo “Starts with” (Empieza 08— = e s .
por) en todos los campos. o - - | chones e .
o b+ .
Los resultados se muestran subdivididos en dos N e . T e JT— o .
categorias: “ Favorites and colleagues” (Favoritosy wiy s e e o e T e
compafieros) y “ Speedy Contacts” (Contactos de 2 T e
sPeedy) . ) g - 0 . et persginag_ Adnin
_ F— RS- s e
; @ |lg - . - . R =
e e s 0 & = . P -
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John Evans
Future Com Inc

Anadir un nuevo (o] Q000000

contacto

* Solo tiene que hacer clic en afiadir contactoatravés @ ¢y 11 006
de una sencilla pantalla

* Los marcados rapidosy los campos personalizados
también son configurables

Contact VIP  Line Duration

Hangup
Campon

Durante una llamada

Transfer w/o consultation

Desde una notificacion emergente de llamada Transfer tovoicemall
Desde el panel de contactos s
Hold
Desde el registro de llamadas e
Park
Add to conference
tas COLLEAGUES ("] ) L REGISTRY
Notify this call by SMS

Q_ search on the registry Notify this call by email

From Name

[] ViewsEdit Contact

DELETE

Name

Last name:
Company

Phone

Moabile phane

Home phone number

Private mobile phone

Imagicle Directory

John

Evans

Future Com Inc
Hr 3486022386

Y7 3477772130

jevans@fcom.com
Massarosa

Ee
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Modificar

* Modifique (o elimine) contactos de los directorios
personalesy compartidos

Desde el directorio de contactos
Desde el registro de llamadas
Durante una llamada

Los marcados rapidos y los campos personalizados tambiéi
son configurables

COLLEAGUES

Q_ Search on the registry

®» % O % & » O

From

ftaly

Italy

Italy

Italy

ftaly

Italy

Name

JohnEvans

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

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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Abrir formulario
CRM.

Si la funcién "Pantalla CRM emergente"
esta activada en las opciones de la Consola
de operadora, puede abrir manualmente el
formulario CRM de un contacto
seleccionando la entrada correspondiente
en el menu desplegable.

s COLLEAGUES wa CONTACTS Send SMS
Send Email
o gl raffaelli Send contact
Copy the number
e re [_omamnasera |
View/Edit contact
h @ Michela S R Delete contact

Add to favorites
F A Michele Raffaelli e e S
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Ficha Registry (Registro)

panel "Registry" (Registro) muestra la lista de [lamadas entrantes, salientes y perdidas desde/al teléfono del age

s los eventos de llamadas se representan con un icono de un color especifico en funcion de la direccién de la lla

la llamada perdida. Si se ha afiadido una nota durante la [lamada, se muestra en la columna "Notes" (Notas)
correspondiente.

W4 COLLEAGUES 4 CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR % FAVORITES

Q_ search on the registry 83events Allevents = Last 7 days = [ ]
From Name Phone Company Notes Data ~ Duration
%  n ttaly  errani-marittima 0584943232 Errani 01/02/2019 15:52:13 00:02:49
¢ n ttaly  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 15:44:41 00:00:24
¢ 1 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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Puede buscar directamente nimeros de teléfono, nombres
de contactos o empresas especificos con el cuadro de
texto debajo del panely pulsar Intro.

. Es posible ordenar la lista por cualquier columna, seleccionar un tipo de
evento especifico cambiando "All Events" (Todos los eventos) a otra opcidn
del menu desplegable y elegir el intervalo temporal en el que recuperar

F i C h a R e g ist ry llamadas del registro sustituyendo la opcion predeterminada "Last 7 days"

(Ultimos 7 dias) por otra opcién diferente del mend.
R ? t . Si Imagicle Call Recording * esta en uso, puede hacer clic en el icono & para
e g ' S ro acceder directamente al portal web de Imagicle para enumerar y escuchar
sus propias grabaciones

. Para llamar a un contacto, simplemente haga doble clic en él o haga clic con
el boton derecho en cualquier entrada del registro y seleccione "Call"
(Llamar) en el menu desplegable.

. Para ver o modificar los detalles de un contacto, seleccione "View/Edit
Contact" (Ver/editar contacto) en el menu desplegable.
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Paneles Favorites (Favoritos)

Los paneles “Favorites” (Favoritos) le permiten acceder rapidamente a los contactos y compafieros que usa con m
frecuencia, divididos en varios paneles personalizados por el usuario. Los compafieros se muestran con la informacio
calendario.

Puede creary rellenar tantas fichas de favoritos como desee con la opcion correspondiente disponible en la configuracion de Interfaz
de telefonista.

i HNow BUSY
Today the closest free slot is at 5:00 PM

MON 3 AUG 2020

3:00 PM - 5:00 PM i
i COLLEAGUES tai CONTACTS @ REGISTRY @ MONITORE L Customer Session L b
View =
/’_\\ Simaone Musetti StefanoRaffaelli Fab
( \ DEV DEV
. / ® =5 \ /‘ ® 21 \ / *
Out of office - Cut of office - Free i
N Giuliano Biasd \F Luca Bonuccelli
DEV DEV -
® = ‘\ /' ® = °
Free - Free - Busy -
-\‘ Bernarde Federigi Federica Docali Ahmad Alkhalili Marco Rullo
Marketing Support DEV
\\ / ® 25 ® \\ / 2 e =
Out of office [,. Busy - Free - Free -

Imagicle | 72



Paneles
Favorites
Favoritos)

Para agregar nuevos contactos de forma manual en los paneles Favorites
(Favoritos), puede hacer clic en "Add" (Agregar) en la parte superior
izquierda e introducir la informacion y los nimeros de contacto.

Para agregar contactos existentes desde "Colleagues" (Comparieros),
"Contacts" (Contactos) o "Registry" (Registro), puede hacer clic con el
botdon derecho en cualquier entrada y seleccionar "Add to favoritos"
(Agregar a favoritos) en el menu desplegable.

Es posible buscar directamente el nombre de un contacto, nimero o
empresa con el cuadro de texto debajo del panely pulsar Intro.

También es posible cambiar el disefio de lista en el menu desplegable en la
parte superior: hay disponibles distintas opciones de rejilla.

Un icono cuadrado en la parte superior derecha permite desacoplar la
ventana de Attendant Console y ver todo a pantalla completa.

Para llamar a un contacto, simplemente haga doble clic en cualquier
elemento del panel.
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Integracidon de
servicios digitales.

* Si tu suscripcion a Imagicle Engage incluye UCX
Agent Console Advanced 2 o 3, podras interactuar
con tus clientes o compafieros no sélo mediante
llamadas telefdnicas, sino también a través de un U

«a» o 00

canal digital, a su vez integrado con los servicios
de chat mas habituales del mercado, como:

O Whatsapp Andrea Sonnino
* Telegram sndressonninogimasiclecom
° Facebook ADMINISTRATOR.
L Web Were all conversations served? Good job!
;. ® Available -
e Correo electronico
® Available
etc. ® Not Available
* Cuando seleccionas el icono de chat de la parte ® Inactive

superior izquierda, aparece la ventana de chat,
que te permite establecerte como Disponible, No
Disponible, Inactivo haciendo clic en la foto del
operador.

* Elinicio de sesion en el chat es automaticoy
puedes crear manualmente un ticket, examinar las
conversaciones archivadas y la lista de contactos,
pulsando los respectivos botones azules bajo la
foto del operador.

* Elpanel de chat se puede ocultar del menu VIEW,
si no se utiliza.

<

M Unassigned Conversations

Mo conversation yet
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Integracién de
servicios digitales.

Una vez que un nuevo cliente se pone en contacto
con la Empresa a través del chat, la transaccién
correspondiente se reenvia al primer operador
disponible, que puede recogerla de la lista de
"Conversaciones no asignadas".

Los datos del cliente, si ya estan disponibles en la
base de tatos, se muestran en el panel en la derecha.
El operador también puede rellenar manualmente los
datos del usuario y establecer manualmente la
conversacién como Abierta, Pendiente y Resuelta.

Desde el mismo panel, también puedes abrir un ticket
y ajustar la prioridad y los detalles, dejar etiquetas y
notas.

Durante la conversacién por chat, el operador puede
entregar documentos, videos y enlaces web para
atender la solicitud del cliente.

Toda la progresion del chat esta disponible en la
interfaz del operador, que puede desplazarse hacia
arriba y hacia abajo para ver los mensajes anteriores.

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

guest#0695
@ o ;
7 guest#0695
- o
morc [ e N
Ticket ID #11789

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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Diseno compacto de Attendant Consol

|deal para agentes de centros de llamadas

Barra acoplada compacta en la parte superior de la pantalla
Para cambiar entre el disefio compacto y completo, haga clic en el icono de tridangulo en la parte superior derecha
(con un cuadrado rojo abajo).

® 0000

00:00

Panel de
llamadas
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’Z.::'.

T3 GENERAL Enable automatic updates

Startup as icon on application bar

Ajustes generales. LN e

Show Panic Button

® AGENT
+ Los ajustes de la UCX Console son accesibles desde el . et taly 439 -
» . . . . W CONTACTS
menu desplegable superior izquierdo > Opciones Disaley listed colleagues as Nome Sumame .
* Dentro del mismo menu desplegable, también puedes i caunpar ] ool o oot
seleccionar el idioma de la consola entre los 8 = h
disponibles %) aubio

* La primera pestafia « General » permite configurar
varios parametros relacionados con el uso de la
consola, como:

Ademds, "Gestionar teclas de acceso rapido" también
esta disponible para personalizar los atajos de teclado

B2 SCREEN POPUP

A ALERTS

H FAVORITES

inicio automatico de la aplicacion ® MEssaces

mostrar/ocultar la nacionalidad del lamante y la bandera
@ ACCESSIBILITY

activar/desactivar la visualizacién del botdn de panico
prefijo local/internacional

mostrar a los compafieros como nombre/apellido o
viceversa

activar/desactivar los registros de diagnostico (si lo
el soporte técnico de Imagicle)
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’Z.::'.‘

CallInfotab
£} GENERAL
Configure contact information order
\ CALL HANDLING Automatically hide empty fields
[ 4 Open Callinfotabwhen a call is selected
Gestion de llamadas s
W4 CONTACTS Enable automatic call selection in Current Calls tab
Apply when: The phone rings -
* La pestafia « Gestion de llamadas » permite B caenpar g o
personalizar la pestafia « Informacidn de llamada » ol elgiblefor automate selection
cambiando el orden de los campos mostrados © Ao By Incoming type Birect and coming from queues calls -
provenientes de los datos de compafieros o contactos; By outgolng type: Direct 2nd consultation calls .
ademas, puede ocultar los campos vaciosy activar la
apertura automatlca de la pestana ¥ SCREEN POPUP By traffic type: Internal and external calls -
* Puede aplicar una regla para la selecuon automatica & mues By contact Kinowin and unknan contacts -
de llamadas, que se aplicara segln los distintos
estados de las llamadas en curso. . Searchthe caller numberin the local contacts first
FAVORITES

* Dentro de la misma opcién, también puede decidir el tipo Putthe call on holdwhile transferring
de llamada, el tipo de tréfico y la disponibilidad del

contacto para aplicar la seleccion automatica.

 Puede activar o desactivar la funcion de |<;Jentificacién
de llamadas (Caller ID), para permitir la busqueda
primero en los contactos locales.

« También hay una opcidn para poner automaticamente :
la llamada en espera durante una transferencia -
consultiva.

* Por ultimo, puede seleccionar el tipo de transferenci
de llamada al arrastrar y soltar (drag & drop) una
[lamada en curso sobre un contacto interno o exter;

® MESSAGES Draggingacallonan
extension/favourite runthe command  Transfer with consultation

@ ACCESSIBILITY
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Ajustes del agente.

 La pestafia "Agente" te permite
configurar varios parametros
relacionados con el Agente como:

auto-inicio de sesion
auto-logout al apagar

Gestionar la pausa automaticaen el
bloqueo/desbloqueo de la sesidon de Windows
- suspension/despertar del PC

Activar la ventana emergente de confirmacion
en los cambios de estado

B Options

@ GENERAL

M4 AGENT

4. ADDRESS BOOKS

B} SCREEN POPUP

A ALERTS

“ FAVORITES

@ MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

{Set ready status to All Queues at startup

Auto Logout to All Queues at shutdown

Set in pause automatically on:

Windows session lock

PCsleep

End pause automatically on:

Windows session unlock

PC wakeup

pause)

Enable confirmation popup on status change (ready/logout or pause/end
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[p]
Address Book Qe CEEE

Configure contact information order for Contact Card layout
(Libreta de R
direcciones)

ﬂ CONTACTS Default Directory for newcontacts:
Contatti Condivisi [shared with 505 department) -
° La pestaﬁa « Contactos » le permite elegir un - CALENDAR ‘With Contact Manager, the Imagicle Directory application inthe AppSuite, you can

manage any number of directories and contacts. Click on the link below to access the
b

interface: you need inistration rights to manage shared

directorio predeterminado donde almacenar nuevos
contactos:
* Sin licencia de Contact Manager, solo dispone de un Unico

directorio compartido de departamento entre todos los
operadores, ademas de un directorio personal.

wel
ol AUDIO directories.

Manage directories

B SCREEN POPUP

A ALERTS

« Utilizando la aplicacién Imagicle Contact Manager, puede
definir varios directorios publicos, de departamento y
personales entre los que elegir.

 Dentro de la misma opcidn, también puede decidir
realizar la busqueda de contactos en el cliente local
de MS Outlook.

J FAVORITES

® MESSAGES

@) ACCESSIBILITY
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Ajustes del
calendario.

La pestafia «Calendario» le permite configurar la
conexion con el calendario de Microsoft
Exchange/Microsoft 365 para importar el estado del
calendario en tiempo real de sus companieros de trabajo

» Serequieren las credenciales propias de Microsoft

+ Elbotdn «Iniciar sesiéon» permite iniciar la conexion
con el servicio de calendario de Microsoft (solo EWS)

Tenga en cuenta que la integracion del calendario utiliza
el metodo de autenticacion OAuth2 basado en Graph API.
La autenticacion basada en EWS sigue estando disponible
ara los clientes actuales, pero tenga en cuenta que
icrosoft la ha dejado obsoleta, con fecha limite el 1 de
octubre de 2026.

D Options
Microsoft 365
@ GENERAL
Enable visibility of colleagues’ calendars
i AGENT

Ji ADDRESSBOOKS
M caenoar

Wi auoio

B SCREEN POPUP
A suerTs

P FAVORITES

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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9 options x 9. x

° LI 4
Audio devices Audio devices
@ GENERAL £} GENERAL
Microphone. Cuffia suricolare conmicrofono (Jabra Link 370) @b... ~ Alerts, Altoparlanti Realtek(R) Audic) -

T CALLHANDLING

° G AGENT Spaaker Altoparianti (Dell USE Audic) (1769.4362] -
a u d l o 1 ADDRESSBOOKS Alerts Altoparlanti [Dell USE Audio) (17¢9.436¢} - ® AcenT
|| cormmm Nmu:::vﬁ(D:\l USB Audio) (17e9:436¢) (=) e
CABLE Input (VB-AudioVirtual Cable)
i caenpar
) Auricolare e microtelefono (Jabra Link 370) (ObDe: 245¢)
Altoparlanti (RealtekiR) Audio) @ AuDio
* Enun entorno de Microsoft Teams, la pestafa « O scumpon Aot .
Audio » permite configurar correctamente los & nems e
dispositivos de audio para micréfono, altavozy . fre
alertas. FAVORITES D —

® MEssaGES ® MEssaces

* Esta opcion ofrece un menu desplegable con todos los
dispositivos de audio disponibles en su estacion de
trabajo, incluidos auriculares o altavoces externos
conectados mediante Bluetooth.

@ AccessiBILITY @ AccessiBiLITY

Other Calling Platforms

= -

Microsoft 365 Integration

o o

» También esta disponible una opcién de supresién de eco y
ruido. Imagicle recomienda activarla para obtener la mejor
experiencia de usuario.

* Paraotras plataformas de llamadas, la pestafia «

Audio » solo permite configurar los dispositivos de
audio para las alertas.
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Configuracion de las
ventanas emergentes
(Screen PopUp).

* Lapestafia "Pantalla emergente" te permite activar
una aplicacion externa de terceros al recibiry/o
emitir una llamada.

* Se admiten tanto aplicaciones externas basada en web
como las basadas en thick client.

* Cuando se activa la pantalla emergente, la UCX Console
envia algunos parametros relacionados con la llamada
actual, que se pueden configurar pulsando el bot6on
"Configurar".

e Parametros de llamada, incluida la direccidn de la llamada

* Unavez configuradoy probado correctamente el conector,
puedes exportar la configuracion paraimplementarla en
otros clientes de 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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D optons All Calling Platforms x
Q GENERAL Audible alert
Enables the audible warning for the incoming calls onyour phone ®
Co n fi g u ra C i o’ n d e |a S % CALLHANDLING Enables the audible warning for the incoming calls onyour queues @
@& AGENT Enables the acoustic warning when the call recording starts @
a I e rta S o & contacts Erablesthe udiblevaming foryourchatevers ® Microsoft Teams only
™ Alert action $§:Einmmingcal\sfmmMicrmnft ‘Suppress Teams pop-upalerts
CALENDAR
o ) Display Teams pop-up alerts
La pestafia « Alertas » le permite personalizar e B SllonyAT - Noacton - ST
la forma en que se le notifica ante [lamadas g matseng oy s .
entrantesy solicitudes de chat. Las opciones & screenpopup Frere
incluyen: ventana emergente, llevar la Uponanincomingallonyour  Naacion -
. A ALERTS a
consola al primer plano, alertas sonoras o no . . o
hacer nada_ ) TS Upon receiving a chat message Display pop-up on inactive console -
Mo action
. .2 . Bring console foreground
UCX Console para Microsoft también incluye # vessaces s e
una opcion especifica para suprimir las ) e PO—

ventanas emergentes del cliente MS Teams.
Recomendamos encarecidamente habilitar
esta funcion para evitar molestos pop-ups
sobre la interfaz de UCX Console.

e -
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Favorites (Favoritos)

* Laficha "Favorites" (Favoritos) le permite
definir fichas de favoritos personalizadas
ara almacenar los contactos usados con
recuencia. Puede asignar un nombre
personalizado y elegir entre varios iconos
predefinidos.

H Options

@ GENERAL

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

Enables the audible waming for the incoming calls on your phone

Enables the audible warning for the incoming calls on your queues

Enables the acoustic warning when the call recording starts

For incoming calls on the phone do this action Viewpop-upalerts

For incoming calls on the queue do this action Viewpop-upalerts
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Messages (Mensajes)

> SMS

* Laficha "Messages/SMS" (Mensajes/SMS) le permite
introducir los datos de suscripcion relativos a uno de

cuatro proveedores de SMS internacionales
admitidos:

Vola.it
Nexmo.com
TextMagic.com
EasiSMS
QuesCom

La funcién de SMS requiere una conexién de

Internet al proveedor.

F options

MM AGENT
Select the provider to use for sending SMS

Ji ADDRESSBOOKS

SMS Service Provider EasiSMS
&3 screen POPUP Sms sender- Imagicle

(max 11 digit)

User: Andrew
A ALerTS

Password: sesssses
J FAVORITES

Gateway address easisms.com|

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

Template

oK CANCEL APPLY
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Messages (Mensajes)
> Templates
(Plantillas)

* Laficha "Messages/Templates"
(Mensajes/Plantillas) le permite agregar, modificary
quitar plantillas especificas que usar para el envio de
mensajes de correo electronico o SMS.
 Cada plantilla puede incluir varios parametros

relacionados con llamadas, como fecha/hora, nimero de

teléfono y nombre de la persona que llama, nombre de
cola, etc.

B ostions
@ GENERAL
W4 AGENT
Ji ADDRESSBOOKS

B3 scREEN POPUP

@ MESSAGES
@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

SMS

Available notification template list
Tiha cercato
Call notification (default)
Notification de I"appel
Anrufbenachrichtigung

Notificacion de Liamada

MAKE DEFAULT PREVIEW

Tt

oK CANCEL

Imagicle | 90



Soporte para g x

o Viewtelephone status icons as text
GENERAL

o p e ra d o re S Co n Automatically selects the first search result by pressing the enter key
. CALLHANDLING
Viewstatus information in the active call list in text mode

deficiencias visuales . _. ,

Provide Call Recording errors indication

Select the call information you wish tosee
onthe screen or that should be played back

* Imagicle UCX Console, en su version « Professional i contacts Shomendsdcalls for — by the vaie synthetizerengine
», ha sido disefiada especificamente para dar e
soporte a operadores con discapacidad visual. i Confieure e onthe sinthe Call pore e

+ Hasido probada con éxito con herramientas de 0 AuDio (G
software de primer nivel para usuarios con baja
vision y ceguera, como: & SCREENPOPUP

* elsoftware lector de pantalla JAWS para
Windows

A ALerTs

* ZoomText Magnifier % FAVORITES

* Attendant Console Professional ha sido certificada
por « Visiondepth », el instituto internacional para
personal con discapacidad visual.

 Una pestafia especifica de « Accesibilidad » esta
disponible en la configuracion de UCX Console,
para habilitar acciones simplificadas y opciones
de visualizacién que apoyan a los usuarios con
discapacidad visual.

@ MESSAGES

o ACCESSIBILITY

e -
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