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Attendant Console

Una soluzione per la console operatore che semplifica e migliora la gestione
delle chiamate in entrata e in uscita per tutti gli operatori.

& Lorenzo Naldi

Tutte le chiamate a Tutto sotto controllo.
(-] 000000

portata di clic. Colleghi, contatti, preferiti, pannello chiamate
attive e molto altro ancora.

0600

Risposta, trasferimento e parcheggio, gestione
delle code e registrazione delle chiamate.

Integrata con le tue Una soluzione alla portata
rubriche. di tutti.

Tutti i contatti sono disponibili in pochi secondi, Compatibile con gli strumenti di accesso facilitato
indipendentemente dalla posizione in cui sono perinon vedenti e le persone con problemi di
memorizzati. vista.

Ideale per lo smart La migliore assistenza
working. clienti in assoluto.

La stessa esperienza utente su tutti i dispositivi, in Siintegra perfettamente con le altre soluzioni

ufficio e da remoto. Imagicle per |'assistenza clienti.
GUARDAIL VIDEO DEMO GRATUITA

Imagicle’| 3


https://discover.imagicle.com/en-us/demo-live
https://vimeo.com/616876864

Imagicle Attendant Console

Potenzia il tuo servizio clienti.

MOST POPULAR

Professional Enterprise

®) Operator Essentials

_Console per operatore telefonico smart, Console operatore completa con visibilita
ideale per piccole aziende e piccoli team. completa delle code e feature dedicate a
Mmanager e supervisor. Semplice barra operatore per hunt
* Gestione completa delle chiamate multiple: risposta, group che facilita l'accoglienza dei
riaggancio, attesa/ripresa, parcheggio, trasferimento - lienti
cieco e con consultazione, conference call, registro LE FUNZIONI PROFESSIONAL, PIU clentl.
delle chiamate « Lista delle chiamate in coda con risposta selettiva
* Funzione di accodamento avanzata (2 canali) con +  Parcheggio camp-on* * Gestione delle singole chiamate: risposta, riaggancio,
reporting completo e accesso unico a tutte le code attesa/ripresa, trasferimento cieco, trasferimento
o . . * Login/logout a code specifiche cieco e con consultazione, conferenza telefonica,
* Telefono colleghi e rich presence, integrazione con registro delle chiamate
Microsoft Calendar * Forzare il login di altri operatori
. . L . . . * Funzione di accodamento avanzata (1 canale) con
* Rubriche personali e condivise per contatti *  Aprire/chiudere le code reporting completo e login unico a tutte le code

Caller ID, Click 2 call, screen pop-up * Monitoraggio silenzioso e Whisper coaching + Telefono colleghi e rich presence, integrazione

* Client moderno per Windows in 8 lingue, tasti di +  Trattamento VIP Microsoft Calendar

scelta rapida e temi personalizzabili

+ Dashboard del supervisore in tempo reale Caller ID, Click 2 call, pop-up dello schermo

Certificato per utenti ipovedenti, con ZoomText + Client moderno per Windows in 8 lingue, tasti di
Magnifier, display Braille e software Vocalizer scelta rapida e temi personalizzabili
*Non adatto agli utenti ipovedenti.

DISCLAIMER - Le feature possono cambiare in base alla calling platform




OPZIONI E
SELEZIONE
VOCE/CHAT

www.imagicle.com

Un’interfaccia semplice con tutto
quello che serve.

CHIAMATE

& AGEN [
X All Queuss scall/2Vip
Waiting From Contact Queve
tooozts  mE 0295449067 suppORT
booozos  EE Jonn Buanif3a77.. DEMO
X sAlEs 2 Call /0 Vip
Waiting From Contact

2 00:02:04 L

SUPPORT

ADMINISTRATION

WAREHOUSE

John Evanz(s

2Call /1 Vip

Queue closed

6 Call /2 Vip

Trpe Actions

Type

)

Actions

Contact

# () Daniclle Sousa

Q search Favorite

@ COLLEAGUES

Micaela Pirtognagni

Viviana DI Meglio

Imagicle

187
Matteo Conta
Imagicle

Available

Fablana Andreozzi
Imagicle
Busy -

Samuele Franceschl
Imagicle

Tue 22
Danielle Sousa He would like to have information regarding pricing and 00:00:00 o0 2019
discounts
sz RECORDING 11:42
o
callfor vie tine Duration Quese Parked on Contact vie Duration Parked trom
2 00:00:46 International calls s000 Lucinda Hellis 000149 Elena Neri
& CONTACTS © REGISTRY e MONITOR * FAVORITES R PERSONALE
«D View+ (8
° . A | °
s 128 110
Lorenzo Naldl Elena Panzera Bernardo Federlgl
Imagicle Imagicle Imagicle
Available Available - Busy o
° A | °
9 123 201
Yuri Montagnani Sonla Vicnl
imagicle imaicle
Available

CODE

CONTATTI E COLLEGH!I
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E tutto a portata di clic.

He would like to have information regarding prici
discounts

g Danielle Sousa

00 0000000 o

3¢ QUEUVES AGENTS € DASHBOARD 7 CURRENTCALLS P CALLPARKED

% All Queues s Call 7 2Vip Contact Call for vip Line Duration Queue Parked on Contact vip Duration Parked from

) . # () Danielle Sousa 21 00:00:46 International calls 5000 Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri
Waiting From Contact Queue Type Actions

1 00:02:11 L 0} 0295449067 SUPPORT o I3
Joha Evans[3477 DEMO

6 ) toco l & COLLEAGUES & CONTACTS

Elena Panzera
Imagicle
Available

Yurl Montagnani Fablana Andreozzi Sonla Vicinl
|12 Vip Imagicle Imagicle Imagicle

© REGISTRY shs MONITOR * FAVORITES & PERSONALE

Waiting From Contact

It 00:02:04 John Evanz(3

Bernardo Federlgl
Imagicle

Busy

Il /1 Vip

Available Busy

Samuele Franceschl
Imagicle

Matteo Conta
Imagicle

Viviana DI Megllo

Imagicle

Available




Imagicle Attendant Console

Requisti per I'installazione.

Sistemi operativi Requisiti

%’ Omar Sundberg i S e il g g o " oo i o Supportatl hard Wa re

00 0000000
& windows 7 @ Monitor da 197,

. risoluzione 1280 x 1024

9 windows 8 o superiore
9 windows 8.1 @ Dual-core CPU 0
@ Windows 10 superiore
@ Windows 11 © 4GB RAM

@ 32 or 64bit

www.imagicle.com Imagicle | 7






Il primo Login

Imagicle Blue's Attendant

» La prima volta che si avvia la Attendant Console:

['applicazione richiede l'inserimento dell'FQDN o

dell'indirizzo IP del server Imagicle UC Suite. Per gli bernardo.federigi
ambienti in HA, inserire 'IP/FQDN del server Imagicle
primario. 0000000000000

Se "Secure connection" € contrassegnato, Attendant
Console si connette a UC Suite attraverso una sessione TCP Remember user

TLS 1.2 sicura sulla porta 51235.

successivamente € necessario inserire le proprie
Options

credenziali;

se la UC Suite & sincronizzata con Active Directory, utilizzare
le credenziali di Windows;

selezionare “Ricorda Utente” se si vuole che le credenziali
vengano salvate per il prossimo login.

IP Address/hostname/domain: companyimagicledoud

Secure connection:

cavce

Imagicle | 9






Adattala al tuo
umore.

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

VIEW
SELECT LANGUAGE
MANAGE HOTKEYS =3
OPTIONS
e
THEMES 3 LIGHT @="
@=
HELP 3 MEDIUM ® =
EXIT @ PINK
DARK
VIOLET

Imagicle | 11






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 Conscle Enterprise - Ste. 0 QU EUES

VIEW 3 Stefano Raffaelli SR | Wed 19 Jul 20:

© ACTIVE CALLS

LANGUAGE 3

MANAGE HOTKEYS

& PARKED CALLS

OPTIONS

THEMES » @ COLLEAGUES

HELP 3

© CONTACTS

EXIT

SIGN OUT
]

CALL REGISTRY

© MONITOR Activate your 30 days free

trial
@ CONVERSATIONAL Al CHAT Bire _—
del tuo (

FAVORITES
O ves, | would like to receive communications

about events, release, offers, and other. | can
manage my preferences at any time.

ACTIVATE

Imagicle | 13






Pannello delle
code

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 attesa ed i
tempi medi di attesa e risposta.

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

Dopo che e 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
effettuare un logout temporaneo dalla coda, scegliendo il
motivo della pausa (pausa caffe, pranzo, altro ...).

00:46

®
18 =~ e 2 00:25

SERVED / MISSED AGV ANSW TIME CALLS WAITING / VIP MAX WAITING TIME

Imagicle | 15



o 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 ca &

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

SERVED/MISSED

Managing a request

© DASHBOARD

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

L J ® ®
Obpzioni di | P —
© SuperV|sors possono anche .

impostare le opzioni di pausa

p a u S a per gli operatori - o
[ ]

* Le opzioni di pausa sono visibili X @ Femaccio Paimerni 206 @
direttamente da Attendant Console .
@ 0% oo

“ R 00:00
SERVED/MISSED

©® o000 0 AVG ANSW TIME

O AVGDURATION 0 00:00 Lunch break 03:13

0,
oo:00 36.8% 36.8%
v e SRS I —
READY VSTOTAL
LOGOUT 'COFFEE BREAK 00228

LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT

Imagicle | 16



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

Imagicle | 17



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.

® o136

Wl’a p‘U p. ) 9 _ < Esempio di stato di
Wrap-Up
oo |

Q 01:36
AVGDURATION

9

< Esempio di stato di

00:02
Pausa

PAUSE

Imagicle | 18




Pannello delle code s o

»  AllQueues (1calls,0V1P)
* Qui puoi vedere tutte le chiamate in attesa nelle Waiting From Contact  Queue Type Actions
code:
. 1 ooooos I 1 AndresSo_  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 o R (0calls, 0v1P)
['apertura/chiusura della coda (se autorizzato)

i COLLEAGUES

Waiting From Contact Type Actions

Nome della coda
Tempo di attesa
Paese del chiamante 4SS 000000

Nome del contatto e/o numero di telefono . DEMO-T[P] (1calls,0VIP)

Tipologia: puo essere un contatto «VIP» se € incluso in 3 ] Force open
una rubrica Speedy VIP; puo essere «R» per per una Waiting __ From Contact Type Actions
chiamata di ritorno all'operatore dalla coda di attesa

Force closed

=%

000006 I I Andrea Sonnin_
Azioni: l'operatore puo rispondere alla chiamata in cg
premendo il ricevitore verde oppure puo prenotare
chiamata premendo la mano blu

Imagicle | 19



3¢ QUEUES i AGENTS

Pannello delle code: = —

tab “Agenti” -

® Elena Neri. Ready i I
[ ] Francesca Cappelletti Ready
* Questo pannello & disponibile solamente per i A ot
supervisori o manager di code. Mostra lo stato di s
“ready” dell’agente per ogni coda specifica. Agent statun
* Mette a disposizione due diverse viste, selezionabili P— U
da un menu a tendina: ® e
* “Per Agente” mostra la lista delle code associate ad ogni @  Francesca cappeliens
singolo agente: — i

x @

Michel Ravasio

« il manager 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:

Riccardo Rolfo

% § 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 | 20



¢ QUEUES U4 AGENTS @ DASHBOARD

Pannello Code: P
tab “Agenti”.

% IM-PO[P] (&5002)
Agent Status I
* Se sei un Advanced Supervisor, puoi avere . ol
. Elena Meri Rea.

[’accesso a due features per monitorare la u i
performance degli operatori: s lO® . Ready

[ ] Elisabetta Da Prato Logged out

9 ((( * “Silent Monitoring”: Ascolta le conversazioni degli e 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[P]

Agent

Imagicle | 21



Pannello delle code:
tab “Dashboard”.

* Disponibile solo per i supervisorio manager delle
code. Mostra informazioni in tempo reale per
agente/coda.

* Vista personalizzabile per dettagli temporali, agenti e
code:

* perogni coda selezionata mostra lo stato chiamate in
attesain tempo reale, il tempo massimo di attesa, gli agenti
impegnati e le chiamate perse;

* perogniagente selezionato mostra il totale chiamate
servite/perse, il tempo medio di risposta e durata, il
rapporto sul tempo in login rispetto al tempo in pausa;

* un’iconain alto a destra permette di disancorare le finestre
dal pannello principale della Attendant Console ed
eventualmente visualizzarle su un pannello LCD Wallboard;

 ognisingolo pannello puo essere minimizzato con un click
sul triangolo in alto a sinistra.

) Dashboard

9 LastSminutes ~ Show ~

% Service Administratif FR (0 calls,0VIP)

2

5

CALLS WAITING/VIP

00:54

MAX WAITING TIME

% Servizio clienti  (0calls,0VIP)

21

CALLS WAITING/VIP

00:41

MAX WAITING TIME

417

AGENTS IN CALL/LOGGED IN

* @@ Enzo Parente

.
o0 ®

0%
READY VSTOTAL
LOGIN TIME

L]
4-7

ABANDONED/OVERFLOWS
733 [}

00:00

AVGDURATION

00:00

AVG ANSW TIME

100.0%

READY | PAUSE | LOGOUT

READY VSTOTAL

275

AGENTS IN CALL/LOGGED IN

&
2-4

ABANDONED/OVERFLOWS

% @ Femuccio Palmenini 206 &

‘@

Lunch break 03:13

36.8%

LOGIN TIME

u SERVED/MISSED

36.8%

READY | PAUSE | LOGOUT

02:24
AVGDURATION
00:13

AVG ANSW TIME

x @ Johnny Ghio

~
J

0"

J SERVED/MISSED

0%

READY VS TOTAL

LOGIN TIME

- [m] X
727 [
00:00
AVGDURATION
00:00
AVG ANSW TIME
100.0%

READY | PAUSE | LOGOUT

X @ Omar Radwan

100%

READY VSTOTAL
LOGIN TIME

© 62°

SERVED/MISSED

READY | PAUSE | LOGOUT

204

100.0%

®

03:11
AVGDURATION
00:21

AVGANSW TIME
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|

Pannello delle code:

‘ ‘ , , Agent Direction Contact Duration
tab “Dashboard”. ST s
WVicini Sonia {201) In Federigi Bernardo (333665176 @@ 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.
e Pannello “Agenti in chiamata” che include la lista delle D -
chiamate attive per ciascun agente e tutte le informazioni ] .
pertinenti sulla chiamata, inclusa direzione, contatto il o=
(numero) e durata della chiamata. Ideale per avviare silent - —— i o WA g ; O

monitoring o whisper coaching della chiamata

® Ovistian Bongiovarni (722)  logged out n733s5 ° ° 0m omo 0000 wWw  w® mmE  0mo

@ Caudio Ferran (741)

000108

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

® Fawai Khoury (4051 WM

® Federica Docali (7401 90742

® Giorgio Barsacchi (227) 163943

© Luca soia (724) 1504731

© Massimiliand Picchi 211) 720505

@ Massimiliano Prando (205)

© Mauizio tens (732

© Michel Ravasio (749}

© Riccardo Rolfo (723

Imagicle | 23






Notifica chiamate in o
attesa R

Waiting Contact Queue Type Actions
Quando una chiamata arriva ad una coda, la
console Attendant Console genera una finestra 1 00:00:42 John Evans (3477772130) DEMO-IT e °
pop-up in basso a destra e/o un avviso audio, in
base alla configurazione di alerting.

Allo stesso tempo il numero chiamante, 'ID coda e
chiamante appaiono nel pannello delle Code.

E possibile attendere che la chiamata sia girata
automaticamente al proprio telefono, oppure e
possibile rispondere manualmente cliccando
sull’icona della cornetta (cerchiata in blu nella
figura a fianco), o con un doppio click sulla
chiamata stessa all’interno del pannello delle
code e selezionare “Rispondi”.

Se l'algoritmo di distribuzione configurato in
Queue Manager & “On Demand” sara soltanto_
possibile rispondere alle chiamate in mgg
manuale.

X
John Evans
Il FutureCominc 3477772130 W

jevans@fcom.com °

Imagicle | 25



Gestione delle o

chiamate entranti.
* Quando una chiamata arriva al telefono di °° e

un agente, la console Attendant Console
genera una finestra pop-up in basso a destra

e/o un avviso audio, in base alla
configurazione di alerting.

* Perrispondere ad una chiamata e possibile
sia fare click sull’icona della cornetta L 0 John Evans (34.. 215 000012 DEMO-IT

(cerchiatain blu nella figura a fianco), sia
fare un doppio click sulla chiamata stessa e
X
@ John Evans
Il FutureCominc 3477772130 &
jevans@fcom.com °

Contact vIP Line Duration Queue

selezionare “Rispondi”.

« Unavoltain chiamata € possibile effettuare
le seguenti operazione di base:

» mettere in pausa la chiamata, cliccando
sul bottone @

« effettuare una trasferta cieca cliccando s
bottone Q In questo caso apparira
finestra di pop up che richiede
'inserimento del numero di telefono g
nome del contatto destinatario della
trasferta.

Imagicle | 26






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”.

L A John Evans (3477772130) 215 00:0L29 DEMO-

4 A Lorenzo Naldi (226) 215 00:00:08
¢ 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 mentre recupera la chiamata dal
parcheggio, senza dover aggiungere manualmente ung
nota.

Imagicle | 28



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 Naldi (226) 215 00:00:08

Imagicle | 29



Trasferta a
Voice Mail.

Contact vip Line Duration Queue
* Una delle opzioni disponibili nel menu della
chiamata in corso e “trasferisci a Voice Mail”. *0 @ e @ »
. . . . angu|
* Questa oem_one funziona con l'applicazione =
Imagicle VoiceMail (Cisco UCM) o con un Campon

servizio di posta vocale di terze parti.

* In caso di ambiente Webex Calling MT,
questa opzione trasferisce la chiamata alla
funzione di posta vocale nativa di WxC. Add/Modify note

Transferw/o consultation

Transfer to voicemail

Imagicle | 30



50150

John Evans 3477772130 00:01:01  Bemnardo Federigi (215)

hiamata
+ E possibile parcheggiare una chiamata attiva ° o
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 Q0

* Il Camp-ON ¢ una funzionalita esclusiva di Imagicle

P CALL PARKED i CONFERENCE

per permettere il parcheggio di una chiamata su una Parkedon Contact VIP Duration Parkedirom

linea occupata:

226 John Evans (3477772130) 000016 215
cliccando sull’icona evidenziata in blu nella figura a lato e
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;

quando il destinatario si libera, la chiamata e
automaticamente trasferita;

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.

CAMP ON

Ioreri

® Lorenzo Naldi 226
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Creare una conferenza

'  Achiamatain corso e possibile invitare uno o piu altri colleghi (in funzione delle capacita.delPB
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 Q000001
e 000

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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Note di Chiamata

« E possibile associare una nota testuale alle chiamate in corso. Per fare cid & necessario
cliccare sull’icona evidenziata in blu 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.

« Sesidispone di pit 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.

© 000000 000

#! CURRENT CALLS

Contact VIP Line Duration Queue
John Evans (3477772130 215 000110  DEMO-IT
’ C ) Please help this customer!
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Notifiche di

¥ CURRENT CALLS P CALL PARKED ki CONFERENCE

* La gestione di Email/SMS permette di inviare email fonet e e e fomt come e
o SMS a clienti e colleghi, sfruttando dei modelli *0 i - : oo
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| x

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

 ilmessaggio € inviato cliccando sul bottone «Send» in basso
Fleasecall backat 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

0 EMERGENCY

a Ouvid Menry Adams e e 40 recorve mere Wrmations ibout prich i
15417543010 (USA) and discount pobcy 00:05:37

00 Q000000 06000






Call Recording.

Se Imagicle UC Suite in uso include una licenza di Call Recording,
puoi avviare una registrazione di chiamata direttamente dalla
Attendant Console. Funziona con qualsiasi telefono registrato al tuo
IP-PBX e associato all’Attendant Console, inclusi i client Webex
desktop.

Durante una chiamata puoi cliccare sul bottone Registra per
avviare/fermare la registrazione.

215 Thu31

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

CONNECTED RECORDING 12:50

00 ©0000000 0000

Puoi monitorare il progresso della registrazione dalla tua Console,
inclusa la durata totale.

Le registrazioni possono essere messe in “pausa” cliccando sul
bottone Muto, in ottemperanza con le norme PCI-DSS.

215 Thu 31
JohnEvans Jan2019
e Future Com Inc Please help this customer! 00:04:27 00:00:48

CONNECTED RECORDING MUTED 12:51

00 ©0000000 0000

Puoi monitorare in tempo reale la durata totale della registrazione
messa in pausa.
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Gestione degli Hot
Keys

Nella Attendant Console Console sono predefiniti una
serie di scorciatoie da tastiera. L’elenco delle
scorciatoie configurate di default puo essere
visualizzato cliccando il tasto[Bl] presentein alto a
destra nella finestra principale della console.

Gli HotKeys 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.

Mext call Cerl + N

Search colleagues Ctrl + F

Ctrl + E

Search contacts

Ctrl + Shift + F

Advanced Search colleagues

Ctrl + Shift + E

Advanced Search contacts

Panic button Ctrl + Alt+5 Global

CHANGE HOTKEYS PRINT LIST CANCEL

X
Stefano Raffaelli
Imagicle spa 328387615 W

stefano.raffaelli@imagicle.com °

+390584 943232 -

support.imagicle.com
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Tab Colleghi

‘ * 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

G COLLEAGUES

[ Q [Es) and o Q Show =

Mame 4 Presence Phone Calend Extensi Forwarded to Department Mobile phone Office Email M
.T.Iasand:m Zago a 9 i 734 DEV alessandrozago@imagicle com
A"‘dref_R""a ben % ® ] 735 Sales 3383577574 Treviso  andrearivaben@imagiclecom

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

Andrea Valleriani % o i 212 Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle com
Andrea Zerbinati a i 251 DEV andrea zerbinati@imagicle com
Fahiana Andrenzzi a ] =] 245 Marketing fahiana andrenzricimasicle com
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Ricerca avanzata nel tab colleghi.

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

D]
Mame - Extension Forwardedto Department Cost Center Moaobile phone Office Emiail Mot
.9 sales '9'
Andrea Rivaben [ ] 735 Sales Sales 3383577574 Treviso andrea rivaben@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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consente di cercare contatti tra le schede Colleghi, Contatti e
Preferiti, inserendo testo o numeri nel campo diricerca. La
ricerca include nome, cognome, numero di telefono ed e
Google-like: il testo e "contenuto" all'interno di ciascun campo.

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

‘ * Il tasto di Fly Search (<CTRL> +2 per impostazione predefinita)

SEARCH CONTACT

Ricerca veloce di
tutti i contatti

FAVORITES AND COLLEAGUES

| Massimiliano Brescacin Colleagues DEV @ 757 [ ]

Massimo Di Puccio Colleagues (] 210 - Emai
to Elisabl  pMassimo Di Puccio Colleagues 3486022386 i elisat
5 Marco Tommaso Fioravanti Favorites [ ] 229 [ ] marcl
Vi Ettore  Massimiliano Picchi Colleagues Sales [ ] 211 etton
1 Fabien  Massimiliano Picchi Colleagues sales +971569415981 . fabie
#is | orenza 252 "] 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

* lacolonna “deviato verso” deve essere AntignanoAldo o Support Support
attivata dal menu a tendina. @ g
. . . . . Assil Anas 401 Sales Sales
Deviazione chiamata a voicemail & "~
o o o . arsacchi Giorgio ® es es
« indica che le chiamate sono trasferite @ it = - !
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. -

& COLLEAGUES

Presence MName

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

NOPDDODDDOOO

Rauacin Mirhal

www.imagicle.com

Extension Calendar Phone  Office
H Now BUSY
206 Today the closest free slot is at 1:00 PM
231 MOHN 6 JUL 2020
11:00 AM - 1:00 PM .
I HR review -
733
3:30 PM - 4:30 PM ..
Review offerta Wael |
241
3:00 PM - 4:00 PM
211 Translation flow - A design experiment that needed ...
234
736
205 i 9 Viareggio
204 [ ] 9 Viareggio
221 9 Viareggio

Free

K
Working
elsewhere

Mobile phone

+3460833509

+971569415981

+3356584915

Out Tentative
of office

Home phone number

Email

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

stefano.raffaelligima...

Imagicle | 50



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);

MName Motes

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

EIEI:K{VEIFI.? Tommaso 229 Sales (@disco live [Tommaso Fioravanti)
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Tab Contatti

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.

ias COLLEAGUES s CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

matthias o Q CREATE NEW CONTACT
Name Phone Mobile ph.. Homepho.. Privatem.. Fax Company Office Email viIP Address Salesforc.. Account ...

FA @ Matthias _ Sigma Ch_ matthias_ 0032000

F A @ Matthins w9176 491726 VODAF_ matthias_ 0035700

FA @ Matthias_  +350472_ +390472.  Leitners_ braunhof._

F @ Matihias . +493725_ +493725_.  Compute_ matthias_ Company
Office

FA @ MEtHhias . +413153. 417982 Levantis matthias 003000 Emeil

F A @ Maithiss . 498932 2491743 1498951 Dimensi matthias 003000_

F A @ Matthias Stemmer_ matthias 003000

FA @ Matthias_  +454052_ +497118.  NextiaO_ matthias_ 003D00_

F m Matthizs . 494052 497118, NextiraO- matthias 003000
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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.

V) wus CONTACTS e L1 *
(+ JW - R4
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... Nextmedia srl Via Ravennat... andreamontalt...
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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”.

* |l 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".

supus[F]

supEDfH

Waiting  Cantact

Waiting Contoct

SUPLSO[F]

SURINE]

Waiting  Cantoct

Walting  Cantact

Troe

e Iy -~ e

#) CURRENT CALLS

[ EY

® -
[ =] -
e -
(] -
(] -
® -
(=] -
(] -
[ ™
@ = =

SEARCH CONTACT

# FAVORITES AND COLLEAGUES
Fabioemarch vt L]

E— Colleagues min, ]

@& OTHERCONTACTS v

emanuele atdone Custorers sinpro 10
Sraruete rddons Cumtamers College Valmaran S (V1
Enarvele Aot Customers Casa 8 Curs Prvata Vil
sy enmgaremgy
] emsnee peruriginag]-
®  orsensm LR ———
L] s papineigimagidl
. larspezzstongimagide..

Suppert
oz
Marketing
oL
Sumpert
vin
conll macketing ichel vl Sses
e
v

Parkedon Contact VI Durstion Parkedtrom calltor

rare
o events for taday.

oumassrs
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John Evans
Future Com Inc

Aggiungere un o 000000

nuovo contatto

 Con un click del mouse & possibile accedere al 0 11 ° e 6
form per la creazione di un nuovo contatto:

Anche le chiamate rapide e i campi personalizzati sono
configurabili

Contact VIP  Line Duration

00:01:56

Hangup
Campon

durante la chiamata;

Transferw/o consultation

dal popup di notifica chiamata; Transtertovoicemal
dal pannello dei contatti; Wit s
Hold
dal regIStro Chlamate’ Transfer with consultation
Park
Add to conference
w4 COLLEAGUES s 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 Q

John

Evans

Future ComInc
3486022386

3477772130

jevans@fcom.com

Massarosa
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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

was COLLEAGUES

Q_ Search on the registry

®» % © % & # O

From

ftaly

Italy

Italy

Italy

Italy

Italy

Name

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

Giuliano Biasdi

s CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR % FAVORITES

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

01/02/20191.. 00:00:44

01/02/2019 1 00:00:29
Delete contact

AVkkMadiny ot 01/02/20191 00:18:12
Add to Favorites

Notify this call by SMS e 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.

was COLLEAGUES ws CONTACTS

o Eol raffaelli

F A @ Michele Raffaelli
F A @ Michele Raffaelli

Send SMS

Send Email

Send contact

Copy the number

[ omn e | |

Wiew/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".

& COLLEAGUES i CONTACTS @ MONITOR % FAVORITES

Q_ search on the registry 83events Allevents =  Last7days = §
From Name Phone Company Notes Data ~ Duration
Ital errani-marittima 19 15: 49
1] ly i-maritti 0584943232 Errani 01/02/201915:52:13 00:02:
tal ans ‘om Inc 19 15:44:41 ¢
1] ly  JohnEv: 3477772130 Future Cy 01/02/2019 15:44:4: 00:00:24
¢ 11 Italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 15:30:31 00:00:33
% 1 ttaly  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
e n italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/20191229:58 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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Tab Monitor chiamata.

Il pannello “Monitor” & costituito da tre finestre che riassumono le attivita telefoniche effettuate in uno specifico arco
temporale, selezionabile dal menu a tendina situato in alto a sinistra (nel esempio in figura sotto, “Today”).
E un pannello di sola lettura, utilizzabile a fini statistici.

(<) Today =

GLOBAL VIEW & INCOMING CALLS 4 OUTGOING CALLS

30 00:27:53  00:00:56 3 00:02:08 00:00:43 21 00:25:45 00:01:14

calltype Total calls Total duration # contact company number tot.dur.  avg.dur. # contact company number tot.dur.  avg.dur.

¥  incomingcalls 3 00:02:08 3 JohnEvans FutureCominc 3477772130 00:0208 00:00:43 10 errani-marittima  Errani 0584943232 00:04:15  00:00:26
&  outgoingcalls 21 00:25:45 9 JohnEvans FutureCominc 3477772130  00:21:30 00:02:23
©  misedcals 3 1 50152 00:00:00 00:00:00
1 LorenzoNaldi 226 00:00:00 00:00:00
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* Laprima finestra “Analisi Generale” mostra un riepilogo di
TUTTI i contatori relativi alle chiamate
entranti/uscenti/perse, inclusi durata media e totale

Tab monitor chiamate.

. * Lasecondo finestra “Chiamate Entranti” mostra il traffico
C h |a m ata relativo alle chiamate entranti, inclusa la durata media e
° totale delle chiamate e le ultime 5 chiamate entranti.
* Laterzafinestra “Chiamate Uscenti” mostra il traffico

relativo alle chiamate uscenti, inclusa la durata media e
totale delle chiamate e le ultime 5 chiamate uscenti.
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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
.. .. . [ ]
s COLLEAGUES wa CONTACTS © REGISTRY @ MONITORE x Customer Session
e Search favorite View =
Simone Musetti Stefano Raffaelli Faly
DEV D
o 23 ® 2= ®
Out of office Out of office Free il
N GiulianoBiasdi N Luca Bonuccelli o
DEV DEV 5
® 5 ® 2o [ ]
Free i Free i Busy W
N Bernardo Federigi N Federica Docali Ahmad Alkhalili MarcoRullo
Marketing Support DEV
® 215 4 ® u0 A 406 @ 72v
Out of office Busy - Free - Free .
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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 visualizzareiil
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 della
funzione chat.

* Se latua subscription include 'app Cloud
Conversational Al, puoi interagire con

clienti e partner tramite chat oltre che per ' = 00
telefono. La chat siintegra con i client di
chat piti famosi sul mercato, tra cui:
‘ Whatsapp Imagiel imagide-demo | Avsilable ©
9 Cosnvearsatlonal Al “ ) /’
* Telegram pse @
Andrea Sonnino Busy ©
. Facebook Online for 0 hours 1 minutes ey
* MS-Teams S
* Webex
Chat
° ECC. Oactivechats

* Selezionando l'icona dellachatin altro a
sinistra, appare una nuova finestra che ti
permette di settare il tuo stato come
Available (disponibile),

o Busy (occupato)
* Illogin alla chat e automatico e il servizio

viene mostrato in alto a destra (imagicle-
demo nello screenshot di esempio)

* Il pannello di chat pu0 essere nascosto dal
menu OPZIONI, se non viene utilizzato.
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Integrazione della
funzione chat.

Quando un cliente contatta la tua
azienda via chat, la conversazione viene
trasmessa al primo operatore
disponibile, che puo immediatamente
iniziare a rispondere.

| dati del cliente, se gia disponibili nel
database, vengono mostrati nel pannello
“informazioni sull’'utente” sulla destra.
Gli operatori possono anche aggiornare i
dati manualmente.

Durante la conversazione via chat,
I’operatore puo inviare documenti,
video, link web e altro.

Tutta la conversazione & disponibile
sull’interfaccia dell’operatore, che puo
scrollare su e giu per vedere i messaggi
precedent.

@@ CHAT

Conversational Al

Andrea Sonnino
Online for O hours 55 minutes

O messages

Chat

1activechats

© cusstres

Forwardta.. v Chosseanoperation..

How can | help you?

Guest: Hello, Iwant to speakwith an operator

Virtual Agent: Sure! To proceed, | need your user code

user code:
1519

imagice-demo | Available ©
X Semantic services <
Q

No results found ﬁ B

User information

2023/05/2909:52:42

irtual

Current chat

Title
Guest 1765

Name

Guest: I wantto

S N ™ ™ Q)

:

Vixa Credit Card, you can spend up to 3,000 Euros per month. If you wish fo extend the credit imit, I can sch

‘edule an appointment with a Sales
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Visualizzazione compressa di Attendant Console.

Ideale per agenti di contact center inbound

* Barra Telefonica compatta, ancorata nella parte superiore dello schermo

»  Per passare dalla visualizzazione compressa a quella estesa e sufficiente fare click sul triangolino dedicato in
alto a destra (evidenziato in rosso nella figura sotto)

00:06

o 000000 0000 D aE»

215 Fri 1 00:42 L]
0o revzots 3 ° 0 00:00
JJJJJJJJJJ Inc
16:50

Pannello Chiamate
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I m postaZioni @ GENERAL [ Enable automatic updates
G e n e ra I i () GsEsT Search the caller number in the local contacts first

* Leimpostazioni generali dell’Attendant Console Show the nation of the caller/called telephone number
sono accessibili dal menu a tendinain alto a
sinistra - Opzioni:

* |l primo tab “General
diversi parametri relativi all’utilizzo della console,
quali ad esempio:

B Options X

Startup as icon on application bar

& SRR Auto login at startup

& screen s Show panic button

all'interno del menu a tendina & anche possibile impostare A Auerrs Put the call on hold while transferring

la lingua della console (selezionabile tra le 8 disponibili); Remember destination of last unsuccessful transfer attempt (Call for}
sempre in questo menu e possibile personalizzare gli J FAVORITES Dragging a call on an

HotKeys. ion/favourite run the ¢ Transfer with consultation -

i” permette di impostare ® MEessaGEs International prefix United Kingdom +44 -

Display listed colleagues as Surname Mame -

@9 ACCESSIBILITY

avvio automatico della App;

Create log file for troubleshooting

drag & drop per trasferta chiamata; ) HEADSETS

funzione di trasferimento chiamate perse "Call for"
login automatico all’avvio;
prefisso internazionale.

CANCEL APPLY

e altro!
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Impostazioni Agenti.

 Lasezione “Agenti” permette di
impostare diversi parametri relativi agli
agenti:

* auto-login sulle code all’avvio
* auto-logout alla chiusura dell’applicazione

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

* Abilitazione del popup che richiede o meno la
conferma del cambio di stato

* | parametri di chiamata includono la direzione
della chiamata

E Options

@ GENERAL

M4 AGENT

4. ADDRESS BOOKS

B3 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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Impostazioni
Rubriche

* |ltab “Rubriche” permette di importare contatti
esterni nel pannello locale “Contatti”. Nell’esempio
afianco la console puo essere configurata per
effettuare la ricerca dei contatti direttamente da
client Outlook.

| contatti importati da questo tab sono visibili soltanto a
livello locale.

* Laconsole supporta anche i contatti condivisi esterni,
utilizzando l’applicazione Contact Manager.

B Options

@ GENERAL

W AGENT

44 ADDRESS BOOKS

B9 SCREEN POPUP

A ALERTS

J& FAVORITES

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

SPEEDY MICROSOFT SALESFORCE CONNECT PHONE BOOK

Exchange 2007

Exchange Url:
NOTE: compatible with Exchange 2007 or |ater. CHECK CONNECTION
Outlook

Enable search

NOTE: compatible with Outlook 2000, 2003, 2007 or later.

‘Outlook Express
Enable search

NOTE: compatible with Outlook Express, Windows Mail, Windows Contacts and
Internet Explorer 40or |ater.

x
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H Options

Microsoft Exchange/Office 365
@ GEMERAL

ble visibility of colleagues' calendars using your Exchange/Office 365

ntials

Basic Authentication # Modern Authentication

Impostazioni —
calendario P

) . . B} SCREEN POPUP
* |ltab “Calendario” consente di configurare la

connessione a Microsoft Exchange, per importare lo
stato del calendario in tempo reale dei colleghi

* Sonorichieste le credenziali di MS-Exchange o Office 365 S FAVORITES

A ALERTS

+ E possibile scegliere tra il metodo di autenticazione Basic,
basato su EWS, o Modern, basato su OAuth2

* Il pulsante "Login" permette di avviare la connessione al
servizio Microsoft Calendar

#® MESSAGES

@9 ACCESSIBILITY

E importante sottolineare che la Basic Authentication & in fase di
dismissione da parte di Microsoft, quindi suggeriamo vivamente
di passare al piu sicuro metodo di autenticazione OAuth2.

) HEADSETS

CAMCEL APPLY
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Impostazioni di
Apertura Scheda

* Lascheda "Aperturascheda" consente di attivare
un'applicazione di terze partiin caso di chiamata
entrante/uscente.

* L'app esterna puo essere basata su Web o basata su client

thick.

* Inentrambi i casi, Attendant Console inoltra alcuni
parametri relativi alla chiamata corrente, impostabili
facendo clic sul pulsante "Configura".

* Parametri di chiamata, inclusa la sua direzione

B Options

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

® GENERAL
# Enable screen popup of a custom application (CRM, ERP, .}
ﬂ AGENT Application Credentials (if required):
User name: mario.rossi
Ji ADDRESS BOOKS
Password: LITTIITTT]

B SCREEN POPUP
Open Application automatically when:
The phone rings

A ALERTS

The conversation starts / the call is answered

The call ends

FAVORITES ) . . .

* Only if the number is associated with a Speedy contact

® MESSAGES Apply only for: Incoming calls

External calls only
@ ACCESSIBILITY
Action:

() HEADSETS

Open an url - CONFIGURE

EXPORT COMNFIGURATION FOR OTHER CLIENTS

-
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Impostazioni di
AVVisi

* Il tab “Avvisi” permette di personalizzare le
notifiche di chiamatain arrivo. Le scelte
comprendono la possibilita di ricevere avvisi
sonori, visualizzare una finestra di pop-up,
portare la console in primo piano o anche non
ricevere nessuna notifica.

E 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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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 -

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS
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H options x

GENERAL
’ “ o

Impostazioni di B s
Messaggi hms | e .

&3 screen poPUP Sms sender: Imagice
(max 11 digit)
o3 . . . . User. o
* Iltab “Messaggi” permette di inserire | dati relative A aets e
ad un servizio di messaggistia SMS, fornito da uno Passuord ssssesce
dei quattro fornitori supportati (o da altri servizi, * FavoRITES Gateway address cssismeconl
previa configurazione di specifico file xml):
. @ MESSAGES
* Vola.it

* Nexmo.com @ ACCESSIBILITY
* TextMagic.com
* EasiSMS

* QuesCom

e Questo servizio richiede la connettivita internet.

) HEADSETS

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 Options X

@ ceneraL SMS Template

ﬂ AGENT Available notification template list
Ti ha cercato

4i ADDRESS BoOKS Call notification (default) Tty
Motification de I"appel

B SCREEN POPUP #nrufbenachrichtigung
Motificacién de Liamada

A ALERTs

@ MESSAGES
MAKE DEFAULT PREVIEW

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

e
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B} options x
@ GENERAL Automatically selects the incoming call

Viewtelephone status icons as text

Opzioni di o ——
Accessibilita [pea—

Miewstatus information i the active calllist Intext mode;

Q SCREEN POPUP Provide Call Recording errors indication

* Imagicle Attendant Console, nella versione “Professional”, A nuerts Showended calls for 27 seconds

& stata progettata per operatori ipovedenti o non vedenti.
Y FAVORITES Configure the fields the on list inthe "Call’ panel

s E certificata per funzionare con i migliori software per
operatori ipovedenti e non vedenti:

» Software di lettura schermo JAWS (Windows)

* ZoomText Magnifier

@ MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

s E certificata da «Vision Depthy, Istituto Italiano per gli
Ipovedenti

) HEADSETS

 Nelle impostazioni di Attendant Console € disponibile
una scheda specifica chiamata "Accessibilita", per
abilitare azioni e opzioni di visualizzazione semplificate
per utenti ipovedenti.

* Imagicle Attendant Console Professional, in un ambiente
telefonia MS-Teams, deve essere associata a un telefonqg
fisso Poly SIP. Non puo essere utilizzata insieme al clie
MS-Teams.

Imagicle | 84



ZUCCHETTI

e CONTACT US




	Slide 1: Imagicle Attendant Console. 
	Slide 2: Imagicle Attendant Console
	Slide 3: Attendant Console
	Slide 4: Imagicle Attendant Console
	Slide 5: Un’interfaccia semplice con tutto  quello che serve.
	Slide 6: È tutto a portata di clic.
	Slide 7
	Slide 8: Imagicle Attendant Console
	Slide 9: Il primo Login
	Slide 10: Imagicle Attendant Console
	Slide 11: Adattala al tuo umore.
	Slide 12: Imagicle Attendant Console
	Slide 13: Adattala ai tuoi bisogni.
	Slide 14: Imagicle Attendant Console
	Slide 15: Pannello delle code
	Slide 16: Opzioni di pausa.
	Slide 17: Stato Agente/Operatore
	Slide 18: Wrap-up.
	Slide 19: Pannello delle code
	Slide 20: Pannello delle code: tab “Agenti”
	Slide 21: Pannello Code:  tab “Agenti”.
	Slide 22: Pannello delle code: tab “Dashboard”.
	Slide 23: Pannello delle code: tab “Dashboard”.
	Slide 24: Imagicle Attendant Console
	Slide 25: Notifica chiamate in attesa
	Slide 26: Gestione delle chiamate entranti.
	Slide 27: Imagicle Attendant Console
	Slide 28: Trasferta con Consultazione
	Slide 29: Gestione di più chiamate attive.
	Slide 30: Trasferta a Voice Mail.
	Slide 31: Parcheggiare una chiamata
	Slide 32: Imagicle Attendant Console
	Slide 33: Parcheggio chiamata su coda di Camp-ON
	Slide 34: Imagicle Attendant Console
	Slide 35: Creare una conferenza
	Slide 36: Imagicle Attendant Console
	Slide 37: Note di Chiamata
	Slide 38: Notifiche di Chiamata
	Slide 39: Devi attivare un allarme di emergenza? Usa il panic button.
	Slide 40: Imagicle Attendant Console
	Slide 41: Call Recording.
	Slide 42: Imagicle Attendant Console
	Slide 43: Gestione degli Hot Keys
	Slide 44: Imagicle Attendant Console
	Slide 45: Tab Colleghi
	Slide 46: Ricerca avanzata nel tab colleghi.
	Slide 47: Ricerca nel tab colleghi
	Slide 48: Ricerca veloce di tutti i contatti 
	Slide 49: Sei stati telefonici
	Slide 50: Integrazione con Microsoft Calendar.
	Slide 51: Tab Colleghi: opzioni aggiuntive. 
	Slide 52: Imagicle Attendant Console
	Slide 53: Tab Contatti
	Slide 54: Ricerca avanzata nel tab colleghi.
	Slide 55: Tab Contatti.
	Slide 56: Bottone “Fly Search”.
	Slide 57: Aggiungere un nuovo contatto
	Slide 58: Modifica
	Slide 59: Aprire il modulo CRM.
	Slide 60: Imagicle Attendant Console
	Slide 61: Tab Registro
	Slide 62: Tab Registro
	Slide 63: Imagicle Attendant Console
	Slide 64: Tab Monitor chiamata.
	Slide 65: Tab monitor chiamata.
	Slide 66: Imagicle Attendant Console
	Slide 67: Pannello Preferiti
	Slide 68: Pannello Preferiti
	Slide 69: Imagicle Attendant Console
	Slide 70: Integrazione della funzione chat.
	Slide 71: Integrazione della funzione chat.
	Slide 72: Imagicle Attendant Console
	Slide 73: Visualizzazione compressa di Attendant Console.
	Slide 74: Imagicle Attendant Console
	Slide 75: Impostazioni Generali
	Slide 76: Impostazioni Agenti.
	Slide 77: Impostazioni Rubriche
	Slide 78: Impostazioni calendario
	Slide 79: Impostazioni di Apertura Scheda
	Slide 80: Impostazioni di Avvisi 
	Slide 81: Impostazioni Preferiti
	Slide 82: Impostazioni di Messaggi
	Slide 83: Modelli di Messaggio
	Slide 84: Opzioni di Accessibilità
	Slide 85: Let’s do something Imagicle.

