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Attendant Console

Imagicle Attendant Console est la solution de poste opérateur qui simplifie et
améliore la gestion des appels entrants et sortants pour tous les opérateurs.

@ oo Vos appels, a portée de Gardez le contrdle sur

[-] Q0200000 0500 CIiC. tout.
Réponse, transfert et parcage, gestion des files Collégues, contacts, favoris, liste d’appels actifs et
d’attente et enregistrement des appels. bien plus encore.
Intégré a vos annuaires. Accessible a tous.
Tous les contacts sont disponibles en quelques Compatible avec les outils d'assistance pour les
secondes, quel que soit ['endroit ou ils sont utilisateurs malvoyants et aveugles.
stockés.
La solution idéale pour le Le meilleur service
télétravail. clients.

La méme expérience utilisateur sur tous les Parfaitement intégré aux autres solutions
a a appareils, au bureau et a distance. Imagicle pour le service clients.
VOIR LE VIDEO RESERVER UNE DEMO
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https://vimeo.com/616876864
https://discover.imagicle.com/en-us/demo-live

Imagicle Attendant Console

Responsabilisez I'équipe de votre service clientele.

LE PLUS POPULAIRE

Professional Enterprise

Console d'opérateur téléphonique
intelligente idéale pour les petites
entreprises et les petites équipes.

’.) Operator Essentials

Consoled'opérateur compléte avec des
fonctionnalités complétes de visibilité des files
d'attente, de gestion et de console de Barre d'opérateur simple pour les

supervision groupements de postes facilitant I'accueil

* Gestion compléte des appels multiples : répondre,

raccrocher, mettre en attente/reprendre, parcage desclients.
d'appels, transfert aveugle, transfert consulté, FONCTIONNALITES DU PROFESSIONAL. PLUS* N ; . ;
conférence téléphonique, registre d'appels g * Gestion d'appel unique : répondre, raccrocher,

mettre en attente/reprendre, transfert aveugle,

. i itd i ile d' & + Liste d'appels en file d'attente avec décrochage sélectif 3 p s . .
z:;S;;I:er;aal:/t:cdripr:gfteent gl)eni:;it:r?ten?(\qlizCéefoutes PP g transfert consulté, conférence téléphonique, registre
. * Camp on park* d'appels
les files d'attentecomplet ponp pp
+ Téléphone de collégues et présence riche, » Connexion/déconnexion a des files d'attente spécifiques + Fonctionnalité de mise en file d'attente avancée
intégration du calendrier Microsoft i , (1 canal) avec rapport complet et connexion unique a
*  Forcer le statut de connexion des autres opérateurs toutes les files d'attente

+ Répertoires personnels partagés pour les contacts

* Identifiant de I'appelant, Click 2 call, fenétre * Ouvrir/fermer les files d'attente » Téléphone de collégues et présence riche,
contextuelle intégration du calendrier Microsoft

+ Client moderne pour Windows en 8 langues,

Suivisilencieux et formation chuchotée

Identifiant de l'appelant, Click 2 call, fenétre

raccourcis clavier et themes personnalisables + Traitement VIP contextuelle

+ Certifié pour les utilisateurs malvoyants, avec +  Tableau de bord du superviseur en temps réel ) )
ZoomText Magpnifier, les afficheurs braille et le * Client moderne pour Wlndows en 8 langues,
logiciel Vocalizer raccourcis clavier et themes personnalisables

*Ne convient pas aux utilisateurs malvoyants.

AVIS DE NON-RESPONSABILITE : les fonctionnalités peuvent varier en fonction de la plateforme d'appels




Une interface propre, avec tout ce
dont vous avez besoin.
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Tout est a portée de clic.

Micaela Pirtognagni @

EMERGENCY

Danielle Sousa He woild Tiks o' Have information regarding pricing and

;o ©000000 0000
O s i s

6 Call /2 Vip Contact Call tor vip Line Duration Queue Parked on Contact vip Duration Parked trom

3¢ QUEUVES

X All Queues

Lucinda Hellis 00:01:49 Elena Neri

Waiting Contact Queue Type Actions

1 00:02:11 s 0295449067 SUPPORT o @

Joha Evans[3477 DEMO

® REGISTRY sle MONITOR % FAVORITES A& PERSONALE

6 tosour l & COLLEAGUES & CONTACTS
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128 110
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Available Busy
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Imagicle Imagicle Imagicle
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Imagicle Attendant Console

Configuration requise pour l'installation.

www.imagicle.com

@  OmarSundberg

00 0000000

Systemes
d’exploitation
client

@ windows 7

@ windows 8

@ windows 8.1

@ Windows 10
°Windows 11

@ 32 or 64bit

Configuration
matérielle
requise

@ Ecran 19 pouces,
résolution 1280 x 1024
ou supérieure

@ cpPu dual-core ou
supérieur

@ 4 GodeRAM

Imagicle | 7






Premiere connexion.

 Lapremiere fois que vous lancerez
le client Attendant Console :
L’application vous invite a saisir 'adresse FQDN ou IP du

serveur Imagicle UC Suite. Pour les environnements haute bernardo.federigi
disponibilité, veuillez saisir 'IP/FQDN du serveur principal

Vous devez ensuite entrer vos identifiants d’utilisateur.

Si UC Suite est synchronisée avec Active Directory, il vous
suffit d'entrer vos identifiants de connexion Windows

Cliquez sur "Se souvenir de ['utilisateur" si vous souhaitez
que l'application conserve les informations d'identification
pour la prochaine connexion

LOGINTO

Imagicle Blue's Attendant

Si “connexion sécurisée” est sélectionnée, alors Attendant
Console se connecte a UC Suite via une session TLS 1.2 TCP Remember user
sécurisée sur le port 51235.

LOGIMN

Options

IP Address/hostname/domain:

company.imagiclecloud

Secure connection:

cavce

Imagicle | 9






Adaptez-la a votre

humeur.

Le menu « Thémes » vous permet de
choisir ’apparence que vous souhaitez.

VIEW

SELECT LANGUAGE

MANAGE HOTKEYS

OPTIONS

THEMES

HELP

EXIT [

LIGHT

MEDIUM

PINK

DARK

VIOLET

isﬂ
i
ﬂ !

|
i

©9 D
[H

ion
i
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Adapte-le a tes
besoins.

Dans le menu en haut a gauche ->
VIEW, tu peux afficher/masquer les
panneauxinclus dansla
présentation principale d'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
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* Cette liste aide les agents a paramétrer leur statut et a se faire une
idée de toutes les files d’attente leur ayant été attribuées. Elle indique
le nombre d’ appels traités ou en absence, le nombre d’appels en
attente, le temps d’attente, la durée moyenne des appels et le temps
de réponse.

* Enappuyant sur le bouton bascule « Prét », I a%ent indique étre prét a
traiter les appels de TOUTES les files d'attente [ui ayant été attribuées.

 Une fois le statut « Prét » activé, le bouton affiche « Déconnexion »
pour permettre aux agents de basculer s’ils sont INDISPONIBLE pour
recevoir les appels (hors des heures de travail).

* Le bouton « Pause » permet aux agents de se déconnecter

Liste des files et o bl o) o il
!
d'attente.

00:46

o
18 2 00:25

00:04

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

Imagicle | 15



Motifs de pause.

* Lorsque plusieurs pauses sont
configurées sur le serveur, le
bouton Pause demande a
’agent de sélectionner la bonne
raison quand il Uactive. Les états
de pause disponibles s’affichent
comme dans l'image ci-contre

* Les superviseurs peuvent
également définir un motif de
pause pour les agents

* Lesraisons de la pause sont
affichées sur la Attendant
Console.

o 00:00 o
0 R — 0 00:00
00:00

LOGOUT (COFFEE BREAK00:28

x @  Francescoluliano 22 Locour I8
Q

DEMO-EN

© 0000 o
O AVGDURATION 0 00:00
00:00
SERVED/MISSED AVG ANSW TIME CALLS WAITINGVIP MAX WAITING TIME

«a»
Managing a request
Coffee b
>3 QUEUES © DASHBOARD
Lunc

At restroom
X AllQueues

Other

% @ Feruccio Palmerini 206 ®

@ 0% oo
“ SERVED/MISSED 9000

AVG ANSW TIME

Lunch break 03:13

READY VSTOTAL . E—
LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOU
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Statut agent/opérateur.

STATUT

ICONE

Description

Déconnecté sur toutes les
files d'attente

READY

INDISPONIBLE pour tous les appels, quelle
que soit la file d'attente
(par ex : hors des heures de travail)

Disponible pour toutes les
files d'attente

LOGOUT

Travaille et est DISPONIBLE pour les appels
de TOUTES les files d'attente

Disponible pour certaines
files d'attente

Travaille et est DISPONIBLE pour les appels
de CERTAINES files d'attente

Pause / Wrap-up*

LOGOUT PAUSE

Travaille mais est en pause manuelle ou
automatique. Provisoirement NON
disponible pour les appels, quelle que soit la
file d'attente (par ex. : pause déjeuner ou
appel hors des heures de travail)

*Les statuts Pause/Wrap-up s'appliquent a toutes les files d'attente auxquelles I'agent est connecté

www.imagicle.com
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Wrap-up.

S’il est configuré dans Advanced Queueing, un délai de « Wrap Up »
commencera a la fin de chaque appel ACD. L’agent sera alors
automatiquement mis en pause sur toutes les files d’attente, ce qui
lui permettra de mener a bien ses activités administratives comme la
saisie des données CRM/ERP ou d’autres taches de flux de travail.

* Une fois le délai de Wrap-Up écoulé, le statut de ’agent repasse
automatiquement en « Disponible ».

» Les délais de Wrap-up et de pause sont tous deux indiqués dans les données
statistiques de l’agent.

SERVED/MISSED AVG ANSW TIME

9 AVGDURATION
00:02
SERVED/MISSED AVGANSW TIME

COFFEE BREAK
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Détails des
informations relatives
aux files d’attente. B o

* Panneau vous permettant de voir tous les appels » AllQueses (1calls,0VIP)
présents dans les files d’attente

* Informations disponibles dans le panneau Files
d’attente:

~ . 2 . Waiting From Contact Queue Type Actions
La fenétre « Toutes les files d’attente » répertorie tous les

appels en attente pour toutes les files vous ayant été 1 ooocoos 1 Andreaso_  DEMO-T
attribuées

Par ailleurs, une fenétre spécifique est disponible sous

chacune de celles-ci. Vous pouvez voir les appels en attente

dans chaque file d’attente spécifique, vous =
. DEMO-EN [P} 5 H wta COLLEAGUES

connecter/déconnecter manuellement de chacune d’entre - " (0calls,0VIF) :

elles ou forcer "ouverture/la fermeture d’une file d’attente

(si vous étes autorisé a le faire) Waiting  From Contact Type Actions

Nom de la file d’attente 4 0

Temps d’attente . DEMO-TIP]

{1calls, 0VIP)

Pays de l’'appelant Force open
Waiting From

Force closed

Nom et/ou numéro de contact de 'appelant

Type : « VIP » si ’appel provient d’un contact inclus dans
annuaire Speedy VIP ou « R » pour un appel renvoyé a
Popérateur depuis la file de mise en attente sur ligne
occupée

ococ:os Il

Actions : L’opérateur peut répondre a un app4g
en appuyant sur le combiné vert ou il peut rés8
en appuyantsur la main bleue

Imagicle | 19



Liste des files
d'attente : Onglet
« Agents ».

Cette liste n’est disponible que pour les
superviseurs et les gestionnaires de files
d’attente. R
Elleindique le statut de disponibilité des
agents pour chaque file d’attente attribuée.

Deux affichages, pouvant étre sélectionnés
dans le menu déroulant, sont disponibles:

* «Par agent » Cet affichage donne la liste des agents
ggralle ement aux files d’attente associées a chacun
eux.

* Le gestionnaire des files d’attente peut forcer la
connexion/la déconnexion a toutes les files
d’attente (bouton api)ar_alssant a cote du nom de
I’agent) ou d’une seule file d'attente (clic droit sur
le nom de la file d’attente).

* «Par file d’attente » Cet affichage donne la liste des

files d’attente parallélement aux agents associés a
chacune d’elles.

* Pour forcer la connexion/la déconnexion de
’agent, il suffit au gestionnaire des files d’g
de cliquer avec le bouton droit sur le ng
’agent dans une file d’attente donnée

3¢ QUEUES i AGENTS
@
&

% EN-PO[P]

Agent Status
® Elena Neri. Ready
[ ] Francesca Cappelletti Ready
® Elisabetta Da Prato Loggedout
x m-pO[P]

Agent Status
@®  SoniaVicini

¢ QUEUES & AGENTS
@®  ElenaNeri
QUEUES | AGENTS I

[ ] Francesca Cappelletti --

% ME-PO[P]
x @  Michel Ravasio

+ @ RiccardoRolfo

% § TommasoFioravanti 229) LOGOUT >

Queue Status

DEMO-EN Ready

EN-PO Ready

IT-Sales

Ready
- § A

Imagicle | 20



Liste des files < ones
d'attente : Onglet @& &
« Agents ». e

Agent Status I
* Sivous étes un superviseur avancé, vous avez . b
(U = . 2 o ® Elena Neri Ready
acces a deux fonctionnalités qui permettent de i
surveiller les performances des agents: e ID® - Ready
9 ((( “Silent Monitoring”: Ecoutez les conversations des opérateurs a S geedot ’
leurinsu % ME-PO[P] (65006)

lj-\,)) “Whisper Coaching”: Donnez des suggestions orales a Agent

opérateur sans étre entendu par la partie a distance

Cinzia Micco

Elisabetta Da Prato

Ces fonctionnalités ne sont disponibles que pour
Cisco UCM, HCS, Webex Calling Dedicated
Instance.

Francesca Cappelletti

US-PO[P]

Agent
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Panneau des files
d’attente :

onglet « Tableau de ——
bord ». S o

% Service Administratif FR (0calls,0VIP) % Servizio clienti (0calls, 0VIP) % @ Johnny Ghio 727 (-]
* Panneau disponible uniquement pour lesuperviseur ~ 0 00:00
. . . s . ) o
ou les gestionnaires des files d’attente Affiche les 5 2 00:54 21 00:41 =0
informations relatives aux agents/files d’attente en . . VR 0000 -
tem ps réel CALLS WAITING/VIP MAXWAITING TIME CALLS WAITING/VIP MAXWAITING TIME
. . . . ° e 0%
* Affichage personnalisable par période et détails des A ‘T"""""
agents/files d'attente 417 4 -7 2/5 2-4
° Pour Chaque file dlattente SéleCtiOnnée . appels en attente AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS
en temps réel, temps d’attente maximal, agents occupés et
% @ EnzoParente 733 & % @ Femuccio Palmerini 206 (L] % @ OmarRadwan 204 (1)

appels perdus, agents en cours d’appel (image ci-dessous)

* Pour chaque agent sélectionné : total des appels
traités/manqués, durée moyenne des appels et temps de
réponse, pourcentage de temps de connexion par rapport
au temps de pause et de déconnexion

« Uneicéne carrée en haut a droite permet de détacher la
fenétre du serveur Attendant Console et de l'afficher en
plein écran sur un panneau mural LCD dédié.

* Chaque fenétre peut étre réduite en cliquant sur le triang
noir en haut a gauche

e [} . [5 ) . (@) 5 ] ’
0 L0 @ 33 R .Y wéinsnon
o oo 00 M e 22 WM 02

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

36.8%

READY VSTOTAL
LOGIN TIME

100%

READY VSTOTAL
LOGIN TIME

0%
READY VSTOTAL
LOGIN TIME

100.0%

100.0% 36.8%

READY | PAUSE | LOGOUT READY | PAUSE | LOGOUT READY | PAUSE | LOGOUT
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Liste des files
d'attente : Onglet - -

Federigi Bernardo 215) In Evans John (3477772130) 0100

« Tableau de bord » . . @ o

* Info en temps réel sur les agents

 Tableau « Tous les agents » détachable, Status login,
temps de Status et raisons de la pause compris.

|

* Tableau « Agents sur appel » détachable. Ce sont

compris la liste des appels actifs pour tous les agents T — —
et toutes les info importantes sur I'appel, comme la e om
direction, le contact (numéro) et la durée de 'appel. - s S ———— : N

Idéal pour commencer le Silent Monitoring ou le
Whisper Coaching depuis un appel

® Cvistian Bongiovanni (7221 n733s5 °

@ Caudio Ferran (741) 000108

® Fawai Khoury (4051 WM

« Chaque fenétre peut étre réduite avec un click sur le
symbole “X” en haute a gauche.

® Federica Docali (7401 90742

163943

® Giorgio Barsacchi (227)

© Luca soia (724) 1504731

© Massimiliand Picchi 211) 720505
@ Massimiliano Prando (205)
© Mauizio tens (732

© Michel Ravasio (749}

© Riccardo Rolfo (723
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Notification des L
appels en attente. . :

Waiting Contact Queue Type Actions

e Quand un appel entrant est mis en file d’attente, la console
Attendant Console ouvre une petite fenétre contextuelle 1 000042 John Evans (3477772130) DEMO-IT e °
en bas a droite et/ou une alerte sonore (en fonction de la
configuration des alertes).

« Le numéro de ’appelant, U'ID de la file d’attente et le nom
d’ID de ’appelant s’affichent alors dans la liste des files
d’attente.

* L’agent peut attendre que 'appel arrive sur son téléphone
ou répondre manuellement. Pour repondre
manuellement, il peut soit cliquer sur l'icone « combiné de
téléphone » (entouree d’un cercle bleu), soit double-cliquer
sur 'appel entrant dans la liste des files d’attente, soit
cliquer avec le bouton droit sur ce méme élément puis
sélectionner « Répondre ».

* Si«OnDemand » a été configuré comme algorithme de
distribution dans Advanced Queueing, la seule option de
’agent sera de répondre manuellement a appel.

X

John Evans
Il FutureCominc 3477772130 W

jevans@fcom.com °
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Gestion des appels o J—
entrants.

 Quand un appel entrant arrive sur le téléphone ° ° e
de l’agent, la console Attendant Console ouvre
une petite fenétre contextuelle en bas a droite
et/ou une alerte sonore (en fonction de la

configuration des alertes).

» Le numéro de ’appelant, 'ID de la file d’attente, 'ID de
’appelant, le nom de ’entreprise et le drapeau de son & = John Evans (34 215 000012 DEMO-IT

pays s’affichent alors dans la barre téléphone.
 Pourrépondre a appel, ’agent peut soit
X
@ John Evans
Il FutureCominc 3477772130 &
jevans@fcom.com °

Contact vIP Line Duration Queue

cliquer sur l'icone « combiné de téléphone »
(entourée d’un cercle bleu), soit double-cliquer
sur ’élément « Appels en cours », soit cliquer
avec le bouton droit sur sur ce méme élément
puis sélectionner « Répondre ».

* Une fois I'appel regu, 'agent peut effectuer les
activités de base suivantes :

* Mettre I'appel en « Attente » (géré par PBX) en clig
sur le bouton .

* Effectuer un transfert d’appel sans annonce en
cliquant sur le bouton 5 Dans ce cas de fig
une fenétre contextuelle s’affichera pour dema
numéro destinataire ou le nom du contact.

Imagicle | 26






Transfert d’appel
avec consultation.

@ Lorenzo Naldi
* Une fois l'appel recu, ’agent peut transférer appel

a un collégue par consultation (avec annonce).
« S'ilclique sur icéne entourée d’un cercle bleu ou
compose le raccourci clavier correspondant, une fenétre
contextuelle lui permet de saisir le numéro destinataire e I R I
ou le nom du contact.
« Unappel sortant est émis dés que le destinataire est
choisi (dans notre exemple, vers 'extension 226).
R i R CURRENT CALLS
* Quand le collegue répondra a I'appel, 'agent pourra _
lui parler un petit peu avant de finaliser le transfert en

cliquant, dans un deuxieme temps, sur la méme icéne
(cf. ci-dessus).

Contact vip Line Duration Queue

. : , . L A John Evans (3477772130} 215 00:0129 DEMO-
* Sinécessaire, I'agent peut facilement passer de

’appelant au destinataire du transfert en
sélectionnant les entrées correspondantes dans la
liste « Appel en cours ».

« Silatentative de transfert d’appel échoue, Attend
Console stocke le numéro de destination dans la
colonne « Appel pour », ce qui permet a 'opératg
connaitre le destinataire de 'appel lorsqu’il le
récupere dans le parcage sans avoir a ajouter
manuellement une note.

4 A Lorenzo Naldi (226) 215 00:00:08
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Basculer entre
plusieurs appels ~ I =

actifs.

Contact viP Line Duration Queue

* La liste « APPELS EN COURS » permet a
’agent de basculer entre plusieurs
appels actifs, de double-cliquer sur un
appel pour mettre en attente 'appel,
activé et d’activer 'appel sélectionne.

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

& A Lorenzo Naldi (226) 215 00:00:08
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Transfert

vers la messagerie

vocale.

* Pour les appels entrants ou les appels en cours,
le menu déroulant propose parmi ses options un & () @ e @
« Transferer a la messagerie vocale ». Hangup
* Cette option fonctionne avec 'application

Imagicle VoiceMail (Cisco UCM) ou avec un
service de messagerie vocale tiers.

* Dans le cas d'un environnement Webex Calling
MT, cette option transfere 'appel vers |a
fonction de messagerie vocale native de WxC.

Contact vip Line Duration Queue

Campon

Transferw/o consultation

Transfer to voicemail

Add/Modify note
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Parquer un appel.

* Une fois 'appel regu, 'agent peut le parquer oo

sur le PBX en cliquant sur le bouton « P »

(entoure d’un cercle bleu). L’appel peut étre
Contact

deplace de la fenétre « Appels en cours » a la
fenétre « Parcages ».

» L’appelant entendra une tonalité ou de la
musique.

* Pour recuperer 'appel parque il suffit de double-
cliquer sur ’élément déplacé dans « Parcages » ou
de composer le raccourci clavier correspondant.

* N’oubliez pas qu’un appel parque peut
également étre récupéré par d’autres
agents.

Duration Parked from

Parked on viP

50150 John Evans 3477772130 00:01:01  Bernardo Federigi (215)
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Parcage des appels
mis en attente sur
poste occupeé. 00

P CALL PARKED i CONFERENCE

Parked on Contact VvIP Duration Parked from

* Camp-Onis a unique Imagicle feature which allows
you to perform a queue-assisted call transferto a
busy extension 226 John Evans (3477772130) 00:00:16 215
» By clicking blue-squared icon, you can select transfer

destination and move the call into Camp-On queue, with
relevant welcome prompt and MoH.

* Once destination number becomes available and call is CAMP ON
answered, call transfer is automatically accomplished,

without any further intervention.

Ioreri

* During Camp-On wait, call is visible in your “Call Parked”
window and you can retrieve it by double-clicking on call
item.

® Lorenzo Naldi 226
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Création d’une conférence.

' Une fois la communication établie, vous pouvez inviter plusieurs interlocuteurs (en fanction.des capacités de
conférence du PBX) a une conférence téléphonique, y compris vous-méme.

Si l’on clique sur ’icone entourée d’un cercle bleu, une fenétre contextuelle permet de saisir des caracteres alphanumériques pour
chercher des contacts. Un appel sortant est émis dés que le collégue est choisi.

Quand le collegue répondra, ’agent pourra lui parler un petit peu puis I'ajouter a la conférence en cliquant, dans un
deuxiéme temps, sur la méme icone (cf. ci-dessus).

© Q000000 000
ada
A d

Contact VIP Li... Duration Que... Contact Company Duration
¥ ) Conference - 000013 ) 88f  JohnEvans (3477772130) Future Com Inc 00:00:13
4 % Eenapanzera(231) 00:00:13
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Notes d’appel.

« Vous pouvez joindre une note a l’appel en cours. Pour ce faire, il vous suffit de
cliquer sur l’icone de texte (encadrée en bleu) et d’écrire dans la fenétre contextuelle.

 Sil'appel est parqué, la note est conservée a titre de rappel pour 'agent
 Une fois I'appel transféré ou terming, la note est enregistrée dans le registre d’appels

* Siplusieurs terminaux sont associés a la ligne téléphonique de lopérateur, veuillez demander a
votre administrateur de bien l'associer a la bonne console opérateur pour éviter toute perte de
notes lors du parcage des appels.

#! CURRENT CALLS

6000

Contact VIP Line Duration Queue
¥l John Evans [3477772130) 215 000110  DEMO-IT
Please help this customer!
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Notifications

d’appel. 00 00000000 oo
#! CURRENT CALLS P CALL PARKED Wi CONFERENCE

Contact VIP  Li. Duration Que.. Contact Company Duration

* La gestion des e-mails/des SMS permet a l'agent
d’envoyer des e-mails ou des SMS aux clients et aux *Q e - EEm : coee
coll.egues sur la base’de modeles prédéfinis incluant = NEW EMAIL x
les informations de I'appel en cours.

+ Encliquant surd® (email) ou?(SMS),une fenétre
contextuelle apparait, vous invitant a choisir un modele
(“Notification d’appel” sur I’écran en exemple) et a saisir
une adresse e-mail ou un numéro de téléphone portable de
destinataire

Call notification

john.smit@gmail.co m|

John Evans from Future Com Inc has called looking for you.
Fleasecall backat 3477772130

* Le message sera envoyé en appuyant sur le bouton bleu
“Envoyer” en bas a droite

* La gestion des SMS nécessite un abonnement a un
fournisseur international de SMS. Veuillez consulter le
menu « Option » de Attendant Console pour plus de

détails. -
SEND

Imagicle | 38



Déclenchez

une alerte
d’urgance avec le
Bouton Panique

Bouton rouge Panique disponible en haut a droite
de sur l'interface de la console.

Peut déclencher différentes notifications d’alerte via I'application
Singlewire InformaCast

Peut déclencher un appel téléphonique vers n’importe quelle numéro
d’urgence

Peut étre caché pour chaque opérateur ou de maniére généralisée

G- EMERGENCY

©
00:05:3

(- 2} 000000 06000

oca
Qe
-
-
“an
s

PEit
o
|
i
15{[
|
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Call Recording.

Si Imagicle UC Suite en cours d’utilisation comprend une licence Call
Recording, alors vous pouvez lancer 'enregistrement de votre
conversation en cours depuis Attendant Console. Cette fonctionnalité est
compatible avec tous les téléphones enregistrés a votre IP-PBX et associés
a Attendant Console, y compris les clients bureau Webex.

Durant un appel, vous pouvez cliquer sur le bouton Enregistrer pour
lancer et interrompre U'enregistrement de 'appel. Cf ci-dessous :

215 Thu 31
John Evans Jan 2019
@ Future Com Inc Please help this customer: 00:03:48 00:00:10

CONNECTED RECORDING 12:50

00 0000000 0000

La console vous informe en temps réel de ’avancement de
enregistrement et de la durée d’enregistrement.

L’enregistrement en cours peut étre temporairement interrompu en
cliquant sur le bouton “Muet”, conformément aux réglementations PClI-
DSS. Cf ci-dessous :

215 Thu 31

John Evans Jan 2019
@ Future Com Inc Please help this customer! 00:04:27 00:00:48

CONNECTED RECORDING MUTED 12:51

00 ©0000000 0000

La console vous informe en temps réel que l'enregistrement d'appel est en
pause.
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Ctrl+N

Mext call

Search colleagues Ctrl + F

Gestion des
raccourcis clavier.

Search contacts Ctrl +E

Advanced Search colleagues Ctrl + Shift+ F

Ctrl + Shift + E

Advanced Search contacts

* Desraccourcis clavier spécifiques sont définis
par défaut dans la console Attendant Console.

Panic button Ctrl + Alt+5 Global

Il est possible d’afficher ces raccourcis clavie
appelés « HotKeys », en appuyant sur le
bouton de la liste « Collegues » ou

« Contacts ».

* Cesraccourcis permettent a 'agent d’accéder
rapidement a de nombreuses fonctionnalités «
)
d appel- Q Stefano Raffaelli
* Les raccourcis clavier « généraux » sont accessibles Imagicle spa 328387615 &
quand la console fonctionne en arriere-plan.
stefano.raffaelli@imagicle.com °

CHANGE HOTKEYS PRINT LIST CANCEL

* Tous les raccourcis sont entierement
personnalisables avec 'option “Gérer le
raccourcis” prévue a cet effet, disponib
dans le menu déroulant en haut a gau

+390584 943232 -

support.imagicle.com
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Onglet Collegues.

L’onglet « Collegues » affiche la liste de vos collégues et les informations les concernant, not
‘ leur statut téléphonique en temps réel (BLF), leur statut Rich Presence depuis Cisco et/ou Micros
Teams ainsi que les informations et les photos du calendrier (si elles ont été impaortées.depuis
I’AD/LDAP).
Il est possible de lancer une recherche « simple » a ’aide de la zone de recherche incrémentale
(encadrée en bleu ci-dessous), de sélectionner les champs a afficher et de glisser-déposer les colonnes
pour modifier 'ordre d’affichage

G COLLEAGUES

[ Q [Es) and o Q Show =

Mame 4 Presence Phone Calend Ext 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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Recherche avancée dans I'onglet Collegu

‘ En cliguant sur le bouton « Recherche avancée » » encadré en bléu, vous pouvez réchercherde
collegues en ajoutant un ou plusieurs filtres dans chaque champ disponible. Vous pouvez cliquer sur
I’icne entonnoir noir pour éliminer tous les filtres.

MNarme - Extension Forwardedto Department Cost Center Mobile phone Office Emiail Mot
[ ] sales (]
Andrea Rivaben [ ] @ 735 Sales Sales 3383577574 Treviso andrea rivaben@imagicle.com Tha
.4
Andrea Sonnino @ 731 Sales Sales +393663167851 Milano andrea sonnino@imagicle.com
-
Andrea Valleriani [ ] @ 212 Sales Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle.com
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* Il est possible de rechercher directement le nom, le numéro ou le
départementd’un collegue en utilisant la recherche simple et
avanceée puis en appuyant « Entrée » ou sur le bouton « Loupe ».

* Vous pouvez effectuer une recherche exacte en utilisant des
citations

* Ilest égalementé)ossibl_e_de trier la liste par colonne - quelle
qu’elle’soit - ou de modifier la disposition de la liste depuis le

Recherche dans olannes S afcher o 1eacsAlachonPant dans le mens deroutant

« Afficher ».

I ’o N g I et * Uneicone carrée en haut a droite permet de détacher la fenétre
de Attendant Console et de ’afficher en plein écran.
C I I >~ * Pour appelerun contact figurant dans la liste, il suffit de
O eg U eS . déplacer la souris au-dessus du numéro d’extension puis de

cliquer sur le bouton

* Siune URL Web est renseignée dans un chamn alphanumérique
ersonnalisé et que vous cliquez sur l'icone qui s’affiche
orsque vous la pointez avec la souris, un navigateur Web
apparaitra automatiquement. La taille maximale du champ est
de 255 caracteres
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* Latouche de raccourci Fly Search (<CTRL>+2 par défaut) vous permet de rechercher
des contacts dans les onglets Collegues, Contacts et Favoris, en saisissant du texte ou
des chiffres dans le champ de recherche. La recherche porte sur les noms, les prénoms
et les numéros de téléphone.

¢ Les résultats de la recherche affichent les entrées avec les signes diacritiques associés
a laméme lettre. Par exemple, si vous recherchez "Muller", les résultats de la
recherche incluent également Miiller.

* Lesrésultats de la recherche aﬁparaissent au fur et a mesure que vous saisissez des
donpées dans le champ de recherche et sont divisés en deux catégories : "Favoris et

collegues" et "Autres contacts".La recherche Fly n'inclut pas les contacts locaux
provenant d'Outlook, de fichiers Excel ou de bases de données ODBC.

SEARCH CONTACT

Recherche
rapide dans tous
es contacts

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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Six statuts téléephoniques.

sas CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y% FAVORITES
Transfert d’appel QU Searchoolleagues Q
- o
* Ilindique que les appels vers ['utilisateur Name R Extension  Department  Notes ContConter b

sont transférés sur un autre numéro
indiqué dans la colonne « Transféré a ». Antar Ahmed o Support Support

e Vous devez activer la « Colonne

Antignano Aldo

ee

] 726 Support Support 3311775125
transférés » depuis le menu « Afficher ».
O . @ Assil Anas i 401 Sales Sales 4971555547337
Transféré a NP nam:
m essa g e rle Voca |e @ Barsacrj.i Giorgio ® 227 Sales Sales 3428968506
° Indlq ue que les appels sont transférés Beni Maurizio S T2 DEV Team plan 2019 (Christian Bongiovanni DEV 3311779183
vers la boite vocale Bt Matt
setti Matteo [ ] 239 DEV
Ne Pas déran ger e Biasci Giuliano B 25 DEV Ina meeting (Bernardo Federigi) DEV 3497447619
* Indique que 'utilisateur est en réunion =

1 2’ 1
et g ilne peUt Pl repondre 2L appels *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*



Integration du calendrier Microsoft. ~

& COLLEAGUES

A= a

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

Informations du calendrier en temps réel

H Now BUSY

N n @ Palmerini Ferruccio 206 Today the closest free slot is at 1:00 PM ferruccio.palmerini@i...
pour toujours étre au courant de la
. . o 7’ . . Y MON 6 JUL 2020 - -
disponibilité quotidienne de vos collegues. 0 = Imm,mm " slena pazeragimce
. . . . HR review
* Depuis les services de messagerie Microsoft e Parente Enzo 733 +3460833509 enzo parente@imagic
Exchange ou Office 365 7o) . iem et L
Perucci Emanuele 241 Bview offerta Wael emanuele perucci@m
* Disponible pour vos collégues, vos favoris et vos : o0 P11 200 o0
listes de recherche 9 Picchi Massimiliano 211 Translation flow - A design experiment that needed .. +971569415981 massimiliano. picchi@i
 Informations détaillées sur le jour actuel en 9 popinel Thomas - thomas popinel gimaz..
passant le curseur sur 'icone calendrier
- A . . , 3 Pozzoben Loris 736 loris. b
* 5icdnes de statut disponible/occupé suggérant le ore pesmeton@imes!
prOChaIn creneau de d|5p0n|b|l|te e Prando Massimiliano 205 i [ ] Vla}egglo massimiliano.prando...
Radwan Omar 204 i 9 Viareggio +3356584915 omar.radwang@imagicl...
. Raffaelli Stefano 221 9 Viareggio stefano.raffaelligima...
n Rauacin Mirhal - ity - i
Busy Free Working Out Tentative
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Onglet
« Collegues » :

fonctionnalités
supplémentaires.

* Cliquer avec le bouton droit sur n’importe quel
collegue fait apparaitre un menu déroulant qui
permet a ’agent d’effectuer plusieurs taches :

- Appeler le contact

 Modifier sa photo. Si des images sont importées par
’AD/LDAP, vous pouvez tout de méme les changer avec
d’autres images JPG / BMP de vos archives locales. La
nouvelle photo est modifiée dans le client local mais cette
modification n’est pas propagée aux autres agents du
client. Cf. lexemple a droite.

MName Motes

@ ngl_E,emardn [ ] 215 Marketing cdisco live (Francesco Iuliano)

@ Ferrari Claudio [ ] 741 Sales de baja hasta el 15 (Francesco luliano)
» Envoyer un e-mail/SMS au colléegue

(@cisco live (Tommaso Fioravanti)

 Ajouter une note a un contact: Une fenétre contextuelle
permet a 'agent de saisir un message texte accompagné
d’un arriere-plan de couleur qui s’affichera sur la conso

TOUS les agents. Cf. ’'exemple a droite
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Onglet « Contacts ».

La liste « Contacts » fournit la liste et les infos des contacts externes disponibles dans Contact Manager et/ou importés localeme
Outlook, des fichiers CSV ou d’autres sources ODBC.

Il est possible de lancer une recherche « simple » a l'aide du champ de recherche intuitif (encadré en bleu ci-dessous), de sélectionner
champs a afficher et de glisser-déposer les colonnes pour modifier |'ordre d'affichage.

ias COLLEAGUES s CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

matthias [Nl  CREATENEW CONTACT 33 contacts
Name Phone Mobile ph.. Homepho.. Privatem.. Fax Company  Office Email viP Address  Salesforc.. Account... S

FA @ Matthias _ Sigma Ch_ matthias_ 0032000

F A @ Matthins w9176 491726 VODAF_ matthias 0035700

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

F @ Matthias . +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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En cliquant sur le bouton « Recherche avancée » » encadré en bleu, vous pouvez rechercher de
collégues en ajoutant un ou plusieurs filtres dans chaque champ disponible. Vous pouvez cliquer

Recherche avancée dans I'onglet Collegues

I’icone entonnoir noir pour éliminer tous les filtres.

vy &4 CONTACTS
O B+
Mame Phone Mabile ph...
o
F A @ Andrea Bianchi 051419.. 3351859
3357267...

“ @ Andrea Fioravanti +39055....

" @ Andrea Montalti

054738

Home pho...

Private mo..

L1 *
Fax Company Office
next a
0514193... Mext-Era Pnme S.p.A (e...

+390553 ... Mext-Era Prime 5.p.A (e

Mextmedia srl

Via Provincial ..

Via Ravennat. .

Email

andrea.bianchi...

andrea fiorava...

andrea montalt. .

Imagicle | 54



Contacts tab.

Vous pouvez directement rechercher le nom d’un contact,
un numéro ou une entreprise a 'aide d’une recherche
simple ou avancée en cliquant sur Entrée ou sur le bouton
« Objectif zoom ».

* Pour une recherche exacte, utilisez les guillemets.

Vous pouvez trier la liste par colonne, quelle qu’elle soit,
modifier la disposition de la liste depuis le menu déroulant
« Liste d’affichage » et choisir quelles colonnes afficher en
les sélectionnant dans le menu déroulant « Afficher ».

 Uneicone carrée en haut a droite permet de détacher la fenétre
de Attendant Console et de I’afficher en plein écran

* Pour appeler un contact, double-cliquez sur n’importe quel
numéro de téléphone
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Bouton « Recherche
a la volée »

Le bouton « Recherche a la volée » s’affichant en
haut au milieu de Attendant Console vous
permetde:

* Rechercher des contacts parmi tous les onglets

Collégues, Contacts et Favoris en entrant un texte
ou des chiffres dans le champ de recherche. o «> :

L T T I N I

#' CURRENT CALLS P CALLPARKED

a

£ a

f
§
:
g
i

Fabioemarch vt L]

* Larecherche couvre tous les champs de contact et
se base sur l’algorithme « Commence par » dans
chaque champ.

Les résultats sont affichés divisés en deux
catégories : « Favoris et collegues » et « Contact
Speedy ».

E— Colleagues min, ]

.
& OTHERCONTACTS ‘

emanuele asdone Custorers sinpro 10 omass1ls

Waiting  Cantoct Troe Actions Emaruete Addons Cumtamers oz

oL

Enarvele Aot Customers
sy

24 ] emsnee peruriginag]- dmin
m ®  orsensm masimllsnopicti@ina ool rackstiog Ml Tavasie)  Sales

=N . s papineigimagidl e

. larspezzstongimagide.. v

2P0V 00000I |
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John Evans
Future Com Inc

Ajouter un nouveau © 0000000

contact.

* Ilvous suffit de cliquer pour ajouter des contactsa @ ¢) 11 ° e 6
aide d’un formulaire trés simple

Contact VIP  Line Duration

00:01:56

Hangup
Campon

Pendant un appel

Transferw/o consultation

Depuis la fenétre contextuelle de notification des appels Transfer to voicemail

Depuis la liste des contacts Add/Modify note

Hold
Depuis le registre des appels :

Transfer with consultation

Park

Les numéros abrégés et les champs personnalisés sont Stoconterene

aussi configurables i COLLEAGUES She REBIRY
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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Modifiez-le.

was COLLEAGUES s CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR % FAVORITES

ope o Q_ Search on the registry 70events  Allevents = Last 7days = §
* Modifiez (ou supprimez) vos contacts dans des
annuaires personnels ou partagés . _— - — _— . X
* Depuis ’lannuaire des contacts
. . © 11 taly JohnEvans 01/02/20191. 00:00:00
* Depuis le registre des appels
* Pendantun appel € 11 taly  JohnEvans 01/02/20191 00:00:44 ﬂ
.
4 11 taly JohnEvans i 01/02/20191_ 00:00:29
* Les numéros abrégés et les champs personnalisés sont o
fy note <
auss configu e 4 11 taly JohnEvans e 01/02/20191_ 00:18:12
© 11 ialy JohnEvans Notify this call by SMS e 01/02/20191. 00:00:00
Notify this call by email
4 11 taly JohnEvans Comymunber 01/02/20191_ 00:00:55
Send contact
& Giuliano Biasd 25/01/20191 00:00:35
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Ouvrir le formulaire
CRM.

. . . .. Send SMS
Si la fonction "CRM Screen pop-up" est e e

activée dans les options de |'Attendant o B o
Console, vous pouvez ouvrir manuellement Capy the mamber
le formulaire CRM d'un contact en

e rone [ ovncommimosers |
sélectionnant l'entrée correspondante _ e

. F A @ Michele Raffaelli 3346099878 T
dans le menu déroulant.

Add to favorites
F A Michele Rattaelli e e N S
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Onglet « registre ».

nneau “Registre” présente la liste de vos appels entrants, sortants et en absence depuis/vers votre téléphone d’
que appel est représenté avec une icone d’une couleur spécifique, en fonction de la direction de I’appel ou de I’a
manqué. Si une note a été ajoutée au cours de 'appel, elle s’affiche dans la colonne “Notes” correspondante.

& COLLEAGUES i CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR % FAVORITES

Q_ search on the registry 83events Allevents = Last 7 days = [ ]
From Name Phone Company Notes Data ~ Duration
% n Italy  errani-marittima 0584943232 Errani 01/02/201915:52:13 00:02:49
9 ttaly  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 15:44:41 00:00:24
ita Evans 3477772130 Future Com inc 2019 15:30:31 00:00:33
1] ly  John 01/02/:
ita Evans 3477772130 Future Com Inc 19 13:06:07 00:01:10
1] ly John 01/02/20:
ita ans Future Com Inc 201 :
1 ly  JohnEv: 3477772130 ol 01/02/2019 13:05:32 00:00:00
ita Evans 3477772130 Future Com Inc 2019 12:29:58 00:00:55
1] ly  John 01/02/:
o n Italy  JohnEvans 3477772130 Future Com Inc 01/02/2019 12:29:29 00:00:00
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Onglet

« registre ».

L’agent peut directement rechercher un numéro de téléphone
spécifique ou le nom/lentreprise d’un contact en utilisant la
zone de texte située en-dessous de la liste puis en appuyant sur
« Entrée ».

* llestpossible de trier par colonne - quelle qu’elle soit - et de
sélectionner un type d’événement spécifique en remplacant « Tous
les événements » par une autre option du menu déroulant ainsi que
de choisir le laps de temps de récupération des appels dans le registre
en remplacant « Les 7 derniers jours » par une autre option du menu
déroulant.

*  SileCall Recording™ Imagicle est en cours d’utilisation, tu peux cliquer
sur 'icone  pour accéder directement au portail web Imaglcle pour
lister et écouter tes propres enregistrements

*  Pourappeler un contact, il suffit de double-cliquer dessus ou de
cliguer avec le bouton droit sur n ‘importe quelle entrée du registre
puis de sélectionner « Appeler » dans le menu déroulant.

. Pour afficher/modifier les détails des contacts, sqlectlonnez
« Afficher/modifier les contacts » dans le menu déroulant.
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Onglet « Moniteur ».

La liste « Moniteur » comprend trois fenétres récapitulant les taches téléphoniques effectuées durant un laps de te
donné. Elle peut étre sélectionnée depuis le menu déroulant situé en haut a gauche (dans les exemple ci-dessus
« Aujourd’hui » encadré en bleu).
Seul ’affichage de cette liste - utile a des fins de suivi - est possible.

(] 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 000208 00:00:43 10 errani-marittima  Errani 0584943232  00:04:15 00:00:26
#  outoingaalls 21 00:25:45 9 JohnEvans FutureComlnc 3477772130  00:21:30 00:02:23
©  misedcals 6 1 50152 00:00:00 00:00:00
1 LorenzoNaldi 226 00:0000 00:00:00
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Onglet
« Moniteur des
ppels ».

La premiére fenétre « Vue d’ensemble » récapitule les
décomptes de TOUS les appels entrants/sortants/en
absence. Elle indique la durée moyenne des appels et leur
durée totale.

La deuxieme fenétre « Appels entrants » affiche le trafic des

appels entrants. Elle indique la durée moyenne des appels,
leur durée totale et les 5 derniers appels entrants.

La troisieme fenétre « Appels sortants » affiche le trafic des
appels sortants. Elle indique la durée moyenne des appels,
leur durée totale et les 5 derniers appels sortants.
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Listes favoris.

listes « Favoris » ont été ajoutées afin de vous permettre d’accéder rapidement aux contacts et aux collegues que
pelez le plus souvent, classés en plusieurs listes que vous pouvez personnaliser. Les collegues et les informations
calendrier s’affichent ensemble.

tion prévue a cet effet dans les paramétres de I’Attendant Console vous permet de créer et de remplir autant d’onglets « Favoris »
que vous le souhaitez.

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
[ ® = ®
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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Pour ajouter manuellement de nouveaux contacts dans les listes
« favoris », ’agent peut cliquer sur le bouton « Ajouter » situé en haut
a gauche puis saisir les infos et les numéros du contact.

Pour ajouter des contacts existants dans les onglets « Collé%ues »,
« Contacts » ou « Registre », ’agent peut cliquer avec le bouton droit

sur n'importe quelle entree puis sélectionner « Ajouter aux favoris »
dans le menu déroulant.

[ . . ’
L t d * llestpossible de rechercher directement le nom, le numéro ou
|S es es Uentreprise d’un contact en utilisant la zone de texte situee en-
. dessous de la liste puis en appuyant sur « Entrée ».
favo r | S * Ilestégalement possjble de modifier la djsfppsition des listes depuis le
o menu déroulant situé en haut a droite : différentes options de grilles

sont disponibles.

*  Uneicone carrée en haut a droite permet de détacher la fenétre de
Attendant Console et de l'afficher en plein écran.

*  Pourappeler un contact, il suffit de double-cliquer sur n’importe quel
élément de la liste.
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Intégration du chat.

 Sivotre abonnement Imagicle inclut
['application Conversational Al (basée sur le
cloud), vous pouvez interagir avec vos clients ou

partenaires non seulement par des appels &P G 00
téléphoniques, mais aussi par le biais d'un canal
\ . ’ ’ . ™ CHAT
de chat, a son tour intégré avec les clients et
services de chat les plus courants disponibles
sur le marché, comme par exemple : @ ] B
‘ WhatSApp AndreaSonnipn Busy @
o Telegram Onlinefor 0 hours 1 minutes Away
» Facebook
e MS-Teams
* Webex
o ElE,

* Lorsque vous sélectionnez 'icone de chat en
haut a gauche, une nouvelle fenétre s'ouvre,
vous permettant de vous déclarer Available
(disponible), ou Busy (occupé).

* Laconnexion au chat est automatique et le
service correspondant est affiché en haut a
droite (exemple de capture d'écran).

* Le panneau de chat peut étre caché dans le
menu OPTION s'il n'est pas utilisé.
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Intégration du chat.

Lorsqu'un nouveau client contacte
['entreprise par chat, la transaction
correspondante est transm|se au premler
opérateur' 'mixte" disponible, qui peut
commencer a répondre aux questions des
clients.

Les données du client, si elles sont déja
disponibles dans la base de données du
client, sont affichées dans le panneau de
droite "Informations sur ['utilisateur".
L'opérateur peut également remplir
manuellement les détails de |'utilisateur.

Au cours de la transaction de chat,
['opérateur peut egalement fournir des

documents, des vidéos et des liens Internet

pour repondre alademande du client.

Toute la progressmn du chat est disponible
sur l'interface de (' operateur qui peut faire

défiler les messages précédents vers le haut

ou vers le bas.

@@ CHAT

& i
Conversational Al

Andrea Sonnino

Oniine for 0 hours:

O messages

Chat

1activechats

© cusstres

55 minutes

Forwardta.. v Chosseanoperation..

How can | help you?

Guest: Hello, Iwant to speakwith an operator

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

Confirm

irtual Agent: I'm happy top: our operators. Please, wait amomen

Current chat

|

imagice-demo | Available ©

Semantic services <

No results found ﬁ B

Guest: I wantto

‘With your curre‘m Vixa Credit Card, you can spend up to 3,000 Euros per month. If you wish fo extend the credit imit, | can schedule an appointment with a Sales
representative.

User information

~Q

Title
Guest 1765

™~

Name
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Configuration compacte de Attendant Console.

ldéale pour les agents des centres d'appels entrants

Barre compacte ancrée en haut de ’écran

Pour basculer entre configuration compacte et configuration complete, il suffit de cliquer sur I’icone triangulaire
située en haut a droite (entourée ci-dessous d’un cercle rouge).

(e ) i ol g @ 02 0°  00:00
16:50 0008
(o Q000000 0000 D &

Calls Panel
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H Options X

Parametres T

Startup as icon on application bar

’ »
g eneraux - AGENT Search the caller number n the local contacts first
L]

& SRR Auto login at startup

* Les parameétres d’Attendant Console sont Show the nation of the caller/called telephone number

accessibles dans le menu déroulant en haut a
& screen PoPUP Show panic button

gauche - Options
+ Dans ce menu déroulant, vous pouvez également A Auerrs Put the call on hold while transferring
Z?lecuc.)tr:lner la langue de la console parmi 8 langueS Remember destination of last unsuccessful transfer attempt {Call for)
isponibles

W FAVORITES Dragging a call on an
ion/favourite run the ¢

Transfer with consultation

* Parailleurs, une option « Gérer les raccourcis clavier » est
également disponible pour personnaliser les raccourcis
clavier

* Le premier onglet « Général » permet de configurer
plusieurs parametres relatifs a Uutilisation de la
console, notamment :

 exécution automatique de Uappli

® MESSAGES International prefix: United Kingdom +44 -

Display listed colleagues as Surname Mame -

@9 ACCESSIBILITY

Create log file for troubleshooting
) HEADSETS

« glisser-déplacer pour le transfert d’appel
* indicatif international local

CANCEL APPLY

 fonctionnalité de transfert des appels manqués « Appel
pour »

e autres...
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Parametres de :

I’agent. BT

M4 AGENT

Set in pause automatically on:

* L'onglet « Agent » permet de configurer
plusieurs parameétres relatifs a ’lagent,
notamment . B3 SCREEN POPUP

* connexion automatique au démarrage

4. ADDRESS BOOKS ‘Windows session lock

PCsleep

End pause automatically on:

A aerTs Windows session unlock

 déconnexion automatique a 'arrét

PC wakeup

“ FAVORITES

» gestion automatique des pauses lors du
verrouillage/déverrouillage de la session
Windows - de la veille/sortie de veille de
lordinateur

* Activation de la fenétre contextuelle de
configuration lors des changements d’état

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

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS
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H Options

Microsoft Exchange/Office 365

@ GEMERAL

Basic Authentication # Modern Authentication

Parametres du |
calendrier. P

. . B} SCREEN POPUP
¢ L’onglet « Calendrier » vous permet de configurer la

connexion au calendrier Microsoft Exchange et
d’importer le statut de calendrier en temps réel de
vos collégues.

 Des informations d'identification propres a MS-Exchange
ou Office 365 sont requises.

* Vous pouvez choisir entre les méthodes d’authentification
basée sur EWS (« Basic ») ou sur Oauth2 (« Modern »).

* Le bouton de connexion permet d’activer la connexion au
service Microfost Calendar

Veuillez noter que 'authentification Basic est en cours de retrait
de la part de Microsoft, nous vous suggérons donc vivement
d’adopter la méthode d’authentification OAuth2, plus sécurisée.

A ALERTS

J FAVORITES

#® MESSAGES

@9 ACCESSIBILITY

) HEADSETS

CAMCEL APPLY
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Parametres du
carnet d’adresses.

* L'onglet « Rubriques » permet a 'agent d’importer
des contacts externes dans la liste « Contacts »
locale. Dans ’exemple suivant, il peut étre demandé
a la console d’aller chercher les contacts
directement dans le client Outlook.

¢ Les contacts importés depuis cet onglet ne seront
disponibles que pour I’agent local.

+ L’application Imagicle Contact Manager prend également

en charge les contacts externes partagés.

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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Parametres de
I’écran contextuel.

+ L'onglet « Ecran contextuel » permet de lancer une
application tierce externe lors des appels entrants
et/ou sortants.

» Cette appli externe peut étre une appli Web ou une appli
de client lourd.

* Dans les deux cas, Attendant Console transmet certains

parametres relatifs aux appels en cours, paramétrables en

cliquant sur le bouton « Configurer ».
= Paramétres d'appel, y compris la direction de l'appel

B Options

@ GENERAL

AGENT

4. ADDRESS BOOKS

il cALENDAR

B SCREEN POPUP

A\ ALERTS

% FAVORITES

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

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

* iEnable screen popup of 3 custom application [CRM, ERE, i
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 queue

Action:
Openan url Ml conFicure
EXPORT CONFIGURATION FOR OTHER CLIENTS

CANCEL APPLY
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Parametres des
alertes.

» L’onglet « Alertes » permet a 'agent de
personnaliser sa facon d’étre informé des appels
entrants. Parmi les choix possibles, une fenétre
contextuelle, ’apparition de la console en premier
plan, des alertes sonores ou aucune activité.

H Options

@ GENERAL

B3 SCREEN POPUP

A ALERTS

J FAVORITES

® MESSAGES

@ 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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Parametres favoris.

* L’onglet « Favoris » permet a 'agent de
définir des onglets favoris personnalises
afin de mémoriser les contacts qu’il
appelle le plus frequemment. L’agent peut
attribuer un nom personnalisé et choisir
parmi plusieurs icones prédéfinies.

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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H options x

GENERAL
: “ S

Parametres des it s I
messages/SMS. B e .

&3 screen poPUP Sms sender: Imagice
(max 11 digit)
N . . User:
* L'onglet « Messages/SMS » permet a l’lagent de saisir A aets e
les données de 'abonnement de 'un des quatre Password sccscsse
fournisseurs de SMS pris en charge : e Gateway address cssismeconl

e Vola.it
* Nexmo.com

® MESSAGES

* TextMagic.com @ AccessiiLTY
* EasiSMS
* QuesCom

» Les SMS nécessitent une connexion Internet au
fournisseur.

) HEADSETS

CANCEL APPLY
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B Options X

Modeles de —

Available notification template list

messages/SMS. [P vt

Motification de I'appel

B SCREEN POPUP Anrufbenachrichtigung
Motificacién de Liamada

 L’onglet « Messages/Modeéles » permet a 'agent
d’ajouter/de modifier/de supprimer les modeles A ks
utilisables pour envoyer des e-mails ou des SMS.
* Chaque modele peut inclure plusieurs parametres d’appel

comme la date/’heure, le nom et le numéro de téléphone
de l'appelant, le nom de la file d'attente, etc.

@ MESSAGES
MAKE DEFAULT PREVIEW

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

e
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Aide pour les
opérateurs T
malvoyants. —— [———

Automatically selects the first search result by pressing the enter key

E options x

Automatically selects the incoming call

Ji ADDRESSBOOKS

* Laversion « Professionnal » de la console Imagicle
Attendant Console a été spécialement congue pour & SCREENPOPUP Provide Csll Recarding erors ndication
aider les opérateurs malvoyants.

« Elle a été testée avec succes avec les meilleurs outils A s Showendedealsfor 2, seandh

logiciels du marché prévus pour les utilisateurs PR Configurethe il te o s nthe-Cal panel
aveugles ou malvoyants, notamment :

* Le logiciel de lecture d’écran JAWS pour Windows
* L’outil d'agrandissement ZoomText Magnifier

 Attendant Console Professional a été certifié par
"Visiondepth", l'Institut italien pour le personnel
malvoyant.

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

= Un onglet spécifique "Accessibilité" est disponible
dans les parametres d'Attendant Console, afin
d'activer des actions et des options d'affichage
simplifiées, pour aider les utilisateurs malvoyants.

* Imagicle Attendant Console Professional, dans un
environnement de téléphonie MS-Teams, doit &trg
associé a un téléphone de bureau Poly SIP. Il ne g
pas étre utilisé avec le client MS-Teams.
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