Imagicle Advanced Queueing
& Auto Attendant

Inclusi in Imagicle UCX Suite

Rel. Spring 2024

IF) Dashboard

@5 LastSminutes v Show ~

Service Administratif FR (0calls,0VIP) % Customer Service (0calls,0ViP) X @ JohnBrown 727

SERVED/MISSED 00:00

ANSW TIME

o 00:00
00:5 R :f% 0 o000

WAITING TIM

0%

4-7 2/5 2-4 “ELoGNTIME | meADY 1PauSE L0GOUT

AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS

% @ MarioRossi 733 X X @ SteveWhite

@® 62°

Lunch break 03:13

READY VS TOTAL

T i i Erere— S > 0 v GRS
o o
0 <

(5] _1mndwm > Usa >

modify the behaviours

Intro message

>

Welcometo Imagicle sample

1000 en—
e

MenumesSaBe | pross1 forSales, 2 for

= Support, 3 for Administration ...

10003 enm—
o

Q imagicle

ZUCCHETTI




Copyright 2010-2024 Imagicle Spa - Tutti i diritti riservati. Imagicle e il logo Imagicle sono marchi registrati di Imagicle spa. Tutti gli altri marchi sono di
proprieta dei rispettivi titolari. Le specifiche e le informazioni contenute nel presente documento possono variare senza preawviso.

Le immagini incluse nel presente documento vengono fornite solo come guida. | prodotti possono variare. Nonostante Imagicle spa abbia compiuto ogni
possibile sforzo per garantire la massima precisione dei contenuti del presente documento, a causa dei continui aggiornamenti e sviluppi di Imagicle non e
possibile garantire una precisione assoluta e Imagicle spa declina qualsiasi responsabilita per eventuali errori o parti mancanti.

Il presente documento viene fornito unicamente a scopo informativo e non deve essere considerano un contratto o un documento di specifiche.



() imagicle ° =

ZUCCHETTI

Contents
Imagicle Advanced Queueing & Auto Attendant..........cccceevceeiiiiisnniininnnneninnnnneniineniesnenns 1
ManNUAIE AeIPULENTE ...t ere s s sne e s s s ssnn e s s s s snne e s sssnnna s 1
1 INtrOdUZIONE c..ccieeeeeitiicccnnenneeetenieccsssennnsesstessesssssnnsnssssssessssssnnnssssssssssssssssnnnsassssssssssannnnaes 4
0 R Yelo Y's o o F=1 e [o Yol ULy 4 T=T 4} o B PPP 4
1.2 Panoramica di Imagicle UCKX SUItE ....cccuuciiiiieiiiiiieiiiiiecciitenecstreneesseenesessesnsssssnnssssennnsenns 4
2 Advanced Queueing — Interfaccia utente Web .........iiiieiiiiiieiiiccncnenncccneesecssnnessscsnnes 5
2.1 Interfaccia Code Advanced QUEUEINE......ccccceiiruniiiiiiuniiiiiruieiiimmieiienmsisiiesmsssiessssssennsssssens 6
2,11 Parametridi COU@ .uuuuieieiiiiiiiiiiee ettt e e e e e e e 6
D O =Y o =1 | T O 1 =Y o - S USPPTPRR 8
2.1.3 Y FT Y T ed o IR o Yo Y | PN 10
2.1.4  Distribuzione Chiamate......cooiiuiiiiiiiie e 11
2.1.5 JAN UL (o] a 24 74 ToY o | IR PPRRTPRRN 12
2.2  Pagina stato Agenti Advanced QUEUEING......ccccereeiiinniiiniiinniiiniiinensrenssieecrenssssnssssnssssnns 12
2.3 Pagina report Advanced QUEUEING.......ccivuueiirirmnieriranieiirmniesiimssesiissssssssssssssssssssssssnssssss 13
3 Auto Attendant for Advanced Queueing — Portale web utente.......ccccceeeevvreeeeeeeereeccennns 14
3.1 Pagin@a SerVIZi IVR ....ceeiiiiiiieiiiiiiiiiiieiirneisineerensstensisenssssnssssnssssnsssssnsssssssssnssssnsssenssssnne 14
311 Wizard del Servizio IVR oouee et 15
3.1.2  Configurazione dei COMPOrtamMeNnti ... ....uuuieiiiiiireeiiiir e e e e ea e e eaaes 16
3.1.3  Tabella oraria AUtO AtEENAaNT......cooiiiiiiiiiii e 17
3.1.1 Permessi AUt ATEENAANT. ...t 18
3.2  Pagina report Auto Attendant.........ccceiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiiniir s s sessssssesnnsaane 19
3.1 Pagina impostazioni di Auto Attendant..........ccceeiiiimiiiiiieiiiiiiccrrrrecr e e 19

04/04/2024 3-20 www.imagicle.com



(v imagicle ’ -

ZUCCHETTI

1 Introduzione

1.1 Scopo del documento

Questa guida e stata realizzata per consentire agli utenti, ai supervisori e agli amministratori di Imagicle
Advanced Queueing & Auto Attendant di accedere alla configurazione delle code, all’assegnazione degli
operatori e alla definizione dei flussi di chiamate di IVR direttamente dal portale web di Imagicle.

L'accesso viene completamente gestito tramite un'interfaccia Web intuitiva e facile da usare, disponibile in sei
lingue diverse: inglese, tedesco, francese, spagnolo, arabo e italiano.

In un ambiente multisito internazionale, ogni utente dispone di accesso localizzato al server Imagicle nella
propria lingua.

1.2 Panoramica di Imagicle UCX Suite

Advanced Queueing e Auto Attendant sono incluse nella UCX Suite, che fornisce una serie di avanzate
applicazioni che potenziano e semplificano |'offerta di collaborazione esistente.

Imagicle UCX Suite soddisfa le esigenze delle aziende di tutti i settori verticali, fornendo un'esperienza
straordinaria a tutti gli utenti, da client Jabber desktop e mobili, telefoni IP, browser e dispositivi mobili
(smartphone e tablet iOS o Android).

L'interfaccia Web facile da usare consente di accedere a tutte le applicazioni: Digital Fax, Call Analytics, Contact
Manager, Attendant Console, Call Recording e molte altre ancora.

L'interfaccia Web permette agli utenti di accedere a tutte le funzionalita effettuando I'accesso una volta sola a
un singolo ambiente integrato.

04/04/2024 4-20 www.imagicle.com



() imagicle ’

ZUCCHETTI

2 Advanced Queueing — Interfaccia utente Web

Advanced Queueing dispone di un proprio portale Web, accessibile tramite le credenziali personali dell'utente.
Basta aprire un browser Web supportato, come Firefox, Chrome o Safari, e immettere il nome o l'indirizzo IP
del server Imagicle. Viene visualizzata la pagina di accesso di Imagicle Suite:

€ » ¢ = blicimagicle.cloud/fw/web-portal/index htmi#/suite/login ax D18 :

LOGIN

Q imagicle

Imagichs UCK Suse sel. 202431 - Copyeight 20)0-2024 kmospcle Spa - Al nghts reserved

Le credenziali dell'utente sono in genere quelle utilizzate per accedere al PC Windows (Active Directory). Per
ulteriori informazioni, rivolgersi all'amministratore IT.

Dopo |'accesso viene visualizzato il menu principale di Imagicle UCX Suite, che mostra tutte le applicazioni a
disposizione degli utenti. Per accedere alle pagine rilevanti fare clic sull'icona “Advanced Queueing”.

Welcome John Smith

@1 © 0 0O

Advanced VR Manager Enterprise Call Contact
Quewaing Recording Manager
@ @ 0 O I |- | I
Call Budget Phone Drigital VaiceMail
Analytics Control Lock Fax

IMPORTANTE A seconda dei privilegi dell’'utente, & possibile accedere ad un insieme limitato di configurazione
delle code (Global Supervisor) oppure avere il controllo completo di tutte le code e degli operatori (gestione
completa). Questa guida illustra tutte le configurazioni disponibili agli amministratori Advanced Queueing che

godono di livelli di permesso di ‘Supervisore Globale’ o ‘Gestione Completa’.

04/04/2024 5-20 www.imagicle.com
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2.1 Interfaccia Code Advanced Queueing
La prima pagina di Advanced Queueing che compare € denominata “Code”. Tale pagina mostra una lista di
tutte le code disponibili definite nell’applicazione.
Esistono due tipi diversi di code:

e Coda d’attesa: servizio di accodamento standard che include accodamento chiamata e distribuzione a
uno o pil operatori. Ciascuna coda ¢ legata ad un numero telefonico specifico che identifica il servizio
di distribuzione chiamata che instrada le chiamate in ingresso dal centralino. E possibile definire tante
code quante il numero dei servizi richiesti.

e Coda Camp-On: permette di trasferire una chiamata direttamente ad una numerazione interna. Se il
numero € occupato, Advanced Queueing manterra la chiamata in attesa mentre il chiamante sentira la
musica di cortesia. Non appena la destinazione si rende disponibile, la chiamata viene
automaticamente trasferita verso tale numero.

Questa guida non tratta direttamente le code Camp-On in quanto quella di default & normalmente sufficiente
per la maggior parte dei casi.
Facendo doppio click su una qualsiasi delle code, e possibile accedere alla configurazione principale della coda,
accedendo cosi a cinque diverse pagine, ognuna delle quali con configurazioni specifiche.
2.1.1 Parametri di Coda
Il primo tab € denominato ‘Parametri di coda’ e include le impostazioni base. Si veda I’esempio di seguito.
e ———
‘ ( Queue Settings l Time Table Voice Messages Call Distribution Permissions
Basic Settings * -
Configure here the basic settings for this queue.
Queus name |Techr1ica| Support |o
Queus phone number 1000 ' ® > Numero telefonico pilota della coda
Queue type (i ]
Enabled ] 0
Queue priority 5 '@ = Livello priorita della coda (1-10) quando lo stesso agente &
: assegnato a due o pili code
Login/Logout phone number |1010 |

Max number of waiting calls

Maximum waiting time (sec.)

Behaviours tuning

=>» Numero da chiamare per attivare login/logout di un agente
Forced Legin Number: 10101

Forced Logout Number: 10100

=>» Numero massimo di chiamate in attesa su questa coda

|3 | (i ]} | Use default settings
= Tempo massimo di attesa (0 per tempo illimitato)
|180 | (i ] ) Use default settings
| Save | | Cancel |

E possibile regolare i parametri di cui sopra, ricordando che qualsiasi modifica ai numeri Queue Pilot e
login/logout potrebbero richiedere anche una modifica sulle route del centralino.

Nota: se non si hanno i sufficienti privilegi sulla coda, non si potranno modificare i numeri di coda e i relativi

numeri di logi/logout.

04/04/2024
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Il tab Parametri di coda include ulteriori impostazioni nella sezione ‘Scenari particolari’. Si veda I'immagine di
seguito.

’ Queue Settings Time Table Voice Messages Call Distribution Permissions

Basic Settings -

Behaviours tuning * -

Use this section to set specific treatments of the calls in particular conditions.

On queue overflow | Play message and drop ~ =>» Azione da tenere quando tutti i canali Adv. Que.
licenziati sono in uso

On no available agents {Enqueue ~ =» Azione da tenere quando nessun agente & loggato

For returned calls | Enqueue ~ =» Per tutte le chiamate di ritorno dallo stato park/camp-
on

On max wait time (sec.) | Play message and transfer > © 200 = QOverflow ad operatore o altra

coda
>ave Lancel

E possibile regolare le impostazioni in modo da modificare il comportamento che la coda deve tenere quando
nessun agente é disponibile per prendere la chiamata. Quando una chiamata deve essere inoltrata a un'altra
destinazione, & possibile specificare un numero di telefono o un URI SIP.

04/04/2024 7-20 www.imagicle.com
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2.1.2 Tabella Oraria

Il tab ‘Tabella Oraia’ permette di configurare i comportamenti della coda in base all’orario impostato. In
questo tab, gli amministratori possono definire il fuso orario locale della coda, gli orari settimanali di
apertura coda (orario lavorativo), le festivita e eventi speciali, compreso il trattamento da applicare. La
combinazione dei comportamenti predefiniti, dell’orario standard settimanale e delle festivita/eventi
speciali, rende estremamente flessibile la programmazione della coda, permettendo ad esempio di
riprodurre specifiche indicazioni vocali oppure iniziare comportamenti diversi a seconda dell’orario o del
giorno. Si veda I'esempio di seguito:

Queue Settings Time Table Voice Messages Call Distribution Permissions

Select the time zone to be used for this service. The daylight saving setting for the specified time zone will apply. Please, notice that if you
change the time zone the existing schedules (weekly calendar, holydays and special events) will be applied accordingly.

Time zone: | (UTC+01:00) Amsterdam, Berlin, Bern, Rome, Stockholm, Vienna

~| =» Selezionare fuso orario locale per coda specifica

Programmed/Forced mode *

Set here the operational mode of the Queue

(®Pregrammed mode based on Ordinary Week Schedule and Holiday settings
(C)Forced mode based on following settings

=>» Selezionare per forzare lo stato della coda o utilizzare la

In forced mode Queue is tabella oraria programmata

Closed queue settings => Selezionare per impostare in modalita manuale
I’apertura o chiusura di una coda

Incoming call treatment | Play message and drop il 0

Voice message | Closure goodbye ]

Opened queue settings

=>» Comportamento da tener in caso di chiusura della coda

Incoming call treatment | Enqueue M| [i]
Voice message | welcome message  ~ =>» Comportamento da tenere in caso di chiusura della
coda
Ordinary weekly schedule- (schedules configured) I = -

Sets here the ordinary weekly opening hours and behaviours of the queue.This schedule can be overridden by holidays and special

events defined below in the dedicated section.
Use global settings

Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday
06:00
07:00
08:00
09:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00

18:00 . . =>» Orari di apertura standard settimanali.
3 Show 24 hours Possono essere impostati diversamente
per ciascun giorno della settimana.

cOpeﬁ ' ¢ Open € Open ¢ Open ¢ Open

04/04/2024 8-20 www.imagicle.com
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and cial ts- 2 event(s) v

Sets here specific behaviours of the queue used during holidays or special events. These behaviours override the ordinary weekly
schedule defined above. Notice that common holidays and events must be set in the specific configuration page, by an administrator

profile.

* g = Tabella festivita. Qui & disponibile

o == = QELPIS e la lista degli eventi singoli e

NANType icommon holiday even festivita ricorrenti

Play message: Holiday goodbye

Christmas Day 25/12/2010 Full day Every year Closed AcHioHiBIay esabge.nd deop

Play message: Holiday goodbye

Year" 4 Full [
New Year's Day 01/01/2014 Full day Every year Closed Action:Biay message and drop

E possibile modificare e testare la configurazione impostata nella sezione ‘verifica comportamento
programmato’.

Nota: & necessario deselezionare I'opzione ‘utilizza impostazioni globali’ per poter abilitare le modifiche al
calendario, diversamente la vista settimanale mostrera le impostazioni globali non modificabili da questa
finestra. Gli amministratori possono configurare le ‘Impostazioni Globali’ cliccando’ il link ‘impostazioni
standard’ dal menu.

04/04/2024 9-20 www.imagicle.com
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2.1.3 Messaggi vocali

Il tab ‘Messaggi Vocali’ permette di definire personalizzare i messaggi audio e la musica d’attesa che
I'applicazione sente il chiamante.

Un set di messaggi vocali preinstallati & disponibile in sei lingue diverse (built-in prompts). E’possibile ascoltare i
messaggi vocali direttamente dal browser cliccando sull’icona dell’altoparlante (richiede un PC multimediale).

Queue Settings Time Table \oice Messages Call Distribution Permissions

Use this secticn to configure the anncuncements and music loops played by default during the ordinary
behaviours. Notice that these announcements can be overridden by the behavicurs schedules specifying a
different veice file for the specific schedule/event.

.
Manage messages.. \!)

Language
rritin 2nd spatem mesiages (Sngusge Py = Impostazione della lingua, impostazione dei
menu a tendina dei messaggi vocali in
eleoms messages "Tabella orari" e nel tab "Messaggi vocali”.
Welcome message
) Benvenute centraling - IT (@)
_— o =>» Questo & il messaggio di benvenuto riprodotto
all'ingresso sulla coda
0n no available z!g!llﬁ
W) Bemenuto centraling - 1T (@) = Messaggio riprodotto se non ci sono agenti
loggati
Closure messages
Closure goodbye . o . . .
- . =>» Messaggio riprodotto durante gli orari di
" . -
chiusura
Holiday goodbye
<0 e et = Messaggio riprodotto durante le
festivita
Wait messages
‘Wait music
o) Jingle per i video Imagicle () 7 Use ) L
= Musica d’attesa per chi & in coda
Short wait message
0 s st o s prron - @ @ue: =>» Messaggio di cortesia, riprodotto
perdere la priorila acquisita
Delay (s2c) o una volta durante I'attesa
Can be interrupte o i |

=>» Messaggio di cortesia, ripetuto
periodicamente durante I’attesa

er Naltesa ma gli operatori sona () 7 Use def

e
-0 =>» Messaggio di posizione nella coda, ripetuto
o periodicamente durante il tempo di attesa
¥ Uze defzl -

Specizl cases

On returned call

0 Vo b Vi e =8 s => Chiamata restituita: suonata quando la
s s pussile chiamata si accoda da Camp-On.

On full queue

=>» Coda piena: messaggio riprodotto prima di

) Benvenuto centraling - IT o =
applicare I'overflow "Coda piena".
On max wait time -
[T s e SCE ratsamanessn @ O useds =>» Tempo massimo di attesa: il messaggio
it  icontattard, buons giomata riprodotto prima di applicare I'overflow "On

max wait time

Save Cancel

Per poter inibire un messaggio vocale specifico, e sufficiente selezionare ‘nessuno’ dalla lista proposta dal
menu a tendina.

04/04/2024 10-20 www.imagicle.com
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2.1.3.1 Gestione messaggi

Gli amministratori possono caricare e gestire i propri messaggi vocali in una finestra dedicata disponibile
cliccando il link ‘gestisci messaggi audio’. Una finestra di pop-up permettera il caricamento di un nuovo file
Wav o MP3 audio direttamente dal PC client. Qualora un file audio non fosse nel formato corretto, verra
automaticamente convertito.

Ciascun file audio viene associato ad un nome (identificativo) ed una trascrizione opzionale, utile per descrivere
il contenuto del messaggio audio. Si veda I’esempio di seguito:

Add new audio file -

Upload a new voice message to the system.

Audio file name lCﬂnpaJy Welcome (i )
Message transcript Hello, welcome to Compa @)

Select file

Add

Manage audio files v

2.1.4 Distribuzione chiamate

Nel tab ‘Distribuzione Chiamate’, gli amministratori possono definire gli agenti/target che risponderanno alle
chiamate di tale coda, nonché I’algoritmo utilizzato da Advanced Queueing per distribuire le chiamate agli
agenti disponibili.

Gli agenti configurati sono rappresentati in una struttura ad albero raggruppata per livelli di escalation.

Queue Settings Time Table Voice Messages Call Distribution Permissions

Call Distribution -

Use this section to set how incoming calls are dispatched to the agents or targets. You can define here the answer groups and the
criteria used to distribute calls to the various agents/destinations.

Algorhmxype Priority T @ = Algoritmo di distribuzione
Sub-selectionpolicy round robin sub-selection ¥ ) 2 Escalation secondaria, disponibile solo per alcuni algoritmi
=i~ Escalation Levels

=} Escalation Level: 0 => Per ingaggiare diversi gruppi di agenti a partire dal livello piu basso

-
’ J/ . .
R 742 ot "Serdan Boan") = Agenti con telefoni interni non monitorati dal CTI

\% 722 (Agent "Bongiovanni Christian®) =3 A Agenti con telefoni interni monitorati dal CTI/TAPI

s 0568367833 (Phon ber "Jordan's Hi Office” . . . ™ . .
a (Phone number Jordans Home OFce) - 3, Aganti con line fisse/mobili non monitorati dal CTI

Right click to add/remove groups or agents, drag and drop agents to reorder or assign to a different group. Press Save when done to
apply changes.

Save Cancel

Advanced settings v

Un click con il tasto destro del mouse mostrera un menu per aggiungere/eliminare livelli di escalation (gruppi) e
singoli utenti. Selezionando l'opzione ‘aggiungi agente’, una finestra di popup permettera |'aggiunta di un
nuovo target.

Per ulteriori informazioni riguardo le impostazioni avanzate e gli algoritmi disponibili per Advanced Queueing,
vedere la guida amministrative.

04/04/2024 11-20 www.imagicle.com



() imagicle

ZUCCHETTI

2.1.5 Autorizzazioni

Ciascun agente incluso nelle code gode di permesse specifici sulla coda, a seconda del ruolo aziendale. Cliccare
il tab ‘autorizzazioni’ per visualizzare e modificare i permessi come nell’esempio sotto:

Queue Settings

Agents *

Permissions for agent users.
NAME

Bongiovanni Christian

Jordan Brian

Other users

Permissions for normal users.

+

Add new user

NAME

Valleriani Andrea

Time Table Voice Messages

USERNAME EXTENSION PERMISSION

christian_bongiovann 722

| Queue base agent

-

| Queue manager

room742 742
USERNAME EXTENSION PERMISSION
andrea_valleriani_im 212 Queue observer

~~
™ Refresh

vl'uﬁ

Nella sezione ‘Altri utenti’ & possibile assegnare un ruolo ad nella lista di distribuzione della chiamata. Questo

permette, ad esempio, di definire supervisori e osservatori della coda.

Per una spiegazione dettagliata sui ruoli e i permessi degli utenti, vedere la guida amministrative.

2.2 Pagina stato Agenti Advanced Queueing

Il successivo menu dell’'interfaccia web di Advanced Queueing & denominato “Stato operatori”. Questa pagina
mostra lo stato di login di ciascun agente in base alla coda. Sono disponibili due visualizzazione: per operatore o

Advanced Queueing Queues Default Settings | Agents status JReports Scheduled Reports Manage Service

per coda.

04/04/2024

Agents status

[=h Agents

e 3 Massimiliano Picchi (211)
e :, Luca Isala (724)

E a Riccardo Rolfo (723)

L
45

1, Andrea Valleriani (212)

[# "4 Andrea Sonnino (731)

et

| Christian Bongiovanni (722)

fal

F .
. Massimiliana Prando (205)
@ Queue "DEMO-IT" ("6330")

L@ Queue "IT-Sales” ("65102")

s ;V, Massimo Di Puccio (210)

e 2, Maurizio Beni (732)

e ’_ﬂ Andrea Rivaben (735)

e ;«, Yury Montagnani (213)

@ Z, Viviana Di Meglio (218)
8% Anas Assil (401)

-@ Queue "DEMO-EN" ("6395")
-@ Queue "ME-Sales" ("65106")
& a Elena Neri (219)

i@ Queue "OVERFLOW" ("6360")

‘@ Queue "IT-PO" ("65002")

12-20

Change view: | Agents / Queues ¥ | ) 7

Manage Pause/Ready/Logout status on configured queues. Right click on nodes to set Pause/Ready/Logout state for e single agents or
groups of agents on queues.

www.imagicle.com
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Per modificare lo stato di login di un operatore, cliccare con il tasto destro del mouse sul nome dell’agente e
selezionare I’azione desiderata.

2.3 Paginareport Advanced Queueing

Il successivo menu dell’interfaccia web di Advanced Queueing € denominato “Report”. Questa pagina fornisce
I’accesso a diversi report e statistiche relative all’analisi delle code e degli agenti. Ciascun report offre la
possibilita di filtrare per data, coda specifica, operatori/interni specifici, numeri, tipologia chiamata e causa di
terminazione. Ciascun report puo essere esportato in file in formato Word, PDF o Excel. Di seguito un esempio
del report ‘volume chiamata’.

Advanced Queueing Queues Default Settings Agents status Reports Scheduled Reports Manage Service
Report options -
Per calis with date Last Week >,
Per restricted group of Queues: ~ | EN-PO, IT-PO. FR-PO, E5-PO, DE-PO, ME-PO
Per restricted group of Agents All -
Per restricted group of Extensions: All .
Per calis with Classficaton: All -
Per calis with Termination: All -
Show details: No v
Run report Schedule « o1 > » Bu-

Call Volume

Date between O9/01/3017 908 13/01/2037. Queves: BN-D0, IT+60, FR-BQ. £5:00, DE-PO, ME-PO

Number of calts
e B 2nandoned
e _— B Timed out
Refused
120 Out Of Senvice
i W Served and Transderred
‘
e —_— v :
WE'F0 (2 ) 0E'%0 250
Queve Total Served and Out of service Refused Timed sut  Abandoned Max waiting calls Served and Transfecred Abandoard time Convers. Ueme
Transferrad s
Avo Max Avo Max Av Max

ME-SO e 3 2 12 ° ) 1 00100132 ©9100:21 0010023 ©0:00:21 ©0100:28 000,48
me0 149 2 s s ° ? N 02:00:09 ©0:00:18 ©0:00:08 ©0:00:08 ©0:00:43 o:02:28
EN-PO 6 s 1 ° ° 0 1 0000113 ©0:00:24 ©0:00:00 ©0100:00 ©0100:32 00:01:30

| report di Advanced Queueing offrono anche la funzionalita di pianificazione che permette di programmare
I’esecuzione e I'invio automatico per e-mail verso uno o piu utenti, della maggior parte dei report disponibili. Di
seguito un esempio del report Volume Chiamate, pianificato per essere eseguito ed inviato in formato PDF per
e-mail una volta alla settimana.

1 SCHEDULE

Report Call Volume

Email subject technical support service - Call Volume report

Email body [(FILTER]] i ]
Y,

Sent to Email ¥ | brian.jordan@company.com (i ]

Attach report as pdf ¥ | ¥ Don't send email if report is empty

Start date Start time Every
Recurrence 01/02/2016 [ 09:00 Ol Weeks z

Save Cancel

La lista dei report schedulati & disponibile cliccando I'opzione ‘Report pianificati” dal menu.
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3 Auto Attendant for Advanced Queueing — Portale

web utente

Imagicle Auto Attendant definisce i comportamenti Auto Attendant che interagiscono con i chiamanti
attraverso i DTMF (premere 1 per vendite, 2 per supporto ...). Si accede ad Auto Attendant cliccando l'icona

Auto Attendant sul menu principale del portale web.

Welcome John Smith

© | O

Advanced IVR Manager Enterprisg
Queueing
Call Budget Phone
Analytics Control Lock

Call

Recording

O

Digital
Fax

©

Contact
Manager

VoiceMail

IMPORTANTE L’'accesso alla configurazione di Auto Attendant € limitata ai soli amministratori con livello di
permesso a gestione completa. Questa guida mostra tutte le configurazioni disponibili agli amministratori di

Auto Attendant.

3.1 Paginaservizi IVR

La prima pagina web e denominata ‘Servizi’. Questa pagina lista tutti i flussi Auto Attendant definiti
nell’applicazione. Da qui € possibile aggiungere un nuovo IVR, editare un flusso IVR esistente cliccando
sull'icona matita e eliminare un servizio IVR cliccando sull’icona cestino.

IVR Reports Manage Service

= Add new IVR service

MAME PHONE NUMEER
Echo service 665999
test] 5555

Test 1G 123456
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3.1.1

Wizard del servizio IVR

Auto Attendant per Advanced Queueing offre un semplice wizard per creare Auto Attendant, permettendo cosi
la creazione di un flusso chiamata IVR base con selezione DTMF multipla. Cliccando ‘Aggiungi nuovo servizio
IVR’ per aprire una nuova pagina web con tre diverse opzioni per la creazione di Auto Attendant:

Dal wizard: questa & I'opzione raccomandata per creare velocemente un flusso IVR base che guida
attraverso una serie tre passi per la creazione del servizio IVR.

Dal template menu: questa e 'opzione avanzata per creare scenari Auto Attendant piu complessi,
incluso flussi di chiamata multilivello, selezioni multiple e opzioni di trabocco.

Servizio Echo: utilizzato esclusivamente a fini di diagnostica

Selezionando la prima opzione (wizard) verra chiesto di inserire un nome per il servizio IVR ed un numero pilota
per raggiungere il servizio IVR.

Add IVR service from wizard

Service name |Companv's IVR menu |o

Phone number |ZDUD |o

Cliccando ‘Aggiungi’ si verra guidati al passo successivo in cui viene richiesto di selezionare un ‘comprtamento’
da tenere nel servizio IVR. E possibile scegliere tra quattro possibili opzioni:

Menu: questo comportamento riproduce un messaggio vocale che invita il chiamate a selezionare una
opzione specifica utilizzando i DTMF dal tastierino numerico del telefono. Per ciascuna opzione DTMF
e possibile selezionare un trasferimento di chiamata ad un numero telefonico o ad una coda; e
possibile invocare un altro comportamento, come un sottomenu oppure riprodurre un messaggio
vocale e riagganciare la chiamata.

Trasferisci a: questo comportamento riproduce un messaggio vocale e trasferisce la chiamata ad un
numero telefonico o ad una coda.

Riproduci messaggio: questo comportamento riproduce un messaggio vocale e riaggancia la chiamata.
Dial In: Questo comportamento invita il chiamante a digitare il numero interno del contatto
desiderato utilizzando il tastierino numerico del telefono. Se I'interno e corretto, la chiamata viene
trasferita all’interno. Diversamente, viene richiesto di digitare il numero nuovamente.

Conversational IVR: questo comportamento permette di attivare I'applicazione Cloud "Conversational
Al", in cui un BOT vocale puo prendere il controllo della chiamata vocale in corso e fornire
informazioni ai chiamanti in modalita self-service, sulla base di domande vocali.

Add new behaviour

Choose which behaviour will be executed

00
slals}

L

Menu To define multi-level menu with choices (Press 1 for, 2 for,...) 3
Transfer to Transfer call to a specific destination by
Playr message Play message and hang up >
Dial in Let the caller dial the extension number to be connected to >
Conversational IVR Mext generation voicebot omnichannel service Discover more [ b
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3.1.2 Configurazione dei comportamenti

Si veda I'immagine esempio di seguito, dove lo script inizialmente riproduce un file wav di benvenuto (intro),
quindi un menu chiedendo di digitare i DTMF scegliendo tra due possibili reparti aziendali oppure, se l'interno e
conosciuto, di digitare le 3 cifre utilizzando il tastierino numerico del telefono.

§§§ Edit behaviour ‘Main Menu’

Name Main Menu

Description Company's auteattendant menu

Intro message playmsgl.wav

Menu message playmsg21.wav

1 Transfer to v

=» Comportamento principale compreso un menu da 3
selezioni DTMF

() Welcome to Company !

& Press 1 for Tech Support, 2 for Sales, 3 to enter i

=> Opzione 1 trasferisce la chiamata alla coda #1000

Name [Tran:fer to Technical Support queue

Intro message PreTransfer.wav

Transfer to 1000
Retry transfer v0
for further 3 times

play before each attempt RetryTransfer.wav

On failure, play TransferError.wav

and then Repeat Menu Y
Name Submenu for Sales dept.
Intro message head.wav

Menu message

P
@@—)}l Mr. Bean (201)
@Eﬁ?} Mr. White (202)

playmsg22.wav

CT P we are connecting your call, please hold the line.

(3]

B » <music>

) P 1t was not possible to connect to the destination.

=>» Opzione 2 invoca un sottomenu compreso 2 selezioni
DTMF

[ welcome to Sales dept.

] Press 1 for spare parts, press 2 for chassis pricing

=>» Opzione sottomenu 1 trasferisce la chiamata all’interno #201

=>» Opzione sottomenu 2 trasferisce la chiamata all'interno #202

3 Dial in v

Name Dial extension number

Intro message playmsg22.wav
Digits collection options
Pre digit selection message PreDigitsCollection.wav
Collect at least 3 upto 3 digits

Terminate collection on =

Collect digits for maximum 10 seconds
Retry collection 4
for further 3 times

play before each attempt RetryDigitsCollection.wav

On collection failure, play DigitsCollectionError.wav
and then Repeat Menu v
Transfer options
Pre transfer message PreTransfer.wav
Transfer prefix (optional)
Retry transfer 70

for further 3 times
play before each attempt RetryTransfer.wav
On failure, play TransferError.wav

and then Repeat Menu v

Timeout and Invalid options €)

®" b g [) Up to 3 times
(— )} St f) indefinitely

04/04/2024

=>» Opzione 3 richiede di digitare un numero interno a 3 cifre
®

[Z] > Please dial the extension number to be connected..

@ P 1t was not possible to get the extension number,

) P I'm sorry, I was unable to get the extension num..

[Z > we are connecting your call, please hold the line.

=>» La chiamata viene trasferita al numero telefonico scelto
@ P <music>

@ P 1t was not possible to connect to the destination.

Save Close
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3.1.3 Tabella oraria Auto Attendant

Auto Attendant per Advanced Queueing permette di configurare, per ciascun comportamento IVR, una tabella
oraria settimanale specifica che include gli orari di apertura per ciascun giorno della settimana, nel fuso orario
locale. Una tabella festivita permette di aggiungere festivita ricorrenti e eventi singoli durante I'anno. Si veda
I’esempio sotto.

IVR service "Company TEST" (65109)

v

Ordinary Weekly Schedule

Configure here the ordinary weekly opening hours and behaviours of the IVR service. This schedule can be overridden by holidays and special events
defined below in the dedicated section.

4 Schedule a behaviour

Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday
06:00

07:00

08:00

09:00 o
10:00 Sample Menu Sample Menu Sample Menu Sample Menu Sample Menu
11:00

12:00

13:00

14:00

15:00

16:00

17:00

18:00
¥ Show 24 hours

Outside of defined schedules, execute the following behaviour: Company Closed &

Holidays and special events >
Test a scheduled behaviour >
Holidays and special events -

+ add

NAME START END REPEAT BEHAVIOUR

New Year's Day 31/12/2016 00:00 01/01/2017 23:59 Every year §§§ Menu & w

Durante gli orari di apertura Auto Attendant verra eseguito il relativo comportamento Auto Attendant. Durante
gli orari di chiusura fuori dall’orario lavorativo oppure durante le festivita & possibile selezionare un
comportamento specifico che verra eseguito, come ad esempio un semplice messaggio vocale o il
trasferimento ad un operatore reperibile.
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3.1.1 Permessi Auto Attendant

Auto Attendant per Advanced Queueing consente di configurare, per ogni servizio di Auto Attendant, uno o piu
gestori IVR. Questi utenti, configurati nella scheda "Permessi", possono applicare modifiche al servizio IVR,
come cambiare i comportamenti, i messaggi vocali e I'orario. Inoltre, possono eseguire i rapporti sul
risponditore automatico con una visibilita dei dati limitata ai servizi IVR che gestiscono.

IVR settings Behaviours Time table Permissions -

=+ Add new manager  Refresh
NAME USERNAME EXTENSION
Tommaso Fioravanti tommaso_fioravanti_i 229 |
Andrea Rivaben andrea_rivaben_imagi 735 [m]
Andrea Sonnino andrea_sonnino_imagi 731 [m]
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3.2 Paginareport Auto Attendant

La seconda pagina web selezionabile dal menu Auto Attendant € la pagina ‘Reports’. Questa pagina, disponibile
ad amministratori e gestori IVR, mostra una lista di report disponibili utilizzati per ottenere informazioni sul
traffico circa il numero di accessi ai servizi IVR oltre che una lista dettagliata dei numeri chiamanti. Questa
sezione aiuta ad analizzare meglio gli accessi ai servizi IVR ma anche a verificare quanto tempo una chiamata
rimane all'interno del flusso ed il risultato finale. Per ciascun report e disponibile un filtro per data, servizio IVR
specifico e relativo comportamento, classificazione chiamata e causa di terminazione. Ciascun report puo
essere esportato in formato Word, Excel o PDF.

Tutti i report (eccetto Analisi chiamate dettagliata interattivo) possono essere schedulati per essere eseguiti e
inviati per email automaticamente.

Auto Attendant Services Reports Scheduled Reports Settings Manage Service
©28 vilume by Soris L
—l CW Vohme by Sarvior and Betavious (3]

Public Reports

IVR Analysis v

Call Volume by Service - Show number of calls and wait duration per service and per outcome

Call Volume by Service and Behaviour - Show number of calls and wait duration per service, per behaviour and per outcome
Trends - Show the number of calls per outcome and time trend

Busy Channels analysis - Show busy channels statistics including average and max channel occupation over the day

Call List - Show call detail records

Interactive Call Detail Analysis - Scarch call details in an interactive grid

L'elenco dei report programmati e disponibile facendo clic sull'opzione di menu "Report programmati”.

3.1 Paginaimpostazioni di Auto Attendant

La quarta pagina web di Auto Attendant selezionabile dal menu principale di Auto Attendant & "Impostazioni".
Da questa pagina € possibile impostare la conservazione (giorni) dei dati globali delle chiamate relative al
traffico dell'assistente automatico. Se questo parametro e impostato su 0 giorni, la conservazione ¢ illimitata.
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