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Attendant Console

Die Imagicle Attendant Console ist die Operator-Konsole, die die Verwaltung
ein- und ausgehender Anrufe fiir alle Mitarbeitenden vereinfacht und optimiert.

@ oo e T e Coom D Alle Gesprache immer nur Behalten Sie alles unter
P R einen Klick entfernt Kontrolle
Anrufannahme, Weiterleitung, Parken, Kolleginnen und Kollegen, Kontakte Favoriten,
Warteschleifenmanagement und Ansicht flir laufende Gesprache und vieles mehr.

Anrufaufzeichnung.

Einbindung lhrer Barrierefrei
Kontaktverzeichnisse Kompatibel mit Assistenztools fiir sehbehinderte

Alle Kontakte sind innerhalb weniger Sekunden und blinde Nutzer.

abrufbar, wo auch immer sie gespeichert sind.

Ideal for Remote Working Top-Kundenservice
Gleicher Nutzerkomfort an allen Geraten, ob im Nahtlos integrierbar in die anderen Imagicle-
Biiro oder remote. Anwendungen flir Kundenservice.

DAS VIDEO
ANSEHEN DEMO BUCHEN
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https://vimeo.com/616876864
https://vimeo.com/616876864
https://discover.imagicle.com/en-us/demo-live

Imagicle Attendant Console

Professional

Starken Sie lhren Kundenservice.

AM BELIEBTESTEN

Enterprise

Die intelligente Telefonkonsoleist ideal fiir
kleine Unternehmen und kleine Teams.

Bedienerkonsole mit vollem Funktionsumfang
mit vollstandiger Sichtbarkeit der
Warteschlangen, Management- und Supervisor-

Vollstandige Verwaltung mehrerer Anrufe:
Annehmen, Auflegen, Halten/Entfernen, Parken von
Anrufen, blinde Weiterleitung, konsultierte
Weiterleitung, Konferenzgesprache, Anruferliste

Erweiterte Warteschlangenfunktion (2 Kanale) mit
vollstandiger Berichterstattung und
Einzelanmeldung fiir alle Warteschlangen

Telefon der Kollegen und ,,Rich Presence®, Microsoft-
Kalender-Integration

Personlich freigegebene Verzeichnisse fiir Kontakte
Anrufer-1D, ,,Click 2 Call“, Popup-Fenster

Moderner Client fiir Windows in 8 Sprachen
anpassbare Hotkeys und Themen

Zertifiziert fiir sehbehinderte Benutzer, mit
ZoomText-Lupe, Braillezeile und Vocalizer-Software

HAFTUNGSAUSSCHLUSS - die Funktionen kénnen je nach Anrufplattform variieren

Konsolenfunktionen.

ALLES IN PROFESSIONAL PLUS*

*  Warteschlangenliste mit selektiver Anrufannahme

« ,Camp on Park“*

* Anmeldung/Abmeldung bei bestimmten Warteschlangen
¢ Anmeldestatus anderer Betreiber erzwingen

*  Warteschlangen 6ffnen/schlieften

«  Stille Uberwachung und Whisper-Coaching

* VIP-Betreuung

* Echtzeit-Supervisor-Dashboard

* Nicht geeignet fiir sehbehinderte Nutzer.

’.) Operator Essentials

Einfache Bedienerleiste fiir ,,Hunt Groups,
die den Empfang von Kunden erleichtert.

Verwaltung von Einzelanrufen: Annehmen, Auflegen,
Halten/Entfernen, blinde Weiterleitung, konsultierte
Weiterleitung, Konferenzgespréch, Anrufliste

Erweiterte Warteschlangenfunktion (1 Kanal) mit
vollstandiger Berichterstattung und
Einzelanmeldung fiir alle Warteschlangen

Telefon der Kollegen und ,,Rich Presence®, Microsoft-
Kalender-Integration

Anrufer-1D, ,,Click 2 Call“, Popup-Fenster

Moderner Client fiir Windows in 8 Sprachen
anpassbare Hotkeys und Themen




Ubersichtliche Benutzeroberflaiche mit allem,
was Sie bendtigen.

OPTIONEN
UND
SPRACH-/
CHATAUSWAHL

www.imagicle.com

+  SUPPORT

+  ADMINISTRATION

+  WAREHOUSE
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Imagicle

WARTESCHLEIFEN

KONTAKTE UND KOLLEGEN

ANRUFE
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Alles ist nur einen Klick entfernt.

Ewnc(n(v

Micaela Pirtognagni @

Danielle Sousa

He would like to have information regarding pricing and

;o ©000000 0000
s D sanas ool Rk

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

X All Queues

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

1 00:02:11 L 0} 0295449067 SUPPORT o I3

DEMO

John Evans[3477.

[

@ COLLEAGUES & MONITOR

97

Yurl Montagnani
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Waiting From

It 00:02:04
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Imagicle Imagicle

Available Busy

Fablana Andreozzi Sonia Vicini
Imagicle Imagicle

Available Busy
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Imagicle

Available




Imagicle Attendant Console

Installations- voraussetzungen

www.imagicle.com

@  OmarSundberg

00 0000000

Unterstltzte
Client-
Betriebssysteme

@ windows 7
@ Windows 8
@ Windows 8.1
@ Windows 10
@ Windows 11
& 32 or 64bit

Hardwareanforde
-rungen:

Q190 monitor, 1280 x
1024 resolution or
above

@ Dual-core CPU or
higher

@ 4GB RAM

Imagicle | 7






Erste Anmeldung

e Wenn Sie den Attendant Console-Client zum ersten
Mal starten:

Die Anwendung fordert Sie zur Eingabe der FQDN oder der
IP-Adresse des Imagicle UC Suite-Servers auf. Geben Sie bei
HA-Umgebungen bitte die IP/FQDN des primaren Imagicle
Servers an

Wenn ,,Sichere Verbindung® aktiviert ist, stellt Attendant
Console die Verbindung zur UC Suite mit einer sicheren TLS
1.2 TCP-Sitzung iber Port 51235 her

Anschlieflend werden Sie aufgefordert, lhre Zugangsdaten
einzugeben.

Wenn UC Suite mit Active Directory synchronisiert ist,
missen Sie hier Ihre Windows-Anmeldedaten eingeben.

Klicken Sie auf ,,Nutzer merken®, wenn die Anwendung Ihre
Anmeldedaten flir das nachste Login speichern soll.

IP Address/hostname/domain:

Secure connection:

LOGINTO

Imagicle Blue's Attendant

bernardo.federigi

Remember user

LOGIMN

Options

company.imagiclecloud

cavce

Imagicle | 9






Anpassbar an lhre
Stimmung

Wahlen Sie im Meni ,,Themes* den
gewunschten Skin aus.

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

Imagicle | 11






Passe es an deine
Bedurfnisse an.

Im Menu oben links -> ANSICHT kannst
du die Bedienfelder im Hauptlayout der
Imagicle-Attendant-Konsole ein- und
ausblenden.

[EJ imagicle Attendant Conscle Enterprise - Ste. 0 QU EUES

VIEW 3 Stefano Raffaelli SR | Wed 19 Jul 20:

© ACTIVE CALLS

LANGUAGE 3

MANAGE HOTKEYS

& PARKED CALLS

OPTIONS

THEMES » @ COLLEAGUES

HELP 3

© CONTACTS

EXIT

SIGN OUT
]

CALL REGISTRY

© MONITOR Activate your 30 days free

trial
© CONVERSATIONAL Al CHAT Bire _—
del tuo (

FAVORITES
O ves, | would like to receive communications

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

ACTIVATE

Imagicle | 13






Warteschleifen-
Ansicht

In diesem Bereich konnen Sie lhren Status einstellen und sehen eine

Ubersicht aller Warteschleifen, die Ihnen zugewiesen sind, die Anzahl

angenommener und verpasster Anrufe, die Anzahl wartender Anrufe,

/c\llq[Warécez_gclt, die durchschnittliche Gesprachsdauer und die
ntwortzeit.

Mit dem Schieberegler ,Bereit“ kdnnen Sie einstellen, dass Sie in
ALLEN lIhnen zugewiesenen Warteschleifen zur Annahme von
Gesprachen bereit sind.

Nachdem Sie den Bereit-Status aktiviert haben, andert sich die
Beschriftung des Buttons zu ,,Abmelden®, sodass Sie den Status
wieder auf NICHT BEREIT zurtickstellen konnen (z.B. am Ende lhrer
Arbeitszeit).

Mit dem Schieberegler ,,Pause“ konnen Sie sich voriubergehend von
der Warteschleife abmelden, wenn Sie eine Pause einlegen mochten
oder andere Tatigkeiten ausuben mussen, indem Sie einen
Pausengrund angeben (Kaffeepause, Mittagessen u.a.)

00:46

o
18 2 00:25

00:04

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

Imagicle | 15



o 0° 00:00

CALLS WAITING/VIF MAX WAITING TIME

* Wenn am Server mehrere
Pausengriinde konfiguriert sind,

SERVED/MISSED

muss der Agent Uiber den Pausen-

Button einegn Grund auswahlen, um -a». —

den Pausenstatus aktivieren zu P
kénnen. Die verfiigbaren =

Pausengriinde werden angezeigt, X Aluenes —

wie in der nebenstehenden
Abbildung veranschaulicht.

R oo B
oo * Auch Supervisors konnen s
Pa useng ru nde Pausengriinde fiir Agents o »
konfigurieren. o —
* Die Pausengriinde werden in der X @ Femuccio Palmerini 226 ®

Attendant Console angezeigt.

@ 0] 0000
O AVGDURATION
o 4000 “ SERVED/MISSED A.'.:-,?\‘O;EE.\,E
R o

O AVGDURATION 0 00:00 Lunch break 03:13

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

LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT

Imagicle | 16




Agent- / Operator-Status

STATUS- SYMBOL Beschreibung

Aus allen Warteschleifen NICHT BEREIT, Anrufe fiir eine beliebige

Warteschlange zu bearbeiten (d. h.
abgemeldet auRerhalb der Arbeitszeiten)
Bereit in allen Warteschleifen Im Dienst und BEREIT fiir die Anrufannahme
in ALLEN Warteschleifen

Im Dienst oder BEREIT fuir die
Anrufannahme in BESTIMMTEN
Warteschleifen

Bereit in einigen
Warteschleifen

Im Dienst, aber manuell oder automatisch

m auf Pause gesetzt. Vorlibergehend NICHT
verfligbar fiir die Anrufannahme in
beliebigen Warteschleifen (d.h.
Mittagspause oder Nachbearbeitung eines
gefuihrten Gesprachs)

Pause / Wrap-up*

*The Pause / Wrap-up status applies to all queues the agent is logged in

www.imagicle.com Imagicle | 17



Wrap-up.

Sofern im Advanced Queueing konfiguriert, beginnt nach
Beendigung eines jeden ACD-Gesprachs beginnt eine ,Wrap-Up“-
Zeit. Sie werden dann in allen Warteschleifen automatisch in den
Pausenmodus geschaltet, um Verwaltungsaufgaben wie CRM-/ERP-
Dateneintrage oder andere Aufgaben Ihres Arbeitsablaufs erledigen
zu konnen.

* Nach Ablauf der Wrap-up-Zeit wird lhr Status automatisch auf ,,Bereit*

zurlickgestellt.

* Sowohl Wrap-up- als auch Pausenzeiten werden in den Agent-spezifischen
Statistiken angezeigt.

® o136

e < Example of

Wrap-Up status

® o136

VGDURATION

9

< Example of

00:02
Pause status

PAUSE

Imagicle | 18



Warteschleifen- . .
Details pp

* Ansicht aller Anrufe, die in Warteschleifen warten

* Daten in der Warteschleifenansicht:

{1calls,0VIP)

Waiting From Contact Queue Type Actions
Im Fenster ,,Alle Warteschleifen® sind die wartenden Anrufe

in allen Warteschleifen aufgelistet, die Ihnen zugewiesen 1 ooooes [l Andreaso. DEMO-T

sind.

AuRerdem ist darunter fiir jede zugewiesene Warteschleife
ein spezifisches Fenster verfligbar. Hier sehen Sie die
wartenden Anrufe der jeweiligen Warteschleife, konnen sich  DEMO-EN[P] {0calls, 0VIR) : i COLLEAGUES
manuell bei den einzelnen Warteschleifen an-/abmelden

sowie das Offnen/SchlieRen von Warteschleifen erzwingen Waiting From Contact Type Actions
(sofern Sie dazu berechtigt sind).

Name der Warteschleife

Wartezeit

» DEMO-T[P] {1calls,0VIP)

Land des Anrufers

Force open

Name und/oder Nummer des Anrufers Waiting  From

Typ: ,,VIP“, wenn der Kontakt in einem Speedy VIP-

Verzeichnis gespeichert ist; oder ,R“, wenn der Anruf au
der Camp-on-Warteschleife zum Operator zurilickgeleitg
wird.

=%

ococ:os Il

Aktionen: Der wartende Anruf kann per Klick 3
Horersymbol angenommen oder mit Klick au
Handsymbol gebucht werden.

Imagicle | 19



Warteschleifen- ooe) .

3¢ QUEUES i AGENTS

Ansicht Tab

Agent Status

,2Agents . -

[ ] Francesca Cappelletti Ready

* Dieser Bereich ist nur fiir Warteschleifen- ®  Ciabertanarrats —

Supervisors und Warteschleifen-Manager sichtbar. o orem

Hier werden fiir jede zugewiesene Warteschleife At staus

die Agents im Bereit-Modus angezeigt. PR—— _

¢ QUEUES i AGENTS

* In dem Pull-down-Meni kann zwischen zwei ®  Eemren

Ansichten gewahlt werden: P —

x  MEPO[P]

»Nach Agent“: zeigt die Agents und Warteschleifen,
die jedem Agent zugewiesen sind.

» Warteschleifen-Manager konnen das An- / Abmelden in /
aus allen Warteschleifen (Schaltflache neben dem
Namen des Agents) oder einer bestimmten Warteschleife
(Rechtsklick auf den Namen der Warteschleife) forcieren.

x @  Michel Ravasio

»Nach Warteschleife“: zeigt die Warteschleifen und
die Agents, die jeder Warteschleife zugewiesen sind.
* Warteschleifen-Manager kdnnen das An- / Abmelden

eines Agents in / aus einer bestimmten Warteschleifg
durch Rechtsklick auf den Namen des Agents fausic

+ @ RiccardoRolfo

% § TommasoFioravanti 229) LOGOUT >

Queue Status

DEMO-EN Ready

EN-PO Ready

IT-Sales Ready
- § A

Imagicle | 20



Warteschleifen- < e PpT—
Ansicht Tab @D oD
»Agents® -

Agent Status I

* Als Advanced Supervisor haben Sie Zugriff auf zwei .
Funktionen zur Leistungsiiberwachung der Agents. @ Henaned feady i

Diese Funktionen sind folgende: Y P sy
. . . e . . ® Elisabetta Da Prato Logged out
9((( »Silent Monitoring“: Mithdren der Konversation eines
Agents ohne Benachrichtigung. w DERDE (65008

Agent
G’)) +~Whisper Coaching“: Diskrete Sprachhinweise fiir den
Agent, die der Gesprachspartner nicht hort.

Cinzia Micco

Elisabetta Da Prato

Diese Funktionen sind nur fiir Cisco UCM, HCS, Webex

Calling Dedicated Instance verfiigbar. e

US-PO[P]

Agent

Imagicle | 21



Warteschleifen-
Ansicht

) Dashboard - O X
“ 9 Last 5 minutes Show
- Show -
Tab ,,Dashboard
% Service Administratif FR (0 calls,0VIF) »  Servizio clienti  (0calls, 0VIP) % @ Johnny Ghio 727 (-]
* Dieser Bereich ist nur flir Warteschleifen-Supervisors ~ o _
und Warteschleifen-Manager sichtbar. Hier werden 5 2 00:54 9t 00:41 0 weoisamon
Informationen tiber Agents und Warteschleifen in . . VR D000
Echtzeit angezeigt. CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME CALLS WAITING/VIP MAX WAITING TIME e
. . . . . 0
* Die Ansicht kann nach Zeitraum und Details Gber @ @ m?vﬁ.m 100.0%
Warteschleifen / Agents personalisiert werden. 477 4-7 2/5 2-4 oo TIE | READY [PAUSE LogouT
. Anzeigen f(jrjede markierte Warteschleife: wartende Anrufe in AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS AGENTS IN CALL/LOGGED IN ABANDONED/OVERFLOWS

Echtzeit, max. Wartezeit, zugewiesene Agents und verpasste
Anrufe, Agents im Gesprach (siehe Abbildung unten)

% @ EnzoParente 733 (-] % @ Femuccio Palmenini 206 (] % @ OmarRadwan 204 [ -]
* Anzeige fiir jeden markierten Agent: Gesamtzahl der ) i
angenommenen / verpassten Anrufe, durchschnittliche & )y o 00-:00 @ o 02:24 f;.* o 03:11
Gesprachsdauer und Antwortzeit, prozentuale Verteilung der O ey 33 punRaTy -j 6 2 ey
aktiven Zeiten, Pausenzeiten und abgemeldeten Zeiten. e ooo N T e B TR oman
» Uber das Kastchen-Symbol oben rechts kann das Fenster von Lunch break 05:13
Blue’s Attendant abgedockt und im Vollbildmodus auf einem 0% — — 36.8% — 100% —_ —
separaten LCD-Wallboard angezeigt werden. READY VS TOTAL READY VSTOTAL READY VSTOTAL
LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT LOGIN TIME READY | PAUSE | LOGOUT

* Alle Fenster konnen mit Klick auf das schwarze Dreieck oben links
minimiert werden.

Imagicle | 22



% Agentsoncall

|

Warteschleifen-

Agent Direction Contact Duration
A n s i C h t Federigi Bernardo (215) In Evans John (3477772130) 01:00
‘ ‘ WVicini Sonia {201) In Federigi Bernardo (333665176 @@ 0010
Tab ,,Dashboard*.
* Echtzeitinformationen liber Agenten
» Das abnehmbare Panel “Alle Agenten’ zeigt den
Anmeldstatus, die Anmeldzeit und den Grund der
Pause an. T r—— R

8 agerts °o®

» Das abnehmbare Panel “Besetzte Agenten’ zeigt eine
Liste der aktiven Anrufe und alle wichtigen
Informationen zum Anruf, z. B. die Richtung, den
Kontakt (Rufnummer) und die Anrufdauer. Es ist
ideal, um mit einem Anruf das Silent-Call-

Monitoring oder das Fliister-Coaching zu beginnen

| agent + state Timeinstate  Served Mimed A - i i Totready Totpauwse Totwrapup Totlogn

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

@ Caudio Ferran (741)

000108

® Fawai Khoury (4051 WM

® Federica Docali (7401 90742

163943

® Giorgio Barsacchi (227)

© Luca soia (724) 1504731

e Jedes einzelne Fenster kann durch Klicken auf das X-
Symbol, oben links, minimiert werden

© Massimiliand Picchi 211) 720505

@ Massimiliano Prando (205)

© Mauizio tens (732

© Michel Ravasio (749}

© Riccardo Rolfo (723
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Benachrichtigung

uber wartende L
Anrufe R

Waiting Contact Queue Type Actions

* Bei eingehenden Anrufen, die in die Warteschleife
geleitet werden, wird in der Blue’s Attendant Console i CEEeE S EETSEE I ) DIELALT e °
ein kleines Pop-up-Fenster in der unteren rechten
Ecke eingeblendet oder ein akustisches Signal
ausgegeben (je nach
Benachrichtigungskonfiguration).

* Gleichzeitig werden im Warteschleifen-Bereich die
Nummer des Anrufers, die Warteschleifen-ID und der
Name dieser Anrufer-1D angezeigt.

@ John Evans
Il FutureCominc 3477772130 W

jevans@fcom.com °

» Sie konnen warten, bis der Anruf zu lhrem Telefon
weitergeleitet wird oder manuell den Anruf
annehmen, indem Sie auf das Horersymbol (blau
gerahmt) klicken, in der Warteschleifen-Ansicht auf
den eingehenden Anruf klicken oder mit Rechtskli
auf diesen das Kontextmenii 6ffnen und dann auf,
L»2Annehmen* klicken.

* Wenn im Advanced Queueing der
Verteileralgorithmus ,,0n Demand“ konf
kénnen Sie den Anruf nur manuell anneh

Imagicle | 25



Eingehende Anrufe
verwalten

* Bei eingehenden Anrufen an lhrem Agent-Telefon
wird in der Blue’s Attendant Console ein kleines Pop-
up-Fenster in der unteren rechten Ecke eingeblendet
oder ein akustisches Signal ausgegeben (je nach
Benachrichtigungskonfiguration).

* Gleichzeitig werden in der Telefon-Steuerleiste die
Nummer des Anrufers, die Warteschleifen-1D sowie der
Name des Unternehmens und die jeweilige
Nationalflagge angezeigt.

* Zur Anrufannahme kdnnen Sie auf das Horersymbol
(blau gerahmt) klicken, das Element ,Aktuelle
Anrufe“ doppelt anklicken oder mit Rechtsklick auf
dieses Element das Kontextmeni 6ffnen und dann
auf ,Annehmen* klicken.

» Wahrend des Gesprachs sind folgende
Grundoperationen moglich:

* Den Anruf auf,,Pause“ schalten (verwaltet liber die J
Anlage), mit Klick auf die Schaltflache 6

* Den Anruf per Blind-Transfer weiterleiten, mit Klig
die Schaltfliche @
In diesem Fall wird ein Pop-up-Fenster mit der
Aufforderung zur Eingabe einer Telefonnumme
eines Kontaktnamens eingeblendet.

John Evans
Future Com Inc

#" CURRENT CALLS

Contact vIP Line Duration Queue

G owen John Evans (34_. 215 000012 DEMO-IT

X
John Evans
Bl FutureCominc 3477772130 ¥

jevans@fcom.com °
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Rufweiterleitung mit
Konversation

@ Lorenzo Naldi
* Sie kdnnen einen aktiven Anruf an einen Kollegen mit

Konversation weiterleiten.

* Klicken Sie dazu auf das blau gerahmte Symbol oder
driicken Sie den entsprechenden Hotkey. Es wird ein
Pop-up-Fenster mit der Aufforderung zur Eingabe der e l & I
Zielnummer oder eines Kontakt-Namens eingeblendet.

* Nach Auswahl des Ziels wird ein ausgehender Anruf
generiert (in diesem Beispiel zur Nebenstelle 226). .

#! CURRENT CALLS
* Nachdem Ihr Kollege den Anruf angenommen hat, _
konnen Sie zuerst miteinander sprechen und

anschlieRend den Anruf weiterleiten, indem Sie die
oben genannte Schaltflache erneut anklicken.

Contact vip Line Duration Queue

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

» Bei Bedarf kdnnen Sie leicht zwischen dem Anrufer
und dem Ziel der Weiterleitung wechseln, indem Sie
im Bereich ,,Aktiver Anruf“ die entsprechenden
Optionen auswabhlen.

4 A Lorenzo Naldi (226) 215 00:00:08

» Schlagt der Weiterleitungsversuch fehl, speichert
Blue’s Attendant die Zielnummer in der Spalte ,,Ag
flir”. So sieht der Operator den Empfanger, wen
den geparkten Anruf abruft, ohne eine manuellg
hinzufligen zu miissen.
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Zwischen aktiven 000

Anrufen wechseln o
#' CURRENT CALLS

* Im Bereich AKTIVE ANRUFE kénnen Sie
zwischen mehreren aktiven Anrufen Contact VIP LUine  Duration Queue
wechseln, indem Sie auf einen Anruf
doppelklicken, um ihn zu halten, und
einen anderen aktivieren.

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

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

Imagicle | 29



Weiterleitung zur
Voicemail

Contact vip Line Duration Queue
* Im Pull-down-Menii der aktiven Anrufe
finden Sie die Option ,,An Voicemail * 0 @ e @
weiterleiten®. FETEL
* Diese Option funktioniert mit der Imagicle Campon

VoiceMail-Anwendung (Cisco UCM) oder mit
einem Voicemail-Dienst eines Drittanbieters.

* Im Falle einer Webex Calling MT-Umgebung
leitet diese Option den Anruf an die native
WxC-VoiceMail-Funktion weiter.

Transferw/o consultation

Transfer to voicemail

Add/Modify note

Imagicle | 30



Anruf parken

Sie konnen einen aktiven Anruf parken. Nutzen ° o

Sie hierflir die entsprechende Funktion der TK-

Anlage (sofern verfuigbar) und klicken Sie die
Parked on Contact viP Duration Parked from

Schaltflache ,,P“ (blau gerahmt) an. Der Anruf
wird in der Ansicht dann vom Bereich ,,Aktive
Anrufe“in den Bereich ,,Geparkte Anrufe“
verschoben.

Der Anrufer hort einen Ton oder eine
Wartemusik.

Wenn Sie das geparkte Gesprach fortsetzen
mochten, klicken Sie doppelt auf den Eintrag,
offnen Sie mit Rechtsklick das Pull-down-Menii
und wahlen den entsprechenden Eintrag oder
verwenden Sie den entsprechenden Hotkey.

Bitte beachten Sie, dass geparkte Anrufe auc
von anderen Agents aufgenommen werden
konnen.

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

Imagicle | 31






Camp-0On
Warteschaltung o0
‘s CONFERENCE

Parked on Contact VvIP Duration Parked from

* Camp-Onist eine spezifische Funktion von Imagicle,
mit der Sie einen Anruf iber eine Warteschleife an
eine besetzte Nebenstelle weiterleiten konnen. 2 John Evans (477772130} owons 215
* Klicken Sie auf das blau gerahmte Symbol, wahlen Sie das

Weiterleitungsziel und verschieben Sie den Anruf in die
Camp-On-Warteschleife. Der Anrufer hort eine BegriiRungs-
und Warteansage.

O
Q' camPON

* Sobald der Zielanschluss frei ist und der Anruf
angenommen wurde, wird der Anruf ohne weitere Aktion

i A . Ioreri
automatisch weitergeleitet.

» Wahrend der Camp-On-Wartezeit wird der Anrufin dem
Fenster ,Anruf geparkt“ angezeigt und Sie konnen ihn per
Doppelklick auf das Element aufrufen.

® Lorenzo Naldi 226
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Konferenz erstellen

' » Wahrend eines Gesprachs konnen Sie mehrere Teilnehmer (abhangig.von der.

Konferenzunterstiitzung der Telefonanlage), einschliel3lich sich selbst, zu einer Telefonkonferenz
einladen.

* Klicken Sie auf das blau gerahmte Symbol. Es wird ein Pop-up-Fenster eingeblendet, in das Sie mit alphanumerischen
Zeichen nach einem Kontakt suchen kdnnen. Nach Auswahl eines Kollegen wird ein ausgehender Anruf generiert (in
diesem Beispiel zur Nebenstelle 723).

* Nach Annahme des Anrufs konnen Sie mit dem/der Kollegen/Kollegin sprechen und ihn/sie dann
mit erneutem Klick auf das Symbol zur Konferenz hinzufligen.

r . N
Kada
hd
#' CURRENT CALLS P CALL PARKED i CONFERENCE

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

* Sie konnen wahrend eines Gesprachs dem Anruf eine Notiz hinzufiigen.
Klicken Sie dazu auf Das Textsymbol (blau eingerahmt) und geben Sie Text
in das Pop-up-Fenster ein.

» Wird das Gesprach geparkt, bleibt die Notiz als Memo fiir den Agent erhalten

» Wird das Gesprach weitergeleitet oder beendet, wird die Notiz im Anrufregister
gespeichert.

* Wenn dem Anschluss eines Operators mehrere Telefone zugeordnet sind, bitten
Sie Ihren Administrator, den Anschluss der korrekten Attendant Console
zuzuweisen, um Notizen beim Parken von Anrufen nicht zu verlieren.

(o Q000000 0000
#! CURRENT CALLS

Contact VIP  Line

Duration Queue

John Evans (3477772130) 215

A 000110
Please help this customer!

DEMOC-IT

()
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Anrufbenachrichtigungen 4. soee000e ojco]

+ Uber die E-Mail- / SMS-Verwaltung konnen Sie ot ot B e ot o o
Kunden oder Kollegen unter Verwendung *0 i - : oo
vordefmlerteerrlagen E—Malls oder SMS mit = NEW EMAIL x
aktuellen Anrufinformationen senden.

*  MitKlick auf € (E-Mail) oder @3 (SMS) 6ffnet sich ein Pop-
up-Fenster mit der Aufforderung, eine Vorlage auszuwéahlen
(im hier abgebildeten Beispiel ,,Anrufbenachrichtigung®)
und eine E-Mail-Adresse oder Mobiltelefonnummer als Ziel
einzugeben

¢ Klicken Sie auf Senden, um die Nachricht zu senden.

* Firdie Nutzung von SMS wird ein entsprechendes Abo
bei einem internationalen SMS-Provider benétigt. Detail
hierzu finden Sie im Menii ,,Optionen“ von Attendant
Console

Call notification

john_smit@gmail.com| x

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

einer Warnmeldung
uber den Notfall-
Button

Roter Notfall-Button rechts oben in der Konsole der
Benutzeroberflache.

Kann uber die Anwendung InformaCast von Singlewire verschiedene
Warnmeldungen ausldsen

Kann einen Anruf bei einer beliebigen Notfallnummer auslosen
Kann fiir jeden einzelnen Operator oder global ausgeblendet werden

G- EMERGENCY

©
00:05:3

(- 2} 000000 06000

oca
Qe
-
-
“an
s

PEit
o
|
i
15{[
|
{1t






Call Recording.

Wenn die verwendete Imagicle UC Suite eine Call Recording-Lizenz
enthalt, konnen Sie Aufzeichnungen laufender Gesprache aus der
Attendant Console aktivieren. Dies funktioniert mit allen Telefonen,
diein Ihrer IP-Telefonanlage registriert und mit der Attendant
Console verkniipft sind, einschlief3lich Webex Desktop-Clients.

Klicken Sie wahrend eines Gesprachs auf den Button zum
Aufzeichnen, um die Aufzeichnung zu starten oder zu stoppen:

Thu31
John Evans Jan 2019
@ Future Com Inc Please helpthis customer: 00:03:48 00:00:10

CONNECTED RECORDING 12:50

00 0000000 0000

Attendant Console informiert Sie in Echtzeit, dass die
Anrufaufzeichnung lauft, und zeigt die Aufzeichnungsdauer an.

Laufende Aufzeichnungen konnen mit der Taste Mute
voriibergehend unterbrochen werden, wenn dies aufgrund von PCI-
DSS-Vorschriften erforderlich ist:

215 Thu 31

John Evans Jan2019
e Future Com Inc Please helpthis customer! 00:04:27 00:00:48

CONNECTED RECORDING MUTED 12:51

00 ©Q000000 0000

In der Konsole wird in Echtzeit angezeigt, dass die Aufzeichnung
pausiert ist.
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Mext call Cerl + N

Search colleagues Ctrl + F

Verwaltung der
Hotkeys

Ctrl + E

Search contacts

Advanced Search colleagues Ctrl + Shift+ F

Ctrl + Shift + E

Advanced Search contacts

* In der Blue’s Attendant Console sind einige
Tastenkombinationen vorprogrammiert. Sie kdnnen
diese sogenannten ,Hotkeys* auflisten B
lassen, klicken Sie hierzu auf die Schaltflache
im Bereich ,,Kollegen“ oder ,,Kontakte“. CHANGE HOTKEYS PRINT LIST SAVE CAMNCEL

X
Stefano Raffaelli
Imagicle spa 328387615 W

stefano.raffaelli@imagicle.com °

Panic button Ctrl + Alt+5 Global

* Hotkeys bieten einen Schnellzugriff auf verschiedene
Anruffunktionen.

* Wenn die Konsole im Hintergrund ausgefiihrt wird, sind
die ,globalen“ Hotkeys verfiigbar.

* Alle HotKeys konnen mit der Funktion ,,HotKeys
verwalten“ personalisiert werden, die Sie im Pull-down-
Meni oben links finden.

+390584 943232 -

support.imagicle.com

Imagicle | 43






Tab ,,Kollegen

‘ * Im Tab ,Kollegen“ wird eine Liste mit den Infos tiber Ihre Kolleg/innen
angezeigt, wie ihr Telefonstatus in Echtzeit (BLF), der Rich Presence-Status
aus Cisco und/oder Microsoft Teams, Kalenderinfos und Foto (sofern aus
AD/LDAP importiert).

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

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

Andrea Valleriani % o i 212 Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle com
Andrea Zerbinati % @ i 251 DEV andrea zerbinati@imagicle.com
Fahiana Andrenzzi a ] =] 245 Marketing fahiana andrenzricimasicle com
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Erweiterte Suche im Tab ,,Kollegen*

Klicken Sie auf die Schaltflache ,Erweiterte Suche” (in der Abbildung blau gerahmt), um ‘mit €inem oder mehreren Filtern
den entsprechenden Feldern nach Kollegen zu suchen. Klicken Sie auf das schwarze Trichtérsymbol,'urn all€ Filter Zu l6schen.

s COLLEAGUES fvv]

e
]
*

Mame i Extension Forwardedto Department Cost Center Mobile phone Office Email Moi
andr 6 sales 9
Andrea Rivaben [ ] 735 Sales Sales 3383577574 Treviso andrea rivaben@imagicle com Tha
Andrea Sonnino 731 Sales Sales +303663167851 Milano andrea sonnino@imagicle.com
Andrea Valleriani [ ] 212 Sales Sales 3357371298 Roma andrea valleriani@imagicle.com
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» Kollegen konnen mit der einfachen oder erweiterten Suche direkt nach
Namen, Telefonnummern oder Abteilung gesucht werden. Geben Sie dazu
Text in Suchfeld ein und bestdtigen Sie mit der Eingabetaste oder mit Klick
auf das Lupensymbol.

 Setzen Sie den Textstring in Anfiihrungszeichen, um eine exakte
Suche durchzufiihren.

» Uber das Pull-down-Menii ,Listenanzeige“ konnen Sie die

S u C h e l m Ta b Ergebnisliste nach beliebigen Spalten sortieren und ihr Layout

andern. Im Pull-down-Menii ,,Anzeige“ konnen Sie auflerdem

KO I I e g e n €€ auswahlen, welche Spalten angezeigt werden sollen.
3

 Uber das Kastchen-Symbol oben rechts kann das Fenster von Blue’s
Attendant abgedockt und im Vollbildmodus angezeigt werden.

» Per Doppelklick auf eine Telefonnummer in der Ergebnisliste kdnnen Sie den
entsprechenden Kontakt direkt anrufen.

* Wenn Sie in ein benutzerdefiniertes alphanumerisches Feld eine Web-URL
eingeben und dann auf das Symbo @ klicken, das eingeblendet wird, wenn
Sie den Mauszeiger dariiber bewegen, wird automatisch ein Webbrowser
gedffnet. In das Feld konnen hochstens 255 Zeichen eingegeben werden.
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* Mit dem Hotkey Fly Search (Standard-Hotkey <CTRL>+2) kdnnen Sie auf den )
Registerkarten'Kollegen, Kontakte und Favoriten nach Kontakten suchen, indem Sie
Text oder Zahlen in das Suchfeld eingeben. Die Suche umfasst die Felder {/ornamen,
Nachnamen und Telefonnummern. Die Suchergebnisse zeigen Eintrage mit )
diakritischen Zeichen an, die mit demselben Buchstaben verbunden sind. Wenn Sie z.
B. nach "Miiller" suchen, enthalten die Suchergebnisse auch Miiller.

* Die Suchergebnisse erscheinen, wenn Sie Daten in das Suchfeld eingeben, und sind in
zwei Kategorien unterteilt: "Favoriten und Kollegen" und "Andere Kontakte".

* Die Flugsuche schlief3t keine lokalen Kontakte aus Outlook, Excel-Dateien oder ODBC-
Datenbanken ein.

SEARCH CONTACT

Schnellsuche in
allen Kontakten

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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Sechs Telefonstatus

Anr eiterleitung

* Zeigtan, dass Anrufe an einen Nutzer an
eine andere Nummer weitergeleitet
werden, die in der Spalte ,,Weitergeleitet
zu“ angegeben ist.

* Hierfur muss die Spalte ,,Weitergeleitet
zu“im Mend ,,Anzeige“ eingeblendet
werden.

Weitergeleitet zu Voicemail

* Zeigtan, dass Anrufe an eine
personliche Voicemail weitergeleitet
werden.

Bitte nicht storen

» Zeigtan, dass der Nutzer derzeit nicht
verfligbar ist und keine Anrufe
annehmen kann.

www.imagicle.com

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

Do not disturb* Not Available VoiceMail Forward*

sas CONTACTS ® REGISTRY fj MONITOR * FAVORITES
Q_ Search colleagues Q

Name - Extension Department Notes Cost Center Mobile phone
@ Antar Ahmed @ 404 Support Support
Antignano Aldo ® 726 Support Support 3311775125
@ Assil Anas i 401 Sales Sales +971555547337
@ Barsacchi Giorgio ® 227 Sales Sales 3428968506
Beni Maurizio S TR DEV Team plan 2019 (Christian Bongiovanni DEV 3311779183
aet:_i Matteo [ 239 DEV
e Biasci Giuliano B 25 DEV Ina meeting (Bernardo Federigi) DEV 3497447619
—



Microsoft Kalender-Integration ~

& COLLEAGUES

A= a

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

Echtzeit-Kalenderinfos liber die Verfligbarkeit Qe

Palmerini Ferruccio 206 H .,‘:;u;; closest free slok is at 1:00 PM ferruccio.palmerini@i...
Ihrer Kollegen
. . Panzera Elena 231 MONE JuL 2020 elena panzera@imagic
* Aus Microsoft Exchange oder Office 365 e I 1300 A - 100 P11 -
HR review o
» Sichtbar in den Bereichen Kollegen, Favoriten und e Parente Enzo 733 S +3460833509 enzo.parente@imagicl
n der Suche Perucci Emanuele 241 Review offerta Wael - emanuele. perucci@im
*  Wird der Mauszeiger tiber das Symbol gefiihrt, 300 PM - 4:00 M
werden Detailinformationen zum aktuellen Tag 9 Picchi Massimiliano 211 Translation flow - & design experiment that needed . +971569415981 massimiliano.picchi@i
a ngezelgt a Popinel Thomas 234 thomas. popinel@imag...
» 5 Statussymbole Verfligbar/Beschaftigt zum N
Suchen des ndchsten freien Zeitfensters o 73 lors pozzobon@imz..
e Prando Massimiliano 205 i 9 Vla}egglo massimiliano.prando...
Radwan Omar 204 i 9 Viareggio +3356584915 omar.radwang@imagicl...
. Raffaelli Stefano 221 9 Viareggio stefano.raffaelligima...
o Paussin Mirhel . ane - s
Busy Free Working Out Tentative
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Tab ,,Kollegen
Zusatzliche

Funktionen

* Mit Rechtsklick auf den Namen eines Kollegen 6ffnet
sich ein Pull-down-Menii, tiber das Sie verschiedene
Aktionen ausfiihren konnen:

Select contact picture - o x

Den Kontakt anrufen

Profilbild andern. Beim Import von Bildern aus AD/LDAP
konnen Sie diese hier durch andere Bilder im Format
JPG/BMP aus Ihrem lokalen Archiv ersetzen. Das neue Bild
wird nur am lokalen Client angezeigt und nicht an die
Clients anderer Agents weitergeleitet. Auf der rechten Seite
sehen Sie ein Beispiel.

E-Mail/SMS senden

Notiz hinzufiigen: Uber ein Pop-up-Fenster kénnen Sie
eine Textnachricht mit farbigem Hintergrund eingeben. CiscoLive 2019
Diese Textnachricht wird in den Konsolen ALLER Agents
angezeigt. Siehe Beispiel rechts.

MName Motes

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

Ferrari Claudio [ ] 741 Sales de baja hasta el 15 (Francesco Iulianc)

(@cisco live (Tommaso Fioravanti)
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Tab ,,Kontakte*

Im Bereich ,Kontakte“ wird die Liste der externen Kontakte angezeigt, die in den Speedy-Verzeichnissen gespeichert sind oder |
Outlook, einer CSV-Datei oder anderen ODBC-Quellen importiert wurden.

Uber das Textsuchfeld (in der Abbildung blau gerahmt) kann eine ,,Einfache Suche® durchgefiihrt werden. AuRerdem kénnen Sie die F
auswahlen, die angezeigt werden sollen, und die Anzeigereihenfolge der Spalten per Drag&Drop dndern.

ias COLLEAGUES s CONTACTS © REGISTRY @ MONITOR Y FAVORITES

mat 5 [<] Q CREATE NEW CONTACT
Name Phone Mobile ph.. Homepho.. Privatem.. Fax Company Office Email viIP Address Salesforc.. Account ... =
-
FA @ Matthias _ Sigma Ch_ matthias_ 0032000 v
-
& @ Matthias . +491726_ 491726 VODAF_ matthias 0035700_ >
v
FA @ Matthias_  +350472_ +390472.  Leitners_ braunhof_
F @ Matthiss . 493725 4493725 Compute_ matthizs -
v
FA @ Matthias_ 4413153 417982 Levantis matthias 003000 v
v
F A @ Matthias - +498932_ 4491743 +498931.  Dimensi_ matthias_ 003000
-
F A @ Matthias_ Stemmer_ matthias_ 003000 -
v
FA @ Matthias . +494052_ +497118.  NextiraO_ matthias_ 003D00_
F m Matthias . +494052_ 497118 NextiraO_ matthias_ 003000_
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Erweiterte Suche im Tab ,,Kollegen*

* Klicken Sie auf die Schaltflache ,,Erweiterte Suche“ (in der Abbildung blau gerahmt), um mit ein
oder mehreren Filtern in den entsprechenden Feldern nach Kollegen zu suchen. Klicken Sie auf
schwarze Trichtersymbol, um alle Filter zu [6schen.

A4 wu CONTACTS &

(+ JW - R4

Mame Phone

o

F A @ Andrea Bianchi 051419...
" @ Andrea Fioravanti +39055...
FA @ Andrea Montalti 054738...

Maobile ph...

3351B59...

3357267 ...

Home pho...

Private mo..

Fax

0514193...

+3%0553...

*
Company Office
next @
Mext-Era Pnme S.p.A (e...
Mext-Era Prime 5.p.A (e Via Provincial
Nextmedia srl Via Ravennat...

Email

andrea.bianchi...

andrea fiorava...

andrea montalt. .
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Contacts tab.

Kontakte konnen mit der einfachen oder erweiterten Suche
direkt nach Namen, Telefonnummer oder Unternehmen
gesucht werden. Driicken Sie zum Suchen die Eingabetaste
oder klicken Sie auf das Lupensymbol.

*  Fir eine exakte Suche setzen Sie die Suchbegriffe in
Anfuihrungszeichen

Sie konnen die Liste nach allen Spalten sortieren, im Pull-
down-Mend ,Liste anzeigen® das Listenlayout andern sowie
auswahlen, welche Spalten angezeigt werden sollen, indem Sie
diese aus dem Pull-down-Ment ,Anzeigen“ auswahlen.

e PerKlick auf das Viereck-Symbol rechts oben konnen Sie das Fenster
von Blue’s Attendant trennen und im Vollbildmodus anzeigen lassen.

*  Per Doppelklick auf die Telefonnummer konnen Kontakte direkt
angerufen werden.
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Schaltflache

+ Uberdie Schnellsuche (Symbol oben in der Mitte) in ’e PP ee
Blue’s Attendant konnen Sie: __ R P
 Ubergreifend in den Kollegen-, Kontakt- und Favoriten- v ot
Tabs nach Kontakten suchen, indem Sie Text oder Ziffern
in das Suchfeld eingeben. SEARCH CONTACT X
Die Suche.erfolgt in allen antaktfelderp und in allsn _— i fa= N
Feldern wird der Suchalgorithmus ,,Beginnt mit ... e ot - . o RPN * s > CoucAcuss e
unterstutzt. 0 - a N e s .
o 5 o o 0 5 o o o~ Emarucke e Coliarues i ]
Die Ergebnisanzeige ist in zwei Kategorien gegliedert: g ' - -
) . w . -
»Favoriten und Kollegen“ und ,,Speedy-Kontakte®. : “ lo - . w | e e -
Wi o e . 0 o u L e | crmmn © o o
0 - _ L o s .
= ™ 2 . [E—— At
- . =Y - - [ — esntoncoligine,  cmtriatogpdca el ok
wove e |g . . = . R B
whre et e i
0 = = ~ . [E— -
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Neue Kontakte
hinzuflugen.

e Mit nur einem Klick konnen Sie in einem

Ubersichtlichen Formular neue Kontakte hinzufiigen:

* Wahrend des Gesprachs

* Ausdem Benachrichtigungs-PopUp
¢ Aus dem Bereich ,,Kontakte“

* AusderAnrufliste

John Evans
Future Com Inc

@' CURRENT CALLS

Contact VIP  Line Duration

0 1OOO6

00:01:56
Hangup

Campon

Transferw/o consultation

Transfer to voicemail
Add/Modify note

Hold

Transfer with consultation

Park

Die Kurzwahlnummern kénnen ebenfalls konfiguriert werden MrcEene

w4 COLLEAGUES s REGISTRY
Notify this call by SMS

Q_ search on the registry Notify this call by email

From Name

[] ViewsEdit Contact

DELETE

Name John
Last name Evans
Company Future ComInc
Phone 3486022386
Mobilephone Y7 477772130
Home phone number
Private mobile phone
Fax
Email  [evans@fcomcom
Office  Massarosa

Imagicle Directory Q
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Andern.

 Andern (oder ldschen) Sie Kontakte aus personlichen
oder freigegebenen Verzeichnissen

* Aus dem Kontaktverzeichnis
e Ausder Anrufliste
* Wahrend des Gesprachs

Die Kurzwahlnummern kénnen ebenfalls konfiguriert werden

was COLLEAGUES

Q_ Search on the registry

®» % © % & # O

From

ftaly

Italy

Italy

Italy

Italy

Italy

Name

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

John Evans

Giuliano Biasdi

s CONTACTS

Phone

Delete contact

Add/Modify note

Add to Favorites
Notify this call by SMS
Notify this call by email
Copy number

Send contact

© REGISTRY @ MONITOR

70 events  All events

Notes

Y% FAVORITES
= Last 7 days = §
Data + Duration
01/02/20191_ 00.00:00
01/02/20191- 00:00:44
01/02/20191_ 00:00:29
01/02/20191 00:18:12
01/02/20191- 00:00:00
01/02/20191 00:00:55
25/01/20191_ 00:00:35
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CRM-Formular
offnen.

. . . . -e .. Send 5M5
Wenn die Funktion "CRM-Bildschirm-Pop- e o

up" in den Optionen der )
Vermittlungskonsole aktiviert ist, konnen L+ -

raffaelli Send contact

Copy the number

Sie das CRM-Formular eines Kontakts Name phone ||  Opencontactinouterapp | bne
manuell 6ffnen, indem Sie den a @ - i R p—
entsprechenden Eintrag im Pulldown-Menii B e Beleis Gontsct

auswahlen.

Add to favorites
F A Michele Rattaelli ee S
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Tab ,,Anrufliste*

reich ,,Register wird die Liste der ein- und ausgehenden sowie der verpassten Anrufe des Agents angezeigt. Die
hiedenen Anrufereignisse werden mit spezifischen Symbolen in verschiedenen Farben gekennzeichnet, die die
richtung anzeigen oder ob der Anruf verpasst wurde. Wenn wahrend eines Gesprachs ein Vermerk hinzugefiigt wurde,
dieser in der Spalte ,Vermerke“ angezeigt.

& 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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Sie konnen direkt nach Telefonnummern, Namen oder Unternehmen
suchen. Geben Sie hierzu den Suchtext in das Feld unter dem Bereich ein
und bestatigen Sie mit der Eingabetaste.

*  Die Liste kann nach allen Spalten sortiert werden. Ferner konnen Sie
nach einem bestimmten Ereignistyp filtern, indem Sie im Pull-down-
Meni die Option ,Alle Ereignisse® andern. Und schlief3lich konnen Sie
die Anzeige auf ein Zeitintervall begrenzen, indem die
Standardeinstellung ,Letzte 7 Tage“ durch eine andere Menuioption

Tab ,,Anrufliste*

*  Wenn Sie Call Recording* verwenden mochten, konnen Sie auf das
Symbol klicken und lhre eigenen Aufzeichnungen im Imagicle Web
Portal auflisten und anhéoren.

*  Um einen Kontakt anzurufen, klicken Sie doppelt auf den Eintrag oder
offnen Sie per Rechtsklick auf den Eintrag das Pull-down-Menii und
wabhlen Sie die Option ,,Anrufen®.

«  Zum Anzeigen/Andern von Kontaktdetails wahlen Sie im Pull-down-
Menti die Option ,Kontakt anzeigen/bearbeiten®.
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Die Ansicht ,,Uberwachung ist in drei Fenster gegliedert und zeigt eine Ubersicht Ihrer Telefonaktivititen innerhalb ei
bestimmten Zeitraums, den Sie aus dem Pull-down-Menii oben rechts auswahlen konnen (in den vorstehenden Beispi

Tab ,,Anrufuberwachung*

sHeute“, blau gerahmt). )
Dieser Bereich ist ein reiner Anzeigebereich zur Uberwachung.

o
o

30

Calltype

incomingcalls

outgaingcalls

missed calls

00:27:53

Total calls
3
21

&

4]

00:00:56

Total duration
00:02:08

00:25:45

@ MONITOR *

(]
¥ INCOMING CALLS
3 00:02:08 00:00:43
# contact company number tot.dur.  avg.dur.
3 JohnEvans FutureCominc 3477772130 000208 00:00:43

4 OUTGOING CALLS
21 00:25:45
# contact ompany number
10 errani-marittim: Errani 0584943232

nc 3477772130

50152

226

00:04:15

00:21:30

00:00:00

00:00:00

Today =

00:01:14

jur.  avg. dur.

00:00:26

00:02:23

00:00:00
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Tab -
s2Anrufuberwachung®

Im ersten Fenster ,Ubersicht“ sehen Sie eine Ubersicht mit
Zahlern ALLER eingehenden, ausgehenden und verpassten
Anrufe sowie die durchschnittlichen und gesamten
Gesprachszeiten.

Im zweiten Fenster ,Eingehende Anrufe” werden der Traffic Ihrer
eingehenden Anrufe mit den durchschnittlichen und gesamten
Gesprachszeiten sowie die letzten fiinf eingegangenen Anrufe
angezeigt.

Im dritten Fenster ,Ausgehende Anrufe® werden der Traffic lhrer
ausgehenden Anrufe mit den durchschnittlichen und gesamten
Gesprachszeiten sowie die letzten fiinf ausgegangenen Anrufe
angezeigt.
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Ansicht ,Favoriten

derinformationen angezeigt.

Now BUSY

Today the closest free slot is at 5:00 PM

MON 3 AUG 2020

3:00 PM - 5:00 PM

i COLLEAGUES iaa CONTACTS © REGISTRY @ MONITORE UxCustomer Session L
e Search favorite
Simone Musetti Stefano Raffaelli Fab
DEV o
[ ® = ®
Out of office Out of office
N GiulianoBiasdi N Luca Bonuceelli o
DEV DEV 5
® 5 ® o [ ]
Free i Free i Busy W
N Bernardo Federigi N Federica Docali Ahmad Alkhalili Marco Rullo
Marketing Support DEV
® 215 4 ® 40 A 406 ® 2
Out of office Busy - Free -

ereiche ,,Favoriten“ wurden hinzugefligt, damit Sie die am haufigsten angerufenen Kontakte und Kollegen schnel
n, und konnen in benutzerdefinierte Teilbereiche gegliedert werden. Bei den Kollegen werden auch die entsprech

er die entsprechende Option in den Einstellungen der Attendant Console kdnnen Sie beliebig viele Favoriten-Tabs konfigurieren

Il
L.

Free i

Free .
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Sie konnen dem Favoritenbereich neue Kontakte hinzufiigen, klicken Sie hierzu
oben links auf ,,Hinzufligen® und geben Sie die gewiinschten
Kontaktinformationen und Nummern ein.

Aus den Bereichen ,Kollegen®, ,,Kontakte“ und ,,Anrufliste“ kdnnen Sie
Bestehende Kontakte hinzufiigen. Offnen Sie hierzu per Rechtsklick auf einen
Eintrag das Pull-down-Menii und wahlen Sie die Option ,,Zu Favoriten hinzufligen®.

. Kontakte konnen direkt nach Namen, Telefonnummern oder Unternehmen

° gesucht werden. Geben Sie dazu Text in das Feld unter dem Bereich ein und
A n S | C h t bestatigen Sie mit der Eingabetaste.
. Sie kdnnen oben rechts im Pull-down-Menu das Listen-Layout andern, es

99 Favo r i te n € stehen mehrere Rasteroptionen zur Verfligung.

. Uber das Kastchen-Symbol oben rechts kann das Fenster von Attendant
Console abgedockt und im Vollbildmodus angezeigt werden.

. Per Doppelklick auf einen Listeneintrag konnen Sie den entsprechenden
Kontakt direkt anrufen.
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Chat-Integration.

* Wenn lhr Imagicle-Abonnement die Cloud-
basierte Anwendung Conversational Al umfasst,
konnen Sie mit Ihren Kunden oder Partnern

nicht nur per Telefon, sondern auch iiber einen ap &= 00
C.hat-Kanal interagi-eren, der Wigderum in die
gangigsten Chat-Clients und -Dienste auf dem
Markt integriert ist, wie z. B:
* Whatsapp £ Conversational Al sl . 2
° Telegram Andrea Sonnino ::hhk C:;
. Facebook
* MS-Teams
* Webex
e etc.

» Wenn Sie auf das Chat-Symbol oben links
klicken, 6ffnet sich ein neues Fenster, in dem Sie
sich als verfligbar, abwesend oder beschaftigt
kennzeichnen konnen.

* Die Chat-Anmeldung erfolgt automatisch und
der entsprechende Dienst wird oben rechts
angezeigt (Bild-Demo im Screenshot-Beispiel)

* Das Chat-Panel kann im OPTION-Menii
ausgeblendet werden, wenn es nicht benutzt
wird.
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Chat-Integration.

Sobald ein neuer Kunde das Unternehmen

uber den Chat kontaktiert, wird die
entsprechende Transaktion an den ersten
verflugbaren "gemischten" Operator
weitergeleitet, der die Kundenanfragen
beantworten kann.

Die Daten des Kunden werden, sofern sie
bereits in der DB des Kunden vorhanden
sind, im rechten Bereich
"Benutzerinformationen" angezeigt. Der
Operator kann die Benutzerdaten auch
manuell eingeben.

Wahrend der Chat-Transaktion kann der
Operator auch Dokumente, Videos und
Weblinks zur Verfligung stellen, um die
Anfrage des Kunden zu beantworten.

Der gesamte Chatverlauf ist auf der
Benutzeroberflache verfiigbar, und sie/er
kann nach oben und unten scrollen, um
frihere Nachrichten anzuzeigen..

@@ CHAT

& i
Conversational Al

Andrea Sonnino
Online for O hours 55 minutes

O messages

Chat

1activechats

© cusstres

Forwardta.. v Chosseanoperation..

How can | help you?

Guest: Hello, I want to speakwith an operator Lk

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

Confirm

imagicle-demo

| Available

Semantic services

No results found

|

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

Current chat

Guest: | want to |
& uni O vioeo d DpocumenT

‘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

Title
Guest 1765

Name

~Q

™~
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Attendant Console im kompakten Layou

Ideal fur Callcenter-Agents

Anzeige einer kompakten, am oberen Bildschirmrand angedockten Funktionsleiste

Klicken Sie auf das Dreiecksymbol oben rechts, um zwischen dem kompakten Layout und der Vollbildansicht
zu wechseln (siehe unten, rot gerahmt).

215 Fri 1 00:42 o
G John Evans febzo1y 0 00:00
rrrrrrrrrrrr nc
16:5 0008

o 000000 0000

Bereich
LSAnrufe
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A I l g e m e i n e ® GENERAL Enable automatic updates
E i n ste I I u n g e n Wl AGENT Search the caller number in the local contacts first

* Die Einstellungen der Attendantgonsole finden Sie Show the nation of the caller/called telephone number
oben links im Pull-down-Menii -> Optionen
L . . p & screen PopUP Show panic button
* In demselben Menii kdnnen Sie auch die Sprache aus den
8 Verﬂ]gba ren auswahlen o g Put the call on hold while transferring
* AuRerdem finden Sie hier die Option ,,Hotkeys Remember destination of last unsuccessful transfer attempt (Call for}

* Im ersten Tab , Allgemein“ konnen Sie verschiedene
Nutzungsparameter fiir die Konsole einstellen, wie:

B Options X

Startup as icon on application bar

& SRR Auto login at startup

verwalten“, mit der Sie die Tastenkombinationen

K W FAVORITES Dragging a call on an
anpassen konnen. i

favourite run the c

Transfer with consultation

® MESSAGES International prefix: United Kingdom +44 -

Display listed colleagues as Surname Mame -

Automatisches Starten von Anwendungen @ ACCESSIBILITY

Anrufweiterleitung per Drag&Drop

Create log file for troubleshooting
) HEADSETS

Lokale internationale Vorwahlen
Funktion ,Anruf fiir“ fiir fehlgeschlagene Weiterleitungen
Weitere ...

CANCEL APPLY
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Einstellungen fur x

@ GENERAL [ Set ready status to All Queues at startupi
Agents et
i AGENT
* Im Tab ,Agent” kénnen Sie e
. . oo Ji ADDRESS BOOKS Windows session lock
verschiedene Einstellungen fiir Agents s
vornehmen, wie: [ JP—

End pause automatically on:

* Auto-Login bei Start A werts Windows sessionuriock
* Auto-Logout bei Beenden

* Verwaltung automatischer Pausen beim
Sperren/Entsperren von Windows-Sitzungen
oder beim Ein- und Ausschalten des
Ruhezustands am PC

PC wakeup

“ FAVORITES

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

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

* Aktivierung von Konfigurations-PopUps bei
Statusanderungen
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Adressbuch-
Einstellungen

* Im Tab ,Adressbuch” konnen Sie externe Kontakte
in den lokalen Bereich ,Kontakte“ importieren. Wie
im nachstehenden Beispiel gezeigt, kann die
Konsole so konfiguriert werden, dass direkt im
Outlook-Client nach Kontakten gesucht wird.

+ Uber diesen Tab importierte Kontakte sind nur fiir Sie
verfligbar (lokale Daten).

* BeiVerwendung der Imagicle-Anwendung Contact
Manager werden auch freigegebene externe Kontakte
unterstutzt.

B Options

@ GENERAL

W AGENT

44 ADDRESS BOOKS

B9 SCREEN POPUP

A ALERTS

J& FAVORITES

® MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS

SPEEDY MICROSOFT SALESFORCE CONNECT PHONE BOOK

Exchange 2007

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

Enable search

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

‘Outlook Express
Enable search

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

x
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H Options

Microsoft Exchange/Office 365
@ GEMERAL

iEnable visibility of colleagues' calendars using your Exchange/Office 365
ials

Basic Authentication # Modern Authentication

Kalendereinstellungen  “™* oo
B caLenDar

B} SCREEN POPUP
* Im Tab ,Kalender® kdnnen Sie die Verbindung zum

Microsoft Exchange-Kalender konfigurieren, sodass der
Kalenderstatus Ihrer Kollegen in Echtzeit
synchronisiert wird.

A ALERTS

. . . Y FAVORITES
» Die separaten Anmeldedaten fiir MS-Exchange oder Office 365

werden bendtigt

#® MESSAGES

» Sie konnen zwischen EWS-basierter Authentifizierung (,,Basic*)
und OAuth2-Authentifizierung (,Modern®) wéhlen.

» PerKlick auf die Schaltflache ,Login“ wird die Verbindung zum
Microsoft Kalender hergestellt

@9 ACCESSIBILITY

Bitte berlicksichtigen Sie, dass die Basic-Authentifizierung von Microsoft
demnéchst eingestellt wird, daher empfehlen wir dringend, auf die
OAuth2-Authentifizierung umzustellen, die mehr Sicherheit bietet.

) HEADSETS

CAMCEL APPLY
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B Options x

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

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

Einstellung der e R

4. ADDRESS BOOKS

Bildschirm-PopUps.

Ml caLENDAR .
‘Open Application automatically when:
The phone rings
&3 screen porup The conversation starts / the call is answered

The call ends

* Im Tab ,Bildschirm-PopUps“ kdnnen Sie den Start
einer externen Drittanbieteranwendung bei A ALexTs
eingehenden oder ausgehenden Anrufen
konfigurieren.

Only if the number is associated with a Contact Manager contact

Iy only for. -
s FAVORITES Apply only Internal and External calls -

Incoming/Outgoing calls -

@ MESSAGES For incoming calls, only those coming from a queue

Action:
@ ACCESSIBILITY Open an url - CONFIGURE
) HEADSETS EXPORT CONFIGURATIOMN FOR OTHER CLIENTY

CANCEL APPLY

* Solche externen Anwendungen kénnen sowohl Web- als
auch Client-basiert sein.

* In beiden Féllen leitet Attendant Console einige Parameter
der aktuellen Anrufe weiter, die Sie (iber die Schaltflache
sKonfigurieren“ festlegen kdnnen.

» Anrufparameter, einschlieflich Anrufrichtung
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Benachrichtigun-
gseinstellungen

* Im Tab ,Benachrichtigungen®konnen Sie
einstellen, wie Sie iber eingehende Anrufe
benachrichtigt werden mochten. Sie konnen
wahlen, ob ein Pop-up-Fenster eingeblendet, die
Konsole in den Vordergrund gebracht, ein
akustisches Signal ausgegeben oder keine
Benachrichtigung gegeben werden soll.

E 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

Imagicle | 80



Favoriten-
Einstellungen

* Im Tab ,Favoriten“ konnen Sie eigene
Favoriten-Tabs zum Speichern haufig
bendtigter Kontakte erstellen. Sie konnen
den Favoriten eigene Namen zuweisen
und aus vielen vordefinierten Symbolen
wahlen.

E Options

@ GENERAL

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

Enables the audible waming for the incoming calls on your phone

Enables the audible warning for the incoming calls on your queues

Enables the acoustic warning when the call recording starts

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

For incoming calls on the queue do this action Viewpop-upalerts
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Einstellungen fur
Nachrichten/SMS

* Im Tab ,Nachrichten/SMS“ konnen Sie lhre Daten
fir die Nutzung eines internationalen SMS-Providers
eingeben. Folgende Provider werden unterstiitzt:

Vola.it
Nexmo.com
TextMagic.com
EasiSMS
QuesCom

Fir die Nutzung der SMS-Funktion wird eine
Internetverbindung zum Provider benétigt.

I options

W4 AGENT

Select the provider to use for sending SMS

Ji ADDRESSBOOKS

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

(max 11 digit)

User: Andrew
A ALerTS

Password: sesssses
Y FAVORITES

Gateway address easisms.com|

® MESSAGES

@ AccessiBILITY

) HEADSETS

Template

oK CANCEL APPLY
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B Options X

Vorlagen fur =

Available notification template list

Nachrichten/SMS — =

Motification de I'appel

B SCREEN POPUP Anrufbenachrichtigung
Motificacién de Liamada

* Im Tab ,Nachrichten/Vorlagen“ konnen Sie
Vorlagen zum Versenden von E-Mails oder SMS A wuwrs
hinzufligen, bearbeiten oder l6schen.

» Jede Vorlage kann mit verschiedenen anrufspezifischen
Parametern konfiguriert werden, wie z.B. Datum/Zeit,

Name und Telefonnummer des Anrufers, Warteschleifen-
Name u.a.

@ MESSAGES
MAKE DEFAULT PREVIEW

@ ACCESSIBILITY

() HEADSETS

e
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Unterstutzung far e
sehbehinderte e —

N

E Options x

@ GENERAL Automatically selects the incoming call

Wi AGENT

u t 2 e r & SCREEN POPUP Provide Call Recording errors indication

he active call i

Imagicle Attendant Console in der Version ,Professional“ A aerts Showended calls for 2% seconds
unterstitzt die Nutzung flir sehbehinderte Operatoren.
Hierzu wurde die Anwendung erfolgreich mit fiihrender J FAVORITES Canfigure the ields the onis intheCall"panel

Software fiir kurzsichtige und blinde Nutzer getestet, wie:
* JAWS Screen Reading fiir Windows
* ZoomText Magnifier

Attendant Console Professional wurde von "Visiondepth",
dem italienischen Institut flir sehbehinderte Personen,
zertifiziert.

In den Einstellungen der Attendant Console steht eine
spezielle Registerkarte "Barrierefreiheit" zur Verfligung,
die vereinfachte Aktionen und Anzeigeoptionen fiir
sehbehinderte Benutzer ermoglicht.

Imagicle Attendant Console Professional muss in einer M
Teams-Telefonieumgebung mit einem Poly SIP-

Tischtelefon verbunden sein. Es kann nicht zusammen
dem MS-Teams-Client verwendet werden.

@ MESSAGES

@ ACCESSIBILITY

) HEADSETS
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ZUCCHETTI

e CONTACT US
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