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Quando il centralino
decide da solo

P
“\ LIVELLO 3 - DIFFICILE 3

Il display che dice all'operatore che cosa vuole il cliente, squadre che cambiano fra
mattina e pomeriggio, un interruttore da comporre al telefono e un agente Al al

posto della coda.

Questa guida é I'evoluzione diretta della Guida livello MEDIO. Il menu vocale a tre tasti, i tre servizi interni
di reparto e le code costruite li restano dove sono: qui non si rifa niente da zero, si aggiunge. Se non hai

completato il livello 2, comincia da quello.

Il salto € di natura diversa rispetto al precedente. Fino a ieri il centralino eseguiva sempre la stessa
sequenza. Da qui in avanti decide: guarda I'orologio, guarda lo stato di un interruttore, e in base a quello
manda la stessa telefonata in posti diversi. Cambia anche il modo di lavorare: non basta pit configurare,

bisogna anche saper leggere che cosa succedera.

DOCUMENTO PER | CLIENTI

Tutte le schermate provengono da un centralino dimostrativo. | numeri sono numeri di esempio non attivi e i nomi sono di fantasia.

Nessun dato reale é riportato nel documento.

Versione del documento: 1.0 - livello DIFFICILE (3 di 3)
Redatto il 30 luglio 2026 - basato sull'interfaccia in produzione

Prerequisito: Guida livello MEDIO — Un numero, tre reparti



| Indice

0 Che cosa aggiungiamo

0.1 Da dove ripartiamo
0.2 Le quattro novita

0.3 Regole che decidono: come funzionano

1 Il display che parla

1.1 1l problema di chi risponde
1.2 Laregola «Imposta dettaglio chiamata»

1.3 Dove va messa, e perché proprio li

2 Due squadre nella stessa giornata

2.1 Che cosa vogliamo ottenere
2.2 Le due code del commerciale
2.3 Lo switch temporale

2.4 La regola nel servizio interno

2.5 Il commerciale finito

3 Linterruttore dell'amministrazione

3.1 Che cos'e uno switch manuale
3.2 Il messaggio da far sentire

3.3 Il servizio di appoggio

3.4 Lo switch e il codice da comporre
3.5 La regola nel servizio interno

3.6 Accendere e spegnere

4 Un agente Al al posto della coda
4.1 Perché proprio le informazioni generiche
4.2 Cambiare I'annuncio
4.3 La regola «Agente Al realtime»

4.4 1l prerequisito: la connessione VolP

5 Collaudo

MyCentralino Cloud PBX - Guida livello DIFFICILE



5.1 Le prove al telefono
5.2 Errori tipici di questo livello

5.3 La lista di controllo finale

6 Appendice

6.1 Riepilogo degli oggetti

6.2 Che cosa portarsi a casa

MyCentralino Cloud PBX - Guida livello DIFFICILE



CAPITOLO O

| Che cosa aggiungiamo

0.1 Da dove ripartiamo

La Ferramenta Bramante ha gia il centralino del livello 2: un numero pubblico che controlla le chiusure e |'orario, poi apre
un menu vocale a tre tasti e manda ogni scelta a un servizio interno di reparto. Tutto questo resta esattamente com'e.

Riepiloghiamolo, perché ¢ la base su cui lavoriamo:

407 Il numero principale: prendi in carico, festivita, orario, menu vocale.
GUIDA2_MENU_PRINCIPALE Tasto 1 = 406 commerciale, tasto 2 = 408 amministrazione, tasto 3 = 409 informazioni.
406 - 408 - 409 | tre servizi interni di reparto, cinque regole ciascuno.

Le modifiche di questo livello toccano solo i tre servizi interni. Il numero pubblico e il menu vocale non li apriamo

nemmeno: € il vantaggio della struttura a rami costruita nel livello precedente, e qui lo tocchiamo con mano.

0.2 Le quattro novita

La scelta del cliente sul display del telefono

in tutti e tre i reparti: I'operatore vede «Commerciale», «kAmministrazione» o «Informazioni» prima ancora di rispondere

Commerciale: due code, mattina e pomeriggio

uno switch temporale manda le chiamate a squadre diverse a seconda dell'ora

quando é acceso il centralino spiega che I'ufficio € impegnato e invita a richiamare

B Amministrazione: un interruttore manuale
n Informazioni: risponde un agente Al

al posto della coda di operatori, per le domande generiche

Le prime tre le costruiamo per intero in questa guida. La quarta la prepariamo fin dove il pannello del centralino arriva:

I'agente Al vive in un modulo separato e ha una sua documentazione dedicata, a cui rimandiamo al capitolo 4.

0.3 Regole che decidono: come funzionano

Nel livello 1 hai gia incontrato una regola che decide: Ferie e festivita. Se oggi € un giorno di chiusura la chiamata esce
dal percorso normale e prende una strada laterale; altrimenti tira dritto. Le due regole di questo livello — Switch
temporale e Switch manuale — funzionano allo stesso identico modo, e nel catalogo delle regole sono infatti nella stessa

famiglia, Aperture, e riportano la stessa etichetta BRANCHING .
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e Aggiungi regola 5
In coda al pipeéne [dopo I'uitimo step)

q Carca una regola._.

1 GENERALE 4

© APERTURE R
::?::{TEE"'”E‘" BRANGHING
Srlti::fﬂf-rwa"‘-' BRANGHING
i:iﬁ:,:anuade BRANCHING

Verifica reperibilita

Fig. 0.1 — Le cinque regole della famiglia Aperture. Quattro su cinque hanno l'etichetta BRANCHING :

sono quelle che possono deviare la chiamata.

Come si legge una regola branching. Nel pannello la regola compare con un bivio: a destra il ramo che scatta quando la
condizione € vera, e sotto I'etichetta grigia Disattivo (o Aperto, a seconda della regola) che rappresenta il flusso normale. Se
la condizione é vera la chiamata prende il ramo laterale e finisce li: non torna indietro e non esegue le regole successive. Se

falsa, la regola & come se non ci fosse.

Il ramo laterale non si compone dentro la pipeline. A differenza di quello che si potrebbe pensare, il ramo di destra non € un
elenco di regole che puoi scrivere [i. E 'azione configurata sulla risorsa: apri lo switch in Risorse del centralino, scegli li che
cosa deve succedere, e la pipeline si limita a mostrartelo. E il punto che fa perdere pit tempo a chi affronta questo livello per

la prima volta, ed é il motivo per cui al capitolo 3 costruiamo un servizio di appoggio.

Passo Che cosa si crea Dove

1 Regola dettaglio chiamata (x3) Nei servizi 406, 408, 409

2 2 code + 1 switch temporale Risorse del centralino

3 1 audio + 1 servizio + 1 switch manuale Risorse del centralino e risorsa locale 401
4 1 audio + regola agente Al Nel servizio 409
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CAPITOLO 1

| 1 display che parla

CHE COSA VOGLIAMO OTTENERE

Quando il telefono dell'operatore squilla, sul display non deve comparire solo il numero del chiamante ma anche il

reparto che ha scelto: «Commerciale», «kAmministrazione», «Informazioni».

1.1 Il problema di chi risponde

Mettiti nei panni di chi lavora al banco. Il telefono squilla e sul display c'e€ un numero di cellulare che non conosci. Non sai
se quella persona ha premuto 1 perché vuole un preventivo o 3 perché cerca gli orari del negozio. Rispondi, ascolti, e

solo dopo dieci secondi capisci di che cosa si tratta.

In un centralino con un menu vocale questa informazione esiste gia: il chiamante I'ha comunicata premendo un tasto. Il
punto é portarla fino al telefono. La regola che lo fa si chiama Imposta dettaglio chiamata e sta nella famiglia Dettagli

chiamata del catalogo.

' DETTAGLI CHIAMATA k 3

Attiva ricerca in rubrica

satoantact

o Imposta dettaglio chiamata
satinta

Mascondi numero chiamante

setcallerldanonymous

Fig. 1.1 — Tre regole nella famiglia Dettagli chiamata. Quella che ci serve é la centrale, setinfo .

1.2 Laregola «Imposta dettaglio chiamata»

La regola ha un solo parametro: una descrizione servizio, cioé I'etichetta da appiccicare alla chiamata. Il pannello
propone un valore automatico del tipo Serv. 406 : cancellalo e scrivi qualcosa che un essere umano possa leggere in

un decimo di secondo.

¢ n Imposta dettaglio chiamata S

satinfo

Aggimge un'infarmazione al nome del chiamante, visualizzata sul display degli intemni VolP. Ad esempic
con etichetta "NMum Yerde" l'interna vedra "Mum Verde: <numero_chiamante:”.

Il supporto doends dal madells del telefons IP. Mon ha effatto aulle chiamete oltrate verso callularl.

Descrizione servizio
r . )
| Commarciald *

4 5
| carattani |, 3 " non Sono SMMESs: & Varranno cormertith e _

Fig. 1.2 — Una parola sola, quella giusta. Il testo compare accanto al numero del chiamante sul display

dell'interno.
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Le tre etichette che usiamo, una per reparto:

406 - commerciale Commerciale
408 - amministrazione Amministrazione
409 - informazioni Informazioni

Scrivi corto. | display dei telefoni VoIP hanno poco spazio e il numero del chiamante ne occupa gia una parte.
«Commerciale» si legge, «Richiesta informazioni commerciali e preventivi» viene tagliato a meta e non serve a niente. Il

pannello avvisa anche cheicaratteri , ; " nonsonoammessi e vengono convertiti in trattino basso.

1.3 Dove va messa, e perché proprio li

La regola va inserita prima della coda. Il motivo & meccanico: I'etichetta viene applicata alla chiamata nel momento in cui
la regola viene eseguita, e da quel punto in poi viaggia con lei. Se la metti dopo la coda, quando gli operatori squillano

|'etichetta non esiste ancora e sul display non compare nulla.

Nel nostro caso la posizione naturale & subito dopo I'annuncio di trasferimento e subito prima della coda:

o Apri il servizio interno — Regole Ricezione, filtro Risorse Locali, la risorsa del reparto.

e Aggiungi regola — Dettagli chiamata — Imposta dettaglio chiamata.

e Scrivi I'etichetta sostituendo il valore proposto, poi Aggiungi regola.

o Spostala su con la freccia T fino a portarla sopra la coda: le regole nuove entrano sempre in fondo alla pipeline.
Non tutti i telefoni la mostrano. Il pannello lo dice esplicitamente: il supporto dipende dal modello di telefono IP. Su un
buon apparecchio da scrivania I'etichetta compare senza problemi; su un softphone o su un modello economico puo essere

ignorata. La regola inoltre non ha effetto sulle chiamate inoltrate verso cellulari, perché la rete mobile non trasporta quel

campo.
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CAPITOLO 2

| Due squadre nella stessa giornata

CHE COSA VOGLIAMO OTTENERE
La mattina le richieste commerciali devono squillare sui due venditori che presidiano il banco; il pomeriggio,
quando uno dei due ¢ in giro dai clienti, devono squillare su una squadra diversa. Stesso tasto del menu, stesso

servizio interno, due destinazioni.

2.1 Che cosa vogliamo ottenere

E il caso pitl frequente in assoluto fra quelli che il livello 2 non sa gestire. L'azienda non cambia orario di apertura —
quello ¢ gia gestito dal profilo di orario del livello 1 — ma cambia chi c'é dentro. La distinzione conta: qui non decidiamo

se il centralino risponde, decidiamo a chi passa la chiamata dopo aver risposto.

Lo strumento giusto & lo switch temporale. E il fratello meno noto della gestione aperture: usa lo stesso calendario

settimanale ma, invece di dire «aperto/chiuso», dice «in questa fascia fai quest'altra cosa».

2.2 Le due code del commerciale

Prima le destinazioni, poi chi ci manda le chiamate: vale sempre la regola di costruire dal basso. Servono due code

nuove, in Risorse del centralino » Code di ricezione » Nuova coda.

Iy Mycenwaiino ¢ & Modifica coda g S —— siazs 3201 - AccountDems STITNO  Gio 30 lug 2025

& Tuttala cods

GUIDA3_COMM_MATTINA

Centralino.
i ‘ Seagi ehi rispende, la stratagia di squillo e gl anaunei al chiamante,

3291 - Account Den

) Home
Nome coda

£3 Dashboard tecnica GUIDA3_COMM_MATTINA

Regele

© Risorse dal contra.. >

1- Operatori
i dspanda ase chismts ch snirano n coda

4 Clienti- Agenti Al

@ Raund rabin % Casusle il Meno chismate

55 1 (anteprima: chiama 310) ~

Fig.2.1 — GUIDA3 COMM _MATTINA :idue venditori 200 e 201, round robin, attesa massima 2

minuti.
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F"J MyConuaine

3201 - Account_Demo
[ Youid

@ Home

33 Dashboard tecnica

& Regole Ricezions

© Risorse del centra...

2 Menitoraggio
= ParametriVolP

£ Modul Centralino

5 Clienti- Agenti Al

@ supporto

& &

(- Qo

GUIDA3_COMM_POMERIGGIO

Scegi chirisponde, la strategia i squilo @ gii annunci al chiamante.
Noms coda

GUIDA3_COMM_PONERTGGIO

1-Operatori
i rzpande sl chismsta che entrano n cod,

© 3291  AccountDemo eTITAN  Gio 30 lug 2026

ot

2 (- |[@

2 Comportamento della coda

or

@ Tuttiinsiome @ Round robin

Durata sauiio al ognl operatore

O Normale

ess 1 (antepima: chiama 310)

% Casuse [ Meno chiamate

Fig.2.2 — GUIDA3 COMM_POMERIGGIO : 201 affiancato dal 202, e strategia «Tutti insieme».

La differenza fra le due non é solo I'elenco degli operatori, ed € una scelta voluta. La mattina ci sono due persone

dedicate e il round robin distribuisce le opportunita in modo equo. Il pomeriggio la squadra é ridotta e composta da

persone che stanno facendo anche altro: con «Tutti insieme» squillano entrambi contemporaneamente e risponde chi in

qguel momento ¢ libero. Meno gente c'é, pili conviene farli squillare insieme.

Iy tocemaine

3291 - Account_Demo

.cg«nlm

2 Home

83 Deshboard tecnica

£ Regole Ricezione

Meritoraggio

= ParametriVolP

& Modul Gentralino

@ supporto

NG

[ Y

¢ 2 Codediricerions (1 Cerca pasne

@ <o ouoss com povercao st

CO&e di ricezione

Le code di le chiamate in arivo

& Code

A s
Amministrazione 1
Commerciale 1 opera
GUIDAZ AMMINISTRAZIONE 1
GUIDA2 COMMERCIALE 24
GUIDAZ INFORMAZIONI 2
GUIDA3_GOMM_MATTINA z
GUIDA3_COMM_POMERIGGIO 20
GUIDA_BANCONE 3
Test @ Nessun

3291 AccowntDemo =TETMO  Gio 30 lug 2026

(Ve
Tt Business 1 a
T = Business 1 05 [
Tuttnsizme Business 1 0 [}
Busines | 08
Busines s n
Meno chiam Busine: 0
Round robin Businss 1
Tuttinsieme Business 1 o
Tuttiinsiom Business a0
Tuttinsiere Business @

Fig. 2.3 — Le due code nuove nell'elenco, ancora Non collegate. La colonna Strategia permette di rileggere le

2.3 Lo switch temporale

scelte a colpo d'occhio.

Si crea in Risorse del centralino » Gestione Aperture » Switch temporali » Nuovo switch. La pagina si compone di due

parti: il calendario settimanale e I'azione.
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Il calendario funziona come quello degli orari: due fasce al giorno, disegnabili col mouse o scrivibili nei campi in basso.
Noi definiamo una sola fascia, la mattina: Lun-Ven 09:00-13:00 e Sabato 09:00-12:30, lasciando la seconda fascia a
zero. |l pulsante Copia Lun = Ven replica il lunedi sugli altri quattro giorni feriali in un clic; il sabato lo si sistema a mano

perché il negozio chiude alle 12:30.

€ Modifica switch temporale 01 Ceria pagine, modul, ntern mumerazion. Woripisce 3201 - Account Demo e TITAMD  Gio 30 lug 2025

& Tuttigh switeh

GUIDA3-Fascia-Mattina

Finestra orarie che, con l'ora della chism; tazions.

Nome switch

GUIDA3-Fascia-Mattina

Finestre settimanali

@ Risorse del centra..

Due fasce glomasere. Se foraro dels chiamata cae in una finesira, scal i flussa normale.

= Parametri VolP

£ Modul Centralino.

44 Clienti- Agenti Al

3 Tebacing 1 Ui colonns i isgnara s Aslr - trsscins Kol et Helrbdndiansrs 3 I ks & B84 pev linars

| e wo 0 o mw o wa 0 - waw o
| w0 © e © W © Wi ©
| Merostedt o o . e o wo o - wa o
® supporte =
[ @i © 13:00 O i 000 © w0 © o
| anad w0 © 1300 @ naris 00 © o e ©
10 account
Sabalt, wie o 2w 0w win o w0 o

Fig. 2.4 — Sei giorni attivi su sette. Il verde e la finestra in cui I'azione scatta; fuori da li la chiamata prosegue

normalmente.

Definisci la fascia piu corta. Uno switch temporale ha due stati, ma tu ne configuri uno solo: I'altro & «tutto il resto».
Conviene quindi disegnare la fascia piu piccola e semplice da descrivere. «La mattina» sono due righe di calendario; «il

pomeriggio» richiederebbe di ritagliare anche la pausa pranzo e la domenica. Il risultato € identico, il lavoro no.

Sotto al calendario c'é la seconda meta della pagina: Azione quando l'orario coincide. Qui si sceglie che cosa succede

dentro la finestra — nel nostro caso Coda di ricezione, destinazione GUIDA3 COMM MATTINA .
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. rumerazion! Werkpisce 3201 - AtcountDemo eTITAND  Gis 30 lug 2025

X Trascina 5 una corea per segnare ha Tnesira- rascina |oord per rdmensionare + 1 alo 3 g

¢ Nuovo switch tomporale O Corca pagine. mod . nfe

@ Home

| Lt ww o - ue © wo o . ww o
% Dashboard tecrica
& Rogol Aeons | vared wo o ¢ owwe o e AR (R wecine
. jiencond 0s:00 @ FERTINY w00 @ w0 o
o Menitoraggie
| Gloveat mo o - e © e o - ww o
= Parametri VolP (=
© Modul Centralino oo o o 1300 © 0 © 00 ©
Sabato =
5t Glenti- Agenti Al 000 © o 2® © we0 o - 0w O
Domanies we o we o w0 © ww o
IYE
Azione quando I'orario coincide a7
Cosssue donvouns

B

* criema intemo

& Chiamata diretes (DISA)
@ Supporto
- 2 =) )

> GUIDA3_COMM_MATTINA

N
[P o
Qurcn 17

Fig. 2.5 — Nove tipi di azione disponibili. Il riquadro verde in fondo riassume la configurazione in una riga: €

il controllo finale prima di salvare.

Thy! Mycentatine ¢ O Switchtemporsk QU Cerca pagine, modul, interi numerazioni Vorkplsce 1281 AccountDema TITMO  Gio 30 lug 2026
el o

i R T —

o=r -
Switch temporali

InterTutEor che Camblano Stato in aUtomATico su base oraria per deviare |l flusso ol chiamata,

@ Home

33 Dashboard tecnica

& Regole Ricezions Q Corca switer ez
& Risorse gel centra..

2 Menitoraggio

& switch temporali

% Enmelsts GUIDA3-Fascia-Mattina o natte Coda i ricezione: GUIDA3_COMM_MATTI 6 giom

£ Modul Centralino

5 Clienti- Agenti Al

@ supporto

& & )

(- Qo

Fig. 2.6 — Lo switch salvato. La colonna Stato dice se in questo momento siamo dentro o fuori dalla finestra:

qui e «In attesa» perché lo screenshot é stato preso di pomeriggio.

2.4 Laregola nel servizio interno

Adesso il commerciale. Apri la risorsa 406 e fai due cose in sequenza.

Prima: elimina la vecchia regola Coda di ricezione — GUIDA2_COMMERCIALE. Passa il mouse sulla riga, compaiono tre
icone adestra (T | e cestino), scegli il cestino e conferma. Il pannello avvisa che I'azione non é reversibile: & vero, ma

stai eliminando la regola, non la coda, che resta al suo posto nella libreria.

Poi: aggiungi le due regole nuove, in questo ordine logico:
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o Switch temporale — famiglia Aperture. Seleziona GUIDA3-Fascia-Mattina e conferma.

@ coda diricezione — famiglia Chiama. Seleziona GUIDA3_COMM_POMERIGGIO .

Entrambe entrano in fondo alla pipeline: vanno risalite con la freccia T fino alla posizione giusta. Lo switch va sopra la

coda del pomeriggio, e la coda del pomeriggio sopra il messaggio di scuse.

Perché il pomeriggio é la regola normale e la mattina il ramo. Poteva essere il contrario: uno switch «fascia pomeriggio»
con la coda del pomeriggio nel ramo e quella della mattina come regola successiva. Funziona uguale. La ragione della scelta
e di lettura: il ramo laterale attira I'occhio come «il caso particolare», e in una ferramenta la mattina € il momento particolare

— quello con la squadra completa.

2.5 Il commerciale finito

&[] 406 (GUIDAZ - Reparto Commorciate)  CL Carca psgins. machl intern, pumsrazin Voripiace 3201 - Account Demo sTETNO  Gio 30 ug 2028

v [ Jnn gy

l'_“ ‘;3 MyCentralino

v
M ° ]
O Heme | Prendo in carico la chiamata

& Rogole Ricezione

2 Risorsadelcontra.. >

£ Modul Gentraling.

4 Clienti+ Agent Al

| o —

(7)) cunas.comm pomsaiccio =
| 201 Operatore 2 pot

GUIDA-Scuse-Nessuna-Risposta

Newosccount [+

Fig. 2.7 — Il reparto commerciale del livello 3. Sette regole, di cui una che si biforca: alle 10 del mattino la

chiamata esce sul ramo di destra e non vede mai la regola 5.

Vale la pena leggere la pipeline ad alta voce, perché & la prima che non si legge piu dall'alto in basso e basta:
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Prendo in carico la chiamata

«La stiamo trasferendo al reparto commerciale»

Etichetta «Commerciale» sul display

Siamo nella fascia mattutina?
se si = coda GUIDA3_COMM_MATTINA, e la chiamata finisce [i

Coda GUIDA3_COMM_POMERIGGIO

ci arrivano solo le chiamate fuori dalla fascia mattutina

0 06 @006

Messaggio di scuse

se nessuno ha risposto entro due minuti

Chiude la chiamata

Attenzione a chi copre il messaggio di scuse. Le chiamate che entrano nella coda della mattina escono dal ramo laterale e
non arrivano mai alle regole 6 e 7. Se la coda della mattina scade senza risposta, il chiamante non sente le scuse: la
telefonata cade. E il compromesso da accettare con i rami laterali, ed & il motivo per cui i tempi di attesa delle code nel ramo

vanno tenuti bassi e realistici.
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CAPITOLO 3

| Linterruttore dell'amministrazione

CHE COSA VOGLIAMO OTTENERE

Un interruttore che chi lavora in amministrazione possa accendere dal telefono quando € sotto scadenza. Finché &

acceso, chi preme 2 sente un messaggio che spiega la situazione e invita a richiamare, senza far squillare nessuno.

3.1 Che cos'é uno switch manuale

Lo switch manuale & un interruttore a due stati — acceso e spento — che non dipende dall'orologio ma da una decisione
umana. Il pannello permette di associargli un codice di attivazione fra *10 e *19 : componendo quel codice da un

interno il centralino cambia stato, senza che nessuno debba entrare nel pannello.

E la differenza che lo rende utile davvero. Chiudere I'amministrazione dal pannello richiede un computer, le credenziali e
la voglia di cercare la pagina giusta; comporre *10 dal telefono che si ha in mano richiede due secondi. Gli usi tipici
sono la chiusura straordinaria, la riunione, il magazzino sotto inventario — e il nostro caso: |'ufficio che ha bisogno di due

ore senza telefono.

3.2 Il messaggio da far sentire

Come sempre, prima il mattone. Crea I'audio in Risorse del centralino » Messaggi audio » Crea, modalita Sintesi vocale,

voce Emia — la stessa degli altri messaggi, per coerenza.

m.lg MyCanuralino & Nuovo messaggio sudio c i i Vi rmerslor \ 3281 AccountDema eTITAKO  Gio 36 lug 2028
3203 Account Demo
Nuovo messaggio audio

@ Home & Cacatie ( g sintesivocste )

29 Dashboard tecrica

Nome meseogsia providor
", Regole Ricezione

GUIDA3-Amimin-Sosposa (" voicamacer 42 Elvoriabe
© Risorse gelcentra. > CEERas————

Monitoraggio | v isavatia (revrat m)

= ParamauiVolp
v Diega (newral m)
& Modul Centraline

n pud rispondere al telefono, La tardi, oppure a scrivere a

prerigore]

s Client - Agenti Al

gnat
13310 & a ringraziamo per

@ supporto

© 1oorom

Fig. 3.1 — GUIDA3-Ammin-Sospesa .|l testo dice il motivo, da un'alternativa concreta e chiude

ringraziando.

Il testo che abbiamo usato:
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In questo momento l'ufficio amministrativo e impegnato in altre
attivita amministrative e non puo rispondere al telefono. La

N

invitiamo a richiamare pil tardi, oppure a scrivere a

amministrazione at ferramentabramante punto it. Ci scusiamo per

il disagio e la ringraziamo per la comprensione.

Le mail si scrivono a parole. Nella sintesi vocale la chiocciola e il punto vanno scritticome at e punto , altrimentila

voce li salta o li legge in inglese. Vale lo stesso per i numeri di telefono, che conviene spezzare in gruppi di due o tre cifre

separati da virgole.

A questo punto la libreria filtrata per GUIDA3 mostra due messaggi: quello appena creato e GUIDA3-Trasf-

Assistente , che useremo al capitolo 4.

m

| MyCentrali
| Mycenvatino

3291 - Account Demo
‘ Centraing.

@ Home
% Dasnboard tecnica

% Regole Ricezione

@ Risorse defcentra.. >

Moritoraggio

= ParametriVolP

& Modul Centralino

9 Client - Agenti Al

@ supporto

[p—

< R

Mé@caggi audio

il audio riprodotti dal centraino: caricallin MP3/WAV 0 general con la sintesi vocale.

(o cuoag

) GUIDA3-Ammin-Sospesa & 4 GUIDA3-Trast-Assistente
§ enin § et

3291 AccountDema +TITAW  Gio 30 lug 2026

Az

Fig. 3.2 — | due nuovi messaggi. Ancora Non collegato: li agganceremo nelle prossime pagine.

3.3 Il servizio di appoggio

Qui arriva il passaggio che sorprende, e che vale la pena capire bene perché é la vera lezione di questo livello.

Lo switch manuale, quando é acceso, esegue una sola azione, scelta fra nove: terminare la chiamata, attivare un IVR,

mandare a una coda, a una casella vocale, a un servizio interno, e cosi via. Fra queste azioni non c'é «riproduci un

audio». Non puoi quindi dirgli «di' questa frase e poi chiudi»: sono due cose, e lui ne fa una sola.

La soluzione & comporre le due azioni altrove e poi puntarci. Serve una risorsa locale — un servizio interno — con dentro

esattamente due regole:
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| MyCentraline < 401 (GUIDA3 - Amministrazione sospesa) O Cercz pagine, modul, ntermi, o Vorkglacs 3201 - Account Demo e TITANO  Gio 30 lug 2026

< Tuttela isorsa focal

3291 Ace

- Regole di ricezione
o= P
Cota sucads & Un ehismata n anio, passo dops passo
@ Home
& Dashboard tecnica e
=
I

el centra.. >

GUIDA3-Ammin-Sospesa
in au ufticio

Menitoraggie

Parametri VolP I

@ cuvsi

& Moduli Centraling.
Chiude la chiamata

¢ Clienti- Agenti Al
+ Aggiungi ragoia in coda

Fig. 3.3 — La risorsa 401 riconvertita in «GUIDA3 - Amministrazione sospesa»: riproduci il messaggio, chiudi.

Due regole, nessuna condizione.

Il nome della risorsa si cambia con la matita accanto alla descrizione, in alto: dargli un nome parlante & essenziale,

perché fra un mese nessuno si ricordera a che cosa serve un servizio interno con due sole regole.

Il servizio di appoggio € un pattern, non un trucco. Ogni volta che una risorsa del centralino ti chiede «una sola azione» ma
tu ne vuoi fare due o tre in fila, la risposta & sempre la stessa: crea un servizio interno che le contiene e punta li. Vale per gli

switch, per i tasti di un menu vocale, per le destinazioni di un inoltro. Costa una risorsa locale e ti restituisce liberta
completa.

3.4 Lo switch e il codice da comporre

Si crea in Risorse del centralino » Gestione Aperture » Switch manuali » Nuovo switch. Prima il nome, poi la

configurazione vera e propria.

MyCentralino Cloud PBX - Guida livello DIFFICILE
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< @ Modificaswitch manvale 0 Cerca pagine, mocl

Codice - +10

@ . GUIDA3-Amministrazione-Sospesa

Quando lo switch @ attivo, lazione configurata qui sotta prende il sopravvento sul fiusso normale.

£ Dashboard tecnica

£ Regole Ricezione >
@ Risorse del centra...

Menitoraggie

Cosa fare quando o switch & attivo
= Parametri VolP

Scegi fazions che prender | soprawwenta sul flussa narmate.

£ Modul Centraline

44 Clienti- Agenti A

s diratea (DISA)

@ Supperte

Werkglacs 3201 - Account Demo e TITAMO G 30 lug 2026

& Codadiricezione

¢ wnoltro s numero

Fig. 3.4 — Nome, codice di attivazione e azione. Il codice scelto quie *10 .

totale, e scrivilo da qualche parte.

Il codice si sceglie una volta sola. Il pannello lo scrive a chiare lettere: dopo il salvataggio il codice di attivazione diventa
definitivo e non & pit modificabile. Se serve un codice diverso bisogna eliminare lo switch e ricrearlo. Prima di salvare,

quindi, decidi lo schema di numerazione dell'intero centralino: *10 amministrazione, *11 magazzino, *12 chiusura

Per I'azione scegli Servizio interno e come destinazione la risorsa appena preparata.

17 Asiarag

f2 Terminala chiamata
% Chiama interno

£ Chiamata diretta (DISA)

2 - Destinazlone

» 401 - GUIDAS - Amministrazione sospesa

4 400 - Servirio Interno

4 401- GUIDA3 - Amministrazione sospesa

1 402 - Servizio Interno

a 403 - Qe

®  Attiva VR

= Casella vocale

Fig. 3.5 — La tendina elenca tutte le risorse locali con il loro nome: ecco perché rinominarla era importante.
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3.5 Laregola nel servizio interno

Torna sulla risorsa 408 e aggiungi la regola Switch manuale dalla famiglia Aperture: la finestra elenca gli switch esistenti
con il loro codice.

¢ Switch manuale 5
day_night

Switch manuale che il titolare pud attivare)/ disattivare con vn codice (es. componendo 11 da vn
interna). Utile per “chivdere” manvalmente il centralino fuor orario o in caso di emergenza.

awitch manuale 1

{1 Cercaswitch..

u 1@

GUIDA3-Amministrazione-Sospesa

Fig. 3.6 — Un solo switch disponibile, con il codice ben visibile. Il pulsante Nuovo permette di crearne uno al

volo senza uscire dalla pipeline.

La regola entra in fondo: va risalita fino a diventare la numero 2, subito dopo «Prendo in carico la chiamata». La
posizione qui non € un dettaglio estetico.

Il controllo va prima dell'annuncio, non dopo. Se lo switch stesse sotto I'annuncio «La stiamo trasferendo

all'amministrazione», il cliente sentirebbe prima una promessa e subito dopo la sua smentita. Mettendolo sopra, chi chiama

con lo switch acceso sente solo il messaggio giusto. E la stessa logica per cui, nel numero pubblico, le condizioni stanno
sempre prima delle azioni.

< [ 408 (GUIDAZ - Amministrazione) O\ Ceres pagine, medul internl numeraziont

Tyl Mycentraline
Y aulame

ace 3201 - Account Dema s TITAND

Gio 30 lug 2028
Cosa succads 5 Una chiamata in arivs, passs dopo passo.

Nenesso
Chiamata in arrive

w @ nisronn
Prondo in earice Ia chiamata

@ swen manuace
e GUIDAS.Armminisrszions-Sesposa e

Lo swizn &

2 Monitoraggio
= ParametriVolP

€ Moduli Centralino.

© cona
' o GUIDA2_ AMMINISTRAZIONE

202

Nessuna-Risposta

© swore |

l @ cuuot

PRI

Fig. 3.7 — L'amministrazione del livello 3. La regola 2 é il bivio: a destra il ramo che porta al servizio 401,

sotto il flusso normale che continua verso la coda.
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3.6 Accendere e spegnere

Ci sono due modi, e vanno spiegati entrambi a chi usera il centralino.

Dal telefono Componi *10 da un qualsiasi interno. Ogni composizione inverte lo stato: acceso
diventa spento e viceversa.

Dal pannello Risorse del centralino » Switch manuali, e clicca I'interruttore nella colonna Stato.

& o Swhchmanuall  Q Cercapagine. medull, intermi, pumsrazicri. Warkglace 3201 - Accownt Demo e TITAMD o 30 lug 2026

[ —

oa-m..lh: < Risorse del centraling.
S Lswiteh

Switch manuali

Interruttari che attivi o disattivi a mano per cambiare af volo il comportamento del cantraline.

©  Switch manuali

swircH copice QUANDG ATTIV usaTo DA sTATo

GUIDA3-Amministrazions-Sospess 10 Senvisio: 40 am

& Moduli Centraling.

6% Clienti - Agentl Al

@ supperts

S

Fig. 3.8 — Lo switch collegato. La colonna Usato da mostra 408: e la conferma che la regola nel servizio e

agganciata davvero.

Uno switch acceso e dimenticato é un cliente perso. Non c'é nessun automatismo che lo rimetta a posto: se lo accendi il
lunedi mattina e nessuno lo spegne, I'amministrazione resta muta per tutta la settimana. Vale la pena prendere I'abitudine di
controllare la colonna Stato ogni mattina, e — se il centralino ha pit switch — di dedicare due minuti a spiegare questa riga a

chi apre il negozio.
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CAPITOLO 4

| Un agente Al al posto della coda

CHE COSA VOGLIAMO OTTENERE

Chi preme 3 per le informazioni generiche non deve pit finire in una coda di operatori, ma parlare con |'agente Al

Demo Agent MyCentralino, che risponde in linguaggio naturale alle domande pit comuni.

4.1 Perché proprio le informazioni generiche

Fra i tre tasti del menu, il terzo € quello con le domande piu ripetitive e meno delicate: a che ora chiudete, avete la
vernice per esterni, dove si parcheggia, fate consegne. Sono richieste che non hanno bisogno di un preventivo né

dell'accesso alla contabilita, e che oggi occupano due operatori.

Un agente conversazionale risponde bene esattamente a questo tipo di richieste: rispondono sempre, non mettono in

attesa e non si stancano di ripetere gli orari. Le richieste che escono dal seminato possono essere passate a una persona

— ma questa & materia della configurazione dell'agente, non del centralino.

Non partire dall'agente Al sul commerciale. La tentazione & di metterlo dove c'é piti volume. E I'errore classico: il
commerciale & il ramo dove una risposta imprecisa costa un cliente. Le informazioni generiche sono il posto giusto per

cominciare, perché l'errore peggiore possibile € dire un orario sbagliato.

4.2 Cambiare I'annuncio

Il messaggio del livello 2 diceva «La stiamo trasferendo al banco informazioni»: non & pit vero e va sostituito.
Fortunatamente la regola audio, a differenza della regola coda, @ modificabile senza eliminarla: apri il blocco nella
pipeline e usa il selettore Sostituisci file audio.

f b

ARGOMENTI

GUIDAZ-Trasf-Informazioni o s

Moddica audio

«La stfamo trasferendo al banco nformazion Kimanga in ¥nea, e nspandlama
SLINLD.

SOETITUIEC] FILE AUDIC

GUIDAZ-Trasf-Assistente bl

e A

. Salva
Fig. 4.1 — Un menu a tendina e il pulsante Salva: la regola resta al suo posto e cambia solo il contenuto.

Il testo nuovo, GUIDA3-Trasf-Assistente , preparail chiamante a quello che sta per succedere:
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La mettiamo in contatto con il nostro assistente virtuale, che puo
rispondere subito alle domande pil comuni su prodotti, disponibilita
e orari. Parli pure come farebbe con una persona.

Dire che € un assistente virtuale conviene. Non € solo correttezza verso il cliente: € ergonomia. Chi sa di parlare con una
macchina formula frasi pit brevi e piu chiare, e I'agente capisce meglio. La frase «parli pure come farebbe con una persona»
serve invece a togliere I'istinto di scandire le parole a voce alta, che peggiora il riconoscimento.

4.3 Laregola «Agente Al realtime»

Nel catalogo delle regole c'é una famiglia dedicata, Al, con una sola voce.

++ a1 Ty

Agente Al realtime

realtime_al_agent

Fig.4.2 — realtime _ai agent :trasferisce la chiamata a un agente del modulo Receptionist Al

La regola va inserita al posto della coda: si elimina la regola Coda di ricezione — GUIDA2_INFORMAZIONI e si aggiunge la

regola Al nella stessa posizione, dopo I'etichetta di display e prima del messaggio di scuse.

4.4 |l prerequisito: la connessione VolP

Selezionando la regola, il pannello pud mostrare questo avviso invece dell'elenco degli agenti:

Agente Al realtime w

realtime_al_agent

&

Trasferisce la chiamata a un agente Al del module Receptionist Al, che risponde e parls con il
chiamante in linguaggio naturale. Scegll la connessione VolP verso cui incltrare la chiamata.

MWessuna connessione VolP configurata per i modulo Receptionist Al

Crea prima vna connessione dal pannello Receptiorest Al

Apri Receptionist Al &

Fig. 4.3 — Nessuna connessione VolP configurata: la regola non puo essere completata finché il

collegamento non esiste.

Il motivo é che I'agente Al non vive dentro il centralino: vive nel modulo Receptionist Al, che & un prodotto separato con
un suo pannello. Perché il centralino possa passargli una telefonata deve esistere una connessione VolIP fra i due, e quella

connessione si crea di 13, non di qua. Il pulsante Apri Receptionist Al nell'avviso porta direttamente al pannello giusto.
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Nel pannello Receptionist Al

crea la connessione VolP verso il centralino e associala all'agente «Demo Agent MyCentralino»

a Torna nel pannello del centralino

la regola «Agente Al realtime» mostrera la connessione fra le destinazioni selezionabili

B Sostituisci la coda con la regola Al

nella risorsa 409, nella posizione dove oggi c'é GUIDA2_INFORMAZIONI

qui sopra.

|ﬁ1‘] MyCentrafino < [ 409{GUIDA2 - Informazioni) QU Cerea pagine, madul, interm, numerazioni.

3291 - Acc:

. Contralino.

@ Home

+_Demo

£ Dashboard tecnica

£ RegoleRicezlone

se delcentra..

) Monitoraggio

= Parametri VolP

£ Modul Centraline

¢ Clienti- Agenti Al

) Ssupporto

10 account

< Tutte lerisorse local

Regole di ricezione

© cop
400 0 cu2- itomaoni 8 Attve < © cora

Cosa succade & una chiamata n srrivo, passa dopo passo.
NoREs s
Chiamata in arrive
. Prendo in carico la chiamata
o

| GUIDAS-Trast-Assistants
incontatea con i nestrs

© o crmara

Informazioni

tichatta mostrata ulls chiamata
_ Qo
51“ GUIDAZ_INFORMAZIONI
) 203

200

| GUIDA-Scuse-Nessuna-Risposta
o momento tutt

l @ cuun

Chiude Ia chiamata

4 Aggiungi ragola in coda

La configurazione dell'agente € documentata a parte. Che cosa sa I'agente, come risponde, quali domande sa gestire,
quando passa la chiamata a una persona e come si controllano i crediti consumati: tutto questo € materia del manuale del

modulo Receptionist Al, a cui rimandiamo. In questa guida ci fermiamo al punto di contatto fra i due mondi, che & la regola

sce 3201 - AccountDemo eTITAND  Gio 30 lug 2025

@ swota + Aggiungi regola

Fig. 4.4 — Il reparto informazioni allo stato attuale: annuncio nuovo, etichetta di display, e la coda ancora in

MyCentralino Cloud PBX - Guida livello DIFFICILE

attesa di essere sostituita dalla regola Al.

Una nota sullo stato del centralino dimostrativo. Sull'impianto usato per questa guida la connessione al Receptionist Al non
& ancora stata creata, quindi la regola 4 del servizio 409 & ancora la coda del livello 2. E una situazione temporanea e voluta:
preferiamo lasciare un percorso funzionante piuttosto che una regola incompleta. Finché ¢ cosi, chi preme 3 sente |'annuncio

dell'assistente virtuale ma finisce comunque dagli operatori — motivo in piu per fare le due cose vicine nel tempo.
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CAPITOLO 5

| Collaudo

5.1 Le prove al telefono

Questo livello ha una difficolta nuova: il comportamento dipende dall'ora e dallo stato di un interruttore. Non basta piu

chiamare una volta. Le prove vanno organizzate, e alcune vanno fatte in due momenti diversi della giornata.

Prova Quando Cosa devi vedere e sentire

Premi 1 La mattina, prima delle 13 Squillano 200 e 201 a rotazione. Sul display: «Commerciale».

Premi 1 Il pomeriggio Squillano 201 e 202 insieme. Sul display: «Commerciale».

Premi 2 Switch *10 spento Annuncio di trasferimento, poi squilla il 202. Sul display: «xAmministrazione».
Premi 2 Switch *10 acceso Solo il messaggio di scuse, poi la chiamata si chiude. Nessun telefono squilla.
Componi *10 Da un interno Il pannello, ricaricato, mostra lo stato invertito.

Premi 3 Sempre Annuncio dell'assistente virtuale. Sul display: «Informazioni».

La prova del pomeriggio non si pud rimandare. E la sola che verifica davvero lo switch temporale, ed & anche la sola che
scopre l'errore pitl insidioso di tutti: una fascia oraria disegnata bene ma con I'azione puntata sulla coda sbagliata. Se non
puoi aspettare il pomeriggio, sposta temporaneamente la finestra dello switch di un'ora — e ricordati di rimetterla a posto.

5.2 Errori tipici di questo livello

1 - Il display non mostra niente

Nell'ordine: la regola dettaglio chiamata sta prima della coda? Il telefono € un modello che supporta il campo? La
chiamata é stata inoltrata verso un cellulare? Se le prime due risposte sono si e la terza no, prova con un altro

apparecchio prima di toccare la configurazione.

2 - La mattina rispondono comunque quelli del pomeriggio

Lo switch temporale non sta scattando. Guarda la colonna Stato nell'elenco degli switch: se dice «In attesa» mentre
secondo te dovrebbe essere attivo, il problema é nel calendario. Ricontrolla che le ore siano nella fascia mattina e non in

quella pomeridiana, e che il giorno sia fra quelli attivi.

3 - Lo switch scatta, ma la chiamata finisce nel posto sbagliato

Il calendario € giusto e I'azione no. Apri lo switch e leggi il riquadro di riepilogo in fondo alla pagina: dice in una riga che

cosa succede nella finestra. E il controllo piti veloce che esista.

4 - Componendo *10 non succede niente

Lo switch é stato salvato con codice Nessuno. Il codice non & modificabile dopo il salvataggio: va eliminato lo switch e

ricreato — e va rifatta anche la regola nel servizio interno, che punta all'oggetto vecchio.
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5 - Con lo switch acceso il cliente sente due messaggi contraddittori

La regola dello switch sta sotto I'annuncio di trasferimento invece che sopra. Va risalita fino alla posizione 2, subito dopo

«Prendo in carico».

6 - Chi entra nella coda della mattina non sente mai le scuse

Non & un errore, ¢ il funzionamento dei rami laterali: la chiamata esce dalla pipeline principale e non torna. Se il
messaggio di scuse € importante anche su quel ramo, la coda della mattina va spostata dentro un servizio interno di

appoggio che contenga coda, scuse e chiusura — lo stesso pattern del capitolo 3.

5.3 Lalista di controllo finale

| punti da ripercorrere prima di dichiarare finito il lavoro. Sono quelli che un tecnico verificherebbe in collaudo, e coprono

i punti in cui un impianto con condizioni si rompe pil spesso.

D Le tre regole di dettaglio chiamata stanno tutte prima della rispettiva coda.

Lo switch temporale ha sei giorni attivi e I'azione punta alla coda della mattina.

Le due code del commerciale hanno operatori diversi: se sono identiche, lo switch non serve a niente.
Lo switch manuale ha un codice assegnato e la colonna Usato da mostra la risorsa 408.

Il servizio di appoggio contiene esattamente due regole: audio e chiusura.

La regola dello switch manuale € la numero 2 del servizio amministrazione.

Lo stato di tutti gli switch manuali € spento prima di consegnare I'impianto.

Chi usera il centralino sa che cosafa *10 e sache deve ricordarsi di spegnerlo.

UO00o0oo0ogd
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CAPITOLO 6

| Appendice

6.1 Riepilogo degli oggetti

Quello che questo livello aggiunge al centralino del livello 2:

Oggetto
GUIDA3-Ammin-Sospesa
GUIDA3-Trasf-Assistente
GUIDA3 COMM MATTINA
GUIDA3 COMM POMERIGGIO
GUIDA3-Fascia-Mattina

GUIDA3-Amministrazione-Sospesa

401 - GUIDA3 - Amministrazione sospesa

406 - Reparto Commerciale
408 - Amministrazione

409 - Informazioni

Tipo

Audio

Audio

Coda

Coda

Switch temporale
Switch manuale
Servizio interno
Servizio interno
Servizio interno

Servizio interno

Note

Messaggio dell'ufficio impegnato

Annuncio dell'assistente virtuale

200, 201 - round robin - 2 min

201, 202 - tutti insieme - 2 min

Lun-Ven 09-13, Sab 09-12:30 = coda mattina
Codice *10 - servizio 401

2 regole: audio e chiusura

7 regole, con switch temporale

7 regole, con switch manuale

6 regole, in attesa della regola Al

Restano invariati e non sono stati toccati: il numero principale 407 , il menu vocale GUIDA2 MENU PRINCIPALE , il

profilo di orario, il gruppo di chiusure e tutti gli audio dei livelli precedenti.

6.2 Che cosa portarsi a casa

Al di |a della configurazione specifica, questo livello insegna quattro cose che valgono su qualunque centralino:

Le condizioni vanno prima delle azioni

vale nel numero pubblico come nei servizi interni: prima si decide, poi si fa

Un ramo laterale & un vicolo cieco

quello che c'é dopo nella pipeline principale, chi prende il ramo non lo vedra mai

¢ il pattern che sblocca tutte le risorse che accettano una sola destinazione

B Quando serve piu di un'azione, si crea un servizio

Cio che € manuale va spiegato a una persona

un interruttore che nessuno sa di avere € peggio di un interruttore che non esiste

MyCentralino Cloud PBX - Guida livello DIFFICILE, versione 1.0 - redatta il 30 luglio 2026 sull'interfaccia in produzione. Le schermate provengono da

un centralino dimostrativo; numeri e nomi sono di esempio.
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