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MS Teams mit Telefonie
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v’ Collaboration
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v’ Bereitschaft verwalten
v" Anrufe beenden/weiterleiten
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v' Shortcuts fiir Live Chat
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TIMIO. App fiir Microsoft Teams TIMIO App Toolbar

b N ative I nteg ration Testen Sie das neue Teams _ < Q Suche
o Startseite 0

o © TIMIO Contact Center Info 0 C 0o e
e Konfiguration 5 ———
e Anmeldung (Single Sign On) '
[(u))
Teams
CAESAR Contact Center
,
Xaencer Die umfangreiche Ausstattung des CAESAR Contact Centers bietet lhnen
die Werkzeuge, die Sie bendtigen, um Ihren Kundenservice auf ein neues
Q, Level zu heben. Chatbots, Livechat und Multimedia-Routing erméglichen
Anvule es lhnen. schneller und effizienter mit lhren Kunden in Kontakt zu
kommen.
D
Dateien

> Einstellungen

TIMIOApp 4 @
auswahlen

Optionale
Eingabe des '
CAESAR Proxy die TIMIO App

Anmeldung fur
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@ TIMIO Contact Center Info @ C @ @

%, Anrufe 0 £ Anfragen o {2 LiveChat 0 Adressen  Portal  Dashboard  Report Q: 1 ?[?J‘: o Bereit 01:01 [
\ J I T *

Toolbar zur Auswahl der Themenbereiche

Tickermeldungen

Gruppenanmeldungen Status wechseln

Meldungen Meine Gruppen-Anmeldung Aktueller Status
) Abmelden und verlassen
. ‘:) Vertrieb-Nord
il Vertrieb-Nord Heute 15:05
Neue Version der TIMIO Teams-App verfiigbar! ‘:) Vertrieb-West

‘:) Vertrieb-Sid
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Agentenseite . o o

%, Anrufe o B Anfragen o (=) LiveChat 0 Adressen Portal Dashboard Report Q 1 56‘3 e
e Anzeige des gefuhrten Telefonats
i Welterleltung des GeSpraCheS uD Uwe Daecher [Teams] (3 Formular & Kontakt &) Verlauf @ Beim Klingeln ® +1Tab ~
' CASERIS GmbH
e Beenden des Gespraches +49 1601234567 Co330 NE S
. . > /| Telefonnotiz
e Anzeige ausgewahlter Kundendaten ( 2 . )
- (-5~}
e Anbindung an CRM-L&sung | | | [e8082023 O 1336 ©
e Frei definierbare Aktionen (URLS) PR —— An:
e Frei definierbares Formular Wartezeit  00:25 max.mustermann@acme.de
L] CRM'Kontakt ( ) | Anrufer:

@ Anrufseite manuell Extern (Gleich)

e Bisherige Unterhaltungen

Uwe Daecher [Teams]
Anrufseite manuell Extern (Neu)

Telefonnumm
@ sild elefonnummer

+49 160 1234567
@ Anrufseite manuell Hintergrund

. O hat angerufen [J Kenntnisnahme
U Anrufseite manuell TIMIO
[ACD: Teams_01] Uwe Daecher [Teams] ruft wieder an [ Stellungnahme
(extem) [ bittet um Riickruf [ anderer Grund
) 1 Nachricht

Informationen wurden per E-Mail verschickt.

Speichern
| —
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Maogliche Weiterleitungen

Anruf weiterleiten

Y An eine Gruppe () Gruppe O, Agent @, Telefonnummer

e Aneinen Agenten Q. Suche
¢ An eine beliebige Rufnummer e
BE. I?ech, Ernrs:t
® Abteilung EB Neu
BH Bech, Handy (O Abgemeldet)
s Bech [Teams], Ernst (% Bereit)
a roje el
nitwicklung
e Ruhrig [Teams], Manfred () Abgemeldet)
m Teams-Entwicklung
.. Riegel [Teams], Uwe Anruf weiterleiten

Eﬁﬁ Gruppe .% Agent Q, Telefonnummer

Quéméner [Teams], Philippe

]
Q- Entwicklunasleiter O Suche
@ Teams_(1 Anruf weiterleiten
1 Agent frei, 3 Agenten angemeldet

@ Teams_[1? % Gruppe & Agemt @ Telefonnummer

2 Agenten frei, 4 Agenten angerneldet

5 - :
T Teams 03 I'I'e!e‘:.!l‘"u’mner eingeben
1 Agent frei, 1 Agent angemeldet
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Anfragemanagement

e E-Mails beantworten
e Musterschreiben

e Textbausteine

e Kategorisierung

e Priorisierung

e Teamleiter-Ansicht

) TIMIO Contact Center

R, Anrute 0

Meine Anfragen

hd Eingang
7 In Bearbeitung
[ ] Entwiirfe

D Wiedervorlage

© Fallig heute

r:y Uberfillig
vy Bearbeitet
Q Suche

MNeue Anfrage

Alle Anfragen
(] Eingang

F 4 In Bearbeitung
© Fallig heute
A Uberfallig

~ Bearbeitet

£ Anfragen e

2]

-]

of

o

@ LiveChat 0 Adrezzen Fortal Dashboard Report
ALLE! EINGANG IN BEAREEITUNG X EINGANG
Eingangsdatum . Yon An

i Heule 13:56 Uwe Daecher [Teams] = Teams_01

' 15. Aug 2023 1047 max mustermann =2 Teams 01

Anfrage 932491 an Teams_01
Von:
An Vertrieb
Betreff: Rekla

ud

ration bezdglich mei

Bestellung

Detreff: Reklamation beziglich meiner Destellung (#12345)
Sehr geehrtes [Name des Kundendienstes),

ich holfe, diese F-Mail enreichl das rchlige Team Mein Name st [lhe
Mame], und ich mochte gerne gine Reklamation bezuglich meiner kurzlich
getatigten Bestellung (#12345) vorbringen

Ich habe meine Bestellung am [Datum der Bestellung] aufgeqeben und sie
am [Datum der Lieferung/Ankunft] erhalten. Leider bin ich mit dem
gelleferten Produkt nicht zufrieden. da es [Reschrelben Sle das Problam
oder den Grund fur die Reklamation, z.B. beschadigt, defekt, nicht wie
erwartet] ist.

Ich verstehe, dass Fehler passieren kinnen, und ich hoffe, dass wir eine
zufriedenstellende Losung fir dieses Problem finden kénnen. Ich wiirde
geme [Reschrelhen Sle. was Sle von dem Linternehmen erwarten. 7 B elne
Erzatzliefarung, Ruckerstattung oder Reparatur] erhalten, um
sicherzustellen, dass ich das Produkt in dem Zustand erhalte, den ich
erwartet hatte, als ich es bestellt habe

Anbei finden Sie die relevanten Details meiner Destellung:

- Bastellnummer #12345
- Produktname: [Name des Produkts]

=» Abgaben an Ve

AbschlisBen

Qv $O

Bereit

Betrefl Offen seit Prioritat [v]
Reklamation beziiglich meiner Bestellung 1 Minute Hoch 932491
Reklamation wegen defekter Festplatte - Dringende Unterstt 13 Tagen Normal 932131
DETAILS BEARBEITUNG KONTAKT
Prioritit:
Heule. 13:56 Hoch

Wiedervorlage:

530.08.2023

Kommentare
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Live Chat Integration
Q1 &6

({ak) R, Annde 0 B4 Anfragen o S IimChato Adressen Partal Nashhnard Report

Max Mustermann

Ermoglicht Agenten eine Echtzeitkommuni- e
kation mit Kunden, die ihre Anfragen uber ein e @ Be
LiveChat Website-Formular an das Contact . e Coamte Bl s R 2t

Center senden. o .” .

n1@caseris.de

Guten Tag! Naturlich, gerne helfe ich Ihnen weiter. Konnten Sie mir bitte Ihre
IO Bestellnummer mitteilen?

e Chat-Anfragen beantworten e
L] Textbaustel ne @ Meine Bestellnummer ist #56789

. @ 14:17  Philippe Quemener
e Audio-Kanal schaltbar .
Vielen Dank fir die Information. Ich habe lhre Bestellung Uberprift. Es tut mir leid,
Y Video_ Ka nal Schaltba r dass 5ie noch keinfa Versandbestatigung erhalten haben. Ich werde das sofort fiir Sie
tberpriifen und mich darum kiimmern.

e Desktop-Sharing @

Viclen Dank, ich schitze das. Ich hoffe, meine Bestellung kommt rechtzeitig an.

1 2 hilippe Quemens:
Verstandlich, wir werden unser Bestes tun, um sicherzustellen, dass lhre Bestellung '
so schnell wie méglich verschickt wird. Kann ich nach um lhre E-Mail-Adresse bitten,
damit ich Sie Gber den Versandstatus auf dem Lautenden halten kann?

Max Musletmann - 14:18
@ Meine F-Mail-Adresse ist maxmustermann@caseris.de

14:19 - Philippe Quemene
Vielen Dank, Max. Ich habe die Informationen erhalten. Ich werde die Situation sofort
an unser Versandteam weiterleiten und Sie per E-Mail iber den Versandstatus lhrer
Beslelluny aul dem Laulenden halien.

@ Das klingt qut. Ich hoffe, das Problem wird bald gelést.

WOLTITILIIL (¥ L0 FUT ETIULS, GF ICRET Ste die Wirndows-Tusl
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Portal mit Echtzeitanzeige

e FUr Agenten
e Anzeige der Gruppenmitglieder
e Anzeige Dashboard-Werte*
e Anzeige Gruppentubersicht*

e Zusatzlich flr Teamleiter
e Gruppe aktivieren/deaktivieren
e Tickermeldungen verfassen
e An-und Abmeldung fur Agenten
e Skill setzen
e Ansagen setzen/andern
o Weiterleitung setzen/zurlicksetzen

Vertrieb-Nord

Vertrieb-Stid

Vertrieb-West

Service-01

Agenten
L Anruf
# Nachbearbeitung

k¥ Bereit

Gruppe
Aktiv

Status

Anrufe Eingang Aktuell
00:00

@ Gespriichszeit

Matfallrouting

Umileitung ig}
Bech [Teams], Ernst © Abgemeldet
& O D =
L Heeskens [Teams] Ingo i Bereit
S
de 1:44:0¢

EN@B

(O
e uhrlg [Teamsi Ma
& v

1]
0
2

O P 8

@ Nicht bereit i}

O Abgemeldet 5

Anrufe Eingang Aktuell

Anrufe

Anrufe Eingang Aktuell
00:00

Max. Wartezeit

& Abgemeldet

Wartefeld
Fi Anrufer im Wartefeld a
Maximale Wartezeit 00:00
& Durchschnittliche Wartezeit 00:00

Anrufe Eingang Aktuell

In Verteilung

Anrufe Eingang Aktuell

Im Gespriich

Anrufe Eingang Aktuell

00:00

@ Wartezeit

Rabattansage

Ansage @3

Bech, Ernst © Abgemeldet

t-o P B8

@ Quéméner [Teams), Philip... & Bereit

@

Anrufe Eingang Aktuell
100%

Bedienrate

Saison

Option

Bech, Handy

Riegel [Teams], Uwe

@ caseris

Anrufe Eingang Aktuell
100%

Service-Level

&

O Abgemeldet

O Abgemeldet

t 0 O 8
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Kunden-Suchfunktion @ TIMIO Agent Portal Kunden Report 2 weitere - @
e Data Connect Unterstitzung D~ || A0 Bereit 1:00:09 i © N @ E3
e Mehrere Adressbucher moglich
« ODBC & LDAP @ v
e Profile ,
gt Barr, Tim
O Grand Hotels & Resorts Ltd
Barr, Tim
e Aktionen Bond, John Finance
BJO Grand Hotels & Resorts Ltd Grand Holels & Resorts Lid
e Anrufen gL Boyle, Lauren Telefon Adresse
° E_Ma" Versenden O United Qil & Gas Corp. (312) 596-1000 (Buro) Grand Hotels & Resorts Ltd
(312) 596-1230 (Mobil)
® Levy, Babara
d Kontakt Offnen LBO Express Logistics and Transport E-Mail Adressbuch
barr tim@grandhotels.com Salesforce PQ
p) Davis, Josh (Btiro)

O Express Logistics and Transport
. Anrufen Chat Video
pL D'Crugz Liz
O United Oil & Gas, Singapore

L Llorrac, Jake
O sForce

LE Lu(l_c?, Eugf}na
QO Pacilic Relail Group

gs Eberhard, Sandra
O Highland Manufacturing Ltd.

G Grand Hotels & Resorts Ltd
O Grand Hotels & Resorts Ltd

g Express Logistics and Transport
O [xpress Logistics and Transport
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@ TIMIO Agent Portal Kunden Report Dashboard Info @ C O &

Statistiken

ﬂ @ A O Bereit 16:58 ik - ) 08 3

Vertrieb-West Anrufe » Qualitat ~ Ubersicht

[ J PerSOnIiChe Statistiken Gi <Standard> e o e
e Gruppen Statistiken VertrebNord 86 15 54, 1.1

| G5 <Standard>

e Frei definierbare Statistiken Vet

Ci <Standard>

e Tag/Woche/Monat/Jahr it o

L4 MUItIChanneI Th 21min 4min 15 1h 54min 1mir1 Zs 839!1 2min
o Telefonie
e E-Mail-Anfragen

Anrufe ~ Eingang - Bearbeitung (Zeitverlauf)

50 -

Wl verbunden
B anrufbeantworter
B Abbeuch Kunde

Abbruch System

B ibertauf

e Website Live Chat
e Pro Gruppe einstellbar

20
pLi] ‘
o =

s
e e B

n ~

a3,

n "
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Dashboard & Monitoring

e Frei konfigurierbare Dashboards
e Multigruppenunterstitzung

e Key Performance Indicators

e Agentenubersicht

e Echtzeit-Monitoring

e Einbetten Intra- u. Internetseiten
e WYSIWYG Dashboard-Editor

e Theme-Editor

e Responsives Design

wOu
% Anrufe o = Anfragen o {3 LiveChat © Adressen Portal  Dashboard  Report Qv & o

Bereit 41:.40
Emnst CISCO Parloa

B Annfe 3 AGENTENDBERSICHT

& Monitor 5 3 2 0 60 1 53 Q10 0®
0/

Teams 01 o m s @ 1 @ 6

E Annufe Eingang Angenommen Micht Angenommen Uberlauf Bedienrate @ Gesprachszeit

@ ANRUFAUFKOMMEN UBER DEN TAG 2% AGENTEN DIESER GRUPPE

@ Braun [Teams], Dirk
Mecht Dered

@ Bech, Ernst
ueret

A3 Cockpit
A2 Cockpit Plus

G

| 2 Cockpit Plus Plus

& Monitor 3
@ o i e glill:alrl [Tearms]. Philippe
1
leams_Parloa 3 @ E‘C‘Clh Iconl. Bt
% Anrufe Boch Hand
i 2 O 12hlindy
05 Monitor @ Sy e
: Abgemelder
@ Riegel [Teams], Uwe
0 Abgrmckct
07:00 07:30 08:00 08:20 09:00 09:30 10:00 10:30 11:00 130 12:00 12:20 12:00 13:30 14:00 _
@ Ruhig [Teams], Mantred
2 « v X o X o L
UHRZFIT - KUNDF RUFRICHTUNG GRUFPPF STATUS AGFNT/TIFL STATUS SEIT

14:32:06 Uwe Daccher [Teams) —* Eingehend Teams 01 S Im Gesprich Quéméner [Teams], Philippe 00:00:13
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Copyright-Disclaimer

Diese Prasentation und alle darin enthaltenen
Inhalte, einschlieB3lich Text, Grafiken, Bilder,
Audiodateien, Videodateien und andere Ma-
terialien, sind durch internationale Urheber-
rechts- und Markengesetze geschiutzt. Alle
Rechte an diesen Inhalten sind vorbehalten.

Die in dieser Prasentation verwendeten Mar-
ken, Logos und geschutzten Materialien sind
Eigentum ihrer jeweiligen Inhaber und werden
hier nur zu illustrativen Zwecken verwendet.
Die Verwendung oder Vervielfaltigung dieser
Materialien ohne die ausdriickliche schriftliche
Genehmigung des jeweiligen Rechteinhabers
ist strengstens untersagt.

Die Inhalte dieser Prasentation durfen weder
ganz noch teilweise ohne vorherige schrift-
liche Zustimmung des Autors reproduziert,
weitergegeben, verbreitet, veroffentlicht, in
Datenbanken gespeichert oder auf andere
Weise kommerziell genutzt werden. Zuwider-
handlungen kdnnen rechtliche Konsequenzen
nach sich ziehen.

Die in dieser Prasentation enthaltenen Infor-
mationen dienen lediglich zu Informations-
zwecken. Der Autor dbernimmt keine Gewahr
fur die Richtigkeit, Vollstandigkeit oder Aktuali-
tat der bereitgestellten Informationen.

Durch die Nutzung dieser Prasentation erkla-
ren Sie sich mit den oben genannten Bedin-
gungen und Einschrankungen einverstanden.

@ caseris
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#DIGLTAL #DELINTEAM

WORKPLACE BRAUCHTDAS
III! Follow Us
CASERIS GmbH Fon +49 2402 7654 321 Follow Us
Am Birkenfeld 1-3 E-Mail info@caseris.de

52222 Stolberg Livechat www.caseris.de
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