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@ TIMIO.App

fur Microsoft Teams

Navigations- und Steuerungsleiste

Anfragemanagement Adresssuche

Durchsuchen Sie die
Unternehmensadressbucher

Bearbeiten Sie hier die
Anfragen lhrer Gruppen

@ TIMIO cContact denter Info

Dashboard

Live-Anzeige
aktueller Werte

Hauptnavigation

Nachrichten

Contact Center Anmeldung oder
Bereitschaft andern

Nachrichten von Teamleitern

Bereitschaft andern
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Berechtigungen

Hinweis auf notige Freigabe von
Berechtigungen

p
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@ Anr‘?fe 0 1 Anfragen o (=) Liveipat 0 Adrezzen P:::rial Dashboard F{epirt u [:_]. 1 ), p
Anrufe LiveChat Gruppenmonitoring Statistiken Kanal-und
Gruppenanmeldung
Bearbeiten Sie hier Bearbeiten Sie hier die Sehen Sie Gruppen und Einstellungen Personliche

) Teamleiter:
Andern Sie Gruppeneinstellungen

die Anrufe lhrer Gruppen Chats lhrer Gruppen

O

Zur Zeit kein Anruf
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(und andere) Statistiken
An- und Abmeldung von Gruppen-und

Eingangskanalen
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fur Microsoft Teams

(@) TIMIO.App Agenten © caseris

Agentenstatus setzten Hinweise

Losen Sie dei TIMIO. App als “Pop-out-App*“ aus dem Teams Client heraus:

4 )

o000 i Klicken Sie in der
o O . Bet s Titelleiste auf den
T - | 2 gewlinschten
Agentenstatus.

Gruppenanmeldungen Akuelle Bereitschaft —
restlegen [J SO

| | Pop-out-App |

Wenn TIMIO. nicht als “Pop-out-App* genutzt wird, kann es insbesondere bei Anfra-
gen und LiveChat zu Verlusten von Eingaben und Funktionsstorungen kommen. Dies

G ru ppen An -/ Abmeld U ng gilt auch fur den Klick auf den Reiter “Info*“.

Einige Funktionen benotigen Freigaben, die von Ihnen durch Klick auf folgende Symbo-
le gegeben werden konnen:

Klicken Sie auf das
Gruppensymbol neben
den Agentenstatus-
knopfen.

- ~ Hier konnen Sie lhre —y
Meine Gruppen-Anmeldung Anmeldungen an 'i_ A u 'iﬂ:'

Gruppen und Kanalen
verwalten.

@ &

D

App-Berechtigungen

B [ &
B U [

e Contact Center Anrufe NICHT Uber Teams Funktionen weiterleiten, nur aus der TIMIO.

App

e Je nach Konfiguration sind nicht alle Ansichten/ Funktionen sichtbar

&
5

X | y N | y e Einige Funktionen sind nur fur Teamleiter sichtbar

Gruppen An-/Abmeldung Kanale der Gruppen
(Telefonie, Anfragen,Chat)
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fur Microsoft Teams

@ TIMIO.App

Contact Center - eingehender Anruf

Anrufansicht ohne aktiven Anruf

Nehmen Sie den eingehenden Anruf an. Daraufhin erscheint die folgende Ansicht.

Verlauf Inrer bisherigen Anrufe

Anzahl wartender Anrufe in lhrer Gruppe (Journal)
weliterleiten Verlauf
|"L .-‘_:-. ] aDo
& Anrufe 0 | Anfragen o (=) LiveChat 0 Adressen Fortal Dashboard Report [:.]: (gl NICHT Teams Eunktionen Bisherige Anrufe, Anfragen
nutzen! Dauer, Status, und LiveChats des
Aufzeichnung Formular Anrufers
4 R
Verlauf
Q +49 (171) 123456 ® s Heute '
# Vertrieb 50d 12:04 é B s S
A f & +49 [1?1} 123456 @ e Formular "-ta-‘l Verlauf
+49 (171) 123456 = : Heute nrufer =S plichiand ES i
5 O @ 00:19
& Teams_ 01 11:33 . 00:33 |
P %{ +49 (171) 123456 ® — Heute Vorfall erheben
; - g deams 1 o o Aufzeichnen }@ @+ Kontaktdaten e
e +4$ ) ;123456 (@ @ 01:11 Hiu’[E Vorname Nachname
& leams 1:23
- - Gruppe Vertrieb Sud
%E +49 (171) 123456 #0200 Gestern Contact Center : . Max Mustermann
1 Anruf im Wartefeld % Teams_01 ' & 15:30 Informationen FARGTNENLD . Pt
E-Mail *
%I.{ '5'49 (171) 123456 & 00:00 GEStE-rln 4 N ’I
# Teams_(01 15:23 T Google Map max.njustermann@mustermail.de
. +49 (171) 123456 . Gestern
S & Teams_01 L 14:33 Q i e Telefonpummer
I;?oll___..- +49 |:1_i'r1:|' 123456 I:T_-_. 00:02 Gestern . +49 :I.-:" 3{:{;{:{] VHE WHNW WX
& TE'&IT'IE-_[]'] 14:24 Aktionen =
-
@ caserls  [fa] Jira e i heiey Goooo  Gestem il ey
\. | J \. J Mustgrstralbie 1
Aktionen aus Profil \ J Postleitfahl Stadt
00000 hMusterstadt
Vorfallsinformationen Ly
Aufzeichnung
Anrufer (falls vorhanden) Datum/ Uhrzeit des Anrufs Speichern
%E +49 (171) 123456 @ #0010 Heyte
# Teams_07 Y 11:33
& E T T Auflegen Pflichtfeld
Gruppe Formular Dauer

(falls ausgefulit)
Falls konfiguriert erscheint ein Formular.
Beinhaltet das Formular Pflichtfelder ( mit * gekennzeichnet), bleibt das Formular so lange aktiv, bis diese
ausgefullt wurden.
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fur Microsoft Teams

(@) TIMIO.App Contact Center - Anfragen © caseris

Anzahl Ihrer Anfragen
(Eingang/ in Bearbeitung)

& Anrufe 0 ~1 Anfragen e' (=) LiveChat 0 Adressen Portal Dashboard Report .f_:'. 'I?IEI?I' o

Bereit 14:54 [J

4 )
Meine Anfragen EINGANG #
wd Eingang 9 Eingangsdatum | Von An U Betreff Offen seit Prioritat D
F v Bearbeiting l 11. Dez 2023 13:43 Uwe Daecher [Te.. =2 Vertrieb Siid Meldung defekter Festplatte und Anfrage zur Rep: 2 Tagen Mormal 1038202
l 11. Dez 2023 10:45 Uwe Daecher [Te.. =2 \ertrieb Siid Frankfurt am Main 10 Tagen Mormal 1038252
(Y Entwirfe
l 01. Dez 2023 14:08 Uwe Daecher [Te.. =2 Vertrieb Siid Frankfurt am Main 19 Tagen Mormal 1038001
V) Wiedervorlage
lhre Anfragen — (U Fallig heute
A Uberfillig ~ -
Anfrage 1038262 an Vertrieb Siid DETAILS BEARBEITUNG KONTAKT
v  Bearbeitet Von: Uwe Daecher [Teams] o
A i€ 11 Prioritat:
n: feams_0
O, Suche Betreff: Meldung defekter Festplatte und Anfrage zur Reparatur bzw. Austausch Mao. 11. Dezember 2023, 13:43 Normal
4 Wiedervorlage:
Betreff: Meldung defekter Festplatte und Anfrage zur Reparatur bzw. g
+ Neue Anfrage Austausch Ketne
\ / Sehr geehries [Firmenname] Support-Team, Kommentare
r ~ ich hoffe, diese Nachricht erreicht Sie wohlbehalten. Mein Mame ist [lhr Kommentar hinzufiigen..
Alle Anfragen Mame], und ich wende mich heute an Sie, um ein Problem mit meiner 4 |
Festplatte zu melden, die ich karzlich bei Ihnen erworben habe.
e Fingang e

Leider habe ich festgestellt, dass die Festplatte nicht mehr einwandfrai
. _ funktioniert. [Beschreiben Sie hier bitte das genaue Problem, das Sie
#  In Bearbeitung mit der Festplatte erleben, z. B. ungewdhnliche Gerausche,
Teamleiter-Ansicht Dateizugrifisprobleme oder ahnliches]. Das Produkt ist noch innerhalb

S

(nur fiir Teamleiter) — @ Fallig heute der Garantiezeit, die bis [Datum] [Auit.
Um eine Losung fur dieses Problem zu finden, wirde ich gerne wissen,
A\ Uberfillig welche Schritte ich nun unternehmen sollte. Handelt es sich um einen
Garantiefall, der eine Reparatur oder einen Austausch der Festplatte
. erfordert? Falls ja, welche Informationen und Dokumente bendtigen Sie
v Bearbeitet von mir, um den Prozess in Gang zZu setzen™
\. S

Antworten ¥ T Zuriickgeben K Ubernehmen = Abgeben an v AhschlieBen ses
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(@) TIMIO.App Contact Center - Live Chat @ caseris

Kanal wechseln (Text, Audio, Video)

(nur der Kunde kann seinen Bildschirm teilen,
Anzahl Ihrer LiveChats Contact Center Informationen nicht der Agent)
; * % a) = ¥
& Anrufe 0 1 Anfragen 9 (=) LiveChat 9 Adressen Portal Dashboard Report I_:': ), e' Bereit 05:26 By
¥ Contact Center Chats A B ERIKA MUSTERMANMN X
Erika Mustermann 13:25 Erika Mustermann
Sie: Ganz einfach - www.casens.de ! ik A S : 3 L I -
E-Mail: enka@mustermann.de Gruppe:  Vertneb Sid w
Webseite: https://
Max Mustermann
<Keine Machricht>
' Friihere Nachrichten laden
Heute
Enka Mustermann - 13:25
Hallo, wie erhalte ich weitere Informationen zu thren Produkten?
13:25 - Ingo Heeskens [Teams]
lhre aktiven und beendeten Chats — Ganz einfach - www.caseris.de |
( N
@ Chat Anfrage
V'S
Gruppe Vertrieb 5id
MM Max Mustermann
max@mustermann.de
Y

D) N —— — o
Nachricht (Tigp: Fiir Emojis, driicken Ste die Windows-Taste und . )

o &

Neue eingehender LiveChat

Chatfenster
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fur Microsoft Teams

(@) TIMIO.App Contact Center - Adressen @ caseris

Bereit 12:49 B
l— Suchfeld

& Anrufe 0 1 Anfragen e (=) LiveChat o Adressen Portal Dashboard Report [;:': I?IEI?I' o

Auswahl der Adressbiicher —— [2] [ microsoft

Al )
MD Microsoft Deutschland = “
55716 UnterschleiBheim Microsoft Deutschland
MG Microsoft Deutschland GmbH k. Telefon Anschrift
01352 Bad Homburg vor der Hhe 01805 123456 R By T
: 85716 Unterschleifheim Anzeige des
MG Microsoft Deutschland GmbH g
22761 Hamburg o L e gewunschten Kontakts
_ 11880.com
MG Microsoft Deutschland GmbH
40882 Ratingen :
} Cretails
MG Microsoft Deutschland GmbH \ J
85716 UnterschleiBheim
-
v Microsoft Lumia Mobile Phones Shop im Nassauer Hs. Verlauf g h
g Firmy "rl |1 1 T — .
00402 Ndmberg, Mittelfranken 11 Vertrieb Sud : & 00:19 15.‘12.2[]%3
; : Heeskens [Teams], Ingo 08:59
MP Microsoft PartnerEventService
. _4 30419 Hannover ¢ Vertrieb Sud = ey 14.12.2023
Liste der gefundenen Kontakte th L i N @ 01:01 i Gruppe + weitere
mg Microsoft Project EV : - Informationen
53119 Bonn %__, Vertrieb Sud & 01:22 14.12.2023
i Heeskens [Teams], Ingo 16:14
MD Microsoft Deutschland
85716 UnterschleiBheim o= Vertrieb Sid 13.12.2023
@© T 2
; Quemener [Teams], Philippe 12:04
nmg Microsoft Deutschland GmbH : :
61352 Bad Homburg vor der Hihe Vertrieb Sid 11.12.2022
el Meldung defekter Festplatte und o 1343
Mg Microsoft Deutschland GmbH Anfrage zur Repar... ik
22761 Hamburg Vertrieb Sud 11.12.2023
| ] i : ]
Mg Microsoft Deutschland GmbH Frankfurt am Main 10:43
10882 Ratinge ! ..
R e Vertrieb Siid - 11.12.2023
me Microsoft Deutschland GmbH Frankfurt am Main 10:42
85716 Unterschleifheim
\ J . . J
I I
Bisheriger Verlauf Anzeige
(Anrufe, Anfragen, LiveChats)
des Kontakts
Formular
Aufzeichnung
Anfrage

Chatverlauf
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(@) TIMIO.App Contact Center - Portal @ caseris

fur Microsoft Teams

Agentenubersicht Wartefeldansicht
o0 -
& Anrufe 0 [~ Anfragen e (=) LivgChat o Adressen Portal Dashboard REport [:,:'n g, o
) (o )
aoe tine F'.genten - Anrufe Chat
Liste der Gruppen ) B Machbearbeitung 1 Im Wartefeld 0 lm Wartefeld 0
fiilltes Symbol:  —|| igh Vertrieb Nord : : : = | | |
L (ge ' MNicht bereit 1 Max Wartezeit 00:00 Max Wartezeit 00:00
Sie sind teamleiter, sonst Agent)
I i@ Vertrieb Siid ... Angemeldet 3 Abgemeldet 3 2 Wartezeit 00:00 = Wartezeit 00:00
7 —— )
(i) Ticker-Meldung... [ | | | | )
Teamleiter-Aktionen fiir Gruppen > [”] uell Anrufe Eingang Aktuell Anrufe Eingang Aktuell Anrufe Eingang Aktuell Anrufe Eingang Aktuell Chat Aktuell
Deaktivieren.., 0
U U U 100 ff*-:-' U — Konfigurierte Dashboardwerte
Anrufe In Verteilung Im Gesprach Im Wartefeld Bedienrate Im Wartefeld
\.
-
MNotfallrouting Rabattansage Saison bis 20.03.2024 04:06
0 - Schaltbare Umleitung,
10 % auf alles Winter | Ansagen und Optionon
Umleitung £e3 Ansage €3 Option £o3 ¢ Umleitung/ Ansage/ Option
! | andern (nur fur Teamleiter)
(] s R
Bech [Teams], Er... EE T Braun [Teams], Dirk Besprechung Heeskens [Teams], Ingo
EE@ Projekterter 00:-10 ED@ Teams-Entwicklung 00:-50 g@ Projekterter 2453 Ar?derggn:;[‘atus
Teams-Entwicklung = Vertrieh Sid Teams-Entwicklung N g - y
L O BB @ L O B 8 © B ©
- ! : Teams-Status
Quéeméner [Teams], ... Abgemeldet £y Riegel [Teams], Uwe Ruhrig [Teams], Man... @I EWELE
&.@ Entwicklungsleiter é@, = leams-Entwicklung
Agenten Entwicklung
rﬂ]::a ~ [N @ ] @ @o - [N @ 9 @ [ rﬁzj:. S @ E’]} @4 Kontaktaktionen aus Profil
von den 5teinen [Tea... @WlLLEWELE Yakisir [Teams], Burh... Ry 0E
@ leams-Entwicklung ’0 Teams-Entwicklung
L0 P B8 © 1t &y 0P 8
.
Teamleiter-Aktionen: Uber Teams/ E-Mail

kontaktieren

An-/Abmelden
Status setzen
Fahigkeiten andern
Reports abrufen
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TIMIO.App

fur Microsoft Teams

@)

Dashboards in externem Browser offnen

Dashboard

Fur Sie freigegebene Dashboards l

& Anrufe 0 =~ PBnfragen 9 (=) LiveChat o Adressen Portal Dashboard Report

[Vertrieb Siid

Nl Q ANRUFE

]

CA Al
o Anrufe

v
@ Cockpit In externem Fenster dffnen... AKTUELL

Liste der Gruppen und " Cockpit Plus

Dashboards o 0 0 0
¥ Cockpit Plus Plyis
@ Maonitor AMNRUFE IM GESPRACH IM WARTEFELD MAX. WARTEZEIT
@ Trier
\. / HEUTE

2

MNICHT ANGENOMMEN

8

EINGANG

6

ANGENOMMEN

0800
ANGENOMMEN

0900 10:00

—— NICHT ANGENOMMEN

1100
EINGANG

Report

Agentenreport und weitere fur Sie freigegebene Reports

Report in externem Browser offnen

1%
Y

)
i
e

Contact Center - Dashboard & Report

Q&

O:

& WARTEZEIT

75

BECIENRATE B

e

@

i . - k T
AMwWEsSEnnet

A | =t
= (ol y
~AUSEsTung

6o

~ . . alo
'?b Anrufe 0 H Anfragen e E,' LiveChat 'o Adressen Portal Dashboard Report .C,l )
[ Heeskens [Teams], |Iaj
v
| G <Standards | Y. ‘ o Heeskens [Teams], Ingo
Contact Center Statistiken
Vertrieb 5iid
G <Standard> 5
Eingehende Anrufe Ausgehende Anrufe Kampagnen E-bAgils Chats
Liste der Gruppen und Reports =— G Report-Test
G Tabelle Anrufe = Eingang = Bearbeitung (Ubersicht)
ﬁI‘I Tabelle 2 Bufkomemen (%) Angenommen Nicht angenommen {*] Bedienrate [*)
5 5 0 1004
\_ J
* Ein Anruf kann zu mehreren nicht angenommen Anrufversuchen flhren, wenn der gleiche Agent mehrfach angeklingelt wird.

Anrufe = Eingang = Bearbeitungszeiten (Ubersicht)

Bearbeitungszeit

1?min

@ Bearbeitungszeit

Bmin 245

e g e
Laesprachsdauer

4r‘nir1 265 535
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@ Gesprachsdauer

Angemeldete Zeit

5h 5mir1

ot

Bereit 45:36 [f

-
)

AGENTEN

2 1

BEREIT

3

ANGEMELDET

0

NICHT BEREIT IN NACHBEARBEITUNG

@ eecH TEAMS), ERNST @) sraun rTEAMS). DIRK @) HEESKENS [TEAMS], INGO

@ QUEMENER [TEAMS], PHILIPPE @ RIEGEL [TEAMS]. LWE @ RUHRIG [TEAMS], MANFRED

@ VON DEN STEINEM [TEAMS], ... @ YAKISIR [TEAMS], BURHAN

Bereit 48:05 [

Tagesreport Do, 21. Dez 2023

C o (H M MU

Tagesreport Do, 21.C

Vorheriges Intervall —b‘ WM "4— nachstes Intervall

Tagesreport, Wochenreport, Monatsreport, Jahresreport

Tagesreport Do, 21. C
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