Funktionen

Dieses Kapitel stellt Ihnen die einzelnen Funktionen der TIMIO App fur Microsoft Teams vor.

Der Aufbau folgt dabei der Menlleiste der App: Wir gehen die Reiter von links nach rechts
durch - von den Anrufen Uber die Adressen bis hin zu Portal, Dashboard und Report.
AnschlieBend widmen wir uns den Agentenfunktionen ganz rechts in der Steuerungsleiste, Uber
die Sie lhren Bereitschaftsstatus setzen und sich an lhren Gruppen an- und abmelden.

Jede Seite behandelt genau einen Bereich, sodass Sie entweder der Reihe nach einsteigen oder
gezielt die Funktion nachschlagen kénnen, die Sie gerade bendtigen.

e Anrufe
e Adressen
e Portal

e Report

e Agenten Funktionen




Anrufe

Auf dieser Seite wird der Bereich , Anrufe" im Detail erlautert, inklusive der einzelnen
Funktionen wie Wahlen, Verlauf, Gerateauswahl und Rufumleitung, die Ihnen
verschiedene Mdéglichkeiten rund um Ihre Anrufverwaltung bieten. Dartber hinaus erfahren
Sie, wie Sie eingehende Anrufe annehmen und weiterleiten.

Wahlen
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Uber den Ziffernblock kdnnen Sie eine Telefonnummer manuell eingeben und mit einem Klick auf
Anrufen direkt anrufen.

Alternativ haben Sie die Mdglichkeit, Uber das Suchfeld oberhalb des Ziffernblocks nach einem

Kontakt zu suchen. Uber das Auswahlmeni legen Sie fest, ob in allen Adressbiichern oder nur in
einem bestimmten Adressbuch gesucht wird.

Mehr Informationen rund um die Kontaktsuche finden Sie hier: Adressen
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Verlauf

Im Verlauf sehen Sie eine chronologische Ubersicht all Ihrer Anrufe - sowohl ein- als auch
ausgehende sowie verpasste Anrufe.

Zu jedem Eintrag werden Ihnen der Gesprachspartner, die Gruppe, Uber die der Anruf zugestellt
wurde, die Gesprachsdauer sowie Datum und Uhrzeit angezeigt.

Ist der Kontakt in einem Adressbuch hinterlegt, erscheint anstelle der Rufnummer sein Name.

Gerateauswahl

(=) SP - Karl Nauener ~

Stehen Ihnen mehrere Endgerate zur Verfligung, wird Ihnen unten links das aktuell genutzte
Gerat angezeigt - also das Telefon, Uber das Ihre Gesprache gefuhrt werden.

Uber das Auswahlmeni daneben kénnen Sie jederzeit zwischen den verfiigbaren Geraten
wechseln.

Rufumleitung

& Nicht umgeleitet ~

Unterhalb der Gerateauswahl sehen Sie lhre aktuelle Umleitung - im Standard Nicht umgeleitet.
Ein Klick darauf 6ffnet den Dialog Rufumleitung.
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Die Umleitung wird getrennt fir jeden Bereitschaftsstatus festgelegt. Wahlen Sie daher oben
zunachst den Status Verfugbar, Nicht verfiigbar oder Abgemeldet aus und legen Sie
anschlieBend fest, was in diesem Status mit eingehenden Anrufen passieren soll:

Rufumleitung
@ Verfligbar @ Micht verflighar ® Abgemeldet
Im Status "Abgemeldet"...

() Keine Umleitung

@ Rufnummer: +4920662005899

(O Aktuelle Einstellung behalten

“ Abbrechen

e Keine Umleitung: Anrufe werden an Sie zugestellt.

e Rufnummer: Anrufe werden an die eingetragene Zielrufnummer umgeleitet.

o Aktuelle Einstellung behalten: Die bisherige Einstellung fir diesen Status bleibt
unverandert.

Bestatigen Sie Ihre Auswahl mit OK. Die aktive Umleitung wird Ihnen anschlieBend wieder unten
links angezeigt.

Eingehender Anruf

[Erganzen: Ansicht bei einem eingehenden Anruf - Anzeige des Anrufers und die verfigbaren
Optionen]

Gesprachsfenster

[Erganzen: Ansicht wahrend des Gesprachs - Anruferinformationen, Gruppe und Wartezeit,
Gesprachsdauer, Aufzeichnung, Weiterleiten, Auflegen]
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Adressen

Auf dieser Seite wird der Bereich ,,Adressen" im Detail erlautert. Sie erfahren, wie Sie in
den Unternehmensadressbiichern nach Kontakten suchen, welche Informationen
Ihnen zu einem Kontakt angezeigt werden und welche Aktionen Sie direkt aus der
Kontaktansicht heraus starten kdnnen.

[  suche in allen Adressbiichern Q
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Kontakt suchen

Geben Sie im Suchfeld den gesuchten Namen, die Firma oder eine Rufnummer ein und starten Sie
die Suche Uber das Lupensymbol. Bereits wahrend der Eingabe werden Ihnen passende Treffer
angezeigt.

Uber das Symbol links neben dem Suchfeld legen Sie fest, in welchen Adressbiichern gesucht

wird. Stehen Ihnen mehrere Adressblcher zur Verfigung, kdnnen Sie die Suche so gezielt auf ein
bestimmtes Adressbuch einschranken.

Trefferliste


https://kb.ntcx.eu/uploads/images/gallery/2026-08/rUdimage.png

Links werden lhnen alle gefundenen Kontakte untereinander angezeigt. Zu jedem Eintrag sehen Sie
den Namen, die zugehoérige Firma sowie den Prasenzstatus des Kontakts.

Ein Klick auf einen Eintrag 6ffnet die Detailansicht des Kontakts auf der rechten Seite.

Kontaktdetails

In der Detailansicht erhalten Sie alle zum Kontakt hinterlegten Informationen: Name, Abteilung
und Firma, die verfiUgbaren Rufnummern - jeweils gekennzeichnet nach Blro und Mobil -, die
Adresse sowie die E-Mail-Adresse.

Unter Adressbuch wird Ihnen zusatzlich angezeigt, aus welcher Quelle der Kontakt stammt. So
erkennen Sie auf einen Blick, ob es sich zum Beispiel um einen Eintrag aus dem internen
Verzeichnis oder aus einem angebundenen CRM handelt.



Portal

Auf dieser Seite wird der Bereich , Portal" im Detail erldutert. Das Portal ist Ihre
Echtzeitiuibersicht uber lhre Gruppen - Sie sehen hier auf einen Blick, wie viele Anrufe
und Chats aktuell anstehen, wie sich Ihre Gruppe zusammensetzt und in welchem Status
sich lhre Kolleginnen und Kollegen befinden.

Gruppenauswahl

i1 ntex-hotline

Links werden lhnen alle Gruppen angezeigt, fir die Sie freigegeben sind. Uber einen Klick auf eine
Gruppe rufen Sie deren Ubersicht auf.

Agentenubersicht

Der Kasten Agenten zeigt Ihnen in Echtzeit, wie sich Ihre Gruppe aktuell verteilt:

Agenten

MNachbearbeitung 0

Angemeldet 1 Abgemeldet 12

Wert Bedeutung
Anruf Agenten, die gerade ein Gesprach fuhren
Nachbearbeitung Agenten, die sich in der Nachbearbeitungszeit befinden
Bereit Agenten, die fir die Verteilung zur Verfigung stehen
Nicht bereit Angemeldete Agenten, die aktuell keine Gruppenanrufe erhalten

Angemeldet Alle an der Gruppe angemeldeten Agenten
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Wert Bedeutung

Abgemeldet Agenten, die aktuell nicht angemeldet sind

Wartefeldansicht

Anrufe Chat
I Wartefeld 0 Im Wartefeld o
Max Wartezeit00:00 Max Wartezeit00:00
# Wartezeit 00:00 % Wartezeit 00:00

Die Kasten Anrufe und Chat zeigen lhnen die aktuelle Auslastung der jeweiligen Kanale. Angezeigt
werden die Anzahl der Kontakte im Wartefeld, die maximale Wartezeit sowie die
durchschnittliche Wartezeit.

Dashboardwerte

Anrufe Eingang Aktuell

0

Anrufe

Unterhalb der Wartefeldansicht werden lhnen die fur Ihre Gruppe konfigurierten Dashboardwerte
angezeigt, zum Beispiel die aktuell eingehenden Anrufe.

Agenten der Gruppe

Im unteren Bereich sehen Sie alle Mitglieder der Gruppe als einzelne Kacheln. Jede Kachel enthalt
den Namen, die Funktion und die Abteilung sowie rechts oben den aktuellen Agentenstatus -
zum Beispiel Bereit, Nicht bereit oder Abgemeldet.
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Uber die Symbole am unteren Rand der Kachel kénnen Sie lhre Kolleginnen und Kollegen direkt
kontaktieren - per Anruf, Videoanruf, Chat oder E-Mail.
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Report

Auf dieser Seite erfahren Sie, wie Sie den Aktionsbereich ,,Report" nutzen kénnen, um lhre
persdnlichen Leistungsdaten und die fur Sie freigegebenen Reports einzusehen und
auszuwerten. Sie lernen, wie Sie Reports auswahlen, zwischen Auswertungen und
Zeitradumen wechseln und die wichtigsten Kennzahlen richtig interpretieren.

| Meier, Robert Tagesreport Do,-ZF,_ J-j\ug 2026
Contact Center Statistiken cCedH@EEr
Eingehende Anrufe chats Amwesenht
Anrufe » Eingang » Bearbeitung ((bersicht) Tagesreport Do, 27. Aug 2026
Aufkommen (%) Angenommen Nicht angenommen (*) Bedicnrate (*) Auslastung
3 0 1004 3%

* Ein Anruf kann zu mehresen nicht angenommen Anrufversuchen filhren, wenn der gleiche Agent mehrfach angeklingelt wird

Anrufe » Eingang » Bearbeitungszeiten (Ubersicht) Tagesreport Do, 27. Aug 2026
Bearbeitungszeit  Bearbcitungszeit Gesprichsdaner o Gesprachsdaucr Angemeldete Zeit
1 2!’]““ 14‘\ 4[‘1’["1 5\ lOmm 43\ 3IHIH 34\ 7h 5 1 min
Anrufe » Eingang » Bearbeitung (Zeitverlauf) Tagesreport Do, 27. Aug 2026
2

B Angenommen

[l nicht angenommen

Stunde

lhre Funktionen im Uberblick

Report auswahlen

In der linken Spalte werden Ihnen alle Reports angezeigt, die fur Sie freigegeben sind. Die
Auflistung erfolgt nach Threm eigenen Namen und nach den Gruppen, flur die Sie berechtigt
sind. Unterhalb des jeweiligen Eintrags wahlen Sie den gewiinschten Report per Klick aus.
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Hinweis Ob Ihnen mehrere Reports zur Verfligung stehen, hangt von lhren
Berechtigungen und der Systemkonfiguration ab. Als Agent sehen Sie in der
Regel Ihren persdnlichen Report und somit steht keine Reportauswahl zur
verflgung, Teamleiter zusatzlich die Reports ihrer Gruppen.

Auswertung wahlen

Im Kopfbereich stehen Ihnen mehrere Register zur Verfugung, Uber die Sie die gewlnschte
Auswertung aufrufen:

e Eingehende Anrufe (standardméaflig ausgewdahlt)
e Chats
e Anwesenheit

Die Anzeige passt sich lhrer Auswahl automatisch an.

Zeitraum-Auswahl

Oben rechts legen Sie fest, fir welchen Zeitraum Sie den Report einsehen mdchten:

e T - Tagesreport

e W - Wochenreport
e M - Monatsreport
e ] - Jahresreport

Uber die Pfeile links und rechts daneben wechseln Sie zum vorherigen oder néchsten Intervall. Der
ausgewahlte Zeitraum wird Ihnen dartber sowie in jedem Block rechts angezeigt.

Report aktualisieren und drucken

Uber das Aktualisieren-Symbol oben rechts laden Sie den Report neu, um die aktuellsten Daten
anzuzeigen. Mit dem Drucker-Symbol daneben kénnen Sie den angezeigten Report ausdrucken.

Glossar - Erklarung der wichtigsten Kennzahlen

Begriff Beschreibung
Aufkommen Anzahl der insgesamt eingegangenen Anrufe
Angenommen Die Anzahl aller Anrufe, die mit einem Agenten verbunden
waren
Nicht angenommen Anzahl der Anrufe, die nicht von einem Agenten

angenommen wurde (Verloren, Anrufbeantworter etc.)



Begriff

Bedienrate

Auslastung

Bearbeitungszeit

2 Bearbeitungszeit

Gesprachsdauer

o Gesprachsdauer

Angemeldete Zeit

Beschreibung

Anteil der angenommenen Anrufe im Verhaltnis zum
gesamten Aufkommen

Prozentualer Anteil der Gesprachszeit an lhrer gesamten
angemeldeten Zeit

Summe der Bearbeitungszeit (= Gesprachs- plus
Nachbearbeitungszeit) aller angenommenen Anrufe

Durchschnittliche Bearbeitungszeit (= Gesprachs- plus
Nachbearbeitungszeit) aller angenommenen Anrufe

Summe der Gesprachsdauer aller angenommenen Anrufe

Durchschnittliche Dauer des Gesprachsanteils ohne
Nachbearbeitung

Gesamtzeit, in der Sie im Contact Center angemeldet
waren



Agenten Funktionen

Auf dieser Seite erfahren Sie, wie Sie die Agentenfunktionen in der rechten Halfte der
Steuerungsleiste nutzen. Dort verwalten Sie lhre Anmeldung an den Contact Center
Gruppen, setzen |hren Bereitschaftsstatus und sehen Meldungen Ihrer Teamleiter.

oy we

lhre Funktionen im Uberblick

Tickermeldungen

Uber das Glockensymbol erhalten Sie Tickermeldungen lhrer Teamleiter - zum Beispiel Hinweise
zu einer aktuellen Stérung oder zu erhéhtem Anrufvolumen. Liegen Meldungen vor, wird die Anzahl
direkt am Symbol angezeigt. Ein Klick darauf 6ffnet die Meldungen.

Gruppenanmeldung

Uber das Gruppensymbol 6ffnen Sie die Ansicht Meine Gruppen-Anmeldung. Hier sehen Sie
alle Contact Center Gruppen, fur die Sie berechtigt sind, und melden sich Uber den jeweiligen
Schalter an oder ab. Die Ziffer am Symbol zeigt IThnen, an wie vielen Gruppen Sie aktuell
angemeldet sind.

Bereitschaftsstatus

Rechts neben dem Gruppensymbol setzen Sie Uber die runden Schaltflachen lhren
Bereitschaftsstatus im Contact Center. Damit steuern Sie, ob Ihnen Kontakte zugestellt werden:

e Bereit: Sie stehen flr die Verteilung zur Verfugung und erhalten Anrufe, Anfragen und
Chats.

 Nicht bereit: Sie sind angemeldet, erhalten aber voriibergehend keine Kontakte. Uber
den kleinen Pfeil darunter kdnnen Sie einen Grund auswahlen, sofern Griunde konfiguriert
sind.

e Nachbearbeitung: Der Kontakt ist beendet, Sie benétigen aber noch Zeit fir die
Dokumentation. Sie erhalten in dieser Zeit keine neuen Kontakte.
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e Abgemeldet: Sie sind vom Contact Center abgemeldet und werden nicht in die
Verteilung einbezogen.

Aktueller Status

Im farbigen Feld daneben wird Ihnen lhr aktueller Status angezeigt - zusammen mit der Dauer,
die Sie sich bereits in diesem Status befinden. So haben Sie jederzeit im Blick, wie lange Sie zum
Beispiel schon in der Nachbearbeitung sind.

Prasenzabgleich mit Microsoft Teams

TIMIO kann Ihren Microsoft Teams Status automatisch Ubernehmen. Wechseln Sie also in Teams
beispielsweise in ein Meeting, wird Ihr Status auch in TIMIO entsprechend angepasst - Sie missen
ihn nicht doppelt pflegen.

Der Abgleich erfolgt anhand einer festen Zuordnung. Diese kann in IThrer Umgebung wie folgt
aussehen:

Status in Microsoft Teams Status in TIMIO
Verfiigbar Anwesend - ,In Teams bereit"
Als abwesend anzeigen Abwesend - ,In Teams abwesend"
Bin gleich zuriick Pause - ,In Teams gleich zurtck"
Beschaftigt Nicht stéren - ,,In Teams beschaftigt"
Bitte nicht storen Nicht stéren - ,In Teams bitte nicht stéren"
Im Gesprach Nicht stéren - ,In Teams im Gesprach"
In Konferenz Nicht stéren - ,In Teams in Konferenz"

44 Hinweis Die Zuordnung wird durch die Administration festgelegt und kann von
der obenstehenden Ubersicht abweichen.



