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Mit dem CAESAR Versionsupdate 15.03 und der Bereitstellung einer produktiven 
Graph REST API seitens Microsoft, ist die technische Möglichkeit eines bidirek-
tionalen Präsenz-Statusabgleichs zwischen den Produkten Microsoft Teams und 
TIMIO by CAESAR gegeben.
Mit „TIMIO Connector für Microsoft Teams“ hat die CASERIS eine Lösung entwi-
ckelt, welche die Verfügbarkeit von Mitarbeitern im Kundenservice lösungsüber-
greifend synchronisiert.

Wer kann von dem neuen „TIMIO Connector für Microsoft Teams“ profitieren? 
• Unternehmen, die für ihren Kundendialog das CAESAR Contact Center 

zusammen mit dem Omnichannel-Client TIMIO by CAESAR einsetzen 
und Microsoft Teams als eine zusätzliche Unified Communication Lösung 
nutzen.

• Unternehmen, die TIMIO by CAESAR als CTI-Client nutzen und zusätzlich 
Microsoft Teams als eine weitere Unified Communication und Collaboration 
Lösung nutzen.

• Unternehmen, die auf der Suche nach einer zu Microsoft Teams 
kompatiblen Contact Center Lösung sind.

T I M I O  C O N N E C T O R  F Ü R  M I C R O S O F T  T E A M S

Erfahren Sie hier, welche Vorteile Ihnen der „TIMIO Connector für Microsoft Teams“ bietet:

Wenn Sie in Ihrem Unternehmen also die Stärken aus beiden Produktwelten nutzen möchten, können Sie auf der einen 
Seite Ihren Kunden einen kanalunabhängigen Kundenservice anbieten. Gleichzeitig haben Agenten auf der anderen Sei-
te die Möglichkeit, untereinander Wissen und Informationen über das Collaboration-Tool von Microsoft auszutauschen.

Das Problem: Servicemitarbeiter sind über beide Lösungen – Contact Center und Collaboration-Tool – gleichzeitig 
erreichbar, was den Geschäftsprozess und die Customer Experience empfindlich stören kann. Wenn Mitarbeiter zum 
Beispiel via Teams zusammenarbeiten, sind sie gleichzeitig auch als Serviceagent für das Contact Center verfügbar.

Mit dem neuen „TIMIO Connector für Microsoft Teams“ hat die CASERIS eine Lösung entwickelt, die bidirektional und 
synchron die Verfügbarkeit von Servicemitarbeitern zwischen beiden Systemen abgleicht.

Die Lösung: Mittels individueller Konfiguration werden bestimmte Präsenzstatus in Teams den jeweiligen Präsenz- und 
Abwesenheitsgründen im CAESAR Contact Center bzw. in TIMIO by CAESAR zugeordnet. So wird beispielsweise im 
Contact Center ersichtlich, wenn sich ein angemeldeter Agent in einer Teams-Präsentation oder -konferenz befindet. 
Eine parallele Zustellung von Kundenkontakten aus dem Contact Center wird dann vermieden und der Kontakt kann 
weiter geroutet werden. Arbeitsprozesse bleiben unterbrechungsfrei und Kundenkontakte laufen nicht ins Leere. Umge-
kehrt wird durch den bidirektionalen Statusabgleich dafür gesorgt, dass Agenten, die sich im Kundendialog des Contact 
Centers befinden nicht für die Mitarbeiter über das Collaboration-Tool von Microsoft erreichbar sind. 

Microsoft 365, Azure und Teams sind eingetragene Marken der Microsoft Corporation

caseris.de
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Alle 
Highlights
auf einen
Blick

Leistungsmerkmale
• Präsenzstatus zwischen TIMIO und Microsoft Teams bidirektional abgleichen
• Wenn in TIMIO eine Unterhaltung geführt wird, Unterhaltungen*  

in Microsoft Teams verhindern
• Wenn in Microsoft Teams eine Unterhaltung geführt wird, Unterhaltungen*  

in TIMIO verhindern
* Unterhaltung = Telefonat (direkt oder ACD), Audio-Chat, Video-Chat

Frei konfigurierbar
• Synchronisation kann administrativ für jeden TIMIO-Benutzer aktiviert bzw. 

deaktiviert werden.
• Über eine Mapping-Tabelle kann das Verhalten der Synchronisation 

administrativ festgelegt werden.

Mapping-Tabellen 

Wenn der Teams-Client seinen Status ändert: Wenn der TIMIO-Client seinen Status ändert:

Während einer Unterhaltung in Microsoft Teams
• TIMIO-Client wird auf „bitte nicht stören“ gesetzt
 Chatnachrichten werden akustisch nicht gemeldet
 Video/Audio Anfragen werden nicht gemeldet
• Nebenstelle wird umgeleitet wahlweise nach:
 Anrufbeantworter
 Beliebige Rufnummer
 Contact Center Gruppe mit Ansage

Während einer Unterhaltung in TIMIO
• Microsoft Teams-Client wird auf „bitte nicht stören“ gesetzt
 Keine akustische Chat-Benachrichtigung
 Keine Einladung zur Teams-Unterhaltung
 Keine eingehenden Anrufe mehr möglich

T I M I O  C O N N E C T O R  F Ü R   M I C R O S O F T  T E A M S

TEAMS TIMIO
Verfügbar Ich bin anwesend

Beschäftigt Bitte nicht stören

Nicht stören Bitte nicht stören

Bin gleich zurück Ich bin in Pause

Als abwesend anzeigen Ich bin abwesend

Als Offline anzeigen Ich bin abwesend

TEAMS TIMIO
Verfügbar Ich bin anwesend

Beschäftigt Am Telefon

Nicht stören Bitte nicht stören

Bin gleich zurück Ich bin in Pause

Als abwesend anzeigen Ich bin abwesend

Synchronisation Teams nach TIMIO 

Synchronisation TIMIO nach MS Teams 

Frei konfigurierbar 

Microsoft 365 - Azure 

Freischaltung pro Benutzer 

Mapping-Tabelle 

Mapping frei konfigurierbar 

Zuordnung des Status 

TIMIO-Status anpassen 

Microsoft Teams-Status anpassen 

Automatische Rufumleitung

Zuordnung des Status 

Festlegen eines Präsenztextes  

Mapping frei konfigurierbar

Zuordnung des Status

Mapping frei konfigurierbar

Microsoft 365, Azure und Teams sind eingetragene Marken der Microsoft Corporation

caseris.de
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