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En Call Queue &r en telefonkd dar inkommande samtal
placeras i en ko i vantan pa att besvaras av en Teams- . o

anvandare, en sk. agent. Du bestammer vem eller vilka Cellip Teams Support
som ska besvara samtalen genom att valja en grupp eller
distributionslista i Office 365. Det gar bra att anvanda en +46 73 883 39 19

befintlig grupp eller lista, eller s& skapar du en ny

specifikt for din Call Queue vilket oftast ar att foredra. I callmgiyp

Du bestdammer ocksd om de inkommande samtalen ska
ringa ut pa alla agenter samtidigt eller slumpas ut till en
agent i taget. Detta &r de tva ringmonster som finns att
tillga. Har kan du ocksa stélla in om agenterna far valja
sjdlva om de ska vara inloggade i kon eller inte. Detta

forklaras ndrmare under rubriken om in- och utloggning
pa nasta sida. Du kan ocksa aktivera en forinstalld
vantmusik, eller valja en egen musikfil, samt aven lagga in en valkomstfras precis som pa Auto Attendant.

Om du vill ha 6ppettider sa behover du stélla in dem i Auto Attendant, vilket har Oversatts till automatiska
dirigeringar av Microsoft. En Call Queue kan du ringa in till antingen genom att sla dess telefonnummer eller
via ett knappval i en Auto Attendant.

Samtal som kopplas till en agent fran en Call Queue kommer INTE att folja den personens eventuella
installningar i Teams-klienten for vidarekoppling eller samtidigtringning pa en annan telefon. Du kan alltsa
INTE stélla in att en Call Queue ska ringa ut pa exempelvis ditt mobilnummer. Daremot gar det bra att ta
emot samtal pa sjalva Microsoft Teams-klienten i mobilen.

TANK PA! Nar du gér férandringar i instéliningarna sa kan det ta tid fér dem att sla igenom, och det ar
svart att forutse nar en andring trader i kraft. Se till att ge det rejalt med tid om det inte fungerar direkt.

SERVICENUMMER

For att en Auto Attendant eller en Call Queue ska kunna ta emot samtal sa behover den ha ett
telefonnummer, ndrmare bestamt ett s.k. servicenummer. Servicenumren ar nagot som ligger i Office 365.
Antingen véljer du telefonnummer fran en lista som Office 365 tillhandahaller, eller sa porterar du ett eget
nummer till Office 365 genom en liten procedur. Vi rekommenderar att du valjer ett nummer i Office 365 och
sedan vidarekopplar ett av Cellips nummer till servicenumret. Detta ger en storre flexibilitet om nagot skulle
ga fel i Office 365 Call Queues.

Antalet servicenummer som du kan ha baseras pa antalet phone system-licenser som du har i Office 365. Det
borjar pa fem nummer, och har du exempelvis 100 till 149 licenser sa far du 30 servicenummer.
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Det finns bade “vanliga” telefonnummer och avgiftsfria nummer att vélja pa (som 020-nummer). Till

avgiftsfria nummer behover du kdpa s.k. communication credits i Office 365. Dessa técker kostnaden for de

inkommande samtalen.

VALJ NUMMER | OFFICE 365-PORTALEN

For att komma igang sa loggar du in i Office 365-portalen
och klickar pd Admin centers, och sedan Teams & Skype.
Darefter loggar du in i den nya Teams och Skype-portalen,
for att sedan klicka pa Legacy portal. Logga in dar och
klicka pa Voice for att vélja servicenummer, och Call
routing for att konfigurera Auto Attendant och Call
Queue.

Principen ar att du forst véljer ett eller flera servicenummer.

Sedan konfigurerar du en Auto Attendant och/eller en Call
Queue, knyter dem till dina inforskaffade servicenummer
och stéller in dem s& som du 6nskar.

LOGGA IN OCH UT UR EN CALL QUEUE

Som administratdr kan du bestdmma om agenterna sjdlva
far logga in och ut ur de Call Queues som de tillhor, dvs
vélja om de ska fa samtal fran den kon eller inte. Detta
staller du in i Call Queue-konfigurationen med hjalp av
valet Agent Opt out option.

Om du tilldter agenterna att logga in och ut sa behéver du
ocksa visa dem hur de gor detta, da detta inte ar helt
sjalvklart.

Du nar installningarna direkt via lanken
https://mysettings.lync.com/Iscp/usp/callqueues dar du
loggar in med ditt Office 365-konto.

Redigera samtalsko

Namn *

Cellip Teams Support X
Telefonnummer
L +46313640902 -
Hélsning

VAU
Ljudformat MP3, WAV, WMA. Filen mindre &n 5 MB.
Musik stoppad *

Anvind standardljud vid parkering -

Metod fér samtalsdistribution *
QO Assistent ® Seriell

Samtalet kommer att dirigeras till samtalsagenter en efter en.

Alternativ fér att avanméla agent

Gor det majligt for agenter att avanmala sig fran att f4 samtal fran den har samtalskén

Samtalsagenter

Sok efter en 0365-grupp, distributionslista eller sakerhetsgrupp -
Skriv minst 3 tecken for att borja soka
MSTeamsSWE X
Maximalt 50 agenter
Max samtal i kén *
50 samtal
Max 200 samtal
Né&r max antal samtal nas *
Koppla bort med upptagetsignal -
Hur lange samtal kan vénta i kon *
20 minuter w sekunder
Max 45 minuter
Nar ett samtal avbryts pa grund av timeout *
Koppla bort -
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Office 365 Skype f&#246;r f&#246;retag-inst&#228;lIningar

Samtalskoer

Om du &ndrar de hér instiliningarna paverkas dina mdéjligheter att ta emot samtal fran samtalskén

g Spara X Ignorera

Rostbrevlada Skicka samtal fran féljande samtalskéer:

‘ Samtalskoer Cellip Teams Support

Under Samtalskoer véljer du ifall du vill fa samtal eller ej fran den eller de kder som du ar med i.

HUR DET FUNGERAR | VERKLIGHETEN

Nar vi har provkort detta sa har vi markt att det tar ganska lang tid for samtalen att kopplas fram till
agenterna, vilket kan vara lite frustrerande nar det &r madnga samtal i ko. En bra sak &r att Call Queues ar i
public preview, alltsa en form av beta-version, s vi har goda férhoppningar att detta kommer rattas till.

Vi har dven sett att vissa headset som fungerar bra nar man ringer och tar emot samtal direkt till sitt nummer
kan fa problem néar samtalet kommer fran en Call Queue. Din mikrofon kan stangas av och du maste ga in
och &@ndra i headsetinstallningar. Det man kan testa da ar byta sitt headset.

Tank ocksa pa att alla som ar med i en Call Queue och inte svarar pa ett inkommande samtal far da ett missat
samtal i sin historik nar en annan agent besvarar samtalet, vilket kan bli ganska manga missade samtal. Detta
hander exempelvis om du har stéllt in att det ska ringa pa alla agenter samtidigt.

FUNKTIONER VI VANTAR PA

e Att kunna se vilka som sitter i ko (k6-monitor)

e Att kunna ta emot samtal till mobilnummer i k&

e Att kunna vidarekoppla ut till vanliga telefonnummer

e Lite fler valmgjligheter runt hur det ringer pa agenterna

e Att kunna logga in och ut ur kon pa enkelt satt

e Callback (d.v.s. tryck 1 for att lamna ditt telefonnummer och bli uppringd)

Med det sagt sa kan detta anda vara en intressant |6sning for de som verkligen vill ha alla funktioner i Office
365, och kan leva med de begradsningar som finns. Microsoft har varit valdigt hemlighetsfulla nar det galler

framtiden med Call Queues.

Vi rekommenderar Cellip 365 Vaxel kopplad till Teams for battre funktionalitet (se separat manual for detta).
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