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Agenda

MS Teams Boardmittel Genesys Cloud Integration CC4All Integration
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Microsoft Teams Call Center
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Phone Numbers 

(Dial Plan oder SBC/Direct Routing)

Teams User / Groups

Teams Call Queues

Teams Auto Attendants

5

MS Teams: native CC Funktionen
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MS 365 Admin Center & MS Teams Admin Center
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Sprache

Begrüßung (.wav, .mp3, .wma)

Wartemusik (default, .mp3)

User / Gruppen hinzufügen

Routing: Attendant, Serial, Round Robin, Longest Idle

Klingelzeit pro Agent

Warteschlagenlänge + Überläufe

Call Time Out Aktionen (Disconnect, Play File, Redirect)
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Teams Call Queues
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Rufnummer für Service

8

Teams Auto Attendant (IVR)

Zeitzone

Sprache

Möglichkeit der Spracherkennung

Begrüßungsansage

Routing (Menü, Ansagen, VoiceMail, User, Gruppe)

Geschäftszeiten (Routing out-of-office)

Urlaubszeiten

User / Gruppen für automatische Vermittlung
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Teams CC Use Cases

User Help Desk

Automatische Vermittlung

Einfache DTMF-Verzweigungen

Intelligente Sprachportale (NLP)

Abfrage von Datenbanken im Routing

Multi-Skill Gruppen

Multi-Channel CC 

(zzgl. Email, Task, Chat etc.)

Aussagekräftiges Echtzeit-Monitoring / 

Historisches Reporting
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MS Teams Roadmap (beta)
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CC Cloud Anbieter, die sich bei Microsoft zertifizieren

https://docs.microsoft.com/de-de/microsoftteams/teams-contact-center

https://docs.microsoft.com/de-de/microsoftteams/teams-contact-center
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Zwei Arten der Integration

MS Teams ist der führende Client

CC Applikation / Client läuft als Teams Web 
Extension

Hohe Integration in MS-Welt (z.B. Power-BI 
Dashboards / Reports)

Paralleler Betrieb von MS Teams Client und CC-
Client möglich

Eingeschränkte Funktionen durch unvollständige 
Graph-API

CC-Client ist der führende Client 

MS Teams ist der Client für den Back-Office 
Nutzer

Geringe Integration in MS-Welt (z.B. Directory 
& Präsenz)

Paralleler Betrieb von MS Teams Client und 
CC-Client notwendig

Eingeschränkte Funktionen durch 
unvollständige Graph-API
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Genesys Cloud Integration
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Architektur Genesys Integration

Session

Border

Controller

Genesys Cloud User

MS Teams 

Phone System &

Direct Routing

Azure AD

Cloud BYOC

MS Teams User

Kunde

API: 

• User Authentication

• Directory

• Presence

Roadmap:

• Chat

• Collaboration

• Embedded User Experience
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Heutige Integration

Directory Sync and Search Call Transfer Search
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CC4All Integration
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Architektur CC4All Integration

Session

Border

Controller

MS Teams 

Phone System &

Direct Routing

MS Teams User mit integrierter CC4Teams App

Kunde

CC4All 

Azure Cloud

API: 

• UCMA

• Federation / Presence

• Web Extension Window
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Integration
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• Einheitlicher Client für 
Service Center & 
BackOffice

• Multi-Media über CC-
App möglich

• CC Funktionen im 
Vordergrund

• Höchste Funktionalität 
für Agent, Supervisor 
& Manager

• Für einfache „Voice 
only“ Service Center 
geeignet

• Sehr eingeschränktes 
Monitoring/Reporting
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Fazit

MS Teams CC
MS Teams mit 

inkludiertem CC-Client
MS Teams mit 

separatem CC-Client
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Frank Sinde
Manager Consulting

Frank.Sinde@damovo.com
0211 8755 4318


