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(54) Title: METHOD AND SYSTEM FOR ESTABLISHING TELECOMMUNICATIONS LINKS
(54) Bezeichnung : VERFAHREN UND ANORDNUNG ZUM AUFBAU VON TELEKOMMUNIKATIONSVERBINDUNGEN

(57) Abstract: The invention relates to a method for
establishing a telecommunications link (C1, C2, C3),
controlled by a control program (28), with a second
communications terminal (D1), according to which a CTI
service is made available to the first communications
terminal (36) by a CTI server (20) in a CTI domain
allocated to said CTI server (20), and the second
communications terminal (D1) is located outside the CTI
domain and by way of a proxy (Trk2) situated within the
CTI domain is linked to the CTI server (20). The control
program (28) is linked to the CTI server (20) by way of an
intermediate functional unit (30, 32). The intermediate
functional unit (30, 32) signals to the control program (28)
that the second communications terminal (D1) instead of
the proxy (Trk2) is linked into the established
telecommunications link (Cl, C2, C3) as the
telecommunications terminal. The intermediate functional
unit (30, 32) instructs the CTI server (20) to carry out the
CTI service on the proxy (Trk2) in accordance with the
control program (28). Furthermore, an intermediate
functional unit (extra domain device, CSP) can be
implemented as additional server or middleware. The
invention further provides a corresponding system.

(57) Zusammenfassung:
[Fortsetzung auf der ndchsten Seite]
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Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Aufbau einer von einem  Steuerprogramm (28)  gesteuetten
Telekommunikationsverbindung (C1, C2, C3) mit einem zweiten Kommunikationsendgerdt (D1), wobei ein erstes
Kommunikationsendgerdt (36) in einer einem CTI-Server (20) zugeordneten CTI-Doméne von dem CTI-Server (20) mit einem
CTI-Service versorgt wird und das zweite Kommunikationsendgerdt (D1) auBlerhalb der CTI-Doméne angeordnet ist und iiber
einen innerhalb der CTI-Doméne befindlichen Proxy (Trk2) an den CTI-Server (20) angebunden ist. Das Steuerprogramm (28) ist
iber eine Zwischenfunktionseinheit (30, 32) mit dem CTI-Server (20) verbunden. Die Zwischenfunktionseinheit (30, 32)
signalisiert dem  Steuerprogramm (28) das zweite Kommunikationsendgerdt (D1) als in der aufgebauten
Telekommunikationsverbindung (Cl, C2, C3) angebundenes Kommunikationsendgerdt anstelle des Proxy (Trk2). Die
Zwischenfunktionseinheit (30, 32) weist den CTI-Server (20) an, den CTI-Service nach Mafigabe des Steuerprogramms (28) an
dem Proxy (Trk2) auszufithren. Ferner kann eine Zwischenfunktionseinheit (Extra Domain Device, CSP) als zusétzlicher Server
oder Middleware implementiert werden. ErfindungsgemaB ist ferner eine entsprechende Anordnung vorgesehen.
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Verfahren und Anordnung zum Aufbau von Telekommunikationsverbindungen

Beschreibung

Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Aufbau einer von einem Steuerprogramm gesteuerten Telekom-
munikationsverbindung mit einem zweiten Kommunikationsendgerat, wobei ein erstes Kommunikations-
endgerét in einer einem CTI-Server zugeordneten CTI-Doméne von dem CTI-Server mit einem CTI-
Service versorgt wird. Die Erfindung betrifft auRerdem eine Anordnung zum Aufbau einer von einem
Steuerprogramm gesteuerten Telekommunikationsverbindung, umfassend wenigstens einen CTI-Server
und wenigstens ein erstes Kommunikationsendgeréat, welches sich in der CTI-Doméne des wenigstens

einen CTI-Servers befindet.

Die Integration von Telekommunikationsnetzen und Datennetzen gewinnt zunehmend an Bedeutung.
Telekommunikationsnetze dienen hauptsachlich der Kommunikation von Telekommunikationsteilnehmern
mit Hilfe von Telekommunikationsendgeréten wie beispielsweise Telefonen. Datennetze dienen haupt-
sachlich der Vernetzung von Computern, beispielsweise von PCs mit sogenannten Servern. Verfahren
und Anordnungen, bei denen auf Computern installierte Anwendungen Kommunikationsanlagen und
Kommunikationsverbindungen steuern und tberwachen, sind allgemein als CTI-Lésungen (CTl = Com-
puter Telephony Integration) bekannt. Dabei konnen einerseits Anschliisse von Kommunikationsanlagen
und andererseits Verbindungen zwischen den Anschlissen gesteuert und uberwacht werden. Bei den
Verbindungen handelt es sich jeweils um temporare Kommunikationskanale zwischen zwei oder mehre-

ren Teilnehmern einer Kommunikationsanlage oder mehrerer Kommunikationsanlagen.

Beim Betrieb einer CTI-Lésung werden jeweils Daten mit Steuer- und Zustandsinformationen zwischen
einer Kommunikationsaniage und einer CTI-Anwendung (CTI-Anwendungsprogramm) Ubertragen. Dazu
verfiigen die Kommunikationsanlagen uber spezielle Schnittstellen zum Austausch der Daten, die CTI-
Schnittstellen. Ebenso verfiigen die Anwendungen bzw. die PCs tber eine entsprechende CTI-
Schnittstelle fur diesen Datenaustausch. Hierzu sind die CTI-Schnittstellen der Kommunikationsanlage
und die der Anwendung tber eine Datenleitung oder uber ein Datennetz miteinander verbunden. Da die
maximale Anzahl von CTI-Schnittstellen an einer Kommunikationsanlage beschrankt ist, wird zwischen

die Kommunikationsanlage und die Anwendungen haufig ein Telefonie-Server geschaltet.

Die Druckschrift WO 98/51092 A1 "Computer telephony integration gateway" zeigt ein 6ffentliches Kom-
munikationsnetzwerk mit mehreren Kommunikationsanlagen und ein privates Kommunikationsnetzwerk
mit mehreren Domanen, die jeweils Rechner mit Anwendungen zur Steuerung und/oder Uberwachung
von Ressourcen des offentlichen Kommunikationsnetzwerks aufweisen. Die gezeigte Anordnung weist
als Umwertungseinrichtung einen "CTI-Gateway" auf, welcher die zur Steuerung und/oder Uberwachung
der Ressourcen vom offentlichen Kommunikationsnetzwerk zum privaten Kommunikationsnetzwerk ver-

sendeten Daten derart verandert, dass sich diese Daten als die Daten einer einzigen &ffentlichen Kom-
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munikationsanlage darstellen, und umgekehrt die Daten, die vom privaten Kommunikationsnetzwerk mit
den Anwendungen zum &ffentlichen Kommunikationsnetzwerk versendet werden, derart verandert, als ob

sie aus einem privaten Kommunikationsnetzwerk mit nur einer Anwendung gesendet worden waren.

Die DE 101 59 636 B4 beschreibt ein Verfahren zur Steuerung und/oder Uberwachung von Ressourcen
und Verbindungen mittels Austausch von Daten zwischen Kommunikationsanlagen und mindestens einer
Anwendung, wobei die Daten jeweils ein die Ressourcen und Verbindungen unterscheidendes Kennzei-
chen aufweisen, wobei die Kennzeichen der Ressourcen beim Austausch jeweils derart umgewertet wer-
den, dass sie sich fur die eine oder jede Anwendung als Kennzeichen einer einzigen Kommunikationsan-
lage mit Teilnehmeranschlussen darstellen, dadurch gekennzeichnet, dass die Kennzeichen der Verbin-
dung zwischen Ressourcen von verschiedenen Kommunikationsanlagen jeweils eine lokale Verbin-
dungsnummer (Call-ID) der an der Verbindung beteiligten Kommunikationsanlagen und eine globale Ver-
bindungsnummer (Call-ID) umfassen, und dass durch die Umwertung die globale Verbindungsnummer
(Call-ID) so zur Anwendung iibertragen wird, dass diese von der Anwendung nicht von einer lokalen Ver-

bindungsnummer (Call-ID) unterscheidbar ist.

Bisher werden CTI-Services von einem CTI-Server nur dann akzeptiert (ausgefiuihrt), wenn sich das zu-
gehorige Device innerhalb der CTI-Domane befindet. Das bedeutet, dass Devices auerhalb der CTI-

Domane durch eine Applikation nur Gber ihren P'roxy (Trunk Device) angesprochen werden kénnen.

In Fig. 1 ist in schematischer Weise eine herkdmmliche Anordnung einschlieRlich einer CTI-Domane
(Switching SUB Domain 10) gezeigt. Dieses Diagramm ist dem ECMA 269 entnommen (das Standard-
CSTA-Modell). Eine Switching Domain , eine Switching Sub Domain oder eine CTI-Domane ist der Be-

reich, den typischerweise eine Applikation iiber CSTA steuert.

In der Mitte in Fig. 1 ist der Branch 14, z.B. die OpenScape Office, gezeigt. Dort sind Endgerate D1, D2,
D3, die Telefone, angeschaltet oder Trunks, die zum Central Office (CO) 18 fuhren, sowie D4, D5, D6,
die Network Interface Devices. Im vorliegenden Fall sind Trunks D4, D5, D6 als Network Interface Devi-
ces 12 gezeigt. Bei den Devices ist es nicht von Bedeutung, ob es sich um analoge Endgerate oder
ISDN-Gerate handelt. Das gleiche trifft auf die Trunks zu, es kénnen analoge Trunks, ISDN-Trunks oder
SIP-Trunks sein. Verbunden mit PBX 14 sind innerhalb der Domain 10 andere Devices D1, D2, D3, wel-
che zusammengefasst mit Bezugsziffer 16 dargestellt sind. Die (CTI-)Applikation kann normalerweise an

alle Gerate, die an dieser Anlage angeschaltet sind, Befehle absetzen.

Diese nach dem Stand der Technik bekannte Anordnung erfolgt durch das Absetzen des CTI-Service auf
den zugehorigen Proxy (Trunk Device). Das bedeutet, typische CTI-Applikationen verwenden zur Steue-
rung ausschlieBlich Devices, die sich innerhalb der CTI-Doméne (Switching SUB Domain 10) befinden,
und umgehen somit das Problem, ein Device direkt zu steuern, auch wenn es sich nicht in der CTI-

Domane befindet. Diese Problematik soll mit der vorliegenden Erfindung gelést werden.
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Eine Aufgabe der vorliegenden Erfindung besteht darin, Lésungen fiir das vorstehend genannte Problem
anzugeben. Diese Aufgabe wird durch ein Verfahren bzw. eine Anordnung nach einem der unabhangigen
Patentanspriiche geldst. Vorteilhafte Weiterbildungen der Erfindung sind Gegenstand von Unteranspru-

chen.

Erfindungsgemabt ist ein Verfahren zum Aufbau einer von einem Steuerprogramm gesteuerten Telekom-
munikationsverbindung mit einem zweiten Kommunikationsendgerat vorgesehen, wobei ein erstes Kom-
munikationsendgerat in einer mindestens einem CTI-Server zugeordneten CTI-Doméne von dem CTI-
Server mit einem CTI-Service versorgt wird, wobei das zweite Kommunikationsendgeréat aufterhalb der
CTI-Domane angeordnet und Giber einen innerhalb der CTI-Doméane befindlichen Proxy an den CTI-
Server angebunden ist, das Steuerprogramm uber eine Zwischenfunktionseinheit mit dem CTI-Server
verbunden ist, die Zwischenfunktionseinheit dem Steuérprogramm das zweite Kommunikationsendgeréat
als in der aufgebauten Telekommunikationsverbindung angebundenes Kommunikationsendgerat anstelie
des Proxy signalisiert, und die Zwischenfunktionseinheit den CTI-Server anweist, den CTI-Service nach

MaRgabe des Steuerprogramms an dem Proxy auszufithren.

Nachfolgend wird haufig eine Gesprachsverbindung als ein mogliches Beispiel fur eine Telekommunikati-

onsverbindung verwendet, ohne dass dies als beschrankend angesehen werden sollte.

GemaR einer vorteilhaften Ausfuhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfohrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden koénnen, ist es vorgesehen, dass, falls das zweite
Kommunikationsendgerat nicht an das erste Kommunikationsendgerat angebunden ist, die Zwischen-
funktionseinheit dem Steuerprogramm ein virtuelles drittes Kommunikationsendgerat innerhalb der CTl-

Domane als in der aufgebauten Telekommunikationsverbindung angebundenes Kommunikationsendge-

rat anstelle des Proxy signalisiert.

GemaR einer vorteilhaften Ausfuhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfilhrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass die erste Ge-
sprachsverbindung zwischen dem ersten Kommunikationsendgerat und dem zweiten Kommunikations-

endgerat erstellt wird, wobei die erste Gesprachsverbindung dem Steuerprogramm als erster CT|-Service

signalisiert wird.

GemaR einer vorteilhaften Ausfihrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfuhrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass das Verfahren
weiterhin umfasst, eine zweite Gesprachsverbindung anstelle der ersten Gesprachsverbindung festzule-

gen, wobei die zweite Gesprachsverbindung zwischen dem ersten Kommunikationsendgerat und einem

dritten Kommunikationsendgerat angeordnet ist.

GemaR einer vorteilhaften Ausfilhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer

Ausfuhrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass die zweite Ge-
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sprachsverbindung einem zweiten CTl-Service entspricht, wobei der in dem Steuerprogramm erschei-

nende CTI-Service der erste CTI-Service ist.

Geman einer vorteilhaften Ausfuhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfohrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass die erste
und/oder zweite Gesprachsverbindung je einem Proxy entsprechen, und der zumindest eine CTI-Server
dafur eingerichtet ist, ohne eine Kenntnis des jeweiligen dynamisch anderbaren Proxy zu nutzen, den

CTI-Service automatisch mit dem jeweils gultigen Proxy auszufuhren.

Geman einer vorteilhaften Ausfuhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfiihrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass die Zwischen-
funktionseinheit ausgestaltet ist, Abstraktionsdaten bezuiglich des zumindest einen CTI-Servers Uber ein

Proxy zum Steuerprogramm zu Ubermitteln.

GemahR einer vorteilhaften Ausfiihrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfuhrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass der wenigstens
eine CTI-Server eine CTI-Domane definiert und sich wenigstens eines der Kommunikationsendgerate

auflerhalb der CTI-Domain befindet.

GemaR einer vorteilhaften Ausfilhrungsform der Erfindung, deren Merkmale auch mit Merkmalen anderer
Ausfuhrungsformen dieser Erfindung kombiniert werden kénnen, ist es vorgesehen, dass der Wechsel
von der ersten zur zweiten Gespréachsverbindung entweder (i) einem Single Step Transfer oder (ii) einem

Wechsel von CallMonitoring zur Kommunikationsendgerateverbindung entspricht.

Erfindungsgeman ist ferner ein Computerprogrammprodukt bzw. Computerprogramm fir den Aufbau
einer Telekommunikationsverbindung zum Durchfilhren eines Verfahrens gemat einem der Anspriiche 1-

7 vorgesehen.

Erfindungsgeman ist ferner ein maschinenlesbarer Datentrager mit einem auf dem Datentrager gespei-

cherten Computerprogrammprodukt gemaf Anspruch 8 vorgesehen.

ErfindungsgemaR ist ferner eine Anordnung zum Aufbau einer von einem Steuerprogramm gesteuerten
Telekommunikationsverbindung vorgesehen, umfassend einen CTI-Server, ein erstes Kommunikations-
endgerat, welches sich in der CTI-Doméne des CTl-Servers befindet, ein zweites Kommunikationsendge-
rat, welches sich auRerhalb der CTl-Domane des CTI-Servers befindet, und eine Steuereinrichtung zum

Ausfiihren des Verfahrens gemaf einem der Anspriche 1 bis 7.

Die Erfindung l6st das Problem, indem der CTI-Server fur die CTI-Services eine Abstraktionsebene ,Extra
Domain Device" zur Verfiigung stellt, mit deren Hilfe CTI-Services auch ohne Zuhilfenahme bzw. ohne

Kenntnis des jeweiligen (dynamisch anderbaren) Proxy akzeptiert werden, auch wenn sich das Device
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nicht in der CTI-Domane befindet. Der CTI-Server fuhrt dann diesen CTI-Service an dem jeweils gultigen

Proxy automatisch aus.

Die vorteilhafte Einfuhrung einer Abstraktionsebene ,Extra Domain Device" zur Ausfihrung von CTI-
Services an Devices, die auRerhalb der CTI-Domane liegen, ermdglicht der High-Level-Applikation, auf
die (dynamische) Proxy-Verwaltung zu verzichten und sich stattdessen auf das eigentliche Device zu
konzentrieren. Fur die CTI-Steuerung ist kein Wechsel der Logik (kein Paradigmenwechsel) mehr erfor-
derlich. Das zu steuernde Device bleibt der High-Level-Applikation erhalten, und es findet kein Wechsel
zum Proxy mehr statt. Das in der Beschreibung aufgefithrte Beispiel CSTA Single Step Transfer lasst

sich fur weitere CSTA-Services (Call Control und andere) anwenden.

Im Folgenden wird die Erfindung anhand vorteilhafter Ausfahrungsbeispiele und mit Hilfe der Figuren

naher beschrieben.

Dabei zeigt

Fig. 1 in schematischer Weise eine konventionelle Anordnung und eine CTl-Doméne bzw. -Domain, d.

h. mit Trunks als Network Interfaces;

Fig. 2 in schematischer Weise eine Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfuhrung eines ge-

planten Anruf- bzw. Call-Ablaufprozesses nach einem bisher bekannten System (Callcenter-Betrieb der

OpenScape Office);

Fig. 3 in schematischer Weise das System von Fig. 2 spater im Prozess (Anruf auf Media-Server-

Ansage geschaltet),

Fig. 4 in schematischer Weise Verbindungsanderungen fir einen Single Step Transfer gemal dem
CSTA-Standard,

Fig. 5 in schematischer Weise eine Implementierung des Single Step Transfer gemat Fig. 4 im System

von Fig. 3;

Fig. 6 in schematischer Weise eine erste Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfuhrung eines

Ausfiihrungsbeispiels (Single Step Transfer) eines erfindungsgemafien Verfahrens mittels eines Extra

Domain Device;

Fig. 7 in schematischer Weise eine zweite Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfihrung ei-
nes Ausfihrungsbeispiels (Single Step Transfer) eines erfindungsgemafien Verfahrens mittels Middlewa-

re (CSP);
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Fig. 8 in schematischer Weise eine dritte Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfihrung eines
Ausfuhrungsbeispiels (CallMonitoring) eines erfindungsgemaien Verfahrens mittels eines Extra Domain

Device; und

Fig. 9 in schematischer Weise eine dritte Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfuhrung eines

Ausfuhrungsbeispiels (CallMonitoring) eines erfindungsgemaen Verfahrens mittels Middleware (CSP).

Ausfuhrungsformen der Erfindung werden beispielweise bezuglich bestimmter CTl-basierter Telekommu-
nikationssysteme erklart, namlich OpenScape Voice bzw. OpenScape Office. Solche Systeme sind ge-
maR dem CSTA-Standard (Computer-Supported Telephony Applications) von ECMA (http.//www.ecma-
international.org/activities/Communications/TG11/cstalll.htm) erstellt. Es ist aber klar, dass verschiedene

Systeme als Basis fur die Implementierung der Erfindung zur Verfiilgung stehen.

Sofern nicht anders angegeben, kénnen einzelne Designmerkmale des Systems, Kombinationen von
Komponenten, Verfahrensschritte oder andere hier offenbarte Techniken entsprechend den Ausfuhrungs-
formen der vorliegenden Erfindung mit jedem oder allen anderen Designmerkmalen des Systems, Kom-
binationen von Komponenten, Verfahrensschritten oder anderen hier offenbarten Techniken kombiniert

werden.

Fig. 2 zeigt in schematischer Weise eine Anordnung von Systemkomponenten zur Durchftihrung eines
geplanten Call-Ablaufprozesses nach einem bisher bekannten System (Callcenter-Betrieb der
OpenScape Office). Anruf A wird in OpenScape Office in die Warteschlange eingereiht bzw. gequeued.

Ferner wird die Losung am Beispiel des OpenScape Contact Center V9.0 unter Anwendung des CSTA
Service Single Step Transfer sowie des allgemeinen Call Monitoring aufgezeigt. Die Nutzung vergleichba-

rer Services ist denkbar.

A Geplanter Call-Ablauf bei OpenScape Contact Center V9.0 mit OpenScape Office bzw.
OpenScape Smart Office.

In OpenScape Office bzw. OpenScape Smart Office sind folgende Komponenten fur den Callcenter-
Betrieb mit dem OpenScape Contact Center V9.0 wesentlich beteiligt:

. Feature Processing (FP)
Das FP — ein CTI-Server 20 — stelit das Wartefeld und die Callcenter-Verteilung (UCD) 22 sowie deren

Agenten 24 zur Verfugung (integraler Bestandteil der Kommunikationsserver oder eigenstandige Platt-
form); mit anderen Worten ist das Feature Processing eine Telefonanlage, ein Teilsystem der
OpenScape Office.

. Medienserver bzw. Media Server (MS)

Medienserver 26 ist an CTI-Server 20 uiber SIP angebunden.

. OpenScape Contact Center (OSCC)
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Die Callcenter-Applikation 28 wird angebunden iiber CSTA und das MS API (Application Programming
Interface) und verteilt Callcenter-Anrufe auf Ansagen, Agenten (z.B. drittes Endgerat 24) und das Warte-
feld (= Queue).

Befindet sich ein Device in dieser OpenScape-Office-Doméne bzw.
OpenScape-Office-Domain oder soll ein Device gesteuert werden, welches nicht direkt zu dieser Domain
gehort, muss der Applikation 28 jeweils mitgeteilt werden, einen Trunk zu wahlen, was fur die Applikation

28 kein fester Anker, sondern ein variabler Anker ist.

Es ist bekannt, dass das OpenScape-Kontaktcenter (OSCC; Sendeapplikation) fur Ansagen (z. B. ,Hallo,
herzlich willkommen, bitte driicken Sie ,1...") das Ansagehandling mit analogen Endgeréaten implemen-
tiert. In einer anderen moglichen Ausfiihrung wird ein Medienserver 26, der in der OpenScape Voice be-
reits verwendet wird, anstelle der kostspieligen analogen Endgeréate (MS) ins Gesamtsystem eingefugt. In

Ausfithrungsformen der vorliegenden Erfindung wird Letzterer benutzt.

Der Anrufer A wird zunschst (in der Figur nicht gezeigt) am ersten Endgerat 36 (uber PSTN und Leitung
Trk 1) im FP (CTI-Server 20) der OpenScape Office bzw. OpenScape Smart Office im Wartefeld der UCD
22 auf der Verbindung C1 gequeued. Geht ein Anruf ein (FP), gelangt der Anrufer A (am ersten Endgerat
36) uber einen Trunk Trk1 auf die Plattform, kommt auf ein Wartefeld UCD 22 und wartet dort auf die
weitere Behandlung. Dies wird ber CSTA dem Kontaktcenter (Applikation 28) gemeldet. Das Kontakt-
center (Applikation 28) nimmt den Anruf an, tatigt eine Ansage, und der Anruf wird daraufhin von der ers-
ten Verbindung (Connection 1; C1) auf ein analoges Ansagegerat umgelegt. Bekannterweise handelt es

sich um ein analoges Ansagegerat, vorteilhafterweise ist es ein Medienserver 26, und die Einschaltung

erfolgt Uber SIP.

Wie in Fig. 1 gezeigt, sind Ansagen analoge Endgeréte, und das Ansagegerat befindet sich innerhalb der
Switching Subdomain 10. Eine Applikation (z.B. OpenScape Voice (OSV) bzw. HiPath 8000 — Softswitch
- von Unify GmbH & Co. KG) hat immer Zugriff darauf. Bei einer zukinftigen Implementierung, bei der der
Medienserver 26 (Fig. 2) uber SIP eingeschaltet wird, handelt es sich um eine Anschaltung Uber ein

Netzwerk-Interface-Device (siehe rechte Seite in Fig. 1), das heilt, der Medienserver 26 liegt nicht in der

CTl-Domane 10, sondern aufierhalb.

Wie in Fig. 2 gezeigt, ist die CTI-Domane 10’ das FP (CTI-Server 20), und der Medienserver 26 liegt aus
CSTA-Sicht nicht in der Domain 10". Die OpenScape-Contact-Center-Applikation 28 hat eine Verbindung

FP mit CSTA und eine andere Schnittstelle mit dem Medienserver 26.

In Fig. 3 ist in schematischer Weise das System von Fig. 2 spater im Prozess dargestellt. Ist kein Agent
am dritten Endgerat 24 verfugbar oder soll eine BegruBungsansage gespielt werden, so wird der Anrufer
A am ersten Endgerat 36 durch die Callcenter-Applikation 28 (OSCC) aus der Queue heraus auf einen
SIP-Trunk (Trk 2) geschaltet (im Falle von OpenScape Office und OpenScape Smart Office mittels CSTA

Deflect Call).
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Da der Medienserver 26 (iber natives SIP angeschaltet ist, kann die ldentifizierung des Calls lediglich
uber die Rufnummer erfolgen. Hierzu wird von OSCC zum Weiterschalten eine Nachwah| mitgegeben.

Call = Anwahl des Medienservers + individueile Nachwahl => D1

Das Ziel ist eine Anordnung, bei der der Call (C1) zum Spielen einer Ansage das FP 20 verlasst und zum
Medienserver 26 geschaltet wird, dann befindet sich ein Ansage-Gerat bzw. -Device (zweites Endgerat
D1) im Medienserver 26. Dies wird im vorliegenden Fall uber SIP erzielt. Da keine Zusatzinformation tber

SIP ubertragen werden kann, wird das Ansagegerat D1 im Medienserver 26 durch eine Nachwahl identi-

fiziert.

Beispiel: Wahit Anrufer A die , 7007, wirde der Anruf auf ,7007" bei dem Medienserver 26 eingehen, und
mit ,510" wirde das gewtinschte Personenendgerét erreicht, das D1 entspricht. Dariber kann Gber SIP
durch eine Nachwahl ein D1, D2 oder D3 adressiert werden. Der Call (C1) ist eine Anwahl des Medien-

servers 26 und eine individuelle Nachwahl, wortiber ein D1 identifiziert ist.

Der CSTA-Kommando-Deflect-Call leitet den Call von der UCD 22 zu dem zweiten Endgerat D1 im Medi-
enserver 26 weiter. Geschieht dies, ist UCD 22 nicht verbunden, und Anrufer A am ersten Endgeréat 36
hat eine Verbindung von dem Trunk Trk1 zum Medienserver 26. Diese Information erhalt die Applikation

28 dann auf CSTA-Trunk Trk1 und -Trunk Trk2.

Zur weiteren Behandlung des Calls (C1,...) misste die Applikation 28 dann immer wieder prifen, auf
welchem Trunk (Trk1, Trk2,...) der Call lauft. Es ist nicht sicher, dass dies Uber Trunk Trk1 oder Trk2 ge-

schieht, es kénnte sich ebenso auch um Trunk 3 oder Trunk 4 handein.
Der iiber CSTA angewendete Deflect Call ist nun eine Funktion von D1 - f(D1).

Der SIP-Trunk (Trk 2) spielt nun tiber den MS Ansagen aus dem Callcenter (OSCC) ein. Hierbei handelt

es sich um ein voll qualifiziertes bidirektionales Gesprach.

Der Anruf von Anrufer A am dritten Endgerat 24 wird vom OSCC als f(D1) auf eine SIP-Ansage der Me-

dienserver 26 geschaltet.

Wenn die Ansage abgespielt wurde, soll der Call C1 an einen Agenten am dritten Endgerat 24 weiterge-

geben werden. Dies erfolgt typischerweise mit einem Single Step Transfer.

B. Single Step Transfer
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Fig. 4 zeigt in schematischer Weise Verbindungsanderungen fiir einen Single Step Transfer gemal dem
CSTA-Standard. Aus der Darstellung in Fig. 3 heraus ermdéglicht der CSTA Service Single Step Transfer
(SST) der Calicenter-Applikation 28 (OSCC), den Anruf C1 von dem SIP-Medienserver 26 auf ein belie-
biges Ziel (z.B. Agent am dritten Endgerat 24) zu vermitteln.

Fig. 4 ist ein Diagramm aus ECMA-269: Gemal ECMA-269 ware dieser Service auf die CSTA Domain
10‘ bekannten Devices abzubilden (hier: Trk 2 => als Funktion f(Trk 2)).

Der Single Step Transfer Call Service (Einzelschrittubergangsanrufservice) tibertragt eine vorhandene
Verbindung C1 von einem Device D1 auf ein anderes Device D3. In Fig 4 ist gezeigt, wie Endgerat D1 mit
einem Endgerat D2 kommuniziert und ein Kommando ,single step transfer von D1 zu Endgerat D3 ab-

setzt, worauthin dann D2 das D3 anruft.

Diese Ubertragung wird in einem Schritt vorgenommen, das heiit das Device D2, welches die Ubertra-
gung vornimmt, muss die bestehende Verbindung C1 vor der Ausgabe des Single Step Transfer Call

Service nicht in die Warteschleife leiten.

Die zu tbertragende Verbindung C3 kann im alarmierenden, verbundenen, fehlgeschlagenen, gehaltenen

oder eingereihten (Alerting, Connected, Failed, Held, or Queued) Zustand sein.

Beispiel:
SIP-Trunk Trk 2 FP

SingleStepTransferRequest
» activeCall Trk2 C1 FP Proxy Trk 2!

+ deviceToTransferTo Agent

SingleStepTransferResult

Hierbei ist jedoch nicht sichergestellt, uber welchen ,Bekanntheitsgrad“ der Proxy bei der Callcenter-

Applikation 28 verfugt.

Aus Sicht der Applikation 28 findet ein Wechsel der Logik statt (Paradigmenwechsel):

Der CTI-Service wechselt von f(D1) auf f(Trk 2).

Fig. 5 zeigt in schematischer Weise eine Implementierung des Single Step Transfer gemaf Fig. 4 im
System von Fig. 3. Hier wird Anruf A vom OSCC 28 als f(Trk 2) vom SIP-Medienserver 26 Proxy Trunk

auf einen Agenten am dritten Endgerat 24 vermittelt (Voraussetzung ist Fig. 3).
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Der in Fig. 5 gezeigte SIP-Trunk (Trk 2) stellt den Proxy zum Ansage-Device D1 des Medienservers 26
fest. Wahrend der SIP-Trunk aus Sicht der Callcenter-Applikation 28 eine variable, ggf. unbekannte Gro-
Re ist, handelt es sich bei dem Ansage-Device (zweites Endgerat D1) des Medienservers 26 um eine

konstante und aus Sicht der Callcenter-Applikation 28 um eine in jedem Fall bekannte Groe.

Das Kommando ,deflectCall* misste normalerweise lauten ,Trunk Trk2 an den Agenten® (drittes Endge-
rat 24). Das Problem besteht darin, dass die OSCC-Applikation 28 eigentlich derart konfiguriert ist, nichts
uber diese Trunks zu wissen. Die OSCC-Applikation 28 hat eine Besonderheit: Sie ist herkommlicherwei-
se derart ausgestaltet, dass sie nur die folgenden Trunks erkennt: die echten Trunks des Central Office
18, die UCD 22 (Fig. 1) und die Agenten (drittes Endgerat 24). Das bedeutet, Gber den Call (Verbindung)
C1 gibt es eigentlich keine Aussage. Der Call C1 ist jetzt auf Trunk Trk2, Applikation 28 kennt Trunk Trk2

jedoch nicht. Erfindungsgeman ist diese Anforderung gelést werden.

Aus Applikationssicht der Applikation 28 geschieht folgendes: Sie setzt einen Deflect Call auf das zweite
Endgerat D1 und muss im weiteren Verlauf einen Trunk Trk2 steuern, den sie moglicherweise nicht

kennt.

Der Single Step Transfer muss auf den Trunk Trk2 erfolgen. Damit der Call C1 vom Medienserver 26 von
dem Endgerat D1 zum Agenten (drittes Endgerat 24) gelangt, muss auf CSTA (Applikation 28) ein Single-
Step-Transfer-Kommando fur den Trunk 2 erfolgen, und daraufhin geht der Call C1 zum Agenten (drittes

Endgerat 24).

Das Problem besteht nun darin, dass der Trunk nicht bekannt ist und Applikation 28 nur Komponenten
benutzen kann, die sie erkennt. Das einzige, das Applikation 28 im vorliegenden Fall kennt, ist das zweite
Endgerat D1. D1 befindet sich jedoch nicht in der CTl-Domane 10'. Die Erfindung I6st das Problem, dass
die Applikation 28 das Kommando auf D1 absetzen kann, obwohl D1 sich nicht in der Plattform (CTI-

Domane 10°) befindet.

Fig. 6 zeigt in schematischer Weise eine erste Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfiihrung
eines Ausfuhrungsbeispiels eines erfindungsgemafen Verfahrens mittels eines Extra Domain Device 30,
und zwar fir den Fall Single Step Transfer. Hier wird der Anruf von Anrufer A (erstes Endgerat 36) vom
OSCC als f(D1) vom Ansage-Device SIP-Medienserver 26 auf einen Agenten (drittes Endgerat 24) ver-
mittelt (Voraussetzung ist wieder Fig. 3). Die Ausfithrung erfolgt wie oben mit Bezug zu Fig. 1-5 beschrie-

ben, mit Ausnahme der unten stehenden Ausfluhrungen.

Das zweite Endgerat D1 befindet sich auBerhalb der CTI-Doméne 10, daher ist erfindungsgemal das
extra Domain Device 30 vorgesehen. Extra Domain Device 30 ermdglicht dem System zunéchst zu er-
kennen/prifen, ob (i) ein Device D1 verbunden ist, (ii) es ein gultiges D1 ist, (iii) wo sich der Proxy befin-

det, (iv) die Zustande fur den Proxy stimmen und (v) wie das Kommando auf den Proxy ausgefuhrt wird.
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Im vorliegenden Fall war der Call (C1) an der UCD gequeued und die Applikation 28 bestimmte ,Deflect
Call zu D1". Die Applikation 28 gibt nun den Befeh!, den Call zuriickzugeben und nun ,Single Step Trans-
fer D1 auf den Agenten* durchzufiihren. Die neue Schicht (Domain Device 30) ermittelt jetzt fur den D1
den dynamischen internen Trunk, den die Applikation 28 noch nicht kennt. Die Applikation 28 kennt jetzt
nur den UCD 22, das dritte Endgerat 24 des Agenten und den D1. Die Trunks tbernimmt diese Zwi-

schenschicht.

Die hier eingefuhrte Abstraktionsebene ,Extra Domain Device" kann ihre Aufgabe auch im CTI-Server 20
(FP) direkt ausfilhren. Dieses macht vor allem innerhalb einer Vernetzung Sinn (z.B. via SIP-Q), bei der

eine Callcenter-Applikation 28 mehrere Knoten gleichzeitig bedient.

Mit der Einfuhrung einer Abstraktionsebene stellt der CTI-Server 20 (FP) fur die CTI-Services eine Még-
lichkeit zur Verfugung, mit deren Hilfe CTI-Services auch ohne Zuhilfenahme bzw. ohne Kenntnis des
jeweiligen (dynamisch anderbaren) Proxy akzeptiert werden, auch wenn sich das Device D1 nicht in der

CTI-Domane 10° befindet. Der CTI-Server 20 fuhrt dann diesen CTI-Service an dem jeweils gultigen Pro-

xy automatisch aus.

Damit ergibt sich aus Sicht der Callcenter-Applikation (OSCC) 28 nun folgender CTI-Aufruf auf ein in der

CTI-Domane 10* unbekanntes — extra Domain — Device (hier: D1 => als Funktion f(D1) ):

SIP-Trunk Trk 2 FP

SingleStepTransferRequest
+ activeCall D1C1 Media Server Device D1

« deviceToTransferTo Agent

SingleStepTransferResult

Dieser Aufruf wird nun innerhalb der Abstraktionsebene ,Extra Domain Device“ 30 automatisch fur den

Proxy ausgefuhrt.

Aus Sicht der Applikation findet nun kein Wechsel der Logik statt (kein Paradigmenwechsel):

Der CTI-Service bleibt f(D1).

Somit wird mit Hilfe dieser Abstraktionsebene (Extra Domain Device 30) ein erster CTl-Service
(SST:f(D1)) 40 iber CSTA zwischen Extra Domain Device 30 und Applikation 28 signalisiert und ein
zweiter CTI-Service (SST:f(Trk 2)) 42 uber CSTA zwischen Extra Domain Device 30 und CTI-Server 20

signalisiert.
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Die Aufgaben dieser Abstraktionsebene ,Extra Domain Device® 30 sind:

- Auswertung D1

- Uberprisfung der Existenz D1

- Ermittlung des {(dynamischen) Proxy Trk 2
- Plausibilitatscheck

- Ausfuhrung auf dem Proxy Trk 2.

Fig. 7 zeigt in schematischer Weise eine zweite Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfahrung
eines Ausfilhrungsbeispiels (Single Step Transfer) eines erfindungsgemafen Verfahrens, d.h. Anwen-
dung in der Vernetzung mit zusatzlicher Middleware 32 (CSP). In diesem Fall der OpenScape Office und
OpenScape Smart Office handelt es sich um den CSP (CSTA Service Provider).

Gemaf bestimmter Ausfithrungsformen der Erfindung nimmt die Middieware eine Vernetzung mit mehre-
ren Switches (Trk1 und Trk2) vor. Diese werden gemaR aktueller Technologie Gber die Middleware als
nur ein Switch dargestellt. Die Switches (Trk1 und Trk2) wissen nicht, dass eine Vernetzung vorliegt und
es sich um mehrere Knoten handelt. Die Erfindung ist somit auch in der Vernetzung, d.h. knotenibergrei-

fend, anwendbar.

Ein Call kann uber Gatewayknoten eingehen, die Applikation 28 kennt den Trunk, die UCD 22 kann sich
in einem anderen Knoten befinden und der Medienserver 26 kénnte noch an einen dritten Knoten ange-
schaltet sein (nicht gezeigt). Meistens funktioniert dies jedoch direkt, der eine oder andere Trunk ist mit
dem Medienserver 26 verbunden, und es ist nicht erforderlich, dass der Medienserver 26 diesen Trunk

kennt. Der Medienserver 26 muss nur wieder das D1 kennen und dann den Befehl ,Single Step Transfer

von D1 auf den Agenten absetzen.

C. Call Monitoring

Fig. 8 zeigt in schematischer Weise eine dritte Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfuhrung

eines Ausfihrungsbeispiels eines erfindungsgeméaBen Verfahrens mittels eines Extra Domain Device 30,

im Fall Call Monitoring.

Die Anwendung der Extra Domain Device 30 gilt nicht nur fur eine spezielle Funktionalitat/CTI-Service im
CSTA, sondern ist allgemein gultig und kann auch z.B. fur den Call-Monitoring-CTI-Service sowie fur

eingehende und ausgehende Anrufe angewendet werden.

Es erfolgt die Mitteilung, dass auf D1 ein Call eingegangen ist, und am Anfang ist der Monitorpunkt auf

das zweite Endgerat D1 gesetzt.
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Beim Call Monitoring kann temporar ein Monitorpunkt auf das auBerhalb der CTI-Domane 10° liegende
Device gesetzt werden. Diese Art der Anwendung erméglicht das Erfassen von Anderungen im Ge-

sprach, zum Beispiel durch einen Transfer nach Ruckfrage in das Callcenter (siehe Kapitel B).

In Fig. 8 befindet sich ein Teilnehmer am vierten Endgerat 34 (z.B. Vermittlungsplatz) in einer Riickfrage
zum Callcenter auf der Verbindung C2. Der Teilnehmer hort eine Ansage (s. Fig. 3) von Device D1 des
Medienservers 26. Der urspringliche Anruf wird auf der Verbindung C1 gehalten. Wird diese Ruckfrage

in das Callcenter iibergeben, so wechselt die Verbindung typischerweise ihren Wert, es entsteht die Ver-

bindung C3 (siehe Fig. 9).

Fig. 9 zeigt in schematischer Weise eine dritte Anordnung von Systemkomponenten zur Durchfihrung
eines Ausfilhrungsbeispiels eines erfindungsgemafen Verfahrens mittels Middleware (CSP), im Fall

CallMonitoring. Hier wird eine Vermittlung einer Rickirage in das Callcenter (Anderung der Verbindung)

ausgefihrt.

Der detaillierte Ablauf ist in Tabelle 2 dargestellt.

PCT/EP2014/001415

13

* cause

transfer

transfer

‘Servicesand Events ISSIDENN | Device Trk 2l I Davice DAl | [Comments TGRS I L e B
e The call has been diverted from UCD device D3 to OMS.
DeliveredEvent The call is alerting OMS device Dn.

« connection Trk2 C2
« alertingDevice Dn
« callingDevice Teilnehmer
« calledDevice uco
« lastRedirectionDevice ucop
« localCannectioninfo Cannected
+ cause newCall
MonitorStartRequest OSCC starts monitoring OMS device Dn.

+ monitorObject Dn C2
MonitorStartResult Monitor on Device Dn as a model of Trk 2 (optional).

- crossRefemncelD
EstablishedEvent OMS answers: the call and plays announcement.
» establishedConnection Trk2 C2 - Dn C2
« answeringDevice Dn Dn
« callingDevice Teilnehmer Teilnehmer
« calledDevice uco uco
« lastRedirectionDevice uco uco
« localConnectioninfo Connected | Connected
« cause newCall newCall

“Services and Events MINBEMIE | Davice Trk 2BM || Device DB | [Comments RN
TransferredEvent Call is transferred.

« primaryOldCall Trk2 C2 DnC2

-« transferringDevice Teilnehmer Teilnehmer
-« transferredToDevice Dn Dn
« transferredConnection Trk 1C3 Trk1C3

Trk1C1 Trk 1 C1
Anrufer A Anrufer A
« transferredConnection Trk2C3 DnC3
Trk2C2 DnC2
On
« localConnectioninfo Connected Connected

Tabelle 2: CSTA-Events fur das ,Extra Domain Device"

Am temporaren Monitorpunkt fur das ,Extra Domain Device" 32 (Dn) kann zusatzlich eine Umsetzung

vom Proxy Trunk Trk 2 auf das aus der Sicht der CTl-Domane 10° externe Device Dn erfolgen.

Durch die vorteilhafte Einfuhrung einer Abstraktionsebene ,Extra Domain Device® 30, 32 zur Ausfuhrung

von CTI-Services an Devices, die auerhalb der CTI-Domane 10' liegen, wird es High-Level-
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Applikationen 28 erméglicht, auf die (dynamische) Proxy-Verwaltung zu verzichten und sich stattdessen

auf das eigentliche Device zu konzentrieren.

Somit wird mit Hilfe dieser Abstraktionsebene (Extra Domain Device 30) ein erster CTI-Service
(MONITORING:f(D1, C2)) 44 tiber CSTA zwischen ,Extra Domain Device* 30 und Applikation 28 signali-
siert, und ein zweiter CTI-Service (SST:f(Trk 2), MONITORING:f(Trk 2)) 46 Uber CSTA zwischen ,Extra
Domain Device" 30 und Applikation 28 und CTI-Server 20 signalisiert.

Fur die CTI-Steuerung ist kein Wechsel der Logik mehr erforderlich (kein Paradigmenwechsel). Das zu
steuernde Device bleibt der High-Level-Applikation 28 erhalten, und es findet kein Wechsel zum Proxy

mehr statt.

Die hier aufgefiihrten Beispiele CSTA Single Step Transfer und Call Monitoring lassen sich auf weitere

CSTA-Services (Call Control und andere) anwenden.

Das Extra Domain Device 30 kann dabei ein extra Server oder Middleware oder Software sein, oder auf

der Plattform selber implementiert sein.

Single Step Transfer und Call Monitoring sind nur Beispiele fur verschiedene Funktionalitaten, die durch

die Erfindung vereinfacht werden kénnen.

Ein Vorteil besteht darin, dass sich die High-Level-Applikation 28 nicht damit befassen muss, wo die
Grenzen der CTI-Domane 10‘ sind. Sie kann in Anspruch nehmen, dass auch andere Devices von der
Applikation 28 kontrollierbar sind, obwohl sie auBerhalb der CTI-Domane 10° liegen, ohne sich damit be-
fassen zu mussen, welche zusatzlichen Resourcen intern in dem Call Processing in dieser Plattform ge-
nutzt werden, wie man diese adressiert usw. Dies wird der Applikation 28 abgenommen, wodurch die

Funktionsweise vereinfacht wird.

Zusatzlich zu den oben genannten zwei Beispielen (Call Monitoring und Single Step Transfer), gibt es
noch andere Funktionalitaten, in denen diese Abstraktionsebene vorteilhaft wére, z.B. Device Monitoring

der CSTA.

Es ist festzuhalten, dass die unter Bezug auf die dargesteliten Ausfiihrungsformen beschriebenen Merk-
male der Erfindung, wie beispielsweise CTI-Server, Medienserver, Steuerprogramm (Applikation), Daten-
strukturen, Extra Domain Device (die Art und Ausgestaltung der verwendeten Parameter, Steuerbefehle,
Protokolle und Hardware-Komponenten, die Anordnung der einzelnen Komponenten relativ zueinander
oder die Abfolge der jeweiligen Verfahrensschritte) auch bei anderen Ausfuhrungsformen oder Varianten
hiervon vorhanden sein kénnen, aulter wenn es anders angegeben ist oder sich aus technischen Grin-
den von selbst verbietet. Von derartigen, in Kombination beschriebenen, Merkmalen einzelner Ausfih-

rungsformen miissen auerdem nicht notwendigerweise immer alte Merkmale in einer betreffenden Aus-

fuhrungsform realisiert sein.
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Abkiirzungen

ACD

API

CSTA
C1,C2,C3
D1, D2, D3
ECMA-269

FP

f(...)

MS
0SsccC
PSTN

SIP
SIP-Q
SST

Trk1, Trk2
UcD

15 PCT/EP2014/001415

Automatic Call Distribution

Application Programming Interface

Computer Supported Telecommunications Applications

Verbindung (Connection)

(Teilnehmer) Device

Standard ECMA-269. Services for Computer Supported Telecommunications Appli-
cations (CSTA) Phase |ll. 9th edition (December 2011).

Feature Processing ‘

Funktion von ...

Medienserver

OpenScape Contact Center

Public Switched Telephone Network

Session Initiation Protocol

Vernetzungsprotokoll CorNet-NQ uber SIP getunnelt

CSTA Service Single Step Transfer

(Netzwerk) Trunk

Universal Call Distribution (ACD-Lésung der OpenScape Office und OpenScape
Smart Office)

Liste der Bezugszeichen mit features

10, 10 CTI-Domane

12 Network Interface Device

14 Branch/PBX
16 Device/Gerat
18 Central Office
20 CTI- Server

22 Callcenter-Verteilung/UCD
24 drittes Kommunikationsendgerat/Agent

26 Medienserver
28 Steuerprogramm

30 Zwischenfunktionseinheit/Abstraktionsebene

32 Zwischenfunktionseinheit

36 erstes Kommunikationsendgerat/Anrufer

40 erster CTI-Service

42 zweiter CTI-Service

44 erster CTI-Service

46 zweiter CTI-Service
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Patentanspriiche:

1. Verfahren zum Aufbau einer von einem Steuerprogramm (28) gesteuerten Telekommunikations-
verbindung (C1, C2, C3) mit einem zweiten Kommunikationsendgerat (D1), wobei ein erstes Kommunika-
tionsendgerat (36) in einer einem CTI-Server (20) zugeordneten CTl-Domane von dem CTI-Server (20)
mit einem CTI-Service versorgt wird, wobei

das zweite Kommunikationsendgerat (D1) auerhalb der CTl-Doméne angeordnet und Uber ei-
nen innerhalb der CTI-Doméane befindlichen Proxy (Trk2) an den CTI-Server (20) angebunden ist,

das Steuerprogramm (28) Uber eine Zwischenfunktionseinheit (30, 32) mit dem CTI-Server (20)
verbunden ist,

die Zwischenfunktionseinheit (30, 32) dem Steuerprogramm (28) das zweite Kommunikations-
endgerat (D1) als in der aufgebauten Telekommunikationsverbindung (C1, C2, C3) angebundenes Kom-
munikationsendgerat ansteile des Proxy (Trk2) signalisiert, und

die Zwischenfunktionseinheit (30, 32) den CTI-Server (20) anweist, den CTI-Service nach Mal3-

gabe des Steuerprogramms (28) an dem Proxy (Trk2) auszufithren.

2. Verfahren nach Anspruch 1, bei dem,

falls das zweite Kommunikationsendgerat (D1) nicht an das erste Kommunikationsendgerét (36)
angebunden ist,
die Zwischenfunktionseinheit (30, 32) dem Steuerprogramm (28) ein virtuelles Kommunikationsendgerat
innerhalb der CTl-Domane als in der aufgebauten Telekommunikationsverbindung (C1, C2, C3) ange-

bundenes Kommunikationsendgerat anstelle des Proxy (Trk2) signalisiert.

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet, dass eine erste Telekommunikati-
onsverbindung (C1) zwischen dem ersten Kommunikationsendgerét (36) und dem zweiten Kommunikati-
onsendgerat (D1) erstellt wird, wobei die erste Telekommunikationsverbindung (C1) dem Steuerpro-

gramm (28) als erster CTI-Service (40; 44) signalisiert wird.

4. Verfahren nach Anspruch 3, dadurch gekennzeichnet, dass das Verfahren weiterhin umfasst:
eine zweite Telekommunikationsverbindung (C2) anstelle der ersten Telekommunikationsverbin-
dung (C1) festzulegen, wobei die zweite Telekommunikationsverbindung (C2) zwischen dem ersten

Kommunikationsendgerat (36) und einem dritten Kommunikationsendgerét (24) angeordnet ist.

5. Verfahren nach Anspruch 4, dadurch gekennzeichnet, dass die zweite Telekommunikationsver-
bindung (C2) einem zweiten CTI-Service (42; 46) entspricht, wobei der in dem Steuerprogramm (28) er-

scheinende CTI-Service der erste CTI-Service (40; 44) ist.

6. Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspriiche, dadurch gekennzeichnet, dass eine erste
und/oder zweite Telekommunikationsverbindung (C1; C2) je einem Proxy (Trk1, Trk2) entsprechen, und
der CTI-Server (20) dafur ausgelegt ist, ohne die Kenntnis des jeweiligen dynamisch anderbaren Proxy
(Trk1, Trk2) zu nutzen, den CTI-Service automatisch mit dem jeweils gultigen Proxy (Trk1, Trk2) auszu-
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fuhren, wobei vorzugsweise die Zwischenfunktionseinheit (30, 32) ausgebildet ist, Daten Uber eine Ab-
straktionsebene (30) beziiglich des zumindest einen CTI-Servers (20) uber einen Proxy (Trk1, Trk2) zum

Steuerprogramm (28) zu Ubermitteln.

7. Verfahren nach einem der Anspriiche 4 bis 6, dadurch gekennzeichnet, dass ein Wechsel von
der ersten Telekommunikationsverbindung (C1) zur zweiten Telekommunikationsverbindung (C2) entwe-
der (i) einem Single Step Transfer oder (ii) einem Wechsel von CallMonitoring zur Kommunikationsend-
gerateverbindung entspricht, wobei vorzugsweise der CTI-Server (20) eine CTI-Domane (10, 10°) defi-
niert und sich wenigstens eines der Kommunikationsendgerate (D1) auerhalb der CTI-Domane (10, 10)

befindet.

8. Computerprogrammprodukt fur den Aufbau einer Telekommunikationsverbindung zum Durchflh-

ren eines Verfahrens gemaf einem der vorhergehenden Anspriche.

9. Maschinenlesbarer Datentrager mit einem auf dem Datentrager gespeicherten Computerpro-

grammprodukt geman Anspruch 8.

10. Anordnung zum Aufbau einer von einem Steuerprogramm (28) gesteuerten Telekommunikati-
onsverbindung, umfassend:

einen CTI-Server (20),

ein erstes Kommunikationsendgerat (36), welches sich in der CTI-Domane (10, 10°) des CTI-
Servers (20) befindet,

ein zweites Kommunikationsendgerat (D1), welches sich auBerhalb der CTI-Domane (10, 10°)

des CTI-Servers (20) befindet, und
eine Steuereinrichtung zum Ausfithren des Verfahrens gemaR einem der Anspriche 1 bis 7.
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