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(57) Abstract: The invention relates to a method for optimum utilization of a queue (WF) for calls (a, b, ¢, d, e, 1, g) that is provided
in a telecommunication system (CC) and that is controlled by an application (CCA) and also to an appropriate telecommunication
system (CC). Each call (a, b, ¢, d, e, f, g) that is in the queue (WF) has a particular queue property and can be assigned to an agent
(Ag), to a bidirectional announcement (Asl) that is played back by an announcement memory (MEB) and that is capable of
interaction with a call (a), or to remaining in the queue (WF). The method is distinguished in that a call (a) that is assigned to a
bidirectional announcement (Asl) is allocated a parameter (siQ) that prompts the queue property of the call (a) to be retained.

(57) Zusammenfassung:

[Fortsetzung auf der ndchsten Seite]
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Veroffentlicht:

—  mit internationalem Recherchenbericht (Artikel 21 Absatz

3)

Die Ertindung betrifft ein Vertahren zur optimalen Auslastung eines in einem Telekommunikationssystem (CC) vorgesehenen,
durch eine Applikation (CCA) gesteuerten Wartefeldes (WF) flir Anrufe (a, b, ¢, d, e, f, g) sowie ein entsprechendes
Telekommunikationssystem (CC). Jeder in dem Wartefeld (WF) befindliche Anruf (a, b, ¢, d, e, f, g) weist eine bestimmte
Wartefeldeigenschaft auf und kann einem Agenten (Ag), einer von einem Ansagespeicher (MEB) abgespielten, zu einer
Interaktion mit einem Anruf (a) fahigen, bidirektionalen Ansage (Asl) oder dem Verbleib in dem Wartefeld (WF) zugeordnet
werden. Das Verfahren zeichnet sich dadurch aus, dass einem Anruf (a), der einer bidirektionalen Ansage (Asl) zugeordnet wird,
ein Parameter (siQ) zugewiesen wird, der eine Beibehaltung der Wartefeldeigenschaft des Anrufs (a) bewirkt.
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Verfahren zur optimalen Auslastung eines in einem Telekommunikationssys-

tem vorgesehenen applikationsgesteuerten Wartefeldes fiir Anrufe

Beschreibung

Die \iorliegende Erfindung betrifft ein Verfahren zur optimalen Auslastung eines in
einem Telekommunikatiohssystem vorgesehenen épplikationsgesteuerten Warte-
feldes gemal dem Oberbegriff des Anspruchs 1, ein entsprechendes Computer-
programmprodukt sowie einen zu dessen Spei_cherung'bestimmten maschinenles-
baren Datentrager und schlieBlich ein Te_lekommunikationssystem gemah dem

Oberbegriff des Anspruchs 9.

Bei Telekommunikationssystemen im Umfeld von Callcentern ist es bekannt,
UCD-Ansagen (wobei UCD fir "Universal Call Distributidn" bzw. fur eine Anrufver-
teileinheit steht) fiir wartende Anrufe mittels zweier Varianten durch CTI-
Applikationen (CTI steht fur "Computer Telephony Integratioh") einzuspielen. Als
hierfur in Frage kommende Telekommunikationssysteme sind beispielsweise Hi-
Path 3000 und OpenScape Office zu nennen. Diese Varianten sind:

a) CSTA Service Play Message und

b) CSTA Service Deflect Call,

wobei CSTA fur Computer Supported Telecommunications Applications, eine von
der ECMA standardisierte Protokollspezifikation, steht, die fur den Datenverkehr

zwischen einer Telefonanlage und Computerprogrammen verwendet wird.

Die Variante a) weist den Vorteil auf, dass mehrere Anrufer gleichzeitig — also
gebiindelt — unidirektional eine bestimmte Ansage héren kénnen. Hierbei handelt
es sich haufig um die Anschaltung von handelsiiblichen Ansageports. Eine Ein-
flussmoglichkeit des wartenden Anrufs bzw. der diesen Anruf tatigenden Person

auf die weitere Behandlung des Anrufs ist jedoch hierbei nicht méglich.

Bei der Variante b) kann jeweils nur ein Anruf exklusiv mit einer Ansage verbun-

den werden. Das hat aber den Vorteil, den Anrufer bidirektional anzuschalten, um
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gegebenenfalls Steuerkommandos einspeisen zu kénnen, mit denen die weitere

Behandlung des wartenden Anrufs beeinflusst werden kann, wo_zu beispielsweise

eine Weitervermittluhg an einen 'Agenteh oder an eine‘béstimmte Komponente

 des angerufenen Inhabers bzw. Betreibers des Callcenters gehért. Derartige

Steuerkommandos kénnen belsplelswelse mlttels DTMF (steht fur "Dual- tone muI-
ti-frequency"” bzw. "DQppeItonfMehrfrequenz") eingespeist werden, was ein Mehr-
frequenz-Wahiverfahren ist. Neben den handelsiblichen Ansageports kénnen hier
auch Ansagespeicher, wie insbesondere sogenannte Media-Server verwendet
‘werden, die meist Uber SIP (Sesswn Inltlatlon Protocol) oder im Falle der vorge-
nannten OpenScape Office und HiPath 3000 Giber SIP-Q (einer Variante von SIP)
angeschaltet werden._Eine Anschaltung ist jedoch auch mittels anderer Protokolle

-wie beispielsweise HTTP mdéglich.

Waihrend Anrufe bei der Variante (a) im Wartefeld verweilen, das auch als Sys-

temqueue bezeichnet wird, verlassen Anrufe bei der Variante (b) zum Zeitpunkt

der Rufannahme des Ansagengerétes tiber SIP/SIP-Q automatisch das Wartefeld.

Dadurch verliert_der betreffende Anruf die aktuellen Wartefeldeigenschaften, wie
insbesondere die Position im Wartefeld und die bisher aufgelaufene Wartezeit.
AuRerdem ist nach Ablauf der betreffenden Ansage die Wiederaufnahme des An-
rufes, an den die Ansage angeschaltet war, in das Wartefeld bzw. die System-
queue nicht gewahrleistet, wenn in der Zwischenzeit das sogenannte Wartefeldli-
-mit, also die maximale Anzahl an Pi'af'tzen im Wartefeld, erreicht oder Gberschritten
Worden ist. Dies Wﬂrde fur einen Ahrufer_bédéuten, dass hier die Verbindung zu
dem Callcenter abgebrochen wird, wenn er nicht sofort beispielsweise an.einen
Agenten vermittelt wérden kann, da er':keinen Platz im Wartefeld'mehr bekommen
kann. Um dieses Problem zu umgehen, wurde bisher ein Teil des Wartefelds far
das Wiedereinreihen von Anrufen, die nach Ablauf einer entsprechenden bidirek-
tionalen Ansage wieder in das Wartefeld zuriickkehren mussen, reserviert. Hierzu
wird Ublicherweise das Wartefeldlimit herabgesetzt, bis zu dem neu eingehende
Anrufe in das Wartefeld eingereiht werden, um die verbleibende Kapazitét des
Wartefelds fur "zuriickkehrende” bzw. zurtickvermittelte Anrufe nutzen zu kénnen.
Ein Erfahrungswert firr dieses Wartefeldlimit liegt bei etwa 2/3 der eigentlichen |

WartefeldgroRRe. Nachteilig bei dieser Auslegung ist zum einen, dass nicht das
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gesamte Wartefeld genutzt werden kann, und dass zum anderen die Wartefeld-

auslastung im System nicht der Wartefeldauslastung in der Applikation entspricht.
Dabei ist die Wartefeldauslastung in der Applikation die Wartefeldauslastung im

System zuziiglich der angeschalteten Ansagen. Demzufolge resultiert als weiterer
Nachteil.,”dass sich eine u:nterschiedliche Darstellung der Wartefeldauslastung fur

Agenten, Anrufer und Supervisoren ergibt.

Der vorliegenden Erfindung liegt die Aufgabe zugrunde, diese Nachteile zu behe-
ben und ein Verfahren zur Verwalt‘ung eines in einem Telekommunikationssystem
vorgesehenen, durch eine Applikation gesteuerten Wartefelds sowie ein éntspre—

chendes Telekommunikationssystem anzugeben, worin das Wartefeld optimal

ausgelastet wird.

Diese Aufgabe wird durch ein Verfahren gemaB Anspruch 1, ein das Verfahren
implementierendes Computerprogrammprodukt bzw. Computerprogramm gemafn
Anspruch 7, einen das Computerprogrammprodukt speichernden Datentrager
gemaf Anspruch 8 sowie ein zur Austhruhg des genannten Verfahrens geeigne-
tes Telekommunikationssystem gémérs Anspruch 9 gel6st. Vorteilhafte Weiterbil-

dungen der Erfindung sind Gegenstand der abhéngigen Anspriiche.

Das erfindungsgemaRe Verfahren ist bei einem in einem Telekommunikationssys-
tem vorgesehenen, durch eine Applikation gesteuerten Wartefeld fur Anrufe an-

wendbar, deren jeder eine bestimmte Wartefeldeigenschaft aufweist. Eine derarti-

- ge Wartefeldeigenschaft kann beispielsweise die Position des Anrufs in dem War-

tefeld, also dessen Prioritat in der Bearbeitungsreihenfolge, _oder‘die bisher aufge-
laufene Wartezeit sein. Jeder in dem Wartefeld "gepafkte" Anruf kann — zumindest
zunachst — zum Verbleib in dem Wartefeld bestimmt sein oder aber einem Agen-
ten zugewiesen werden. Alternativ kann jeder Anruf einer Ansage zugeordnet
werden, die von einem Ansagespeicher aus abgespielt wird und zu einer Interakti-
on bzw. Wechselwirkung mit dem Anruf fahig ist. Derartige Ansagen werden als
bidirektionale Ansagen bezeichnet. Wenn nun ein Anruf einer bidirektionalen An-
sage zugeordnet bzw. mit dieser verbunden wird, ist erfindungsgemaf vorgese-

hen, dass der betreffende Anruf'gerade nicht seine Wartefeldeigenschaft wie in-
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sbesondere die Position bzw. Prioritat im War’tef_eld verliert, sondern einen Para-

meter zugewiesen bekommt, der dazu fuhrt, dass der Anruf seine Wartefeldeigen-
schaft behalt, was in dem genannten Beispiel der Position im Wartefeld bedeutet,
dass der entsprechende Platz im Wartefeld fur den Anruf freigehalten und nicht:
vom néchsten Anruf eingenommen wird. Dadurch wird zum einen erreicht, dass
eine Wiederaufnahme des Anrufs in das Wartefeld an der urspriinglichen Position
gewahrleistet ist und der Anrufer somit durch die "Zwischenschaltung" der bidirek-
tionalen Ansage — und seine unter Umstanden erméglichte Beeinflussung der
weiteren Bearbeitung seines Anrufs — nicht dadurch benachteiligt wird, dass er am

Ende der Ansage an das Ende der Warteschlange verwiesen wird.

Andererseits ka'nn dadurch das Wartefeld voIIstéhdig mit neu eingehenden Anru-
feh belegt werden, da kéine Reserveplatze fur von bidirektionalen Ansagen zu-
rickvermittelte Anrufe vorgehalten werden mussen, da derartige Anrufe ihren urs-
pringlichen Platz im Wartefeld behalten. Hierdurch ist eine optimale Auslastung
des Wartefelds méglich. Aukerdem wird dadurch eine Gleichheit der Wartefeld-
auslastung sowohl in der_AppIikation als auch im System sichergestellt, und die
Wartefeldaustastung wird fiir Agenten, Anrufer und Supervisoren in gleicher Weise
dargestellt. In anderen Worten kann auch von einer maximalen Auslastung des
Wartefeldés gesprochen werden. Ferner ist durch das erfindungsgemaRe Verfah-
ren eine verbesserte Anruferfilhrung méglich, da ein Anrufer bzw. ein Anruf prob-
lemlos im Wartefeld "geparkt" werden kann und dies auch ohne Komforteinbuf3e
fur den Anrufer méglich ist, da einem bet_reffenden Anrufer dann nicht jedes Mal
beim Einreihen in das Wartefeld seine bisher erlangten Wartefeldeigenschaften —
wozu insbesondere d.ie Prioritat in der Warteschlange gehdrt — wieder genommen

werden.

Die erfindun'g_sgemérse Ubertragung des die Wartefeldeigenschaft erhaltenden
Parameters, beispielsweise in einem CSTA Service Deflect Call, bewirkt somit,
dass der Anruf das Wartefeld logisch nicht verlasst. Dies ist bei Konfigurationen
gemal dem Stand der Technik nicht méglich. Eine &quivalente Kennzeichnung

der in SIP-Methode Refer ist Uibrigens gleichwertig zum CSTA-Ansatz.
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5 .
GemaR einer bevorzugten Ausfiihrungsform der E'rfindung' stellt die Position des

Anrufs in dem Wartefeld bzw. mit anderen Worten die Prioritat, die der Anruf in

dem Wartefeld genief3t, einen Bestandteil der Wartefeldeigenschaft dar.

Es ist von Vorteil, wenn die Applikation eine Software ist, die auf einem Applikati-
onsserver lauft und der vom Ansagespeit:her abgespielten bidirektionalen Ansage
den mit dem die Wartefeldeigenschaft erhaltenden Parameter versehenen Anruf
unter Verwendung eines CTI-SchaItauftrags. zuweist. ’Dadurch kann die Applikati-
on dynamisch bestimmen, ob der Anruf in dem Wartefeld bleiben soll oder nicht.

Es kann sich als vorteilhaft erweisen, wenn auch-ein Anruf, der einer bidirektiona-
len —d. h. mit ihr interagierenden — Ansage zugebrdnet ist bzw. wurde und dann
nicht von einem Agenten (lbernommen werden kann, nach Beendigung der Ansa-
ge so in das Wartefeld zuriickvermittelt wird, dass die Wartefeldeigenschaft des
betreffenden Anrufs erhalten bleibt. Auf diese Weise gehen dem betreffenden
Anruf bzw. der diesen Anruf tétigenden. Person die Vorteile (insbesondere die
Prioritat der Bearbeitung) nicht vefloren, die durch den Aufenthalt in dem Warte-

feld bzw. der Warteschlange erworben worden sind.

Die Ausfallsicherheit des erfindungsgemaRen Verfahrens kann dadurch verbessert
werden, dass die Wartefeldeigenschaften aller im Wartefeld befindlichen Anrufe in
einer Weise gespeichert werden, dass sie auch nac_h einem Ausfall von bestimm-
ten Systemkomponenten hicht verlorengehen, sondefn im System, insbesondere
in der Vermittlungseinheit, erhalten bleiben. Dadurch kann sichergestellt werden,
dass die Anrufe in der Reihenfolge, in der sie sich vor dem Ausfall der betreffen-
den Systemkomponente befunden hatten, bearbeitet werden kénnen und daruber
hinaus auch nicht verlorengehen. Dies tragt nicht unwesentlich zur Kundenzufrie-
denheit der die Telekommunikationseinrichtung nutzenden Personen bei. AuBBer-
dem wird dadurch vermieden, dass die im Wartefeld befindlichen Anrufe ausgeldst
werden missen und dadurch dem System verlorengehen. Ein weiterer Vorteil
besteht darin, dass die Anrufer, deren Anrufe sich im Wartefeld befinden, von ei—

nem entsprechenden Ausfall einer Systemkomponente nichts mitbekommen, da
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sie nicht nachteilig hiervon betroffen sind, indem sie beispielsweise "aus der Lei-

tung geworfen" werden.

Diese Art der Notfallbehandiung fur den Fall, dass die Applikation nicht mehr zur
Verfiigung steht, bietet den Vorteil, dass auf bidirektionale Ansagen geschaltete
Anrufe nun in das Wartefeld zuriickgeholt und weiterverteilt werden kénnen, ans-

tatt zwangsweise ausgeldst zu werden.

Die vorgenannte Notfallbehandlung kann dadurch noch weiter verbessert werden,
dass die Vermittlungseinheit die gespeicherten Wartefeldeigenschaften dazu ver-

wendet, Anrufe, die von dem Ansagespeicher ausgehen oder weitervermittelt wer-
den, in das Wartefeld zuriickzuvermitteln, wobei dies in vorteilhafter Weise auch

selbsttatig bzw. automatisch erfolgen kann. Hierzu nutzt die Vermlttlungselnhelt

eine entsprechende Kennung bzw. Markierung, um anstatt eines Besetztzeichens

eine Rickvermittlung zu erméglichen. Dadurch wird auBerdem eine erleichterte
Fehlerbehandlung nach einem aufgetretenen Ausfall einer Systemkomponente

automatisiert und damit erleichtert und beschleunigt.

Die der Erfindung zugrundeliegende Aufgabe wird auRerdem gelést durch ein
Computerprogrammprodukt bzw. ein Computerprogramm sowie einen maschinen-
lesbaren Datentrager zu dessen Speicherung. Die zuvor beschriebenen Merkmale
und Vorteile des erfindungsgemaRen Verfahrens treffen auch auf das Computer-
programmprodukt bzw. das Computerprogramm sowie den Datentrager zu und
werden deshalb zur Vermeidung unnétiger Wiederholungen nicht erneut darge-
legt. Analoges gilt auch fir das ebenfalls die der vorliegenden Erfindung zugrun-

deliegende Aufgabe l6sende Telekommunikationssystem geméR Anspruch 9.

Ein erfindungsgemaRes Telekommunikationssystem umfasst eine Vermittlungs-
einheit, die ein Wartefeld fiir Anrufe sowie eine Anrufverteileinheit bereitstellt. Je-
der der im Wartefeld befindlichen Anrufe weist dabei eine bestimmte Wartefeldei-
genschaft auf, wozu — wie bereits vorstehend beschrieben — beispielsweise die
Position im Wartefeld und die Dauer des Wartens gehéren kénnen. An die Vermitt-

lungseinheit kann ein Agentenendgerat angeschlossen werden, was bei einer in
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7 .
der Praxis auftretenden Telekommunikationsanordnung in.der Regel in einem

Callcenter insofern der Fall sein dirfte, dass gleich mehrere Agentenendgerate
bzw. Telefone angeschlossen sind. Ferner kénnen Telekommunikationsendgerate .
von entsprechenden Anrufern mittels eines Anrufs iiber ein Telefonnetz — bei-
spielsweise Festnetz oder Mobilfunknetz — mit der Vermittlungseinheit in Verbin- |
dung treten, d. h. dort anrufen. Das Telekommunikationssystem weist ferner einen
Ansagespeicher auf, der an die VermittIUngseinheit angebunden ist und auf dem
mindestens eine bidirektionale Ansage gespeichert ist. Eine derartige bidirektiona-
le Ansage zeichnet sich dadurch aus, dass sie zu einer Interaktion mit einem Anruf
fahig ist und beispielsweise diesem bz-w.‘der ihn tatigenden Person ermdglicht, die
weitere Art der Behandlung des betreffenden Anrufs zu beeinflussen und in eine
bestimmte Richtung zu verandern. Ferner weist das en‘induhgsgeméf&e Telekom-
munikationssystem eine Applikation auf, die Ublicherweise als Software ausgebil-
det ist und an die Vermittlungseinheit sowie an den Ansagespeicher angekoppelt
bzw. angebunden ist und dem Zuweisen bzw. Zuordnen von Anrufen zu einem
Agenten, zu einer vom Ansagespeicher abgespielten bidirektionalen Ansage oder
fur die Bestimmung, dass der Anruf in dem Wartefeld verbleiben soll, dient. Das
erfindungsgemale Telekommunikationssystem zeichnet sich dadurch aus, dass
die Anrufverteileinheit so ausgelegt bzw. ausgestaltet ist, dass sie einem Anruf,
der einer bidirektionalen Ansage zugeordnet wird, einen Parameter zuweist, der
die Beibehaltung der Wartefeldeigenschaft des Anrufs bewirkt und somit vermei-
det, dass der Anruf die im Wartefeld erworbenen Rechte und Eigenschaften wie

beispielsweise die Prioritat oder Reihenfolge der Bearbeitung verliert.

Bei einer vorteilhaften Weiterbildung des erfindungsgemaBen Telekommunikati-
onssystems ist der Ansagespeicher als ein Media-Server ausgebildet; der Uber
das Session Initiation Protocol (auch mit SIP abgekurzt) an die Vermittlungseinheit
angebunden bzw. mit ihr gekoppelt ist. Selbstverstandlich kann die Verbindung
zwischen dem Media-Server und der Vermittlungseinheit auch mittels anderer

Protokolle erfolgen, wie beispielsweise dem Hypertext Transfer Protocol (kurz
HTTP).
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Wie bereits ausgefiihrt, gelten fir das erfindungsgemafie ‘Telekommunikationssys-

tem die in Verbindung mit dem erfindungsgeméaRen Verfahren beschriebenen

Merkmale und Vorteile in analoger Weise, und dies gilt auch umgekehrt, sofern es

nicht ausdriicklich anders angegeben ist.

Weitere Vorteile, Merkmale und Besonderheiten der vorliegenden Erfindung erge-

ben sich aus der nachfolgenden Beschreibung vorteilhafter Ausfiihrungsformen

unter Bezugnahme auf die Zeichnung. Es zeigen schematisch:

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

Fig.

1

10

eine Ausfilhrungsform eines erfindungsgeméafen Telekommunikationssys-
tems mit nur einem im Wartefeld eingereihten, auf eine Ansage geschaite-
ten Anruf; | -

das Telekommunikationssystem von Fig. 1 _rhit einem zusatzlichen, im
Wartefeld eingereihten, Anruf, |

eine Darstellung der Signalisierung eines wartenden Gespréchs an einem
Endgerat eines Agenten, | |

eine Darstellung der Signalisierung eines wartenden Gespréachs bei einem
Media-S'erver, |

ebenfalls eine Darstellung der Signalisierung des wartenden Gespréachs
beim Media-Server,

eine Darstellung, wie bei einem Telekommunikationssystem gemaR dem
Stand der Technik bei einem Ausfall einer Systemkomponente ein Anruf
verlorengeht, | | _

eine Darstellung, wie bei einem erfindungsgemafen Telekommunikations-
system ein Anrufer nach einem Ausfall einer Systemkomponente wieder
eingereiht wird, '

eine Darstellung der Veranderung des Wartefelds bei einem Telekommu-

- nikationssystem gemé’fs'dem Stand der Technik bei Anschaltung eines An-

rufs an eine Ansage, _ _

eine Darstellung der Wiedereinreihung eines Anrufs bei nicht Gberschritte-
nem Limit des Wartefelds gemafl dem Stand der Technik,

eine Darstellung der Wiedereinreihung eines Anrufs bei tiberschrittenem

Limit des Wartefelds gemaR dem Stand dér Technik,
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Fig. 11 eine Darstellung der Situation bei anstehender Wiedereinreihung eines

] Anrufs und vollstandig gefillitem Wartefeld gemaR dem Stand der Technik, .

Fig. 12 eine Darstellung eines Wartefelds bei einem erfindungsgemafien Tele-
kommunlkatlonssystem bei Anschalten einer Ansage an einen Anruf,

Fig. 13 eine Darstellung eines Wartefelds eines erfindungsgemafen Telekommu-
hikationssystems nach Zurtickvermittlung des Anrufs, an den eine Ansage
angeschaltet war,

Fig. 14 eine Darstellung des Wartefelds eines erfindungsgematen Telekommuni-
kationssystems nach Ausfall einer”Systemkomponente und Rickvermitt-
lung eines Anrufs, an den eine Ansage angeschaltet war,

Fig. 15 eine schematische Darstellung eines Telekommunikationssystems gemaf
dem Stand der Technik mit einem im Wartefeld befindlichen Anruf,

Fig. 16. eine Darstellung eines bekannten Telekommunikationssystems, dessen

einziger im Wartefeld befindliche Anruf an eine Ansage angeschaltet wur-
de, und

Fig. 17 eine Darstellung eines bekannten Telekommunikationssystems, bei dem

ein weiterer Anruf im Wartefeld aufgenommen worden ist.

In Fig. 1 ist eine Konfiguration fur ein Callcenter als Beispiel fur das erfindungs-
gemalke Telekommunikationssystem CC gezeigt. Hierbei soll unter "Callcenter”
nur der Computer-bezogene Teil einer solchen Einrichtung ohne Beriicksichtigung
der Raumlichkeiten, Personen etc. a'ngesehe‘n werden. Das Callcenter umfasst
eine Vermittlungseinheit FP (die auch als Feature Processing bezeichnet wird), die
ein Wartefeld WF fur Anrufe (von denen nur ein einziger Anruf a dargestellt ist)
und eine Anrufverteileinheit UCD (auch als Universal Call Distribution bezeichnet)
bereitstellt bzw. enthalt. Die vorliegende Erfindung wird am Beispiel von OpenS-
cape Office bzw. HiPath 3000 als Komponenten fiir den Callcenter-Betrieb be-

schrieben, wobei die Erfindung nicht auf diese Komponenten beschrankt ist.

Das Callcenter CC umfasst auRerdem einen Ansagespeicher MEB (auch als Me-
dia Extension Bridge bezeichnet), der in diesem Beispiel als Media-Server ausge-
bildet ist, der iber SIP-Q (einer Variation von SIP) an die Vermittlungseinheit FP

angebunden ist. Ein weiterer Bestandteil des Callcenters ist eine Callcenter-
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Applikation CCA, die iiber CSTA an die Vermittlungseinheit FP sowie Gber API

(ApplicationiProgramming Interface) an den Ansagespeicher MEB angebunden
ist. In dem Ansagespeicher MEB sind verschiedene Arten von Ansagen gespei-
chert. Hierzu gehéren beispielsweise unidirektionale oder "normale” Ansagen As2,
die — beispielsweise iiber eine CSTA Service Play Message — mehreren Anrufern
gleichzeitig vorgespielt werden kénnen. Auerdem enthalt der Ansagespeicher
MEB mindestens eine bidirektionale Ansage As1, die einem dieser Ansage zuge-
wiesenen bzw. an diese Ansage angeschalteten Anruf vorgesp'ielt werden kann.
Die Callcenter-Applikation CCA verteilt Callcenter-Anrufe auf die im Ansagespei-
cher MEB gespeicherten unidirektionalen Ansagen As2 und die bidirektionalen
Ansagen As1. Die Callcenter-Applikation CCA dient dabei als ibergeordnete
Steuerung fiir das gesamte Callcenter-System. An das Callcenter CC ist (mindes-
tens) ein Agent Ag angekoppelt. AuBerdem kann ein Anrufer A ber ein Telefon-
netz PSTN (Public Switched Telephony Network), das auch ein Mobilfunknetz sein

| kann, mit der Vermittlungseinheit FP Kontakt aufnehmen bzw. dort anrufen. Die

Callcenter-Applikation CCA verteilt dabei mithilfe der Vermittlungseinheit FP die
Anrufe des Systems auf Ansagen As1, As2, Agenten Ag und das Wartefeld WF.

Das Callcenter weist des Weiteren einen — nicht eigens dargestellten — CSTA-
Service-Provider (auch als CSP abgekiirzt) auf, der als optionale Middleware fur

eine CSTA-Anschaltung verwendet wird.

Die Funktionsweise der vorliegendén Erfindung soll éusgehend von eihem gemal
dem Stand der Technik bekannten Callcenter anhand der Figuren 15 bis 17 erlau-
tert werden. Die in Fig. 15 dargestellte Konfiguration ahnelt dabei der in Fig. 1
gezeigten erfindungsgemafen Konfiguration sehr stark. Fig. 15 zeigt einen einge-
gangenen Anruf a, der in das Wartefeld WF der Vermittlungseinheit FP eingereiht
ist. Ist gerade kein Agent verfiigbar oder soll eine BegriBungsansage As1 gespielt
werden, so wird der Anrufer A bzw. der Anruf a durch die Callcenter-Applikation
CCA aus dem Wartefeld WF heraus auf einen sogenannten SIP-Q-Trunk geschal-
tet, was im Fall der OpenScape Office und der HiPath 3000 mittels eines CSTA
Deflect Call erfolgt. Der SIP-Q-Trunk spielt nun Gber den Ansagespeicher MEB

eine Ansage As1 aus dem Callcenter ein. Da es sich bei der Ansage As1 um ein
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voll qualifiziertes bidirektionales Gesprach handelt, wird der Anruf a aus dem War-
tefeld WF entnommen. Diese Situation ist in Fig. 16 dargestellt. Geht nun ein wei- -
terer Anruf b von einem Anrufer B ein, wird dieser Anruf b an diejenige Stelle im
Wartefeld WF eingereiht, an der sich vorher der Anruf a befunden hatte (der nun
zum Ansagespeicher MEB durchge“schaltet ist). Diese Situation ist in Fig. 17 dar-
gestellt. Aus dieser Darstellung ergibt sich auBerdem, dass der Anruf a somit sei-
ne Position im Wartefeld und damit auch die entsprechende Wartéfeldeigenschaft

verloren hat.

Anders als bei dem vorstehend geschilderten Stand der Technik wird nun erfin-
dungsgemal so vorgegangen, dass der Anruf a — obwohl er an den Ansagespei-
cher MEB durchgeschaltet ist, vgl. Fig. 1 — seine Position im Wartefeld WF und
damit auch seine diesbeziigliche Wartefeldeigenschaft behélt. Ein nachfolgender
Anruf b von einem Anrufer B wird daher, wie in Fig. 2 gezeigt, in einer bezuglich
der Position des Anrufs a nachrangigen Position im Wartefeld WF eingereiht und
belegt daher nicht die urspriingliche Wartefeldposition von Anruf a. Diese Beibe-
haltung der urspriinglichen Wartefeldeigenschaft fur den Anruf a wird dadurch
erreicht, dass die Anrufverteileinheit UCD dem Anruf a einen Parameter siQ (kurz
fur staysInQueue) zuweist, der die entsprechenden Wartefeldeigenschaften des
Anrufs a aufrechterhalt bzw. deren Aufrechterhaltung bewirkt. Dies geschieht da-
durch, dass der fur die Anschaltung der Ansage As1 verwendete CSTA Service

Deflect Call mit genau diesem Parameter siQ gekennzeichnet wird.

Durch die Anwenduhg des ParametersSiQ wird auRerdem die Wartefeldauslas-
tung im Callcenter begiinstigt, da die Wartefeldauslastung in der Applikation der
Wartefeldauslastung im Gesamtsystem entspricht. Dies hat auBerdem den Vorteil,
dass nur noch an einer einzigen Stelle das absolute Limit fur die maximale Anzahl
wartender Anrufe festgelegt werden muss. Im Umfeld der HiPath 3000 und der
OpenScape Office wird dieser Parameter im System festgelegt und tber CSTA

der Callcenter-Applikation mitgeteilt.

Durch die Anwendung des Parameters siQ zum Erhalt der Wartefeldeigenschaften

ergibt sich auRerdem, dass wartende Anrufe dem Agenten auch weiterhin am
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Endgerét signalisiert werden kénnen. Passend zur Situation gemaR Fig. 15 kann
dem Agenten auf seinem Display D das wartende Gesprach gemaf dem linken
Teil der Fig. 3 durch eine LED signalisiei‘t werden, wobei dieser linke Teil die Si-
tuation vor dem Anruf zeigt. Die im linken Teil der Fig. 3 rechts oben leuchtende
LED steht dafiir, dass der Agent eingeloggf ist. Der rechte Teil der Fig. 3 zeigt die
Situation nach Annahme des Anrufs, wobei hier auch die Anzahl der im Wartefeld
befindlichen Anrufe neben dem Feld P03 angezeigt ist. Wie bereits zuvor be-
schrieben, wird der Anruf a aus dem Wartefeld WF bei einem Callcenter CC ge-
maR dem Stand der Technik entfernt, was auf der ein Display D des Callcenters
.CC zeigenden rechten Seite von Fig. 4 dargestellt ist (die linke Seite von Fig. 4
entspricht der rechten Seite von Fig. 3), da der Anruf durch die Weiterschaltung
auf einen SIP- bzw. SIP-Q-Media-Server seine Wartefeldeigenschaften verloren

hat und somit dieser Anruf dem Agenten nicht weiter signalisiert werden kann.

Anders als beim Stand der Technik wird bei der vorliegenden Erfindung jedoch so
verfahren, vgl. Fig. 5, dass der Anruf a bei Weiterschaltung an den SIP- bzw. SIP-
Q-Media-Server dem Agenten weiter signalisiert wird, was durch die gleiche Dar-

stellung der linken und der rechten Seite in Fig. 5 symbolisiert ist, wobei die War-

tefeldeigenschaften in beschriebener Weise erhalten bleiben. Die Darstellung in

Fig. 5 entspricht dabei der Situation von Fig. 2.

Ein weiterer Vorteil der vorliegenden Erfindung ist auch im Hinblick auf die Ausfall-
sicherheif ersichtlich. Fallt ndmlich wéhrend des Abspielens einer Callcenter-
Ansage As1 Uber einen Media-Server eine Systemkomponente oder eine der fol-
genden Verbindungen - CSTA-Link zwischen CCA/CSP und FP; SIP-Q-Strecke
zwischen FP und MEB; API-Interface zwischen CCA und MEB - aus, so geht der
Anruf a bei einem Callcenter gemaR dem Stand der Technik verloren, was in Fig.

6 symbolisch dargestellt ist.

Anders dagegen ist die Situation bei Anwendung der vorliegenden Erfindung, wo
durch die Anwendung des Parameters siQ die Wartefeldeigenschaften des hier als
Beispiel angesehenen Anrufs a erhalten bleiben. Dies hat zur Folge, dass der

Anruf bei den genannten Ausfallen durch die Vermittlungseinheit FP automatisch
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in das Wartefeld WF zuriickgeholt werden kann — wobei selbstverstandlich die

urspringlichen Wartefeldeigenschaften erhalten bleiben — und der Anruf daher
nicht verlorengeht. Dies ist in Fig. 7 dargestellt, in der der Anruf a im Wartefeld WF
dargestellt ist. Nachdem der Anruf a wieder in das Wartefeld WF eingereiht wor-
den ist, kann je nach Art des Teilausfalls oder des Gesamtausfalls entweder die
Callcenter-Applikation CCA oder die Vermittlungseinheit FP die Verteilung des

Anrufs a ibernehmen.

Unter Bezugnahme auf die Fig. 8 bis 14 soll anhand der Komponentenverteilung,
wie sie in der OpenScape Office und HiPath 3000 vorzufinden ist, die Wirkungs-
weise der vorliegenden Erfindung beschrieben werden. Die Anschaltung der An-
sagen erfolgt Giber einen Media-Server mittels SIP-Q, ist jedoch nicht hierauf be-
schrankt. Die Callcenter-Applikation CCA steuert die Plattform tber CSTA und

verfugt Gber eine Programmierschnittstelle zum Media-Server.

GemaR Fig. 8 wird bei einem Callcenter gemaR dem Stand der Technik ein Anruf
a auf die Ansage As1 geleitet (vgl. Bildmitte), und die Anrufe b und c riicken ge-
mafk dem unteren Teil von Fig. 8 im Wartefeld WF nach; der Anruf b nimmt somit
die urspriingliche Position des Anrufs a ein. Nach Beendigung der Ansage wird
der Anruf a gemaR Fig. 9 wieder in das Wartefeld WF eingereiht, und zwar an
letzter Stelle der Prioritatsreihenfolge, wo sich urspriinglich der Anruf ¢ befunden
hatte. Die in Fig. 9 gezeigte Situation stellt dabei den Zustand dar, dass das War-
tefeld WF nicht bis zu der maximalen Anzah.l bzw. dem durch eine senkrechte |
Trennlinie bezeichneten Limit gefiillt ist und somit mehr als die unbedingt erforder-
lichen Platze fur das Wiedereinreihen von zuriickkommenden Anrufen (auch als
"Reserve" bezeichnet, die hier oberhalb bzw. rechts vom Limit dargestellt ist),

freigeblieben sind.

In Fig. 10 ist dagegen die Situation gezeigt, dass der Anruf a nach Beendigung der
Ansage durch den Media-Server wieder in das Wartefeld WF eingereiht wird, bei
dem alle Platze bis zum Limit belegt sind. Demzufolge wird der Anruf a an eine der

Reservestellen (d. h. oberhalb des Limits befindliche Stellen) eingereiht.
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Eine noch extremere Situation i_st in Fig. 11 dargestellt, aus der sich ergibt, dass

ein Anruf a nach Beendigung der Ansage durch den Media-Server gar nicht mehr
iin das Wartefeld WF eingereiht werden kann, da dieses (untef Ausnutzung auch
der Reserveplatze) voIIstandlg belegt ist. Dies bedeutet, dass der Anruf a bei dem
aus dem Stand der Technik bekannten Callcenter CC in dieser Situation verloren

wird.

Anders dagegen stellt sich die Situation bei Anwendung der vorliegenden Erfin-
dung dar, W|e unter Bezug auf die Fig. 12 bis 14 ersichtlich ist. GemaR Fig. 12 wird
der Anruf a auf die Ansage des Media-Servers geleitet, und da diese Weiterleitung
mit dem Parameter siQ gekennzeichnet wird, bleibt die urspriingliche Position des
Anrufs a im Wartefeld WF erhalten. Sobald gemaf Fig. 13 die Ansage beendet ist,
kann erfindungsgemaf der Anruf a an seiner urspriinglichen Stelle bzw. Position
wieder in das Wartefeld WF eingereiht werden. Auch bei Ausfall einer System-
komponente, wie beispielsweise der CaIIcenterQAppIikation, ergibt sich ein ahnli-
ches Bild: Der Anruf a, der sich gemaR dem oberen Teil von Fig. 14 an die Ansage
vermittelt befand, wird automatisch durch das System zuriickgeholt und an seiner
urspriinglichen Position wieder in das Wartefeld WF integriert. Somit ist die Aus-
fallsicherheit und die Notfallbehandlung des erfindungsgemaRen Telekommunika-

tionssystems stark erhéht.

Aus dem vorstehend beschriebenen Ablauf ist somit zu ersehen, dass die Anwen-

dung des Parameters siQ gewahrleistet, dass ein applikationsgefuihrtes Gesprach

die aktuellen Wartefeldeigenschaften, wie insbesondere die Position und die War-

tezeit bei Anschaltung einer bidirektionalen Ansage As1, nicht verliert, sondern

stattdessen die aktuellen Wartefeldeigenschaften fiir diesen Anruf a weiterhin zur

Verfiigung stehen. Dadurch ist unter anderem folgendes gewébhrleistet:

- Das Wiedereinreihen des Anrufs a an die urspriingliche Wartefeldposition und
nicht an eine nachrangige Position,

- eine Identitat der Wartefeldauslastung im System und in der Applikation,

- eine optimale Ausnutzung des Wartefeldes,
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- eine maximale Auslastung des Wartefeldes, da keine Platze im Wartefeld fur

das Wiedereinreihen von mit Ansagen verbundenen Anrufen reserviert werden
mussen,
- eine Erhaltung der Gesamtwartezetit,

- verbesserte Anzeigen beim Agenten.

GemaR der vorliegen'd'en Erfindung ist auch eine verbeé‘serte Notfallbehandlung
moglich, falls beispielsweise die Callcenter-Applikation voriibergehend nicht mehr
zur Verfuigung steht. Dadurch kénnen Ansagen automatisch in das Wartefeld WF
zuriickgeholt und vom System weiterverteilt werden und missen nicht wie nétig

ausgeltst werden. Somit gehen die betreffenden Anrufe nicht verloren.

Es bleibt festzuhalten, dass der in den vors_téhenden Darstellungen der OpenSca-
pe Office verwendete SIP-Q-Media-Server in Bezug auf die erforderliche Funktio-
nalitat bei dieser Erfindung dquivalent zu einem SIP-Media-Server ist, wofir als

Beispiel ein OpenScape-Media-Server zu nennen ware.

AuBerdem ist zu betonen, dass die Verwendung des Parameters siQ in CSTA nur
ein Beispiel darstellt, wobei fiir Uber SIP oder andere Protokolle angeschaltete
Callcenter-Applikationen eine entsprechende, analoge Kennzeichnung des Anrufs

gilt.

Es ist festzuhalten, dass die unter Bezug auf die dargestellten Ausfiihrungsformen
beschriebenen Merkmale der Erfindung, wie beispielsweise die Art und Ausgestal-
tung der verwendeteh Parameter, Steuerbefehle, Protokolle und Hardware-
Komponenten, auch bei anderen AusthrungSforme_n oder Varianten hiervon vor-
handen sein kénnen, auRer wenn es anders angegeben ist oder sich aus techni-

schen Griinden von selbst verbietet.

* % %k
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Bezugszeichenliste

A, B = Telekommunikationsendgerat/Anrufer

a-g = Anruf

Ag = Agentenendgérét

As1 = bidirektionale Ansage

As2 = unidirektionale Ansage

ASV = Applikationsserver

CC = Telekommunikationssystem/Callcenter
CCA = Callcenter-Applikation

D = Display

FP = Vermittlungseinheit

MEB = Ansagespeicher/Media-Server
siQ = Parameter

PSTN = Telefonnetz

UCD = Anrufverteileinheit

WF = Wartefeld

PCT/EP2013/003709
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Anspriiche

1. Verfahren zur optlmalen Auslastung eines in einem Telekommumkatlons-

'system (CC) vorgesehenen durch eine Applikation (CCA) gesteuerten Wartefel-

des (WF) fur Anrufe (a, b, ¢, d, €, f, ), wobei jeder in dem Wartefeld (WF) befindli-
che Anruf (a, b, ¢, d, e, f, g) eine bestimmte Wartefeldeigenschaft aufweist und

einem Agenten (Ag), einer von einem Ansagespeicher (MEB) abgespielten, zu

einer Interaktion mit einem Anruf (a) fahigen, bidirektionalen Ansage (As1) oder

dem Verbleib in dem Wartefeld (WF) zugeordnet werden kann,

dadurch gekennzeichnet, dass einem Anruf (a), der einer bidirektionalen Ansage
(As1) zugeordnet wird, ein Parameter (siQ) zugewiesen wird, der eine Beibehal-

tung der Waﬂefeldeigens¢haﬂ des Anrufs (a) bewirkt.

2. Verfahren nach Anspruch 1,
dadurch gekennzeichnet, dass die Position des Anrufs (a, b, ¢, d, e, f, g) in dem
Wartefeld (WF) ein Bestandteil der Wartefeldeigenschaft ist.

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2,
dadurch gekennzeichnet, dass die Applikation (CCA) auf einem Applikationsserver
(ASV) lauft und der vom Ansagespeicher (MEB) abgespielten bidirektionalen An-

~sage (As1) den mit dem Parameter (siQ) versehenen Anruf (a) mittels eines CTI-

Schaltauftrags zuweist.

4. Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspruche,

dadurch gekennzeichnet, dass ein einer bidirektionalen Ansage (As1) zugeordne-
ter Anruf (a) unter Beibehaltung der Wartefeldeigenschaft des Anrufs (a) in das
Wartefeld (WF) zuriickvermittelt wird. |

5. Verfahren nach einem der vorhergehenden Anspriche,
dadurch gekennzeichnet, dass die Wartefeldeigenschaften aller im Wartefeld (WF)
befindlichen Anrufe (a, b, ¢, d, e, f, g) so gespeichert werden, dass sie auch bei

Ausfall von Systemkomponenten in der VermittIUngseinheit (FP) erhalten bleiben.
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6. Verfahren nach Anspruch 5,
dadurch gekennzeichnet, dass die Vermittlungseinheit (FP) die gespeicherten
Wartefeldeigenschaften dazu verwendet, von dem Ansagespeicher (MEB) ausge-

hende oder weitervermittelte Anrufe (a) in das Wartefeld (WF) zuriickzuvermitteln.

7. Computerprogrammprodukt fur eine Vermittlungseinheit (FP) eines Tele-
kommunikationssystems (CC) zum Durchfiihren eines Verfahrens gemaf einem

der vorhergehenden Anspriiche.

8. Maschinenlesbarer Datentrager(42) mit einem auf dem Datentréager (42)

gespeicherten Computerprogrammprodukt (40) gemafR Anspruch 7.

9. Telekommunikationssystem (CC), umfassend

— eine Vermittlungseinheit (FP), die ein Wartefeld (WF) fur Anrufe (a, b, ¢, d, e, f,
g) und eine Anrufverteileinheit (UCD) bereitstellt, wobei jeder im Wartefeld (WF)
befindliche Anruf (a, b, ¢, d, e, f, g) eine bestimmte Wartefeldeigenschaft aufweist
und wobei an die Vermittiun'gseinheit (FP) ein Agentenendgerét (Ag) anschlieBbar
ist und jeweiligen Anrufern zugeordnete Telekommunikationsendgeréte (A, B)
mittels eines Anrufs (a, b, c, d, e, f, g) Uber ein Telefonnetz (PSTN) mit der Ver-
mittlungseinheit (FP) in Verbindung treten kénnen, -

— einen Ansagespeicher (MEB), der an die Vermittlungseinheit (FP) angebunden
ist und auf dem mindestens eine bidirektionale Ansage (As1), die zu einer Interak-
tion mit einem Anruf (a) fahig ist, gespeichert ist, und | '

— eine Applikation (CCA),‘ die an die Vermittlungseinheit (FP) und an den Ansage-
speicher (MEB) angebunden ist und zum Zuordnen von Anrufen (a, b, ¢, d, e, f, g)
zu einem Agenten (Ag), zu einer vom Ansagespeicher (MEB) abgespielten bidirek
tionalen Ansage (As1) oder zum Verbleib in dem Wartefel_d (WF) bestimmt ist,
dadurch gekennzeichnet, dass die Anrufverteileinheit (UCD)' dafuir ausgelegt ist,
einem Anruf (a)', der einer bidirektionalen Ansage (As1) zugeordnet wird, einen
Parameter (siQ) zuzuweisen, der eine Beibehaltung der Wartefeldeigenschaft des
Anrufs (a) bewirkt.
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10.  Vorrichtung nach Anspruch 9, B | |
dadurch gekennzeichnet, dass _der Ansa_gespeicher (MEB) ein Media-Server ist,
der Uiber das Session Initiation Protocol (SIP) an die Vermittlungseinheit (FP) an-

gebunden ist.
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