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(57) Zusammenfassung: Um an einem Agentenarbeitsplatz (AAP) Arbeitsplatzfunktionen selektiv zuweisen zu kénnen, enthélt
eine Teilnehmer(TEN)-datenbank (TDB) eine Zuordnung von Einschrinkungsebenen fiir Dienste. Eine Einschrinkungstabelle
(ETA) enthdlt eine Zuordnung von Einschrinkungsebenen zu Dienstefunktionen und Teil-nehmeranforderungen an den
Agentenarbeitsplatz sind unter Verwendung der Teilnehmerdatenbank und der Einschrédnkungstabelle automatisch einschrénkbar.
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Beschreibung

Funktionseinschrédnkungen des Agentenarbeitsplatzes basierend

auf Teilnehmereigenschaften und/oder gewdhlten Dienst

Die Erfindung bezieht sich auf ein Verfahren zur selektiven
Zuweisung von Arbeitsplatzfunktionen an einem Agentenarbeits-
platz, an welchem von Teilnehmern eines Telekommunikations-
netzes iber eine Vermittlungsstelle einlangende und mittels
eines Anrufverteilungssystems zugewiesene Diensteanforderun-
gen bearbeitet werden.

Weiterhin bezieht sich die Erfindung auf Telekommunikations-—
system mit zumindest einer Vermittlungsstelle i{iber welche
Teilnehmer unter Stiitzung auf ein Anrufverteilungssystem mit
Agentenarbeitsplédtzen verbindbar sind zur Durchfithrung des
obigen Verfahrens.

In Telefonnetzwerken stellen sogenannte Operatorservices ein
wesentliches Bindeglied zwischen den Kunden des Netzwerkes
und den Netzwerkbetreibern dar. Die Aufgaben der meist, aber
nicht notwendigerweise in Call-Centern zusammengefassten
Operatoren oder - im folgenden auch Agenten — sind vielfil-
tig, wobei die Agenten oft um Auskiinfte ersucht werden, zu
deren Beantwortung der Agent auf eine Datenbank zurlickgreifen
kann und darauf hin auch einen Verbindungswunsch zu einem
gesuchten anderen Teilnehmer erfiillen kann. Die Agenten kén-
nen den Teilnehmern auch andere Dienste oder Funktionen zur
Verfligung stellen, welche der Netzbetreiber vorsieht. Viele
dieser Dienste sind kostenpflichtig, wobei sie fiir einen
Teilnehmer im Rahmen dessen Vertrages mit dem Netzbetreiber
inkludiert sein oder von Fall zu Fall verrechnet werden miis-
sen.

Das der Erfindung zugrunde liegende Problem liegt darin, dass
Agenten Teilnehmern oft Dienste zur Verfiigung stellen, welche
z. B. laut den aktuellen Call Center Richtlinien diesem Teil-
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nehmer nicht zustehen. Meist geschieht dies aus Unwissenheit
eines Agenten oder er erfolgt mit betrligerischer Absicht;
jedenfalls enfstehen dem Call Center oder Netzprovider
dadurch Verluste, die vermieden werden sollen. Sehr oft
kénnen namlich die anfallenden Kosten fiir bestimmte Dienste
im nachhinein nicht eingefordert werden. Aufgabe der Erfin-

dung ist es, eine Losung fir dieses Problem anzugeben.

Diese Aufgabe wird mit einem Verfahren der eingangs genannten
Art geldst, bei welchem erfindungsgem&B bei einem einlangen-
den Ruf auf Basis von Teilnehmereigenschaften unter Zugriff
auf eine Teilnehmerdatenbank dem Teilnehmer eine Einschrén-
kungsebene zugewiesen wird und an dem Arbeitsplatz unter
zuhilfenahme der zugewiesenen Einschrankungsebene nach
Zugriff auf eine Einschrinkungstabelle Dienstefunktionen
aktiviert bzw. deaktiviert werden, wobeil der Agent zufolge
der somit automatisch eingeschrénkten Teilnehmeranforderung
nur im Rahmen der Einschrédnkungsebene erlaubte Dienstfunk-
tionen bereit stellen kann.

Dank der Erfindung kénnen Verluste fiir den Betreiber des Call
Centers reduziert werden und auBerdem wird die Arbeit der
Call Center Agenten erleichtert.

Die Aufgabe der Erfindung wird auch mit einem Telekommunika-
tionssystem der oben angegebenen Art geldst, bei welchem
erfindungsgemidf eine Teilnehmerdatenbank vorgesehen ist,
welche eine Zuordnung von Teilnehmern zu Einschrénkungsebenen
fiir Dienste enthdlt, sowie eine Einschrankungstabelle, welche
eine Zuordnung von Einschré&nkungsebenen zu Dienstefunktionen
enthdlt, wobei unter Verwendung der Teilnehmerdatenbank und
der Einschridnkungstabelle Teilnehmeranforderungen an den

Agentenarbeitsplatz automatisch einschré&nkbar sind.

Weitere zweckmidBige und mdgliche Varianten der Erfindung sind

in den abhdngigen Unteranspriichen angegeben.
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Die Erfindung samt weiterer Vorteile ist im folgenden anhand
beispielsweiser Ausfiihrungsformen ndher erlautert, die unter
7uhilfenahme der Zeichnung veranschaulicht sind. In dieser

zelgen

Fig. 1 ein Telekommunikationssystem, das gemdf einer ersten
Variante der Erfindung ausgebildet ist, mit einem
Teilnehmer einer Vermittlungsstelle und einem Agen-
tenarbeitsplatz eines Call Centers,

Fig. 2 eine zweite Variante des Telekommunikationssystems
nach Fig. 1 und

Fig. 3 eine dritte Variante des Telekommunikationssystems
nach Fig. 1 und

Fig. 4 eine vierte Variante des Telekommunikationssystems

nach Fig. 1.

In Fig. 1 ist eine Vermittlungsstelle VES symbolisch darge-
stellt, die zu einem Telekommunikationsnetz NET gehdrt. Zu
dieser Vermittlungsstelle hat beispielsweise ein Teilnehmer
TEN, hier ein Mobilfunkteilnehmer {iber eine Basisstation BAS
und das Netz NET Zugang. Es seli vorausgesetzt, dass es sich
bei dem Telekommunikationsnetz bzw. Telefonnetz NET um ein
digitales Netz handelt, z. B. eines nach dem ISDN-Standard.
Gezeigt ist weiterhin ein Agentenarbeitsplatz AAP, auch als
Operatorarbeitsplatz bezeichnet, der zu einem Call Center
gehdrt, das hier nicht n&her dargestellt ist. Agentenarbeits-
pléatze koénnen rdumlich in einem Call Center konzentriert
sein, doch muss dies nicht notwendigerweise der Fall sein.
Agentenarbeitsplatze koénnen auch tber das gesamte Netz ver-
streut sein, sodass das Wort Call Center lediglich dahinge-
hend zu verstehen ist, dass zu einem Call Center eine Anzahl
von Agentenarbeitsplatzen gehdrt, und das Call Center von
einem Call Center Provider betrieben wird, der mit dem Netz-
betreiber identisch sein kann, jedoch nicht muss.

In der Vermittlungsstelle ist ein Anrufverteilungssystem ACD

implementiert (,Automatic Call Distribution“). Solche Systeme
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sind bekannt, und es kommt Ihnen die Aufgabe zu, Anfragen von
Teilnehmern einem der Agentenarbeitsplatze zuzuordnen, z. B.
in Abhingigkeit von der Anzahl freier Agenten. Das Anrufver-
teilungssystem ACD bildet im Bedarfsfall auch Warteschlangen
zu einzelnen Agentenarbeitspldtzen bzw. gibt Nachricht an den

Teilnehmer tiber die Verfiligbarkeit.

Von einem Teilnehmer TEN einlangende Rufe mit Anforderungen
eines bestimmten Dienstes aus einer Anzahl von seitens des
Providers zur Verfiigung gestellten Dienste wird bei der Aus-
fiihrung nach Fig. 1 in der Vermittlungsstelle VES zun&chst
auf die Teilnehmereigenschaften Uberpriift. Dies sind z. B.
die Rufnummer des Teilnehmers, Systeminformationen, wie
Mobilteilnehmer, Mobilteilnehmer mit prepaid-Karte, Kunden-
kategorie, z. B. ,very important person“, Art der Rechnungs-
bezahlung etc. Aufgrund dieser Teilnehmereigenschaften wird
in einer Teilnehmerdatenbank TDB, auf welche zugegriffen
wird, der Anfrage eine Einschrdnkungsebene zugeordnet. Unter
Einschrénkungsebene sind hier Werte zu verstehen, die auf-
grund der genannten Teilnehmereigenschaften zugewiesen werden
und die Anzahl von Funktionen der Dienste bestimmen, die
aktiviert oder deaktiviert, bzw. zugelassen oder nicht zuge-
lassen werden sollen. Die Zuweisung zu bestimmten Einschré&n-
kungsebenen wird in dieser Datenbanklogik festgelegt, wobei
von einer einzigen Teilnehmereigenschaft ausgegangen werden

kann, wie z. B. prepaid-Karten-Teilnehmer, oder aber auch von

- zusdtzlichen Eigenschaften wie z. B. Telefonat von einer

Telefonzelle oder der Angabe, dass ein Kunde seine Rechnungen
nicht plinktlich bezahlt etc.

Nach Ermittlung der Einschréankungsebene prédsentiert nun das
Anrufverteilungssystem ACD den Teilnehmerruf an dem Agenten-
arbeitsplatz AAP, an welchen mit Hilfe der Einschrinkungs-
ebene aus den Einschriankungsdaten s&amtliche Funktionen ermit-
telt werden, die eingeschrankt oder aktiviert werden sollen.
In der Praxis werden auf einem Bildschirm fiir den Agenten

MenlUeintr&dge an der Oberfldche aktiviert oder deaktiviert,
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Eingabefehler werden aktiviert oder deaktiviert und Fenster-

inhalte werden angezeigt oder ausgeblendet.

Es wird damit erreicht, dass der Agent den Teilnehmer TEN nur
jene Funktionen bereitstellen kann, die fir diesen auch
gestattet sind. Der Agent kann damit, selbst wenn er dies
wider besseren Wissens wollte, nicht Dienste leisten, die fiir
den aktuellen Teilnehmer nicht vorgesehen sind. Auf diese
Weise wird einerseits die Arbeit des Agenten erleichtert und
andererseits werden Missbrauch oder Fehlbedienung verhindert.
Die Anzahl der Einschrinkungsebenen und der méglichen Dienste
hingt natiirlich von Fall zu Fall ab und kann je nach Provider
erhdht oder verkleinert werden. Um zumindest ein Beispiel
einer funktionalen Einschrénkung zu geben, sei gesagt, dass
bei einer Einschrankungsebene ,prepaid-Card-Teilnehmer" die
Funktionalitat ,groBe Konferenz“ deaktiviert wird, da dass
prepaid-Card-Verfahren nicht garantiert, dass auch eine grobe
Konferenz bezahlt werden kann. Die Deaktivierung erfolgt
indem der Mentieintrag ,grofe Konferenz" auf einem entspre-
chenden Meniifenster deaktiviert wird, und somit diese Funk-
tionalitdt fir den Agenten nicht mehr zur Verfigung steht und
von diesem auch nicht aktiviert werden kann. Fur Einschran-
kungen, welche Funktionalit&dten betreffen, die in einem
Dialog integriert sind, koénnen auch die entsprechenden Einga-
beelemente deaktiviert werden z. B. wird das Feld ,Kreditkar-
tennummer" gesperrt, wenn die aktuelle Einschrédnkungsebene
Kreditkartenzahlungen nicht zulasst.

Die Ausfithrung nach Fig. 2 unterscheidet sich von jener nach
Fig. 1 dadurch, dass die Ermittlung der Einschréankungsebenen
nicht ausgehend von dem Anrufverteilungssystem ACD erfolgt,
sondern von dem Agentenarbeitsplatz AAP durch Zugriff auf
einen Hilfsserver HSE Uber eine Datenverbindung, beispiels-
welise liber eine Datenleitung ODA (Open Data Base Connecti-
vity), wobei die Teilnehmerdatenbank TDB in dem Hilfsserver
HSE integriert ist. Der Hilfsserver HSE hat Zugriff auf die
Teilnehmerdaten und/oder den gewdhlten Dienst und kann eine
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entsprechende Einschrénkungsebene festlegen, die sodann am
Agentenarbeitsplatz AAP unter Benutzung der Einschrédnkungsta-
belle ETA fiir die Aktivierung bzw. Deaktivierung der vorgese-

henen Dienstefunktionen sorgt.

Gem&aB Fig. 3 ist gleichfalls ein Hilfsserver HSE vorgesehen,
doch befinden sich die Einschrénkungsdaten einer Einschran-
kungsebene nicht wie bei der Ausfiihrung nach Fig. 2 als Ein-
schrankungstabelle an dem Agentenarbeitsplatz AAP, sondern
ebenfalls auf dem Hilfsserver HSE, welcher die Einschrén-
kungstabelle ETA enthdlt. Ein solcher Hilfsserver HSE kann
beispielsweise zentral fiir ein Call Center vorgesehen sein.
Der Teilnehmer TEN ist hier als Festnetzteilnehmer symboli-
siert, doch sollte es klar sein, dass die Erfindung ganz all-
gemein fiir Telekommunikationsnetze gilt, deren Teilnehmer
{iber ein Festnetz, Mobilnetz, Satellitennetz angebunden sind.

Schlieflich ist es gemdB Fig. 4 auch moglich, dass die
Ermittlung der Einschréankungsebene nicht tiber eine externe
Teilnehmerdatenbank erfolgt, sondern tber eine in der Ver-
mittlungsstelle implementierte Teilnehmerdatenbank DDB. Der
Ablauf entspricht natiirlich jenem wie bei den zuvor beschrie-
benen Ausfithrungsformen, nur erfolgt die Ermittlung der Ein-
schriankungsebene in der Vermittlungsstelle VES selbst.

Die Wahl der verschiedenen Ausfiihrungsformen hdngt von der
allenfalls bereits vorhandenen Netzkonfiguration ab, und ist
im Prinzip fiir die Verwirklichung der Erfindung nicht von
wesentlicher Bedeutung. Dabei soll noch angefiihrt werden,
dass das Anrufverteilungssystem ACD nicht notwendigerweise in
der Vermittlungsstelle VES implementiert sein muss, sondern
sich auch auBerhalb befinden kann, ohne dass an dem prinzi-
piellen Ablauf des erfindungsgemdfen Verfahrens eine Anderung
eintritt. In Fig. 2 ist die Verlagerung des Anrufverteilungs-
systems durch ein strichliert eingetragenes Kastchen ACD’
zwischen Vermittlungsstelle VES und Agentenarbeitsplatz AAP
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angedeutet, wobei in diesem Fall das Kistchen ACD in der
Vermittlungsstelle VES entfiele.

Die durch Teilnehmereigenschaften festgelegten Einschrin-
kungen im Sinne der Einschréankungsebenen koénnen seitens des
Call Center Providers frei konfiguriert werden, wobei eine
solche Konfiguration lokal am Agentenarbeitsplatz oder tiiber
einen zentralen Rechner erfolgen kann.
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Patentanspriiche

1. Verfahren zﬁr selektiven Zuweisung von Arbeitsplatzfunk-
tionen an einem Agentenarbeitsplatz, an welchem von Teilneh-
mern (TEN) eines Telekommunikationsnetzes (NET) uber eine
Vermittlungsstelle (VES) einlangende und mittels eines Anruf-
verteilungssystems (ACD) zugewiesene Diensteanforderungen
bearbeitet werden,

dadurch gekennzeilchnet,

dass bei einem einlangenden Ruf auf Basis von Teilnehmer-
eigenschaften unter Zugriff auf eine Teilnehmerdatenbank
(TDB) dem Teilnehmer (TEN) eine Einschrénkungsebene zugewie-
sen wird und an dem Arbeitsplatz (AAP) unter Zuhilfenahme der
zugewiesenen Einschrénkungsebene nach Zugriff auf eine Ein-
schrinkungstabelle (ETA) Dienstefunktionen aktiviert bzw.
deaktiviert werden, wobei der Agent zufolge der somit automa-
tisch eingeschrinkten Teilnehmeranforderung nur im Rahmen der
Einschrénkungsebene erlaubte Dienstfunktionen bereit stellen

kann.

2. Verfahren nach Anspruch 1,

dadurch gekennzeichnet,

dass ein in der Vermittlungsstelle einlangender Ruf nach
Zugriff auf die Teilnehmerdatenbank (TDB) zusammen mit der
Zuweisung der Einschrankungsebene an den Arbeitsplatz (AAP)

weitergeleitet wird (Fig. 1).

3. Verfahren nach Anspruch 1,

dadurch gekennzelchnet,

dass bei einem in dem Agentenarbeitsplatz (AAP) einlangenden
Ruf {iber eine Datenverbindung (ODA) auf einen zumindest die
Teilnehmerdatenbank (TDB) enthaltender Hilfsserver (HSE)
zugegriffen wird (Fig. 2, 3).

4., Telekommunikationssystem mit zumindest einer Vermittlungs-
stelle (VES) Ulber welche Teilnehmer (TEN) unter Stiitzung auf
ein Anrufverteilungssystem (ACD) mit Agentenarbeitspl&dtzen
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(AAP) verbindbar sind zur Durchfiihrung des Verfahrens nach
einem der Anspriiche 1 bis 3,

dadurch gekennzeichnet,

dass eine Teilnehmerdatenbank (TDB) vorgesehen ist, welche
eine Zuordnung von Teilnehmern zu Einschrankungsebenen fiir
Dienste enthdlt, sowile eine Einschrédnkungstabelle (ETA), wel-
che eine Zuordnung von Einschrédnkungsebenen zu Dienstefunk-
tionen enth&lt, wobei unter Verwendung der Teilnehmerdaten-
bank und der Einschrankungstabelle Teilnehmeranforderungen an
den Agentenarbeitsplatz (AAP) automatisch einschrénkbar sind.

5. Telekommunikationssystem nach Anspruch 4,

dadurch gekennzeichnet,

dass das Anrufverteilungssystem (ACD) dazu eingerichtet ist,
bei einlangenden Rufen auf die Teilnehmerdatenbank (TDB)

zuzugreifen.

6. Telekommunikationssystem nach Anspruch 4,

dadurch gekennzeichnet,

dass der Agentenarbeitsplatz (AAP) dazu eingerichtet ist, bei
seitens des Anrufverteilsystems (ACD) einlangenden Rufen auf
die Teilnehmerdatenbank (TDB) zuzugreifen (Fig. 2, 3).

7. Telekommunikationssystem nach Anspruch 6,

dadurch gekennzeichnet,

dass die Teilnehmerdatenbank (TDB) in einem Hilfsserver (HSE)
implementiert ist (Fig. 2, 3).

8. Telekommunikationssystem nach Anspruch 7,

dadurch gekennzeichnet,

dass in dem Hilfsserver (HSE) weiterhin die Einschrankungs-
tabelle (ETA) vorgesehen ist (Fig. 3).

9. Telekommunikationssystem nach einem der Anspriiche 4 bis 6,
dadurch gekennzeichnet ;

dass die Einschrénkungstabelle (ETA) in dem Agentenarbeits-
platz (AAP) vorgesehen ist (Fig. 1, 2, 4).
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