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(57) Zusammenfassung: Die Erfindung betrifft ein Verfah-
ren und ein System zur Durchfihrung einer Kommunika-
tion Uber ein Telekommunikationsnetzwerk (IN) zwischen
einem Kommunikationsgerat (TB) eines Kunden (B) und
einem Kommunikationsgerat eines Agenten (CCA-A), der
aus einer Gruppe von Agenten in einem Call-Center (CC)
ausgewahlt wird, bei dem vom Kommunikationsgerat (TB)
des Kunden (B) eine Servicerufadresse (SN) des
Call-Centers (CC) angewahlt und das Kommunikationsge-
rat (TB) des Kunden (B) Uber das Telekommunikations-
netzwerk(IN) mit dem Kommunikationsgerat des ausge-
wahlten Agenten (CCA-A) verbunden wird, bei dem eine
Datenbank (DB1) vorgesehen ist, in welcher Zuordnungen
von Kunden identifizierenden Kundenidentifikatoren (I(A))
und Agenten identifizierenden Agentenidentifikatoren
(I(CCA-A)) von fritheren Kommunikationen zwischen Kun-
den (A) und Agenten (CCA-A) gespeichert sind und vom
Kommunikationsgerat (TB) eines Kunden (B) mit der
Anwahl der Servicerufadresse (SN) des Call-Centers (CC)
ein Kundenidentifikator (I(A)) in das Telekommunikations-
netz (IN) gesendet wird, anhand dieses Kundenidentifika-
tors (I(A)) aus der Datenbank (DB1) wenigstens ein die-
sem Kundenidentifikator (I(A)) zugeordneter Agenteniden-
tifikator (I(CCA-A)) ermittelt und das Kommunikationsgerat
(TB) des Kunden (B) mit dem mit diesem Agentenidentifi-
kator (I(CCA-A)) verknipften Kommunikationsgerat des
identifizierten Agenten (CCA-A) verbunden wird.

A

[T(CCA-A)T(A)]

B
I i SN»I{AD T(A) « I (A <3
18 1(CCA-A)
18 y N
= (LI (TB)

i)
I(A) = CLI(TA)

[I(CCA-A)T (A)]
[T(CCA-A)T(A),I(B)]



DE 10 2008 032 360 A1

Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein Verfahren und ein
System zur Durchfiihrung einer Kommunikation tber
ein Telekommunikationsnetzwerk zwischen einem
Kommunikationsgerat eines Kunden und einem
Kommunikationsgerat eines Agenten, der aus einer
Gruppe von Agenten in einem Callcenter ausgewahlt
wird, bei dem vom Kommunikationsgerat des Kun-
den eine Servicerufadresse des Callcenters ange-
wahlt und das Kommunikationsgerat des Kunden
Uber das Telekommunikationsnetzwerk mit dem
Kommunikationsgerat des ausgewahlten Agenten
verbunden wird.

[0002] Derartige Verfahren und Systeme sind im
Stand der Technik allgemein bekannt und kommen
im Wesentlichen zum Einsatz, wenn ein Kunde bei ei-
nem Callcenter Uber ein Telekommunikationsnetz-
werk, beispielsweise telefonisch, einen Service erbit-
tet, wie z. B. eine Beratung, die Bestellung einer
Ware oder ahnliches.

[0003] Bekannt ist es dabei, dass ein Kunde an sei-
nem Kommunikationsgerat die Servicerufadresse
des Callcenters, z. B. eine Rufnummer eingibt und
sodann von dem Kommunikationsgerat des Kunden
diese Servicerufadresse des Callcenters angewahlt
wird, woraufhin die Verbindung zum Callcenter zu-
stande kommt und aus der Vielzahl der zur Verfu-
gung stehenden Callcenteragenten einer dieser
Agenten fur die Kommunikation mit dem Kunden aus-
gewahlt wird, woflr das dem diesen Agenten zuge-
ordnete Kommunikationsgerat mit dem Kommunika-
tionsgerat des Kunden verbunden wird.

[0004] Dabei ist es bekannt, die Auswahl eines fir
die Kommunikation zustandigen Agenten des Call-
centers nach verschiedenen Kriterien durchzufiihren,
wie beispielsweise die Qualifikation des Callcentera-
genten bezlglich des Wunsches oder Problems des
Kunden. Hierfur ist es haufig vorgesehen, dass Kun-
den in einen Sprachdialog verwickelt werden, der ge-
gebenenfalls automatisiert ablauft, insbesondere um
festzustellen, welche Wiinsche oder Probleme beim
Kunden vorliegen und so den zustandigen Callcen-
teragenten auszuwahlen. In anderen Fallen wird
auch einfach danach entschieden, welcher Callcen-
teragent zur Zeit frei ist, um den Anruf eines Kunden
entgegenzunehmen.

[0005] Dabei ist es als Problem im Stand der Tech-
nik bekannt, dass ein Kunde keinerlei Wahlmoglich-
keit hat, um einen bestimmten Callcenteragenten aus
der Gruppe der zur Verfiigung stehenden Callcen-
teragenten auszuwahlen. Dies hat zur Konsequenz,
dass beispielsweise ein- und derselbe Kunde bei
mehrfachen Anrufen beim Callcenter wegen immer
des gleichen Problems bei jedem Anruf mit einem an-
deren Agenten verbunden wird und gegebenenfalls
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immer erneut sein Problem erklaren muss.

[0006] Darlber hinaus besteht das Problem, dass
Callcenteragenten, die sich als besonders qualifiziert
und hilfsbereit herausgestellt haben, von einem zu-
friedenen Kunden nicht an einen anderen Kunden
empfohlen werden kénnen, da fir den anderen Kun-
den keine Mdglichkeit besteht, exakt diesen empfoh-
lenen Callcenteragenten bei einem Anruf in dem Call-
center zu erreichen, insbesondere auch aus den
oben genannten Griinden, dass die Auswahl von
Agenten automatisiert und z. B. durch ein Sprachdia-
logsystem erfolgt und hier selbst die Benennung des
Agenten anhand seines Namens nicht zu einer er-
folgreichen Verbindung zu diesem Agenten fihrt.

[0007] Es ist daher die Aufgabe der Erfindung, ein
Verfahren und ein System bereitzustellen, mit wel-
chem einem Kunden eine Mdoglichkeit bereitgestellt
wird, einen bestimmten Callcenteragenten aus der
Gruppe aller Callcenteragenten eines Callcenters ge-
zielt zu erreichen, beispielsweise wenn ein- und der-
selbe Kunde mehrfach wegen des gleichen Problems
beim Callcenter anruft oder aber auch, wenn ein Kun-
de aufgrund der Empfehlung eines anderen Kunden
einen bestimmten Callcenteragenten zu sprechen
wiuinscht.

[0008] Diese Aufgabe wird erfindungsgemall da-
durch geldst, dass eine Datenbank, beispielsweise
entweder beim Callcenter oder innerhalb des Tele-
kommunikationsnetzwerkes vorgesehen ist, in wel-
cher Zuordnungen von Kunden identifizierenden
Kunden identifikatoren und Agenten identifizierenden
Agentenidentifikatoren von friheren Kommunikatio-
nen zwischen Kunden und Agenten gespeichert sind
und vom Kommunikationsgerat eines Kunden mit der
Anwahl der Serviceadresse hier z. B. einer Service-
rufnummer des Callcenters ein Kundenidentifikator in
das Telekommunikationsnetz gesendet wird, insbe-
sondere Uber das Telekommunikationsnetz zum Call-
center, anhand dieses Kundenidentifikators aus der
Datenbank wenigstens ein diesem Kundenidentifika-
tor zugeordneter Agentenidentifikator ermittelt und
das Kommunikationsgerat des Kunden mit dem mit
diesem Agentenidentifikator verknipften Kommuni-
kationsgerat des identifizierten Agenten verbunden
wird.

[0009] Der Kundenidentifikator kann z. B. in das Te-
lekommunikationsnetz gesendet werden und dort
von einer darin vorgesehenen Datenverarbeitungs-
anlage (z. B. in einer Vermittlungsstelle) verarbeitet
werden oder auch bis in das Callcenter gesendet
werden, um in diesem mit einer Datenverarbeitungs-
anlage weiter verarbeitet zu werden (z. B. in einer
ACD-Anlage, Automatic Call Distribution). Die Daten-
verarbeitungsanlage, bei der der Kundenidentifikator
sodann vorliegt, hat Zugriff auf die genannte Daten-
bank, die sowohl beim Call-Center, also auch netzin-
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tern angeordnet sein kann, und kann so, z. B. durch
Vergleich der gespeicherten Datensatze mit dem er-
haltenen Kundenidentifikator herausfinden, in wel-
chem Datensatz der Kundenidentifikator zusammen
mit einen Agentenidentifikator gespeichert ist und
beispielsweise dann den Agentenidentifikator aus
diesem Datensatz auslesen und zur Verfugung stel-
len, um netzintern oder aber im Callcenter die physi-
kalische Kommunikationsverbindung zu demjenigen
Kommunikationsgerat zu schalten, welches dem so
ermittelten Agentenidentifikator zugeordnet ist. So
kann hierfur auch eine weitere Datenbank (im Tele-
kommunikationsnetz und/oder Callcenter) vorhanden
sein, in welcher eine Zuordnung zwischen einem je-
weiligen Agentenidentifikator und einer Kennung ei-
nes Kommunikationsgerates dieses identifizierten
Agenten gegeben ist.

[0010] Unter Identifikator versteht man beispielhaft
technische Parameter, wie Impulse, Impulsfolge,
Ton, Tonfolge (z. B. DTMF), digitaler Datensatz, Da-
tensatze, (z. B. Daten von Voiceprint, Fingerprint, Bi-
ometrie, Chipkarte, SIM-Karte-Subscriber Identificati-
on), Datenpakete, Kommunikationsadresse (z. B.
CLI-Call Line Identification, HLR-Home Location Re-
gister, IP-Adressen, mail-Adresse, PC-Kennung,
MAC-Media Access Control-Adresse), Gerateken-
nung (z. B. IMEI-International Mobil Equipment Iden-
tiy, IMEISV-International Mobile station Equipment
Identity and Software Version Number, SIM-Subscri-
ber Identification, IMSI-International Mobile Subscri-
ber Identity, geratespezifische Serviennummer), Zu-
fallskennung (z. B. TIMSI-Temporary IMSI) ist ein
Pseudo-Zufallszahlen generiert aus der IMSI-Inter-
national Mobile Subscriber Identity), PIN-Personal
Identity Number, Transaktionskennung. Weitere
Merkmale der Identifikatoren kénnen beispielsweise
Datum, Zeit, Zeitlange, Lokalitat (z. B. in Bezug auf
den Kunden und/oder Agenten), Content, (z. B.
Sprachdaten, Sprachinhalte, Woérter, Satze, Akus-
tik-Daten z. B. in Form eines WAV-File, MP3, -Bildda-
ten, Bewegt-Bild-Daten, Video, Inhalte, Dateninhalte,
Nachrichten, SMS-Nachricht) sein.

[0011] Die hier vorausgesetzte Datenbank bzw. die
darin gespeicherten Zuordnungen werden dabei er-
findungsgemal bei dem eingangs genannten gat-
tungsgemaflen Verfahren zur Durchfiihrung einer
Kommunikation dadurch bereitgestellt, dass nach
und/oder wahrend einer Kommunikation zwischen ei-
nem Kunden und einem Agenten eine Zuordnung ge-
speichert wird von einem den Kunden identifizieren-
den Kundenidentifikator und einem den Agenten
identifizierenden Agentenidentifikator, Z. B. als Da-
tensatz, in welchem zumindest eine Paarung von
Kunden- und Agentenidentifikator vorkommt.

[0012] Das erfindungsgemale Verfahren bzw. Sys-
tem hat hier den Vorteil, dass in der Datenbank Infor-
mationen Uber Paarungen und/oder Mehrfachpaa-
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rungen vorliegen von Kunden und Agenten des Call-
centers, die in der Vergangenheit miteinander eine
Kommunikation durchgefiihrt haben.

[0013] Dabei bedeutet eine Kommunikation zwi-
schen einem Kunden und einem Agenten auf techni-
scher Seite immer, dass ein dem Kunden zugeordne-
tes Kommunikationsgerat tber ein Telekommunikati-
onsnetzwerk mit demjenigen Kommunikationsgerat
verbunden ist, welches dem Agenten zugeordnet ist.
Beispielsweise kann es sich bei diesen Kommunika-
tionsgeraten um ein und/oder mehrere Telefone han-
deln, insbesondere Festnetz- oder Mobiltelefone, um
ein Personal Computer, Handhelds und/oder Smart-
phone und/oder PDAs und/oder Faxsysteme
und/oder eine Kombination dieser oder anderer Sys-
teme die zur Kommunikation geeignet ist.

[0014] Anhand der gespeicherten Zuordnungen von
Kundenidentifikatoren und Agentenidentifikatoren
besteht somit auch zu spéateren Zeitpunkten immer
wieder die Moglichkeit, einen bestimmten Agenten
aus der Gruppe aller Callcenteragenten auszuwah-
len, indem namlich verfahrensgemaf eine Informati-
on Uber den Kunden, namlich dessen Kundenidenti-
fikator, bereitgestellt wird und anhand der gespei-
cherten Zuordnungen herausgefunden werden kann,
welcher Agent mit den durch den Kundenidentifikator
identifizierten Kunden bereits gesprochen hat und so
eine Vermittlung zu diesem oder diesen Agenten, ge-
gebenenfalls nach einer Auswahl unter mehreren
moglichen Agenten, vorgenommen wird.

[0015] Dabei besteht keine Notwendigkeit, dass ein
Kunde, der einen bestimmten Agenten zu sprechen
wilinscht, nahere Informationen Uber den Namen
oder die technische Qualifikation des Agenten bené-
tigt, sondern lediglich eine entsprechende Kundeni-
dentifikation, die denjenigen Kunden identifiziert, mit
dem der Agent bereits in der Vergangenheit einmal
eine Kommunikation durchgefiihrt hat. Es kann sich
demnach erfindungsgemaf um eine Kundenidentifi-
kation desjenigen Kunden handeln, der momentan
die Verbindung zum Callcenter sucht oder aber auch
um eine Kundenidentifikation eines anderen Kunden,
von dem beispielsweise eine Empfehlung des betref-
fenden Callcenteragenten ausgesprochen wurde.

[0016] So kann es demnach in erster Alternative
des erfindungsgemafen Verfahrens vorgesehen
sein, dass von dem Kommunikationsgerat ein dem
Kunden eigener Kundenidentifikator versendet wird.
In der anderen Alternative kann es demnach vorge-
sehen sein, dass von dem Kommunikationsgerat ei-
nes Kunden ein Kundenidentifikator eines anderen
Kunden gesendet wird, insbesondere der zuvor vom
Kunden am Kommunikationsgerat eingegeben wird.

[0017] Der Kunde, der einen Anruf bei einem Call-
center tatigen mochte, bendtigt somit zur Auswabhl ei-
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nes bestimmten Callcenteragenten lediglich einen
Kundenidentifikator.

[0018] Dieser kann dem Kunden beispielsweise mit-
geteilt werden, wie z. B. aufgrund einer Empfehlung
von einem anderen Kunden und/oder der Kundeni-
dentifikator kann seitens des Callcenters und/oder
seitens des Telekommunikationsnetzwerkes gebildet
und/oder dem Kunden mitgeteilt werden und/oder
aber es kann vorgesehen sein, dass ein Kundeniden-
tifikator eines Kunden gebildet wird durch eine Ken-
nung des Kommunikationsgerates und/oder wenigs-
tens eines Contents Uber oder mittels des Kommuni-
kationssystems des Kunden und/oder eine Kennung
des Anschlusses des Telekommunikationsnetzes, an
welchem das Kommunikationsgerat dieses Kunden
betrieben wird.

[0019] So kann es sich beispielsweise bei dem Kun-
denidentifikator um die Anschlusskennung eines
Kommunikationsgerates handeln, so dass ein Kun-
de, der aufgrund eines bestehenden Problems gege-
benenfalls mehrfach bei einem Callcenter anruft, im-
mer zu demselben Callcenteragenten vermittelt wird,
da es bei der Kommunikation vorgesehen ist, dass
immer die Anschlusskennung in das Telekommunika-
tionsnetz Ubermittelt wird. Die Anschluf3kennung ist
im Festnetz beispielsweise durch die CLI (Call Line
Identity) oder im Mobilfunknetz durch das HLR (Ho-
me Location Register) gegeben.

[0020] Telefoniert demnach ein Kunde immer von
demselben Kommunikationsgerat an demselben
Kommunikationsanschluss, so wird auch immer die-
selbe Anschlusskennung bei dieser Kommunikation
verwendet und demnach bei Verwendung dieser An-
schlusskennung als Kundenidentifikator seitens des
Callcenter auch immer derselbe Callcenteragent
ausgewahlt. Bei dieser Alternative der Verfahrens-
durchfiihrung besteht somit nicht einmal die Notwen-
digkeit, dass ein Kunde bei Anwahl des Callcenters
mittels einer Servicerufnummer weitere Informatio-
nen Uber den Kundenidentifikator bereitstellt, da die-
se Informationen direkt selbst netzintern bzw. seitens
des Kommunikationsgerates generiert und in das
Netz Ubermittelt werden.

[0021] Beispielhaft kann der Content oder anderes
geartete Signale als Kommunikationskennung/ldenti-
fikator und/oder als ein weiterer Parameter zur Kom-
munikationskennung/ldentifikator verwendet werden.
Auch ist eine modale Kombination, z. B. mit Medien-
brichen mdglich, derart das Beispielsweise eine CLI
kombiniert ist mit einem aktuellen Bild das mit der
Kommunikationssystem-Kamera gerade aufgenom-
men wurde.

[0022] Beispielhaft kann der Kunde eine Servicea-
dresse wahlen, z. B. eine Servicerufnummer, eine Lo-
kalitat mit seinem Kommunikationssystem fotografie-
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ren und die gesamte Information aus Kundenken-
nung und Lokalitatsfoto als Identifikator senden. Dies
hat den Vorteil, dass der Agent, der spezialisiert ist
fur diese Lokalitat z. B. auf alles um besondere Bau-
werke z. B. des Kélner Doms, sofort auffindbar ist und
somit die Vermittlungszeit zum Agentenkontakt ver-
klrzt ist.

[0023] In einer anderen Ausflihrung, insbesondere
in Bezug zu der vorgenannten zweiten Alternative,
kann es auch vorgesehen sein, dass ein Kundeni-
dentifikator als zusatzlich zur Servicerufadresse, ins-
besondere -rufnummer vorgesehene numerische
Zahlenfolge, z. B. daran angehangte Zahlenfolge ge-
sendet wird. Ein solcher Kundenidentifikator kann
demnach eine sogenannte Rufnummerniberwahl
und/oder Rufnummernvorwahl und/oder Rufnum-
mernachwahl darstellen.

[0024] Hierbei kann auch die Servicerufadresse
kombiniert sein beispielhaft mit der Mailadresse
und/oder Bildinhalte und/oder Sprachinhalte.

[0025] Es besteht somit auch die Mdglichkeit, dass
ein Kunde beispielhaft, der einen Anruf bei einem
Callcenter tatigen mochte, den Kundenidentifikator
eines anderen Kunden als eine solche numerische
Zahlenfolge zusatzlich zur Servicerufadresse des
Callcenters wahlt, z. B. anhangt oder vorwahlt. Wie
eingangs genannt, kann es sich dabei bei diesem
Kundenidentifikator beispielsweise um eine Kennung
des Kommunikationsgerates des anderen Kunden
oder aber auch des Anschlusses des Telekommuni-
kationsnetzes handeln, an welchem das Kommuni-
kationsgerat dieses anderen Kunden betrieben wird.

[0026] Da ublicherweise der Anschluss an ein Tele-
kommunikationsnetz durch ein Signal und/oder eine
Rufnummer gekennzeichnet ist, die sogenannte CLI
(Call Line Identity) und/oder bei Mobiltelefonen durch
das HLR (Home Location Register) reicht es als Infor-
mation Uber den Kundenidentifikator Gblicherweise
aus, dass ein Kunde, dem ein bestimmter Agent von
einem anderen Kunden empfohlen wird, die Rufnum-
mer dieses anderen Kunden kennt, um beim Anruf
desselben Callcenters unter derselben Serviceruf-
nummer mit genau diesem Callcenteragenten ver-
bunden zu werden.

[0027] So reicht es bei dieser Ausfiihrung demnach
aus, dass ein Kunde nach der Eingabe der Service-
rufnummer an seinem Kommunikationsgerat ergan-
zend als weitere numerische Zahlenfolge die Ruf-
nummer des anderen Kunden eingibt, von dem die
Empfehlung stammt, wonach das Kommunikations-
gerat die Servicerufadresse und als Uberwahl
und/oder Vorwahl den Kundenidentifikator wahlt und
so diese Informationen ins Telekommunikationsnetz
sendet bzw. zum Callcenter.
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[0028] Soistes demnach bei samtlichen Ausfiihrun-
gen der vorgenannten Art vorgesehen, dass entwe-
der innerhalb des Telekommunikationsnetzes
und/oder aber in der Telekommunikationsendstelle
des Callcenters die an die Servicerufnummer ange-
hangte numerische Zahlenfolge z. B. durch die ge-
nannte Datenverarbeitungsanlage separiert wird und
als Kundenidentifikator verwendet wird, um sodann
mit diesem so erhaltenen Kundenidentifikator durch
Abfrage der bereitgestellten Datenbank (Durchsu-
chen der Datensatze) zu ermitteln, welcher Agenteni-
dentifikator bzw. gegebenenfalls auch welche mehre-
ren Agentenidentifikatoren diesem Kundenidentifika-
tor zugeordnet sind.

[0029] Weiter kann beispielhaft im Vermittlungssys-
tem und/oder Vermittlungsnetz mittels einer Verknup-
fungsmatrix  und/oder  Verknlpfungsalgorithmus
und/oder Verknupfungsfunktionalitdt eine Anonymi-
sierung und/oder Verschlisselung der Kommunikati-
onsadresse und/oder Kommunikationsinhalte vorge-
nommen werden, derart, das beispielhaft eine offene
Kommunikationsadresse versendet wird und die
Kommunikationsadresse z. B. zusammengesetzt aus
Rufnummer und/oder Content im Vermittlungsnetz
und/oder Vermittlungssystem zwischengespeichert
wird. So kann beispielhaft eine sichere Vermittlung in-
nerhalb des Netzes erfolgen und/oder eine automati-
sche Ver-/Entschlisselung an den Kundensystemen.

[0030] Nachdem auf diese Weise wenigstens ein
Agentenidentifikator ermittelt werden konnte, besteht
demnach die Mdglichkeit, eine entsprechende Wei-
tervermittlung zu diesem Agenten vorzunehmen bzw.
technisch betrachtet zu dem Kommunikationsgerat,
welches diesem Agenten zugeordnet ist. So werden
demnach erfindungsgemaf das Kommunikationsge-
rat des Kunden und das Kommunikationsgerat des
empfohlenen Agenten miteinander verbunden, so
dass diese beiden Kommunikationsteilnehmer das
entsprechende Problem oder die Wiinsche erortern
kénnen. Der Agentenidentifikator kann z. B. in einer
moglichen Ausgestaltung des Verfahrens eine inter-
ne Rufnummer (Durchwahl) des Kommunikationsge-
rates des identifizierten Agenten sein, oder auch eine
Netzkennung in Telekommunikationsnetz oder zu-
mindest einer Kennung eines konkret anzuwahlen-
den Kommunikationsgerates zugeordnet sein, z. B.
durch die eingangs genannte weitere Datenbank.

[0031] In einer verfahrensgemalen Ausgestaltung
kann es vorgesehen sein, dass eine Zuordnung zwi-
schen einem Kundenidentifikator und einem Agente-
nidentifikator gespeichert wird (insbesondere bei ei-
ner Neuanlage eines solchen Zuordnungsdatensat-
zes) oder gespeichert bleibt (sofern schon ein solcher
Zuordnungsdatensatz besteht), nach einer von ei-
nem Kunden gegebenen Bestatigung.

[0032] Es kann somit erfindungsgemaf vorgesehen
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sein, dass nicht immer bei jeder Kommunikation zwi-
schen einem Kunden und einem Agenten ein ent-
sprechender Datensatz Uber eine Zuordnung der bei-
den jeweiligen Identifikatoren gespeichert wird, son-
dern nur dann, wenn der Kunde dies bestatigt bzw.
freigibt. Beispielsweise kann eine solche Bestatigung
mit einer Bewertung des Agenten verbunden sein,
namlich insbesondere in dem Sinne, dass eine Zu-
ordnung zwischen Kundenidentifikator und Agenteni-
dentifikator nur dann gespeichert wird, wenn der Kun-
de fur den Agenten eine positive Bewertung abgege-
ben hat, was beispielsweise im Anschluss an eine
Kommunikation zwischen Kunde und Agent durch ei-
nen automatischen Dialog oder aber auch durch eine
spezielle Rickfrage des Agenten beim Kunden erfol-
gen kann.

[0033] So wird insbesondere sichergestellt, dass in
der Datenbank nur Zuordnungen zwischen Kunden-
und Agentenidentifikatoren gespeichert werden, die
auf ein positives Gesprach zwischen Kunde und
Agent zurlickzufthren sind.

[0034] So wird bereits durch das bloRe Vorhan-
densein einer gespeicherten Zuordnung in der Da-
tenbank deutlich, dass ein bestimmter Agent, nam-
lich derjenige, dessen Agentenidentifikator in der Da-
tenbank gespeichert ist, von Kunden positiv, hier in
Empfehlungsform, hinsichtlich seines Services be-
wertet wurde. Das Management eines Callcenters
kann beispielsweise aus einer derartigen Datenbank
demnach auch Informationen Uber die Tatigkeit der
Callcenteragenten und insbesondere die Zufrieden-
heit der Kunden mit dieser Tatigkeit des Agenten ge-
winnen.

[0035] In einer Weiterbildung des Verfahrens kann
es dabei auch vorgesehen sein, dass in einem Da-
tensatz betreffend die Zuordnung zwischen einem
Kundenidentifikator und einem Agentenidentifikator
auch eine Information Gber die Anzahl der Kommuni-
kationen zwischen dem identifizierten Kunden und
Agenten gespeichert wird. So wird durch diese Infor-
mation Uber die Anzahl insbesondere auch eine Infor-
mation daruber bereitgestellt, wie haufig ein Agent an
Beratungsgesprachen oder Gesprachen sonstiger
Art in einem Callcenter teilnimmt bzw. wie hoch die
Zufriedenheit oder eine Empfehlung der Kunden mit
einem Callcenteragenten ist.

[0036] In einer anderen Ausfiihrung des Verfahrens,
die alternativ oder auch kumulativ mit den vorherigen
Ausfihrungen zum Einsatz kommen kann, kann es
vorgesehen sein, dass ein Datensatz betreffend die
Zuordnung zwischen einem ersten Kundenidentifika-
tor und einem Agentenidentifikator um einen weite-
ren Kundenidentifikator erganzt wird, wenn der durch
den weiteren Kundenidentifikator identifizierte Kunde
bei seiner Kommunikation den ersten Kundenidentifi-
kator verwendet hat. An dieser Ausgestaltung des
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Verfahrens ist insbesondere bei Empfehlungen eines
Callcenteragenten von einem Kunden an den ande-
ren vorteilhaft, dass sich durch die Erganzung des
Datensatzes durch weitere Kundenidentifikatoren er-
kennen lasst, zum einen mit welchen Kunden insge-
samt ein Agent kommunizierte und zum anderen
auch, ob dies aufgrund einer Empfehlung eines an-
deren Kunden erfolgte. So ergibt die Speicherung
von mehreren Kundenidentifikatoren zu einem Agen-
tenidentifikator in ein- und demselben Datensatz ei-
nen Hinweis darauf, dass die einzelnen Kunden, die
durch die Kundenidentifikatoren identifiziert sind, un-
tereinander in Verbindung stehen und sich gegensei-
tig denjenigen Callcenteragenten empfohlen haben.

[0037] Beispielsweise kann dabei auch durch die
Reihenfolge der Speicherung der Kundenidentifikato-
ren innerhalb des Zuordnungsdatensatzes ermittelt
werden, in welcher Richtung die Empfehlung von ei-
nem Kunden an den anderen erfolgte.

[0038] Ausgehend von diesen Informationen der zu-
vor genannten Art, wie beispielsweise die weitere
Speicherung der Anzahl der Kommunikationen oder
auch der Speicherung weiterer Kundenidentifikato-
ren, kann ein Belohnungs- und/oder Bewertungssys-
tem sowohl fir die beteiligten Callcenteragenten als
auch fir diejenigen Kunden erfolgen, welche Emp-
fehlungen ausgesprochen haben. So kénnen bei-
spielsweise Kunden, die mehrfach Empfehlungen ei-
nes Callcenteragenten an andere Kunden weiterge-
geben haben, Pramien fur ihre Empfehlungen erhal-
ten z. B. durch weitere Datenbankeintrage und/oder
setzen von Steuerkennzeichen.

[0039] Gemal einer weiteren Ausbildung des Ver-
fahrens kann es auch vorgesehen sein, dass ein
Agent in einem Datensatz betreffend die Zuordnung
zwischen einem Kundenidentifikator und einem
Agentenidentifikator seinen  Agentenidentifikator
durch den Agentenidentifikator eines anderen Agen-
ten ersetzt oder den Agentenidentifikator eines ande-
ren Agenten hinzufugt.

[0040] Hierdurch lasst sich beispielsweise beein-
flussen, zu welchem Agenten ein Kunde vermittelt
wird, wenn der empfohlene Callcenteragent bei-
spielsweise urlaubsbedingt oder aufgrund seiner Ar-
beitszeit aktuell nicht zur Verfliigung steht. So besteht
demnach die Mdglichkeit, dass ein Agent seinen ihn
vertretenden Agenten in den Datensatz der Zuord-
nung durch den vorgenannten Austausch oder die
Erganzung programmiert.

[0041] Diese Zuordnung kann als eine Matrix in der
Datenbank hinterlegt werden, wobei die Datenban-
keintrage einzelne Steuerparameter im Kommunika-
tionssystem setzen. Die Matrix kann n-dimensional
sein, je nach Vielfalt der Daten. So kénnen unter-
schiedliche weitere Parameter zum Kunden z. B. Ge-
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ratekennung, Kommunikationsadressen (CLI, HLR,
IP-Adresse), unterschiedliche Content (Bilder, Video)
in der Datenbank hinterlegt werden und so eine opti-
mierte Steuerung der Kommunikationssysteme be-
reithalten und steuern, z. B. der Schnittstellenkonver-
tierung von Bild, Sprache zu Steuerdaten. Weiter
kénnen in der Matrix die Links und/oder Zeiger zu ge-
wissen gespeicherten Dateninhalten hinterlegt sein.
Somit liegen die sicherheitsrelevanten Daten nicht in
der Matrix, sondern nur der Zeiger wird gespeichert
und der Inhalt ist beispielhaft in einem speziellen Si-
cherheitsbereich hinterlegt. Dies verkleinert die zu
speichernde Menge der Matrix um ein vielfaches, be-
sonders bei multimodalen Daten wie Video, Bilder,
Sprache.

[0042] In einer wiederum anderen Ausbildung des
Verfahrens, die weiterbildend zu allen anderen vor-
genannten Ausbildung eingesetzt werden kann, be-
steht auch die Méglichkeit, dass die in der vorge-
nannten Datenbank in Verbindung mit Agentenidenti-
fikatoren gespeicherte Kundenidentifikatoren jeweils
einen von einem Kommunikationsgerat zu versen-
denden abweichenden Kundenidentifikator zugeord-
net sind, wobei die Zuordnung in einer kommunikati-
onsnetzinternen Datenbank gespeichert ist und kom-
munikationsnetzintern ein versendeter Kundenidenti-
fikator anhand der in dieser Datenbank gespeicher-
ten Zuordnung gewandelt wird in einen zur Datenver-
arbeitungsanlage des Callcenter oder zur netzinter-
nen Datenverarbeitungsanlage weiterzuleitenden
Kundenidentifikator.

[0043] Dieser Verfahrensaspekt hat insbesondere
den Zweck der Anonymisierung der Kundenidentifi-
katoren, insbesondere fir den Fall, dass als Kunde-
nidentifikator bei der Versendung ausgehend von ei-
nem Kommunikationsgerat eines Kunden die vorge-
nannten Kennungen, wie beispielsweise die Kennun-
gen eines Gerates oder des Telekommunikationsan-
schlusses verwendet wird. Diese Arten von Kennun-
gen lassen unmittelbar einen Riickschluss zu auf die
Person eines Kunden, was gegebenenfalls aus da-
tenschutztechnischen Griinden unerwiinscht ist.

[0044] Es besteht demnach die Méglichkeit, zumin-
dest gegenuber dem Betreiber eines Callcenters
bzw. den dort arbeitenden Agenten eine Anonymisie-
rung des Kunden durchzufiihren und dennoch trotz
dieser Anonymisierung eine eindeutige Zuordnung
eines Callcenteragenten, insbesondere nach einer
Empfehlung, durchzufihren.

[0045] So wird gemal diesem Verfahrensaspekt
beispielsweise ein den Kunden unmittelbar persén-
lich identifizierenden Kundenidentifikator, wie z. B.
die eingangs genannte Anschlusskennung netzintern
gewandelt in einen anonymisierten Kundenidentifika-
tor anhand der gespeicherten Zuordnung in der zur
Verfugung gestellten Datenbank. Der aus der Zuord-
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nung erhaltene anonymisierte Kundenidentifikator
wird sodann anstelle des urspriinglich eingegebenen
bzw. vom Kommunikationsgerat versendenden Kun-
denidentifikator an das Callcenter bzw. die Daten-
bank (die auch ausserhalb des Callcenters in Netz
liegen kann) weitergesendet, woraufhin anhand die-
ses gewandelten und weitergesendeten Kundeni-
dentifikators wie eingangs beschrieben mittels der
genannten ersten Datenbank wenigstens ein zuge-
ordneter Agentenidentifikator ermittelt werden kann.
Das erfindungsgemale Verfahren kann demnach
vollstadndig anonymisiert durchgefuhrt werden, da die
Datenbank der Zuordnung der Kundenidentifikatoren
zu Agentenidentifikatoren technisch getrennt ist von
der Datenbank der Zuordnung zwischen den vom
Kunden versendeten und an das Callcenter weiterge-
leiteten Kundenidentifikatoren. Auf diese Datenbank
kann beispielsweise nur der Telekommunikations-
netzbetreiber Zugang haben.

[0046] Ausflhrungsbeispiele der Erfindung sind in
den nachfolgenden Figuren dargestellt. Es zeigen:

[0047] Eia.1 zwei Schritte des erfindungsgemalien
Verfahrens betreffend die Empfehlung eines Callcen-
teragenten durch einen Kunden an einen anderen

[0048] Fig.2 die Zuordnung eines versendeten
Kundenidentifikators zu einem anonymisierten Kun-
denidentifikator und dessen Weiterleitung an das
Callcenter

[0049] Fig. 1 zeigt zwei Schritte des erfindungsge-
malfen Verfahrens. In dem Schritt | ist es vorgese-
hen, dass ein Kunde A mit dem ihm zugeordneten Te-
lekommunikationsgerat TA eine Servicerufnummer
SN anwahlt, die in das intelligente Telekommunikati-
onsnetz IN Ubertragen wird. Dabei ist es vorgesehen,
dass in dieser Ausfiihrung gleichzeitig als Kundeni-
dentifikator I(A) die Anschlusskennung, d. h. hier die
Call Line Identity CLI(TA) mitgesendet wird.

[0050] Dem intelligenten Netz liegt somit eine Infor-
mation dariber vor, von wem der Anruf ausgeht. An-
hand der gewahlten Servicerufnummer erfolgt im in-
telligenten Netz mittels einer Vermittlungsstation eine
Weiterschaltung des Kommunikationsaufbaus an
das Callcenter CC bzw. dem diesem Callcenter zuge-
ordneten Telekommunikationsgerat. Hierbei wird
gleichermaflen auch der Kundenidentifikator I(A)
Ubersendet.

[0051] In diesem ersten Schritt stellt das Callcenter
(bzw. dessen DV-Anlage) fest, dass in Verbindung
mit der Servicerufnummer kein Kundenidentifikator
als numerische Ergénzung, z. B. Vorwahl/Uberwahl
Ubersandt wurde und vermittelt den Anruf zu einem
Callcenteragenten A, CCA-A, insbesondere der bei-
spielsweise aufgrund anderer Kriterien wie Rickfra-
gen zu Qualifikationen, Problemen oder Wiinschen
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bestimmt wurde. Vor oder nach der Kommunikation
des Kunden A mit diesem Callcenteragenten
A(CCA-A) wird eine Information in der Datenbank
DB1 gespeichert, welcher die Zuordnung des Callc-
enteragenten A und des Kunden A zu entnehmen ist.
Hierbei handelt es sich gemal dem vorliegenden
Beispiel um den Datensatz [I(CCA-A), I(A)].

[0052] Es liegt somit flr zukiinftige Gesprache an-
derer Kunden oder aber auch desselben Kunden nun
in der Datenbank DB1 eine Information dartber vor,
mit welchem der Callcenteragenten der Kunde A in
der Vergangenheit gesprochen hat.

[0053] Im zweiten Verfahrensschritt Il ist es hier bei-
spielhaft vorgesehen, dass der Kunde A an einen an-
deren Kunden B eine Empfehlung des Callcentera-
genten A dadurch ausspricht, dass der Kunde A dem
Kunden B seinen Kundenidentifikator I(A) mitteilt.
Dies kann, wie beispielsweise eingangs genannt
wurde, die Anschlusskennung CLI(TA) seines Kom-
munikationsgerates sein, also beispielsweise die Te-
lefonnummer des Kunden A.

[0054] Der Kunde B, der bei demselben Callcenter
Uber dieselbe Servicerufnummer SN anruft, hat nun
die Méglichkeit, den Kundenidentifikator 1(A) zusatz-
lich zur Servicerufnummer zu tbersenden, z. B. als
Rufnummerniberwahl an die Servicerufnummer an-
zuhangen.

[0055] Es wird somit in das intelligente Netz IN so-
wohl die Servicerufnummer SN als auch der Kunde-
nidentifikator I(A) Ubertragen und durch eine Vermitt-
lungsstelle im intelligenten Netz IN zunachst die Ver-
bindungen zum Callcenter CC hergestellt.

[0056] Dabei wird in das intelligente Netz sowie ge-
gebenenfalls auch zum Callcenter, bevorzugt auch
ein Kundenidentifikator I(B) fir den Kunden B, insbe-
sondere dessen Anschlusskennung CLI(TB) tbermit-
telt. Seitens des Callcenters CC, z. B. eine darin vor-
gesehenen Datenverarbeitungsanlage wird die zur
Verfugung stehende Datenbank DB1 dahingehend
abgefragt, ob zu dem erhaltenen Kundenidentifikator
I(A) eine Zuordnungsinformation in der Datenbank
DB1 vorliegt. Gemal dem eingangs beschriebenen
Verfahrensschritt | ist hier eine Zuordnungsinformati-
on gegeben, die besagt, dass der identifizierte Kunde
A bereits in der Vergangenheit mit dem Callcentera-
genten A gesprochen hat, so dass der dementspre-
chende Agentenidentifikator [(CCA-A) intern im Call-
center verwendet wird, um die Rufweiterschaltung an
den Callcenteragenten A bzw. dessen Kommunikati-
onsgerat vorzunehmen.

[0057] Gleichsam kann es hier vorgesehen sein,
dass die erganzend auch Ubersendete Identifikation
I(B) des Kunden B in der Datenbank DB1 gespeichert
wird, namlich durch Erzeugung eines Zuordnungsda-
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tensatzes [I(CCA-A), I(B)] und/oder durch die Ergan-
zung des bestehenden Zuordnungsdatensatzes zwi-
schen Kunde A und Callcenteragent A um den Kun-
denidentifikator des Kunden B. So kann hierdurch der
Datensatz [I[(CCA-A), I(A), I(B)] gebildet werden, wo-
durch diesem Datensatz nicht nur zu entnehmen ist,
dass der Kunde B mit dem Callcenteragenten A ge-
sprochen hat, sondern auch aufgrund der Reihenfol-
ge der Speicherung, dass der Kunde B eine Empfeh-
lung des Callcenteragenten A durch den Kunden A
erhalten hat.

[0058] Die Fig. 2 zeigt hier eine bevorzugte Weiter-
bildung des Verfahrens, bei der die Generierung ei-
ner Datenbank DB1 gemaf dem zur Fig. 1 beschrie-
benen Verfahrensschritt 1 vorausgesetzt wird. Hier
ist es vorgesehen, dass ein Kunde B mit seinem Te-
lekommunikationsgerat TB die Servicerufnummer
SN und zuséatzlich einen Kundenidentifikator des
Kunden A wahlt, hier z. B. als Rufnummernuberwahl.

[0059] In diesem konkreten Beispiel handelt es sich
bei dem Kundenidentifikator um die Anschlussken-
nung des Kunden A, also CLI(TA). Hier ist es weiter-
hin vorgesehen, dass im intelligenten Netz IN eine
Datenbank DB2 vorgesehen ist, in welcher eine Zu-
ordnung der Anschlusskennung CLI(TA) zu einem
anonymisierten Kundenidentifikator 1(A) des Kunden
A gespeichert ist, ebenso wie die Zuordnung zwi-
schen der Anschlusskennung CLI(B) des Kunden B
und dessen anonymisierten Kundenidentifikator [(B).

[0060] Durch das intelligente Netz wird sodann an
das Callcenter CC statt der tatsachlichen personeni-
dentifizierenden Anschlusskennungen CLI jeweils
nur der anonymisierte Kundenidentifikator I(A) des
Kunden A bzw. I(B) des Kunden B Ubersandt.

[0061] Das Callcenter kann sodann durch Abfrage
der Datenbank DB1 feststellen, dass in der Vergan-
genheit der Callcenteragent A mit dem Kunden A ge-
sprochen hat, so dass aufgrund dieser Zuordnung
nunmehr auch der Kunde B zu dem Callcenteragen-
ten A verbunden wird und seine Kommunikation
durchfiihren kann.

[0062] Erganzend ist es hier wiederum vorgesehen,
dass bei oder auch nach der Kommunikation des
Kunden B mit dem Callcenteragenten A auch dessen
Kundenidentifikator I(B) in der Datenbank gespei-
chert wird. Beispielsweise als separater Zuordnungs-
datensatz [I(CCA-A), I(B)] oder als Erganzung des
bereits bestehenden Datensatzes, wodurch der er-
ganzte Datensatz [I(CCA-A), I(A), I(B)] gebildet wird,
dem wiederum durch die Reihenfolge der Kundeni-
dentifikatoren die Empfehlung des Callcenteragenten
A von dem Kunden A an den Kunden B zu entneh-
men ist.

[0063] Darlber hinaus ist durch die Speicherung
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dieses Datensatzes auch flr die Zukunft eine Infor-
mation dariiber gegeben, dass auch der Kunde B mit
dem Callcenteragenten A gesprochen hat, so dass
auch dieser wiederum eine Empfehlung zu weiteren
Kunden aussprechen kann und diese weiteren Kun-
den die Mdglichkeit haben, aufgrund dieser Empfeh-
lung ebenso mit dem Callcenteragenten A verbunden
zu werden.

Patentanspriiche

1. Verfahren zur Durchfihrung einer Kommuni-
kation Uber ein Telekommunikationsnetzwerk (IN)
zwischen einem Kommunikationsgerat (TB) eines
Kunden (B) und einem Kommunikationsgerat eines
Agenten (CCA-A), der aus einer Gruppe von Agenten
in einem Call-Center (CC) ausgewahlt wird, bei dem
vom Kommunikationsgerat (TB) des Kunden (B) eine
Servicerufadresse (SN) des Call-Centers (CC) ange-
wahlt und das Kommunikationsgerat (TB) des Kun-
den (B) uber das Telekommunikationsnetzwerk (IN)
mit dem Kommunikationsgerat des ausgewahlten
Agenten (CCA-A) verbunden wird, dadurch gekenn-
zeichnet, dass
+ eine Datenbank (DB1) vorgesehen ist, in welcher
Zuordnungen von Kunden identifizierenden Kundeni-
dentifikatoren (I(A)) und Agenten identifizierenden
Agentenidentifikatoren |(CCA-A)) von friheren Kom-
munikationen zwischen Kunden (A) und Agenten
(CCA-A) gespeichert sind und
« vom Kommunikationsgerat (TB) eines Kunden (B)
mit der Anwahl der Servicerufadresse (SN) des
Call-Centers (CC) ein Kundenidentifikator (I(A)) in
das Telekommunikationsnetz (IN) gesendet wird, an-
hand dieses Kundenidentifikators (I(A)) aus der Da-
tenbank (DB1) wenigstens ein diesem Kundenidenti-
fikator (I(A)) zugeordneter Agentenidentifikator
(I(CCA-A)) ermittelt und das Kommunikationsgerat
(TB) des Kunden (B) mit dem mit diesem Agenteni-
dentifikator (I(CCA-A)) verknipften Kommunikations-
gerat des identifizierten Agenten (CCA-A) verbunden
wird.

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, dass vom Kommunikationsgerat (TA) ein
dem Kunden (A) eigener Kundenidentifikator (I(A))
versendet wird.

3. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, dass vom Kommunikationsgerat (TB) eines
Kunden (B) ein Kundenidentifikator (I(A)) eines ande-
ren Kunden (A) gesendet wird, insbesondere der zu-
vor vom Kunden (B) am Kommunikationsgerat (TB)
eingegeben wird.

4. Verfahren nach einem der vorherigen Anspru-
che, dadurch gekennzeichnet, dass ein Kundeniden-
tifikator (I(A), I(B)) eines Kunden (A, B) gebildet wird
durch eine Kennung des Kommunikationsgerats (TA,
TB) dieses Kunden (A, B) und/oder des Anschlusses
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des Telekommunikationsnetzes, an welchem das
Kommunikationsgerat (TA, TB) dieses Kunden (A, B)
betrieben wird und/oder durch einen Content.

5. Verfahren nach einem der vorherigen Anspru-
che, dadurch gekennzeichnet, dass ein Kundeniden-
tifikator (I(A), I(B)) als zur Servicerufadresse (SN) zu-
satzliche numerische Zahlenfolge gesendet wird, ins-
besondere als eine angehangte oder vorangestellte
Zahlenfolge.

6. Verfahren nach einem der vorherigen Anspri-
che, dadurch gekennzeichnet, dass eine Zuordnung
zwischen einem Kundenidentifikator (I(A), 1(B)) und
einem Agentenidentifikator (I(CCA-A)) gespeichert
wird oder gespeichert bleibt, nach einer vom einem
Kunden (A, B) gegebenen Bestatigung, insbesonde-
re den Agenten (CCA-A) bewertenden Bestatigung.

7. Verfahren nach einem der vorherigen Anspru-
che, dadurch gekennzeichnet, dass in einem Daten-
satz betreffend die Zuordnung zwischen einem Kun-
denidentifikator (I(A), 1(B)) und einem Agentenidenti-
fikator (I(CCA-A) eine Information Uber die Anzahl
der Kommunikationen zwischen dem identifizierten
Kunden (I(A), I(B)) und Agenten (I(CCA-A) gespei-
chert wird.

8. Verfahren nach einem der vorherigen Anspru-
che, dadurch gekennzeichnet, dass ein Datensatz
betreffend die Zuordnung zwischen einem ersten
Kundenidentifikator (I(A)) und einem Agentenidentifi-
kator (I(CCA-A)) um einen weiteren Kundenidentifi-
kator (I(B)) erganzt wird, wenn der durch den weite-
ren Kundenidentifikator (I(B)) identifizierte Kunde (B)
bei seiner Kommunikation den ersten Kundenidentifi-
kator (I(A)) verwendet hat.

9. Verfahren nach einem der vorherigen Anspru-
che, dadurch gekennzeichnet, dass ein Agent in ei-
nem Datensatz betreffend die Zuordnung zwischen
einem Kundenidentifikator und einem Agentenidenti-
fikator seinen Agentenidentifikator durch den Agente-
nidentifikator eines anderen Agenten ersetzt
und/oder den Agentenidentifikator eines anderen
Agenten hinzufugt.

10. Verfahren nach einem der vorherigen An-
spriche, dadurch gekennzeichnet, dass die in der
Datenbank (DB1) in Verbindung mit Agentenidentifi-
katoren (I(CCA-A) gespeicherten Kundenidentifikato-
ren (I(A), 1(B)) jeweils einem von einem Kommunika-
tionsgerat (TA, TB) zu versendenden Kundenidentifi-
kator (CLI(TA), CLI(TB)) zugeordnet sind, wobei die
Zuordnung in einer Kommunikationsnetzinternen Da-
tenbank (DB2) gespeichert ist und Kommunikations-
netzintern ein versendeter Kundenidentifikator
(CLI(TA), CLKTB)) anhand der in der Datenbank
(DB2) gespeicherten Zuordnung gewandelt wird in
einen, insbesondere zum Call-Center (CC) weiterzu-
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leitenden Kundenidentifikator (I(A), 1(B)).

11. Verfahren zur Durchfiihrung einer Kommuni-
kation Uber ein Telekommunikationsnetzwerk (IN)
zwischen einem Kommunikationsgerat (TA) eines
Kunden (A) und einem Kommunikationsgerat eines
Agenten (CCA-A), der aus einer Gruppe von Agenten
in einem Call-Center (CC) ausgewahlt wird, bei dem
vom Kommunikationsgerat (TA) des Kunden (A) eine
Servicerufadresse (SN) des Call-Centers (CC) ange-
wahlt und das Kommunikationsgerat (TA) des Kun-
den (A) uber das Telekommunikationsnetzwerk (IN)
mit dem Kommunikationsgerat des ausgewahlten
Agenten (CCA-A) verbunden wird, dadurch gekenn-
zeichnet, dass eine Datenbank (DB1) vorgesehen ist,
in welcher nach oder wahrend einer Kommunikation
eine Zuordnung gespeichert wird von einem den
Kunden (A) identifizierenden Kundenidentifikator
(I(A)) und einem den Agenten identifizierenden
Agentenidentifikator [(CCA-A)).

12. System z ur Durchfiihrung einer Kommunika-
tion, mit einem Telekommunikationsnetzwerk (IN)
und darin eingebundenen Kommunikationsgeraten
(TA, TB), wobei vom Kommunikationsgerat des Kun-
den (TB) eine Servicerufadresse (SN) eines
Call-Centers (CC) anwahlbar ist und das Kommuni-
kationsgerat (TB) des Kunden (B) tiber das Telekom-
munikationsnetzwerk (IN) mit dem Kommunikations-
gerat eines aus einer Gruppe von Agenten in einem
Call-Center (CC) ausgewahlten Agenten (CCA-A)
verbindbar ist, dadurch gekennzeichnet, dass
+ eine Datenbank (DB1) vorgesehen ist, in welcher
Zuordnungen von Kunden identifizierenden Kundeni-
dentifikatoren (I(A)) und Agenten identifizierenden
Agentenidentifikatoren (I(CCA-A)) von friheren Kom-
munikationen zwischen Kunden (A) und Agenten
(CCA-A) gespeichert sind und
« vom Kommunikationsgerat (TB) eines Kunden (B)
mit der Anwahl der Servicerufadresse (SN) des
Call-Centers (CC) ein Kundenidentifikator (I(A)) in
das  Telekommunikationsnetz ~ (IN)  und/oder
CAll-Center (CC) sendbar ist, und das Telekommuni-
kationsnetzwerk (IN) und/oder das Call-Center (CC)
eingerichtet ist, anhand dieses Kundenidentifikators
(I(A)) aus der Datenbank (DB1) wenigstens einen
diesem Kundenidentifikator (I(A)) zugeordneten
Agentenidentifikator (I(CCA-A)) zu ermitteln und das
Kommunikationsgerat (TB) des Kunden (B) mit dem
mit diesem Agentenidentifikator (I(CCA-A)) verknulpf-
ten Kommunikationsgerat des identifizierten Agenten
(CCA-A) zu verbinden.

Es folgen 2 Blatt Zeichnungen
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Anhangende Zeichnungen
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