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Beschreibung

[0001] Die Erfindung befasst sich mit einem Verfah-
ren zum Betrieb eines Systems für die Ermittlung von 
Planungsdaten für die Personal- und/oder Resour-
cenplanung eines Call Centers mit mindestens einer 
Recheneinheit für die Ermittlung der Planungsdaten 
und einer Automatic Call Distribution Einheit zur Er-
fassung von Zustandsdaten des Call Centers.

Stand der Technik

[0002] Call Center weisen in der Regel eine Vielzahl 
von Agenten auf, die über eine Automatic Call Distri-
bution (ACD) Einheit mit Anrufern zum Austausch 
von Informationen verbunden werden. Agenten sind 
dabei in der Regel Personen, können aber auch an-
dere Informationsquellen, beispielsweise Datenban-
ken, oder Informationsempfänger, beispielsweise An-
rufbeantworter, Interactive Voice Responder (IVR), 
Ansagemaschinen oder Faxgeräte sein. Die Anrufer 
können Personen oder andere Informationsempfän-
ger, beispielsweise Computer, sein. Aufgabe der 
ACD-Einheit ist es, die Anrufe der Anrufer entgegen-
zunehmen und entweder direkt an einen freien Agen-
ten weiter zu vermitteln oder – falls kein Agent frei ist 
– den Anrufer in eine Warteschleife aufzunehmen. 
Die Warteschleife wird von der ACD-Einheit verwal-
tet. Falls eine festgelegte, maximale Zahl von Anru-
fern in der Warteschleife erreicht ist, können neue 
Anrufer von der ACD-Einheit abgewiesen werden. 
Schließlich kann die ACD-Einheit Informationen über 
den Zustand des Call Centers aufnehmen und aus-
geben. Diese Zustandsdaten sind beispielsweise An-
gaben über das Datum, die Zeit, die Zahl der verfüg-
baren und beschäftigten Agenten, die Anzahl der An-
rufe pro Zeiteinheit, die Zahl der angenommen Anru-
fe pro Zeiteinheit, die Verarbeitungszeit eines Anru-
fers, die Wartezeit in der Warteschleife oder den sog. 
Grade of Service. Diese werte können beispielsweise 
als Mittelwerte oder auch als Summenwerte im Zei-
tintervall dargestellt werden. Die Zustandsdaten der 
ACD-Einheit können dabei auch von einer externen, 
der ACD-Einheit zugeordneten Einheit verarbeitet 
oder gesammelt werden.

[0003] Als Grade of Service (oft auch als „Service 
Level" bezeichnet) wird ein Wert verstanden, der die 
Anzahl der in einer festgelegten, als maximale War-
tezeit vorgegebenen Zeit von Agenten beantworteten 
Anrufe in Beziehung zu den insgesamt beim Call 
Center eingehenden Anrufe setzt.

[0004] Eingesetzt werden Call Center beispielswei-
se als zusätzliche Dienstleistung eines Unterneh-
mens, das hierdurch seinen Kunden die Möglichkeit 
eines direkten Kontakts mit Vertretern des Unterneh-
mens geben möchte.

[0005] Die Betreiber von Call Centern sind daran in-

teressiert, eine gute Servicequalität zu erreichen. Die 
Servicequalität wird im wesentlichen durch eine gute 
Erreichbarkeit des Call Centers und die Qualität der 
Betreuung bestimmt. Eine Steigerung der Service-
qualität wird unter anderem mit einer Steigerung der 
Zahl der anwesenden Agenten erreicht. Hierdurch 
wird das Call Center zum einen erreichbarer, da die 
Wahrscheinlichkeit, daß ein Anrufer direkt oder mit 
geringer Wartezeit an einen Agenten durchgestellt 
werden kann, größer wird. Zum anderen haben die 
einzelnen Agenten für den jeweiligen Anrufer mehr 
Zeit, so daß eine intensivere und damit vielfach bes-
sere Betreuung des Anrufers möglich ist.

[0006] Aus Kostengründen sind die Betreiber je-
doch daran interessiert, die Zahl der Agenten mög-
lichst gering zu halten. Insbesondere soll verhindert 
werden, daß zu Zeiten, an denen das Call Center nur 
wenig von Anrufern in Anspruch genommen (belas-
tet) wird, mehr Agenten als für eine akzeptable Ser-
vicequalität notwendig vorhanden sind. Deshalb wird 
versucht, Prognosen über die zukünftige Belastung 
des Call Centers aufzustellen und auf Grundlage die-
ser Ergebnisse eine kostenoptimierte Personal- und 
Ressourcenplanung durchzuführen. Als Einflußfakto-
ren für die Belastung eines Call Centers gelten unter 
anderem das Datum und die Uhrzeit, sowie das erste 
Bereitstellungsdatum neuer Angebote und/oder 
Dienste des Call Centers oder der durch das Call 
Center vertretenen Unternehmen, Feiertage, Groß-
veranstaltungen oder das Wetter.

[0007] Es ist bekannt, für die Prognose der zukünf-
tigen Belastung des Call Centers auf die Erfahrung 
von Mitarbeitern oder Experten zurückzugreifen. Die-
se können – ausgehend von ihren subjektiven Erfah-
rungswerten – auf Grundlage der einzelnen Einfluß-
faktoren eine Prognose über die Belastung des Call 
Centers machen. Es hat sich jedoch gezeigt, daß die-
se Art der Prognose fehlerträchtig ist, da beispiels-
weise die Gewichtung des Einfluß der einzelnen Fak-
toren auf die Prognose von einzelnen Personen un-
terschiedlich und nach subjektiven Kriterien erfolgt. 
Zudem erfolgt eine Überprüfung der Prognoseergeb-
nisse anhand der tatsächlich eintretenden Belastung 
meist nur unregelmäßig, so daß beispielsweise eine 
Anpassung der angenommenen Gewichtungen der 
einzelnen Einflußfaktoren nur allmählich erfolgt.

[0008] Um eine größere Anzahl von Einflußfaktoren 
in die Prognose aufzunehmen und diese Prognose 
von subjektiven Einflüssen soweit zu entkoppeln, 
daß bei festgelegten Randbedingungen ein reprodu-
zierbares Prognoseergebnis erzielt wird, werden 
Systeme zur Ermittlung von Planungsdaten für die 
Personal- und/oder Ressourcenplanung eines Call 
Centers mit mindestens einer Recheneinheit für die 
Ermittlung der Planungsdaten eingesetzt. Die von ei-
ner solchen Prognoseeinheit gelieferten Planungsda-
ten sind Prognosewerte für zukünftige Zustandsda-
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ten des Call Centers. Darüber hinaus enthalten Pla-
nungsdaten Angaben über die benötigte Qualifikation 
der eingeplanten Agenten. Beispielsweise werden –
abhängig von den gewählten und eingegebenen 
Randbedingungen – der zu erwartende Grade of Ser-
vice bei vorgegebener Anzahl und/oder Qualifikation 
von Agenten oder die benötigte Anzahl von Agenten 
zur Erreichung eines vorgegebenen Grade of Service 
als Planungsdaten ermittelt.

[0009] Jedoch ist die Wahl der Randbedingungen 
bei diesen Systemen, beispielsweise die verwendete 
Gewichtung der Einflußfaktoren, auch hier von sub-
jektiven Eindrücken abhängig. Zudem muß auch bei 
den verwendeten statistischen Methoden eine Über-
prüfung des Prognoseergebnisses mit den tatsäch-
lich eintretenden Belastungen und eine damit ver-
bundene Anpassung der Randbedingungen, bei-
spielsweise der angenommenen Gewichtungen, 
durch Personen erfolgen. Damit ist auch bei den sta-
tistischen Methoden eine vollständige Entkopplung 
der Prognose von subjektiven Einflüssen der Anwen-
der des Systems nicht gegeben. Mit der Abhängigkeit 
von subjektiven Einflüssen steigt die Fehlerträchtig-
keit des Systems.

[0010] Aus der Druckschrift WO 99/6766 ist ein sta-
tistisches Ressourcenplanungsverfahren für Call 
Center bekannt, bei dem ein vorgegebenes Kommu-
nikationsmodell dazu verwendet wird, eine vorgege-
bene Kostenfunktion zu optimieren. Da das Kommu-
nikationsmodell vorzugeben ist, kann ein solches 
Verfahren jedoch nur eingeschränkt auf sich ändern-
de Rahmenbedingungen reagieren.

[0011] Aus den Druckschriften DE 19705614 A1
und US 5450527 sind Expertensysteme mit neurona-
len Netzen bekannt. Die offenbarten Expertensyste-
me sind jedoch nicht ohne weiteres zur Personal-
oder Ressourcenplanung eines Call Centers ver-
wendbar.

[0012] Fehler bei der Planung führen teilweise dazu, 
daß eine zu geringe Zahl von Agenten eingeplant 
wird. Dies führt dazu, daß der einzelne Agent durch 
die nicht vorhergesehene Fülle der von ihm zu bear-
beitenden Anrufe stark belastet wird. Mit der Belas-
tung des Agenten sinkt die Qualität der Betreuung. 
Bei unvorhergesehenen, starken Belastungen der 
Call Center werden nicht eingeplante Agenten in sog. 
"Feuerwehreinsätzen" kurzfristig in den Dienst be-
stellt, um die Belastungsspitzen abzubauen. Es hat 
sich gezeigt, daß diese mangelnde Planbarkeit sei-
ner Dienste bei den einzelnen Agenten zu Motivati-
onsverlusten führt. Dies führt dann wiederum zu einer 
verminderten Qualität der Betreuung.

Aufgabenstellung

[0013] Vor diesem Hintergrund liegt der vorliegen-

den Erfindung die Aufgabe zugrunde, ein Verfahren 
zum Betrieb eines Systems für die Ermittlung von 
Planungsdaten für die Personal- und/oder Ressour-
cenplanung eines Call Centers der eingangs näher 
beschriebenen Art zu schaffen, das eine präzisere 
Planung des Personals und der Ressourcen des Call 
Centers ermöglicht.

[0014] Dieses Problem wird dadurch gelöst, daß die 
Daten einer Speichereinheit mittels eines neuronalen 
Netzes mit an die Rechneneinheit übermittelten Zu-
standsdaten der Automatic Call Distribution Einheit 
verknüpft und angepaßt werden und in der Rechen-
einheit auf Grundlage der Daten der Speichereinheit 
mittels des neuronalen Netzes Planungsdaten ermit-
telt werden.

[0015] Die Daten der Speichereinheit enthalten vor-
zugsweise die Randbedingungen für die zu erstellen-
de Prognose und gegebenenfalls die Ergebnisse be-
reits erstellter Prognosen. Diese Daten können unter 
anderem Angaben über das Datum, das erste Bereit-
stellungsdatum neuer Angebote und/oder Dienste, 
Feiertage, Großveranstaltungen, Wetterprognosen, 
die geplante Zahl der einzusetzenden Agenten, bzw. 
deren Qualifikation oder den gewünschten Grade of 
Service umfassen. Zudem können die Gewichtungs-
faktoren des neuronalen Netzes in der Speicherein-
heit abgelegt werden.

[0016] Als neuronales Netz wird ein Netz aus einer 
Vielzahl von Neuronen verstanden, die in Schichten 
angeordnet sind. Jedes Neuron hat einen Erregungs-
zustand, der über einen Ausgabekanal abgegeben 
wird. Dies kann ein Binärwert oder ein kontinuierli-
cher Wert, z.B. zwischen –1 und 1, bzw. eine Impuls-
frequenz sein. Ein Neuron besitzt mehrere Eingabe-
kanäle, über die es die Erregungen anderer Neuro-
nen mitgeteilt bekommt. Eine Synapse ist die Verbin-
dung eines Ausgabekanals mit dem Eingabekanal ei-
nes anderen Neurons. Synapsen erhalten Gewichte, 
die mit der Ausgabe multipliziert werden. Eine Akti-
vierungsfunktion bestimmt die neue Erregung des 
Neurons, indem sie eine Schellwertfunktion auf die 
Summe der gewichteten Synapsen anwendet. Der 
grundsätzliche Aufbau eines neuronalen Netzes ist 
aus der Praxis bekannt.

[0017] Bei der Verknüpfung der Daten der Speiche-
reinheit mit den Zustandsdaten der ACD-Einheit bil-
den diese Daten die Eingangswerte, die in das neu-
ronale Netz eingespeist werden. Ausgegeben wer-
den in diesem Fall angepaßte Gewichtungsfaktoren. 
Die Verknüpfung tatsächlicher Zustände – gewonnen 
aus den Zustandsdaten der ACD-Einheit – mit den 
aus der Speichereinheit entnommenen Daten frühe-
rer Prognosen wird als Lernen oder Trainieren des 
neuronalen Netzes bezeichnet.

[0018] Bei der Ermittlung von Planungsdaten, die 
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zeitlich unabhängig von der Verknüpfung der Daten 
der Speichereinheit mit denen der Zustandsdaten er-
folgen kann, werden die Daten der Speichereinheit, 
insbesondere die Randbedingungen und die Gewich-
tungsfaktoren, in das neuronale Netz eingespeist. 
Ausgegeben werden Prognosedaten für die Belas-
tung des Call Centers, z.B. Angaben über die pro 
Zeiteinheit zu erwartenden Anrufe. Diese Planungs-
daten können bei der Planung manuell berücksichtigt 
werden oder auch einem externen Planungssystem 
direkt zugeführt werden.

[0019] Zum einen erlaubt der Einsatz eines neuro-
nalen Netzes zur Bestimmung der Planungsdaten 
eine gegenüber der Verwendung statistischer Metho-
den flexiblere Einbeziehung von Randbedingungen 
in die Prognose. So können unterschiedlichste Rand-
bedingungen unter Verwendung von Gewichtungs-
faktoren miteinander korreliert werden. Zum anderen 
ermöglicht es der Einsatz eines neuronalen Netzes 
nichtlineare Zusammenhänge bei der Prognose zu 
berücksichtigen. Während statistische Verfahren auf 
einer a priori bekannten Formel mit bekannten Para-
metern basieren, die zueinander in bekannter Bezie-
hung stehen, und deren Gewichtung anhand statisti-
scher Informationen bestimmt werden, kann ein neu-
ronales Netz beliebige Formeln mit beliebigen Para-
metern für a priori unbekannte Zusammenhänge auf-
grund der vorgelegten Daten erlernen.

[0020] So bietet der Einsatz eines neuronalen Net-
zes zur Verknüpfung der Daten der Speichereinheit 
mit an die Recheneinheit übermittelten Zustandsda-
ten der Automatic Call Distribution Einheit und zur 
Anpassung der Daten der Speichereinheit den Vor-
teil, daß das System selbständig neue Zusammen-
hänge lernt und die der Prognose zugrunde gelegten 
Gewichtungsfaktoren, vorzugsweise unter Rückgriff 
auf bereits erstellte Prognosen anpaßt. Der sich 
durch die Zustandsdaten ergebende Ist-Zustand 
kann mit dem sich aus den Daten der Speicherein-
heit, beispielsweise dem dort abgelegten, erwarteten 
Grade of Service, ergebenden, prognostizierten Zu-
stand verglichen werden. Bei Fehlern des prognosti-
zierten Zustands erfolgt vorzugsweise eine Anpas-
sung der der Prognose zugrundeliegenden Gewich-
tungsfaktoren.

[0021] In einer vorteilhaften Ausgestaltung des Ver-
fahrens können die Daten der Speichereinheit mit 
Daten aus externen Datenquellen, beispielsweise ei-
nes Wetterprognosesystems oder eines Veranstal-
tungskalenders, ergänzt werden. So kann bei der Er-
mittlung von Planungsdaten oder dem Training des 
neuronalen Netzes auf in der Speichereinheit abge-
legte Daten und Daten einer externen Datenquelle 
zurückgegriffen werden.

[0022] Besonders vorteilhaft ist es dabei, wenn die 
Zustandsdaten zyklisch, beispielsweise alle 15 Minu-

ten, an die Recheneinheit übermittelt werden. Da-
durch wird eine regelmäßige Anpassung der Rand-
bedingungen und damit ein sich stets verbesserndes 
Prognoseergebnis erreicht.

[0023] Alternativ kann das Training des Netzes, also 
die Anpassung der Faktoren, auch anhand von Trai-
ningsläufen auf Grundlage von gespeicherten Zu-
stands- und Planungsdaten unabhängig von der Fre-
quenz und Art der Übermittlung der Zustandsdaten 
der ACD-Einheit durchgeführt werden. Dabei können 
gespeicherte, eventuell vorgeprüfte und gefilterte Zu-
standsdaten verwendet werden.

[0024] Für die Planung und Führung von Call Cen-
tern ist es weiter von Vorteil, wenn die Ermittlung der 
Planungsdaten durch die Recheneinheit für die 
nächsten Stunden, Wochen und/oder Monate im vo-
raus erfolgt. So können langfristige Personalplanun-
gen – beispielsweise Urlaubsplanungen, Personal-
aufbau, (Um-)Schulungsmaßnahmen – und kurzfris-
tige Planungen – beispielsweise Abbau von Über-
stunden oder Gleitzeit, Einsatz von Teilzeit-Arbeits-
kräften mit flexibler Arbeitszeit – durch das System 
unterstützt werden.

[0025] Die Speichereinheit kann als Teil der Re-
cheneinheit ausgebildet sein und als solches alle Da-
ten für die Ermittlung von Planungsdaten, insbeson-
dere die Randbedingungen und die Gewichtungsfak-
toren enthalten. Um das neuronale Netz jedoch un-
abhängig von den Randbedingungen und sonstigen 
Daten betreiben zu können, kann in der Rechenein-
heit eine Speichereinheit vorgesehen sein, die ledig-
lich die Gewichtungsfaktoren enthält, während die 
Randbedingungen und sonstigen Daten in einer ex-
ternen Speichereinheit als Planungseinheit abgelegt 
sind. Alternativ ist es auch möglich, sämtliche Daten 
in einer externen Speichereinheit abzulegen.

[0026] Schließlich kann die Recheneinheit mit meh-
reren ACD-Einheiten und/oder mehreren Speicher-
einheiten verknüpft sein. Dadurch wird es möglich, 
die Recheneinheit besser auszulasten, bzw. die für 
eine ACD-Einheit gewonnenen Planungsdaten auf 
eine weitere ACD-Einheit zu übertragen.

Ausführungsbeispiel

[0027] Nachfolgend wird ein Ausführungsbeispiel 
der Erfindung anhand einer Zeichnung näher erläu-
tert. Die einzige Figur der Zeichnung zeigt ein Call 
Center mit einer ACD-Einheit 1 und mit der ACD-Ein-
heit 1 verbundenen Agenten 2. Ein Leitungsbündel 3
verbindet die ACD-Einheit 1 mit einem nicht näher 
dargestelltem Telekommunikationsnetz. An die 
ACD-Einheit 1 ist eine Recheneinheit 4 angeschlos-
sen. Die Recheneinheit 4 ist mit einer Speichereinheit 
5 und einer Ausgabeeinheit 6 verbunden.
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[0028] Die Agenten 1 sind Personen, die dem Anru-
fer Informationen vermitteln.

[0029] In der Recheneinheit 4 ist ein nicht näher 
dargestelltes neuronales Netz vorgesehen. Die Re-
cheneinheit dient zum einen der Berechnung von 
Prognosedaten für die zukünftige Belastung des Call 
Centers und zum anderen dem Abgleich bereits be-
rechneter Prognosedaten mit tatsächlich eingetrete-
nen Belastungszuständen, um so die Berechnungs-
methoden anzupassen.

[0030] In der Speichereinheit 5 sind zum einen Da-
ten abgelegt, die für die Berechnung der Prognose-
daten als Randbedingungen dienen. Diese Daten be-
inhalten einen Kalender mit Angaben über Feiertage 
und Großveranstaltungen. Außerdem sind in der 
Speichereinheit 5 Gewichtungsfaktoren abgelegt, die 
den Einfluß einzelner Randbedingungen auf die zu-
künftige Belastung des Call Centers bewerten. Bei-
spielsweise ist ein Gewichtungsfaktor vorgesehen, 
der den Einfluß eines vorangegangen Feiertags auf 
die Belastung des Call Centers am darauffolgenden 
Tag berücksichtigt.

[0031] Auf Grundlage der in der Speichereinheit 5
abgelegten Randbedingungen und Gewichtungsfak-
toren werden in der Recheneinheit 4 mittels des neu-
ronalen Netzes Prognosen für zukünftige Belastun-
gen des Call Centers berechnet. Die berechneten 
Belastungsangaben enthalten Aussagen über den 
Service Level bei gegebener Planung (Anzahl von 
Agenten/Art der Qualifikation der Agenten) oder al-
ternativ über die zu erwartende Anzahl von Anrufen 
pro Zeiteinheit und die Anzahl der benötigten Agen-
ten, um einen gewünschten Grade of Service zu er-
reichen. Die berechneten Prognosedaten werden in 
der Speichereinheit 5 abgelegt. Anhand der Progno-
sedaten wird eine Personal- und Resourcenplanung 
für das Call Center erstellt. Insbesondere wird festge-
legt, wann welcher Agent eingesetzt wird und wann 
dieser Agent frei hat. Die Prognosedaten werden 
über die Ausgabeeinheit 6 ausgegeben, bzw. an ein 
nicht näher dargestelltes externes Planungssystem 
übermittelt.

[0032] Über das Leitungsbündel 3 vom Telekommu-
nikationsnetz eingehende Anrufe werden von der 
ACD-Einheit 1 entgegengenommen. Diese werden 
dann entweder an einen freien Agenten 2 weiterver-
mittelt, in eine nicht näher dargestellte Warteschleife 
der ACD-Einheit 1 weitergeleitet oder – falls eine vor-
her festgelegte Anzahl von Anrufen bereits in der 
Warteschleife gehalten wird – abgewiesen.

[0033] Die ACD-Einheit 1 sammelt in einer nicht 
dargestellten Speichereinheit Zustandsdaten der 
ACD-Einheit 1. Als Zustandsdaten werden abgespei-
chert, wieviele Anrufe jeder Agent pro Zeiteinheit be-
antwortet, wie lange der Agent für die Bearbeitung ei-

nes Anrufers benötigt, wie viele Anrufe pro Zeiteinheit 
bei der ACD-Einheit 1 eingehen, wie viele Anrufe pro 
Zeiteinheit in der Warteschleife gehalten werden, wie 
lange ein Anruf in der Warteschleife gehalten wurde, 
bevor er an einen Agenten weitervermittelt wurde, 
und wie viele Anrufer in der Warteschleife den Anruf 
beendet haben, bevor sie zu einem Agenten durch-
gestellt wurden. Zudem werden Mittelwerte der zuvor 
genannten Angaben ermittelt.

[0034] Die Zustandsdaten werden alle 15 Minuten 
von der ACD-Einheit 1 an die Recheneinheit 4 weiter-
geleitet. In der Recheneinheit 4 werden sie durch das 
neuronale Netz mit Daten der Speichereinheit 5 ver-
knüpft. Dabei erfolgt ein Vergleich der weitergeleite-
ten Zustandsdaten mit in der Speichereinheit 5 abge-
legten, in einer früheren Berechnung festgestellten 
Prognosedaten für den erwarteten Inhalt der weiter-
geleiteten Zustandsdaten. Bei Unterschieden zwi-
schen den tatsächlich weitergeleiteten Zustandsda-
ten und den Prognosedaten erfolgt durch das neuro-
nale Netz eine Anpassung der den Prognosedaten 
zugrundegelegten Gewichtungsfaktoren, die in der 
Speichereinheit 5 abgelegt werden.

[0035] Durch den zyklischen Vergleich der tatsäch-
lichen Belastung des Call Centers mit den Prognose-
daten und der daraus resultierenden Anpassung der 
Gewichtungsfaktoren wird erreicht, daß die Prognose 
fortlaufend präzisiert wird. Damit wird eine genauere 
Personal- und Resourcenplanung möglich, die – wie 
ausgeführt – Kosten spart und die Motivation des 
Personals fördert.

Patentansprüche

1.  Verfahren zum Betrieb eines Systems für die 
Ermittlung von Planungsdaten für die Personal- 
und/oder Ressourcenplanung eines Call Centers mit 
mindestens einer Recheneinheit (4) für die Ermittlung 
der Planungsdaten und einer Automatic Call Distribu-
tion Einheit (1) zur Erfassung von Zustandsdaten des 
Call Centers,  
dadurch gekennzeichnet,  
daß in der Recheneinheit (4) die Daten einer Spei-
chereinheit (5) mittels eines neuronalen Netzes mit 
Zustandsdaten der Automatic Call Distribution Ein-
heit (1) verknüpft und angepaßt werden und in der 
Recheneinheit (4) auf Grundlage der Daten der Spei-
chereinheit (5) mittels des neuronalen Netzes Pla-
nungsdaten ermittelt werden, wobei  
die Anpassung der Daten anhand eines Vergleichs 
der Zustandsdaten mit früher ermittelten Planungs-
daten erfolgt.

2.  Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, daß die Daten der Speichereinheit (5) Ge-
wichtungsfaktoren des neuronalen Netzes umfassen, 
die im Rahmen eines Trainings des neuronalen Net-
zes angepaßt werden.
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3.  Verfahren nach einem der vorhergehenden 
Ansprüche, dadurch gekennzeichnet, daß die Daten 
der Speichereinheit (5) mit Daten aus externen Da-
tenquellen ergänzt werden.

4.  Verfahren nach einem der vorhergehenden 
Ansprüche, dadurch gekennzeichnet, daß die Ver-
knüpfung der Daten der Speichereinheit (5) mit zy-
klisch an die Rechnereinheit (4) übermittelteten Zu-
standsdaten der Automatic Call Distribution Einheit 
(1) zyklisch erfolgt.

5.  Verfahren nach einem der vorhergehenden 
Ansprüche, dadurch gekennzeichnet, daß die Ver-
knüpfung und Anpassung der Daten der Speicherein-
heit (5) mit gespeicherten Zustandsdaten der Auto-
matic Call Distribution Einheit (1) erfolgt.

6.  Verfahren nach einem der vorhergehenden 
Ansprüche, dadurch gekennzeichnet, daß die Ermitt-
lung der Planungsdaten im voraus sowohl kurzfristig 
als auch langfristig, insbesondere für die nächste 
Stunde, Woche und/oder die nächsten Monate er-
folgt.

7.  Verfahren nach einem der vorhergehenden 
Ansprüche, dadurch gekennzeichnet, daß die Re-
cheneinheit (4) Daten mehrerer Automatic Call Distri-
bution Einheiten (1) und/oder mehrerer Speicherein-
heiten (5) verknüpft.

Es folgt ein Blatt Zeichnungen
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Anhängende Zeichnungen
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