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(57) Zusammenfassung: Bei der Vermittlung von zumindest einer, eine vorgebbare Prioritit (cpr) aufweisenden Kommunikations-
beziehung (call) an zumindest einen zumindest einem Anrufverteilsystem (CDS) zugeordneten Teilnehmeranschluf (TA1 n), wird
die Verteilung der zumindest einen an die Gruppe (CDS) zu vermittelnden Kommunikationsbeziehung (call) in Abhéngigkeit ih-
rer jeweiligen Prioritét (cpr) gesteuert. Das erfindungsgemiBe Verfahren stellt eine sinnvolle Erweiterung des MLPP-Standards in
Richtung Call Center dar, wobei das Ausldsen von bestehenden Kommunikationsbeziehungen durch héher priorisierte Kommunika-

tionsbeziehungen vermieden wird.
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Beschreibung

Verfahren zum Vermitteln von zumindest einer eine vorgebbare

Prioritat aufweisenden Kommunikationsbeziehung.

Basierend auf in aktuellen Kommunikationsnetzen eingesetzten
Vermittlungseinrichtungen - wie beispielsweise dem Vermitt-
lungssystem EWSD der Firma Siemens AG - gibt es mit den hier-
bei eingesetzten Anrufverteilsystemen bzw. Call Centern recht
leistungsfahige Losungen, die eine Vielzahl von Leistungs-
merkmalen bzw. Features rund um eine automatische Rufvertei-
lung auf Basis von Taskgroups realisieren. Durch diese Task
Groups werden beispielsweise persdnliche Tatigkeitsprofile -
auch als "skills" bezeichnet - von Operatoren des Anrufver-
teilsystems sowie auch tageszeitlich gestaffelte oder kurz-
fristig modifizierte Aufgabenverteilungen reprisentiert. Des-
weiteren wird von diesen Call Distribution Systemen die Ein-
beziehung von Ansagemaschinen - z.B. fiir automatische Begrii-
Bung oder fiir Gebiihrenansagen - oder von Store-And- Forward-
Automaten - z.B. flir das automatische Weiterverbinden nach ei-
ner Rufnummernauskunft - unterstiitzt. Weiterhin kénnen exter-
ne Datenbanken liber den Support Application Server (SAS) in
das Call Distribution System bzw. CDS eingebunden werden, et-
wa um einen Anruf einem Stammbearbeiter des Anrufers zuzu-
stellen oder um den Operator auf Basis der Rufnummer des An-
rufers sofort die relevanten Kundendatensidtze an dem entspre-
chenden Kommunikationsendgerdt bzw. Terminal anzuzeigen.

Die im Rahmen von Anrufverteilsystemen eingesetzten Bedien-
platze fir Operatoren oder Agenten - im folgenden auch als
Operatorendgerate bezeichnet - kdnnen iiber unterschiedlich
ausgestaltete Teilnehmeranschliisse an der Vermittlungsein-
richtung angeschlossen sein. Beispielsweise konnen die Teil-
nehmeranschliisse

- als analoger TeilnehmeranschluB und/oder

- als ISDN-BasisanschluB und/oder

- als ISDN-PrimdrmultiplexanschluB und/oder
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- als ein xDSL-Ubertragungsverfahren realisierender Teilneh-
meranschluB und/oder,

- als schnurloser TeilnehmeranschluB zum AnschluB einer
schnurlosen Kommunikationsendeinrichtung, und/oder

- als mobilfunkkonformer TeilnehmeranschluB zum AnschluB ei-
nes mobilen, drahtlosen Kommunikationsendgerédtes

ausgestaltet sind. Die einem Anrufverteilsystem zugeordneten

Teilnehmeranschliisse koénnen dabei in mehreren, im Kommunika-

tionsnetz angeordneten Vermittlungseinrichtungen angeordnet

sein. Desweiteren koénnen die Teilnehmeranschllisse in unter-

schiedlichen Kommunikationsnetzen angeordnet sein - z.B. im

Festnetz und im Mobilfunknetz.

Solange bei an einem Anrufverteilsystem eingehenden Kommuni-
kationsbeziehungen noch freie Operatoren bzw. Agenten verfilig-
bar sind, die die Auftrédge einer Task Group bearbeiten kén-
nen, werden die eingehenden Rufe bzw. Auftrige an die dieser
Task Group direkt zugeordneten freien Operatoren bzw. Agenten
vermittelt. Fall keine freien Operatoren bzw. Agenten filir die
gewlinschte Task Group verfiigbar sind, werden die eingehenden
Auftradge bzw. Kommunikationsbeziehungen in eine der jeweili-
gen Task Group zugeordneten Warteschlange eingereiht. Die
eingereihten Kommunikationsbeziehungen verbleiben solange in
der jeweiligen Warteschlange, bis ein geeigneter Operator

bzw. Agent die Bearbeitung libernehmen kann.

Innerhalb von aktuellen Kommunikationsnetzen bzw. Fernsprech-
netzen erfolgt die Signalisierung fiir den Auf- und Abbau von
64-kBit-Nutzkanalverbindungen zur Steuerung von ISDN-Diensten
auf der Basis des ITU-T-Zeichengabesystems Nr. 7 - auch als
SS NR. 7 bezeichnet. Die durch ISDN-konforme Kommunikations-
netze bereitgestellten ISDN-Dienste sind in normale ISDN-
Dienste und Zusatzdienste - Supplementary Services - unter-
teilt. Die Zusatzdienste sind gem&B ITU-T in 8 Gruppen ge-
gliedert:
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- Rufnummernbezogene Zusatzdienste,

- Rufzielbezogene Zusatzdienste,

- Zusatzdienste zur Rufvollendung,

- Zusatzdienste zur Beteiligung mehrerer Teilnehmer,

- Zusatzdienste fiir Benutzergruppen,

- Zusatzdienste fiir zusdtzliche Informationslbermittlung, und
- Zusatzdienste fiir Mobilit&dt und Modifikation.

Der Zusatzdienst flir Benutzergruppen - auch als "Community of
Interest Supplementary Services" bezeichnet - umfaBt alle Zu-
satzdienste, die im Rahmen von Benutzern (Gruppen) gemeinsam
genutzt werden ko6nnen. Ein im Rahmen von Benutzer (Gruppen)
gemeinsam benutzbarer Zusatzdienst stellt das Leistungsmerk-
mal "Multi-Level-Precedence and Preemtion Service" bzw.
"MLPP" dar. Durch den Zusatzdienst Multi-Level Precedence and
Preemtion Service (MLPP) wird den entsprechenden Dienstnut-
zern eine Rufbehandlung mit mehreren Prioritatsstufen zur
Verfiigung gestellt. Der Zusatzdienst MLPP wird auf Antrag dem
Dienstnutzer bereitgestellt und kann sich entweder auf die
Rufnummer und/oder den Dienst beziehen. Beispielsweise werden
im Rahmen des MLPP Zusatzdienstes vorrangige, d.h. hdher pri-
orisierte Anrufe (Anruf mit einer héheren Prioritat als die
Prioritat des vorher entgegengenommenen Anrufs) beim Dienst-
nutzer, bzw. B-Teilnehmer zu einem vorbestimmten Ziel - z.B.
C-Teilnehmer oder Abfrageplatz - umgeleitet, wenn der nicht
unterbrechbare Dienstnutzer besetzt ist oder nicht antwortet.

Alternativ kann aber durch einen vorrangigen bzw. durch einen
héher priorisierten Anruf auch eine Unterbrechung einer akti-
ven Verbindung erzwungen werden — auch als Zwangsausldsung
bezeichnet -, wobei

- jeder Teilnehmer der aktiven Verbindung iiber die
Zwangsauslosung unterrichtet wird,

- jeder gerufene, unterbrechbare Teilnehmer bzw. B-
Teilnehmer die Moglichkeit hat, die Zwangsausl®sung zu
bestitigen, oder
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- bei fehlenden Betriebsmitteln, d.h. bei einem Mangel an
freien Nutz-, bzw. B-Kanidlen oder bei einer mangelnden
Anzahl von gleichzeitig gefiihrten Verbindungen - die

Verbindung mit der niedrigsten Prioritat ausgeldst wird.

Das Leistungsmerkmal "Multi-Level-Precedence and Preemtion
Service" bzw. MLPP wird hauptsdchlich in milit&rischen Netzen

eingesetzt.

Der Zusatzdienst MLPP ist gegenwdrtig nur von der ITU-T defi-
niert — ITU-T: I.255.3: Integrated Services Digital Network
(ISDN), General Structure and Service Capabilities, Multi-
Level Precedence and Preemtion Service (MLPP), ITU-T, Genf,
September 1990. Der Standard filir den MLPP-Zusatzdienst sieht
vor, das ein eingehender, priorisierter Ruf einen geringer
priorisierten Ruf auf der B-Teilnehmerseite ausldst, d.h. der
angerufene Teilnehmer bzw. B-Teilnehmer muB den eingehenden,
priorisierten Ruf annehmen; er hat keine Moglichkeit den al-
ten Ruf bzw. die vorherige Verbindung zu retten. Diese
Zwangsauslosung im Rahmen des MLPP-Zusatzdienstes ist jedoch
in der Umgebung eines Call Centers nicht einsetzbar, bzw.
macht keinen Sinn, da der eine bestimmte Prioritadt aufweisen-
de Ruf bzw. die eine vorgegebene Prioritat aufweisende Kommu-
nikationsbeziehung an eine Gruppe von Operatoren bzw. Agenten
des jewelligen Call Centers adressiert ist und eventuell in

einer Warteschlange eingereiht werden muB.

Der Erfindung liegt die Aufgabe zu Grunde, die Behandlung
bzw. Bearbeitung von eine vorgegebene Prioritidt aufweisenden
und im Umfeld eines Anrufverteilsystems zu vermittelnden Kom-
munikationsbeziehungen zu verbessern. Die Aufgabe wird durch
ein Verfahren gemdf den Merkmalen des Oberbegriffs des Pa-
tentanspruch 1 durch dessen kennzeichnende Merkmale geldst.

Beim erfindungsgemidfen Verfahren wird zumindest eine, eine
vorgebbare Prioritat aufweisende Kommunikationsbeziehung an
zumindest einem, in zumindest einem Kommunikationsnetz ange-
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ordneten und zumindest einer Gruppe zugeordneten Teilnehme-
ranschluB vermittelt, wobei die zumindest eine Gruppe zumin-
dest einem die Verteilung der Kommunikationsbeziehung steu-
ernden Anrufverteilsystem zugeordnet ist. Der wesentliche As-
pekt des erfindungsgemiBen Verfahrens besteht darin, das die
Verteilung der zumindest einen an die zumindest eine Gruppe
zu vermittelnden Kommunikationsbeziehung zusédtzlich in Abh&an-

gigkeit ihrer jeweiligen Prioritat gesteuert wird.

Das erfindungsgemidBe Verfahren zum Vermitteln von eine vor-
gebbare Prioritat aufweisenden Kommunikationsbeziehungen
stellt eine Erweiterung des MLPP-Standards in Richtung Anruf-
verteilsysteme bzw. Call Center dar. Der wesentliche Vorteil
des erfindungsgemdflen Verfahrens besteht darin, das unter
Beibehaltung der MLPP-Signalisierung ein Verhalten bei der
Anrufverteilssystem-gesteuerten Vermittlung priorisierter
Kommunikationsbeziehungen definiert wird, welches eine sinn-
volle Anwendung der Rufpriorisierung gemdB dem MLPP-Standard
ermdglicht. Mit Hilfe des erfindungsgemdfen Verfahrens wird
eine Vermittlung von priorisierten Rufen bzw. Kommunikations-
beziehungen erreicht, bei der eine Zwangsausldsung bestehen-

der Rufe nicht erforderlich ist.

Weitere vorteilhafte Ausgestaltungen des erfindungsgemafen

Verfahrens sind in weiteren Anspriichen zu entnehmen.

Im fol@enden wird das erfindungsgemdfe Verfahren anhand eines
Blockschaltbildes naher erlautert. Das Blockschaltbild zeigt
eine in einem Kommunikationsnetz KN angeordnete Vermittlungs-
einrichtung LE, in welcher ein Anrufverteilsystem CDS ange-
ordnet ist. Dem Anrufverteilsystem CDS ist eine Speicherein-
richtung MEM und eine Warteschlange WS zugeordnet. An das An-
rufverteilsystem CDS sind iiber mehrere in der Vermittlungs-
einrichtung LE angeordnete Teilnehmeranschliisse TAl.N eine
bestimmte Anzahl von dem Anrufverteilsystem CDS zugeordneter
Agenten oder Operatoren bzw. Operatorendgerdte OP1.N ange-
schlossen. Durch das Anrufverteilsystem CDS wird beispiels-
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weise ein globaler Auskunftsdienst bereitgestellt - z.B.
"Auskunft Inland" oder "Auskunft International” -, wobei die
unterschiedlichen Auskunftsdienste unter einer bestimmten
Service-Rufnummer sdn angewdhlt werden koénnen. Den einzelnen
Operatoren OPl..n des Anrufverteilsystems CDS ist jeweils eine
operator-individuelle Operator-Prioritat oprl..n zugeordnet,
durch welche das vermittlungstechnische und/oder betriebs-
technische Verhalten des jeweiligen Operators bzw. Operator-
endgerates OPl..n bei am Anrufverteilsystem bzw. Call Center
CDS eingehenden, eine bestimmte MLPP-Prioritat aufweisenden
Rufen, bzw. MLPP-Rufen bestimmt ist. Im Blockschaltbild ist
beispielhaft ein an der Vermittlungseinrichtung LE eingehen-
der, eine vorgegebene MLPP-Prioritat cpr aufweisender Ruf mit
einer das Anrufverteilssystem CDS als Ziel angebender Ziel-

rufnummer sdn durch einen Pfeil call (sdn, cpr) verdeutlicht.

Durch einen Operator OPl..n des Anrufverteilsystems CDS k&énnen
zu einem bestimmten Zeitpunkt ein oder mehrere Rufe bzw. Kom-
munikationsbeziehungen mit unterschiedlichen MLPP-Prioritaten
gleichzeitig bearbeitet werden - z.B. Einrichten einer Drei-
er-Verbindung oder einer groBeren Konferenz mit mehreren
Teilnehmern. Die jeweils zu diesem Zeitpunkt aktuelle Opera-
tor-Prioritat oprl.n ist dabei durch die MLPP-Prioritdt der
aktuell Uber den Operator OPl..n gefiihrten Kommunikationsbe-
ziehung bestimmt. Bei mehreren gleichzeitig iiber einen Opera-
tor OPl..n gefithrten Kommunikationsbeziehungen - z.B. wahrend
des Einrichtens einer groBen Konferenz mit 20 Teilnehmern -
ist die aktuelle Operator-Prioritdat oprl..n durch die vom Ope-
rator OPl..n aktuell gefiihrte bzw. bearbeitete Kommunikations-
beziehung mit der hochsten MLPP-Prioritidt bestimmt, wobei nur
MLPP-Prioritédten von aktiven Kommunikationsbeziehungen heran-
gezogen werden - d.h. zur Bestimmung der aktuellen Operator-

Prioritéat werden beispielsweise geparkte Rufe nicht bewertet.

GemaR dem MLPP-Standard kann die einer Kommunikationsbezie-
hung zugeordnete MLPP-Prioritdt einen Wert zwischen 0 und 4
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aufweisen, wobel der Wert 0O die hdchste und der Wert 4 die

niedrigste Prioritat repréasentiert.

In der dem Anrufverteilsystem CDS zugeordneten Speicherein-
richtung MEM ist eine mehrere Tabelleneintrédge tabl.n aufwei-
sende Tabelle otab anordnet, wobei in jedem Tabelleneintrag
tabl..n jeweils operator-individuelle Informationen gespei-
chert sind. So sind unter anderen die aktuellen operator-
individuellen Operator-Prioritaten oprl..n, sowie weitere den
Zustand der einzelnen Operatoren OPl..n repradsentierenden In-
formationen in den jeweiligen Tabelleneintridgen tabl..n gepei-
chert - nicht dargestellt.

Fir das weitere Ausfiithrungsbeispiel seil angenommen, daB der
am Anrufverteilsystem CDR eingehende Ruf call an einen geeig-
neten Agenten bzw. Operator OPl..n des Call Centers CDS wei-
tervermittelt werden soll. Im folgenden wird das erfindungs-
gemdbe Verfahren zum Vermitteln einer eine vorgegebene Prio-
ritédt cpr aufweisenden Kommunikationsbeziehung call genauer

erlautert.

Gemalh einem ersten beispielhaften Szenario sei angenommen,
dal alle dem Anrufverteilsystem CDS zugeordneten Operatoren
OPl..n belegt sind. Fiir diesen Fall wird der am Anrufverteil-
system CDS eingehende Ruf call zu demjenigen Agenten OPl..n
mit der aktuell geringsten Operator-Prioritit oprl.n vermit-
telt, d.h. der Ruf wird zu demjenigen Agenten vermittelt,
durch welchen aktuell ein Ruf bzw. eine Kommunikationsbezie-
hung mit der geringsten MLPP-Prioritit bearbeitet wird. Dabei
wird impliziertes "Call Waiting" durchgefithrt, d.h. durch das
Anrufverteilsystem CDS wird der eingehende Ruf call ohne |
Nutzkanal bzw. B-Kanal an den jeweiligen Agenten OPl..n durch-
gestellt. Der eingehende Ruf call wird dem ausgewidhlten Agen-
ten am Operatorendgerat OPl..n angezeigt — beispielsweise
durch eine geeignete Information an einer dem jeweiligen Ar-
beitsplatz des Agenten OPl..n zugeordnefen Bedienoberfliche,
nicht dargestellt -, mit einer eindeutigen Indikation iiber
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die hohere Priorisierung des ankommenden Rufes. Aufgrund der
die hdhere Priorisierung anzeigenden Indikation hat der Agent
OPl..n mehrere Mdglichkeiten, den eingehenden Ruf call zu be-
arbeiten. Beispielsweise kann der bzw. kdénnen die iliber den
ausgewahlten Agenten OPl..n aktuell gefiihrten bzw. vermittel-
ten Rufe bzw. Kommunikationsbeziehungen durch diesen ausge-
16st oder geparkt oder gehalten werden, um den eingehenden,

hdher priorisierten Ruf call anzunehmen.

Die Vermittlung der am Anrufverteilsystem CDS eingehenden
Kommunikationsbeziehungen call erfolgt unter anderem in Ab-
hangigkeit der aktuellen in der Tabelle tab gespeicherten O-
perator-Prioritaten oprl.n. Vorteilhaft werden die Tabellen-
eintrage tabl.n in aufsteigender Reihenfolge der gespeicher-
ten Operator-Prioritaten oprl..n durchsucht. Ein eingehender
Ruf call mit der Prioritat cpr wird demjenigen Agenten OPR1..n
zugestellt, durch welchen ein Ruf bzw. eine Kommunikationsbe-
ziehung mit der beispielsweise niedrigsten MLPP-Priorit&t be-

arbeitet wird.

Alternativ wird ein Tabelleneintrag tabl.n ermittelt, fiir den
nachfolgende Beziehung gilt:

oprl..n < cpr,

d.h. es wird der nichstbeste Operator OPl..n ermittelt, der
eine niedrigere Operator-Prioritdt oprl.n als die Prioritat
cpr der zu vermittelnden Kommunikationsbeziehung call auf-

welst.

Kann durch das Anrufverteilsystem CDS kein freier, d.h. pas-
sender Agent bzw. Operator OPl..N mit einer aktuellen Opera-
tor-Prioritédt oprl.n kleiner als die MLPP-Prioritat cpr des
eingehenden Rufes call gefunden werden, wird der eingehende
Ruf in Abh&ngigkeit der MLPP-Prioritat cpr in der Warte-
schlange WS des Anrufverteilsystem CDS eingeordnet. Vorteil-
haft werden bei der Einreihung der zu vermittelten Kommunika-
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tionsbeziehungen in die Warteschlange die jeweiligen MLPP-
Prioritaten beriicksichtigt, d.h. je hoher die MLPP-Prioritat
cpr des eingehenden Rufes call, desto geringer ist die Warte-

zeit des Rufes in der Warteschlange WS.

Um die in den jeweiligen Tabelleneintrédgen tabl..n gespeicher-
ten, Operator-Prioritadten oprl.n auf den aktuellsten Stand zu
halten, werden von den einzelnen Operatoren OPl..n bei be-
stimmten vermittlungstechnischen und/oder betriebstechnischen
Aktionen die jeweils aktuellen Operator-Prioritadten oprl..n,
bzw. der jeweils aktuelle Status des Operators OPl.n an das
Anrufverteilsystem CDS tbermittelt und entsprechend in der
Speichereinrichtung MEM gespeichert. Beispiele flir relevante

Aktionen sind:

- Annahme eines eingehenden Rufes:
die MLPP-Prioritat des angenommen Rufes wird zum An-

rufverteilsystem CDS Ubermittelt,

abgehender, zweiter Ruf:
die hochste MLPP-Prioritat der aktuell gefithrten Rufe
bzw. Kommunikationsbeziehungen wird zum Anruferver-
teilsystem CDS ibermittelt,

Ruf wird geparkt:

der Agent ist frei, es wird keine MLPP-Prioritat in
der Speichereinrichtung MEM gespeichert,

Ruf wird entparkt:
die hochste MLPP-Prioritat wird zur Vermittlungsein-
richtung LE {bermittelt (fiir den Fall das zwel oder
mehrere Kommunikationsbeziehungen iiber einen Operator
OPl..N gefihrt werden.

Un den optimalen Betrieb des Anrufverteilsystem CDS zu ge-
wahrleisten, muB den jeweiligen Agenten OPl..n des Anrufver-
teilsystems CDS die Berechtigung zur Bearbeitung von einge-
henden Rufen call mit der héchsten MLPP-Prioritit cpr zuge-

wiesen sein.
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Im Rahmen von durch die Operatoren OPl..n angenommenen und
weiterzuvermittelnden Kommunikationsbeziehungen kénnen von
den einzelnen Operatoren OPl..n des Anrufverteilsystems CDS
zusadtzliche bzw. weitere Kommunikationsbeziehungen in das
Kommunikationsnetz KN aufgebaut werden, wobei den zuséatzlich
aufgebauten Kommunikationsbeziehungen ebenfalls jeweils eine
bestimmte MLPP-Prioritdt durch die Operatoren OPl..n zugewie-
sen werden koénnen. Dabei koénnen die den zusatzlich aufgebau-
ten Kommunikationsbeziehungen zugewiesenen MLPP-Prioritédten
auch hohere oder niedrigere Werte aufweisen, als der Wert der
MLPP-Prioritat cpr des angenommenen und weiterzuvermittelnden
Rufes call. Alternativ kann der zus&dtzlich aufgebauten Kommu-
nikationsbeziehung automatisch eine MLPP-Prioritat zugeordnet
werden, wobel der Wert der MLPP-Prioritédt cpr der eingehenden
Kommunikationsbeziehung call auch der zusatzlich aufgebauten

Kommunikationsbeziehung automatisch zugeordnet wird.

Nach erfolgreichem Aufbau der zusadtzlichen Kommunikationsver-
bindung wird die weiterzuvermittelende Kommunikationsbezie-
hung tUber die zusadtzliche Kommunikationsbeziehung an das Ziel
weitervermittelt. Dies wird durch Zusammenfithrung der weiter-
zuvermittelnden Kommunikationsbeziehung mit der zusidtzlichen
Kommunikationsbeziehung erreicht. Dieser vermittlungstechni-
sche Vorgang wird auch als "Call Transfer" bezeichnet. Werden
im Rahmen des Call Transfers zwel Kommunikationsbeziehungen -
d.h. an- und abgehender Ruf - mit unterschiedlichen MLPP-
Prioritéten zusammengefiihrt, wird der zusammengefiihrten bzw.
durchgeschalteten Kommunikationsbeziehung automatisch der
Wert der hoheren MLPP-Prioritat zugeordnet.

Um die Konsistenz zwischen dem iiber einen Operator OPl..n ge-
fiihrten eingehenden bzw. ankommenden und dem abgehenden Ruf
zu gewdhrleisten, miissen der Netzwerk-Indicator und die Netz-
werk-Domane sowohl des ankommenden als auch des abgehenden
Rufes gleiche Werte aufweisen. Um dies zu gewdhrleisten, wird
fiir den Aufbau des zweiten und jeden weiteren Rufes - bei-

spielsweise flir das Einrichten von Telefon-Konferenzen - der
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Netzwerk-Indicator und die Netzwerk-Domidne des eingehenden

Rufes auch filir den Aufbau des abgehenden Rufes verwendet.

Wird durch einen Agenten OPl..n ein abgehender Ruf mit einer
bestimmten MLPP-Prioritidt aufgebaut ohne daf ein ankommender
Ruf existiert, wird vorteilhaft eine als operator-spezifische
Voreinstellung bzw. als Default-Wert festgelegte MLPP-
Prioritdt mlevl..n fiir den abgéhenden Ruf verwendet. Die per
Voreinstellung fiir jeden Operator festgelegte operator-
spezifische MLPP-Prioritidt mlevl.n ist vorteilhaft in den je-
welligen Datens&dtzen tabl..n der dem Anrufverteilsystem CDS

zugeordneten Speichereinrichtung MEM gespeichert.

GemiB einem weiteren beispielhaften Szenario sei angenommen,
daB bei einem am Anrufverteilsystem CDS eingehenden Ruf call
geeignete Agenten OPl..n des Anrufverteilsystems CDS frei
sind. In diesem Fall wird der eingehende Ruf einen freien A-
genten OPl..n zugestellt, wobei diesem gleichzeitig Informati-
onen iiber die MLPP-Prioritit cpr des eingehenden Rufes ange-

zelgt werden.

Mit Hilfe des erfindungsgemdRen Verfahrens kdnnen eine vorge-
gebene MLPP-Prioritat cpr aufweisende Rufe call im Umfeld ei-
nes Anrufverteilsystems bzw. Call Centers CDS bearbeitet wer-
den. Das erfindungsgemidfe Verfahren stellt somit eine sinn-
volle Erweiterung des MLPP-Standards in Richtung eines Anruf-
verteilsystems bzw. Call Centers dar. Durch das erfindungsge-
méle Verfahren wird verhindert, daBR einem Netzbetreiber durch
das Vermitteln von eine bestimmte MLPP-Prioritat aufweisenden
Rufen andere Rufe bzw. Kommunikationsbeziehungen ohne oder
mit einer niedrigeren MLPP-Prioritat verloren gehen. Durch
den Einsatz des erfindungsgemdBen Verfahrens kann die Quali-
tét von durch ein Anrufverteilsystem CDS bereitgestellten
Services bzw. Diensten weiterhin gewdhrleistet werden. Mit
Hilfe des erfindungsgemiBen Verfahrens wird bei der Vermitt-
lung von eine vorgegebene MLPP-Prioritat aufweisenden Kommu-
nikationsbeziehungen unter Beibehaltung der MLPP-



WO 02/15546 PCT/DE01/02855
12

Signaliserung ein betriebstechnisches und vermittlungstechni-
sches Verhalten definiert, welches eine sinnvolle Anwendung

der Rufpriorisierung ermdglicht. Insbesondere wird im Umfeld
von Call-Centern das Ausldsen von bestehenden Rufe durch ho-
her priorisierte Rufe verhindert, wobei die priorisierten Ru-

fe trotzdem vermittelt werden.
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Patentanspriiche

1. Verfahren zum Vermitteln von zumindest einer eine vorgeb-
bare Prioritadt (cpr) aufweisenden Kommunikationsbeziehung
(call) an zumindest einen in zumindest einem Kommunikations-
netz (KN) angeordneten und zumindest einer Gruppe (CDS) zuge-
ordneten TeilnehmeranschluB (tal..n), wobei die zumindest eine
Gruppe (CDS) zumindest einem die Verteilung der Kommunikati-
onsbeziehung steuernden Anrufverteilsystem zugeordnet ist,
dadurch gekennzeichnet,

dafl die Verteilung der zumindest einen an die zumindest eine
Gruppe (CDS) zu vermittelnden Kommunikationsbeziehung (call)
in Abh&ngigkeit Threr jeweiligen Prioritdt (cpr) gesteuert

wird.

2. Verfahren nach Anspruch 1,

dadurch gekennzeichnet,

daR an die Teilnehmeranschliisse (tal..n) Jjeweils zumindest ein
einen Bedienplatz fiir Operatoren oder Agenten des Anrufver-
teilsystems reprasentierende Operatorendgerite (OPl..n) ange-
schlossen sind.

3. Verfahren nach Anspruch 2,

dadurch gekennzeichnet,

- daf von zumindest einem Teil der Operatorendgerdte (OPl..n)
zumindest eine Kommunikationsbeziehung von und/oder in das
Kommunikationsnetz (KN) gefiihrt sind,

- dah durch das Anrufverteilsystem zumindest ein freier Ope-
rator (OPl..n) ausgewdhlt und die zumindest eine zu vermit-
telnde Kommunikationsbeziehung (call) an den zumindest ei-
nen ausgewahlten Operator (OPl..n) vermittelt wird, und

- daBl eine die Priorit&t (cpr) der Kommunikationsbeziehung
(call) représentierende Information an das zumindest eine
Operatorendgerat (OPl..n) ibermittelt wird.
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4, Verfahren nach Anspruch 2 oder 3,

dadurch gekennzeichnet,

- daB operator-individuelle Prioritaten (oprl..n) der jeweili-
gen Operatoren oder Operatorendgerate (OPl..n) der zumindest
einen Gruppe (CDS) ermittelt werden, wobei die operator-
individuelle Priorit&t (oprl..n) eines Operators OPl..n)

~— durch die Prioritat der von einem Operator (OPl..n) gefiihr-

ten Kommunikationsbeziehung, oder

-- beil mehreren von einem Operator (OPl.n) gleichzeitig ge-

fiihrten Kommunikationsbeziehungen durch die aktuelle Kom-
munikationsbeziehung mit der hochsten Prioritét
bestimmt ist,

- daB im Belegtfall aller Operatoren (OPl..n) der zumindest
einen Gruppe (CDS) durch das Anrufverteilsystem zumindest
ein aktuell eine niedrigere operator-individuelle Prioritat
(oprl.n) als die Prioritat (cpr) der zu vermittelnden Kom-
munikationsbeziehung (call) aufweisender Operator oder Ope-
ratorendgerat (OPl..n) ermittelt und ausgewahlt wird, und

- daB zu dem zumindest einen ausgewdhlten Operator (OPl..n)
eine die HOherpriorisierung der zu vermittelnden Kommunika-
tionsbeziehung (call) anzeigende Information {ibermittelt

wird.

5. Verfahren nach Anspruch 4,

dadurch gekennzeichnet,

- daB dem zumindest einen ausgewahlten Operator (OPl..n) die
Hoherpriorisierung der zu vermittelnden Kommunikationsbe-
ziehung angezeigt wird,

- daB zumindest eine der zumindest einen durch den ausgewdhl-
ten Operator (OPl..n) gefilhrte, eine niedrigere Prioritéat
als die zu vermittelnde Kommunikationsbeziehung (call) auf-
weisende Kommunikationsbeziehung ausgeltst oder geparkt o-
der gehalten wird, und

- daR die zumindest eine zu vermittelnde Kommunikationsbezie-
hung (call) zu dem ausgewahltem Operator (OPl..n) vermittelt
wird.
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6. Verfahren nach Anspruch 4 oder 5,

dadurch gekennzeichnet,

- daB der zumindest einen Gruppe (CDS) zumindest eine Warte-
schlange (WS) fiir die zu vermittelnden Kommunikationsbezie-
hungen (call) zugeordnet ist,

- daB bei Nichtermitteln eines aktuell eine niedrigere opera-
tor-individuelle Prioritat (oprl.n) als die Prioritat (cpr)
der zu vermittelnden Kommunikationsbeziehung (call) aufwei-
senden Operators (OPl..n) die zu vermittelnde Kommunikati-
onsbeziehung (call) in der zumindest einen Warteschlange
(WS) gehalten wird.

7. Verfahren nach Anspruch 6,

dadurch gekennzeichnet,

daB die zu vermittelnde Kommunikationsbeziehung (call) in Ab-
héngigkeit ihrer Prioritat (cpr) in der zumindest einen War-

teschlange (WS) eingereiht wird.

8. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche,

dadurch gekennzeichnet,

- daB im Rahmen der Weitervermittlung der zumindest einen an
den ausgewdhlten Operator (OPl..n) vermittelten Kommunikati-
onsbeziehung (call) durch den ausgewdhlten Operator (OPl..n)
zumindest eine weitere, eine weiltere zuordenbare Prioritat
aufweisende Kommunikationsbeziehung zu zumindest einem im
Kommunikationsnetz (KN) angeordneten Ziel aufgebaut wird,
und

- daB die weiterzuvermittelnde Kommunikationsbeziehung (call)
Uber die zumindest eine weitere Kommunikationsbeziehung an
das Ziel vermittelt wird.

9. Verfahren nach Anspruch 8,

dadurch gekennzeichnet,

daf im Rahmen der Weitervermittlung der zumindest einen wei-
teren Kommunikationsbeziehung per Voreinstellung die Priori-
tédt (cpr) der zumindest einen an den ausgewdhlten Operator
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(OP1..n) vermittelten Kommunikationsbeziehung (call) zugeord-

net wird.

10. Verfahren nach Anspruch 8 oder 9,

dadurch gekennzeichnet,

daB fiir die iiber die weitere Kommunikationsbeziehung an das
Ziel vermittelten Kommunikationsbeziehung der maximale Wert
aus der Prioritidt der weiterzuvermittelnden und der weiteren
Prioritat der zumindest einen weiteren Kommunikationsbezie-

hung zugeordnet wird.

11. Verfahren nach einem der Anspriiche 4 bis 10,

dadurch gekennzeichnet,

daB durch die Operatoren (OPl..n)

- in vorgebbaren zeitlichen Abst&dnden, und/oder

- bei Durchfiihrung vorgebbarer, betriebstechnischer und/oder
vermittlungstechnischer Aktionen

die aktuellen, operator-individuellen Priorit&dten (opril..n)

oder die aktuellen Prioritaten der von den einzelnen Operato-

ren (OPl..n) gefiihrten Kommunikationsbeziehungen ermittelt und

zentral im Kommunikationsnetz (KN) gespeichert werden.

12. Verfahren nach einem der Anspriiche 2 bis 11,

dadurch gekennzeichnet,

- daB den Operatoren (OPl..n) per Vorgabe jeweils eine opera-
tor-spezifische Prioritadt (mlevl.n) zugeordnet ist,

- daf einer weiteren von einem Operator (OPl.n) in das Kommu-
nikationsnetz (KN) aufgebauten Kommunikationsbeziehung die
entsprechende operator-spezifische Prioritiat (mlevl..n) zu-

geordnet wird.

13. Verfahren nach einem der vorherigen Anspriiche,

dadurch gekennzeichnet,

daB die den Kommunikationsbeziehungen (call) und den weiteren
Kommunikationsbeziehungen und den Operatoren oder Operator-

endgerdten (OPl..n) zuordenbaren Prioritdten gemaB dem ISDN-
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konformen Zusatzdienst "Multi-Level-Precedence and Preemtion

Service" bzw. MLPP ausgestaltet sind.
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