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(57) Hauptanspruch: Verfahren zur Behandlung von uber
ein Kommunikationsnetz in einer Kontaktinstanz eingehen-
den Kontakten, wobei in der Kontaktinstanz Eigenschaften
und/oder Merkmale einer die Kontaktinstanz kontaktieren-
den Person in automatisierter Form erkannt werden, wor-
auf in Abhangigkeit dieser Eigenschaften vorgegebene
MaRnahmen zur weiteren Behandlung des Kontakts initiiert
werden, wobei die Erkennung der Eigenschaften/Merkmale
der Kontaktperson basiert auf:

— den von Kontaktinstanz automatisch ermittelbaren Eigen-
schaften der Kontaktperson oder ihres Umfeldes, und/oder
— der Art des erfolgten Verbindungsaufbaus, und/oder

— von der Kontaktperson lbermittelte Angaben und/oder
dazu in Relation gesetzter, bereits vorhandener Daten Uiber
die Kontaktperson, und

dass mit Hilfe einer Auswahl aus den Eigenschaften/Merk-
malen die Sprache eines auslandischen Anrufers automa-
tisch durch ein Spracherkennungssystem erkannt wird und
in Abhangigkeit der erkannten Sprache die Einrichtung und
Durchfiihrung nachgeschalteter Prozesse erfolgt.
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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein Verfahren zur Be-
handlung von tber ein Kommunikationsnetz in einer
Kontaktinstanz eingehenden Kontakten.

[0002] Im Rahmen einer telefonischen oder onli-
ne-basierten Kundenbetreuung, wie sie z.B. in soge-
nannten Call-Centern durchgefiihrt wird, besteht oft
das Problem, dass die zur Verfiigung stehenden Ka-
pazitaten an Personal und Technik in der Kontaktins-
tanz ausgelastet sind, so dass die die Kontaktinstanz
kontaktierenden Personen Wartezeiten in Kauf neh-
men mussen, um ihr Anliegen vorzubringen. Des 6f-
teren ergeben sich auch Verstandigungsprobleme
zwischen der Kontaktinstanz und einer auslandi-
schen Kontaktperson. Ein Beispiel hierfir ist die Kun-
denbetreuung eines Mobilfunkbetreibers, die oftmals
von auslandischen ,Kunden", sogenannten Roa-
mingteilnehmern, kontaktiert wird.

[0003] Um diese Schwierigkeiten zu vermeiden,
kann zum Beispiel das Personal der Kontaktinstanz
aufgestockt werden, wobei insbesondere mehrspra-
chiges Personal zur Verfligung stehen sollte. Dieser
Lésung steht jedoch die Frage der Wirtschaftlichkeit
entgegen.

Stand der Technik

[0004] Ein Verfahren zur Herstellung einer Konfe-
renzverbindung in einem Kommunikationsnetz, ins-
besondere zwischen verschiedensprachigen Perso-
nen, ist aus der EP 0 585 480 A1 bekannt geworden.
Hierbei wird in Abhangigkeit von Informationen, wel-
che die beteiligten Personen an ihrem Teilnehme-
rendgerat eingeben, jeweils eine Ubersetzungsein-
richtung in die Verbindung zwischen den beteiligten
Endgeraten eingeschleift.

[0005] WO 98/10 574 A1 offenbart ein Verfahren zur
Behandlung von Uber ein Kommunikationsnetz in ei-
ner Kontaktinstanz eingehenden Kontakten. Dabei
werden in der Kontaktinstanz Eigenschaften
und/oder Merkmale einer die Kontaktinstanz kontak-
tierenden Person in automatisierter Form erkannt,
worauf in Abhangigkeit dieser Eigenschaften vorge-
gebene Malinahmen zur weiteren Behandlung des
Kontakts initiiert werden.

[0006] US 5 396 536 offenbart ein Anrufverarbei-
tungssystem, bei dem es darum geht, dass das Sys-
tem automatisch den von einem Anrufer verwende-
ten Kommunikationsmodus erkennen kann. Unter
Kommunikationsmodus wird hier im allgemeinen der
Modulationstyp des Ubertragenen Signals verstan-
den.

[0007] WO 01/50 336 A1 betrifft ein System und
Verfahren fur ein integriertes Kundenmanagement,
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bei dem es um eine bessere Verteilung der vorhande-
nen Service-Agenten Ressourcen auf die Kunden
geht. Zwar kann ein Kunde bei einem Anruf anhand
seiner Telefonnummer identifiziert werden, wobei an-
hand der ldentifikation weitere Informationen Uber
den Kunden aus einer Datenbank abgerufen werden.
Es ist aber nicht offenbart, dass eine automatische
Erkennung von weiteren Eigenschaften und Merkma-
len des Kunden vorgesehen ist.

Aufgabenstellung

[0008] Die Aufgabe der Erfindung besteht darin, ein
Verfahren zur Behandlung von tber ein Kommunika-
tionsnetz in einer Kontaktinstanz eingehenden Kon-
takten anzugeben, mit dem Ziel der Steigerung der
Zufriedenheit und Produktivitat bei der Fihrung von —
vorzugsweise telefonischen — Kundenkontakten.

[0009] Diese Aufgabe wird erfindungsgemafl mit
den Merkmalen des Patentanspruchs 1 gelst.

[0010] Vorteilhafte Ausgestaltungen und Weiterbil-
dungen der Erfindung sind in den abhangigen Paten-
tanspriichen angegeben.

[0011] Erfindungsgemal werden in der Kontaktins-
tanz Eigenschaften und/oder Merkmale einer die
Kontaktinstanz kontaktierenden Person in automati-
sierter Form erkannt, worauf in Abhangigkeit dieser
Eigenschaften vorgegebene MalRnahmen zur weite-
ren Behandlung des Kontakts initiiert werden. Die Er-
kennung der Eigenschaften der Kontaktperson er-
folgt vorzugsweise computergestitzt. Die von der
Kontaktinstanz in Abhangigkeit der erkannten Eigen-
schaften/Merkmale eingeleiteten MaRnahmen neh-
men einerseits Einfluss auf das sogenannte Routing
des Kontakts, d.h. die Weitervermittlung an eine be-
stimmte Stelle der Kontaktinstanz oder einer anderen
Instanz, wie auch auf die Art und Weise der Kommu-
nikation gegenuber der kontaktierenden Person.

[0012] Aufdiese Weise ist es moglich, das Anliegen
der Kontaktperson bzw. deren Identitat sehr schnell
zu erfassen und vorzugsweise automatisch geeigne-
te MaRnahmen zu ergreifen, um das Anliegen der
Kontaktperson zu bearbeiten.

[0013] Die vorgehaltenen Malknahmen zur Behand-
lung des Kontakts stehen zum Beispiel auch im Zu-
sammenhang mit dem verwendeten Kommunikati-
onsnetz. So kann zwischen einer Anwahl Uber ein
Mobilfunk- bzw. ein Festnetz unterschieden werden.

[0014] Die Erkennung der Eigenschaften/Merkmale
der Kontaktperson erfolgt vorzugsweise uber einen
Datenabgleich und bezieht sich wahlweise auf:
a) durch die von Kontaktinstanz automatisch er-
mittelbaren Eigenschaften der Kontaktperson
oder ihres Umfeldes, wie zum Beispiel, die ver-
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wendete Sprache, das Stimmbild, der Aufent-
haltsort, etc.

b) die Art des erfolgten Verbindungsaufbaus, zum
Beispiel mittels Computer Telephone Integration
(CTI), bei der Telefonanlage und Datenbanken
sinnvoll zusammenarbeiten.

¢) von der Kontaktperson Ubermittelte Angaben,
zum Beispiel per Sprachserver, und/oder dazu in
Relation gesetzter, bereits vorhandener Daten
zum Beispiel in einer Kundendatenbank.

Ausfihrungsbeispiel

[0015] Nachfolgend sind zwei einfache Beispiele fur
die Anwendungsmoglichkeiten der Erfindung ange-
geben.

[0016] Mit Hilfe einer Auswahl aus den anhand der
oben genannten Punkte a) bis c¢) ermittelten Eigen-
schaften/Merkmale kann zum Beispiel die Sprache
eines auslandischen Anrufers automatisch durch
eine Spracherkennungssystem erkannt werden. In
Abhangigkeit der erkannten Sprache erfolgt die Ein-
richtung und Durchfiihrung nachgeschalteter Prozes-
se, beispielsweise in der Form, dass der auslandi-
sche Anrufer direkt zu einem gleichsprachigen Bera-
ter/In weiterverbunden wird. Der Anrufer kann vorab
per Sprachserver in seiner Sprache auf die anstehen-
de Vermittlung aufmerksam gemacht werden, kann
aber auch innerhalb dieses Systems eine andere
Entscheidung treffen, z.B. eine andere bevorzugte
Sprache auswahlen. In der Konsequenz entfallen fur
beide Seiten aufwandige Telefonate und interne Wei-
tervermittlungen in der Kontaktinstanz, da Verstand-
nisschwierigkeiten vermieden werden und der Anru-
fer schnellstmdglich bedient werden kann.

[0017] Ein anderes Beispiel bezieht sich auf einen
Anrufer aus einer Region, in der eine technische St6-
rung, zum Beispiel in dem von ihm verwendeten Mo-
bilfunknetz vorliegt. Sofern der Kontaktinstanz die
technische Stérung bereits bekannt ist, kann sie an-
hand der Telefonnummer des Anrufers seinen Auf-
enthaltsort ermitteln und diesen mit den in dieser Re-
gion vorliegenden Stérungen vergleichen. Liegt in
der Region des Anrufers eine bekannte Stérung vor,
kann die Kontaktinstanz dem Anrufer bereits zu Be-
ginn des Anrufs per Sprachserver die Moglichkeit bie-
ten, sich per Ansage uber die Stérung und den aktu-
ellen Stand der Stérungsbeseitigung zu informieren,
bevor eine Weiterleitung an eine Storstelle erfolgt.
Der Anrufer erspart sich somit die Beschreibung ei-
nes bereits bekannten Problems. Gleichzeitig wird
das Anrufvolumen in der Storstelle reduziert.

[0018] Generell kann einer Erkennung auch eine
Restriktion folgen. Das der Erfindung zugrundelie-
gende Prinzip kann fir beliebige Kontaktmedien an-
gewandt werden.
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Patentanspriiche

1. Verfahren zur Behandlung von uber ein Kom-
munikationsnetz in einer Kontaktinstanz eingehen-
den Kontakten, wobei in der Kontaktinstanz Eigen-
schaften und/oder Merkmale einer die Kontaktins-
tanz kontaktierenden Person in automatisierter Form
erkannt werden, worauf in Abhangigkeit dieser Ei-
genschaften vorgegebene MalRnahmen zur weiteren
Behandlung des Kontakts initiiert werden, wobei die
Erkennung der Eigenschaften/Merkmale der Kon-
taktperson basiert auf:

— den von Kontaktinstanz automatisch ermittelbaren
Eigenschaften der Kontaktperson oder ihres Umfel-
des, und/oder

der Art des erfolgten Verbindungsaufbaus,
und/oder

— von der Kontaktperson Ubermittelte Angaben
und/oder dazu in Relation gesetzter, bereits vorhan-
dener Daten uber die Kontaktperson, und

dass mit Hilfe einer Auswahl aus den Eigenschaf-
ten/Merkmalen die Sprache eines auslandischen An-
rufers automatisch durch ein Spracherkennungssys-
tem erkannt wird und in Abhangigkeit der erkannten
Sprache die Einrichtung und Durchfiihrung nachge-
schalteter Prozesse erfolgt.

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, dass die eingeleiteten MalRnahmen das
weitere Routing des Kontakts bestimmen.

3. Verfahren nach einem der Anspruche 1 oder 2,
dadurch gekennzeichnet, dass die eingeleiteten
MaRnahmen die Art und Weise der Kommunikation
zwischen der Kontaktinstanz und der kontaktieren-
den Person bestimmen.

4. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 3,
dadurch gekennzeichnet, dass die vorgehaltenen
MaRnahmen zur Behandlung des Kontakts von dem
von der Kontaktperson verwendeten Kommunikati-
onsnetz abhangen.

Es folgt kein Blatt Zeichnungen
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