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Beschreibung

[0001] Die Erfindung betrifft ein Ruckruf-Telekom-
munikationssystem und ein Verfahren zum Verwen-
den desselben und insbesondere ein Rickrufsystem,
das keine Integration in eine Telefonvermittlungsan-
lage erfordert und ein Verfahren zum Verwenden ei-
nes derartigen Systems.

[0002] Personen sind zunehmend mobil und viele
sind zunehmend schwieriger an ihrem Arbeitsplatz
zu erreichen. Ferner sind Unternehmen haufig nicht
bereit, ausreichend Personal in Arbeitsgruppen, bei-
spielsweise Vertrieb oder Support, einzustellen, um
die Anzahl von Anrufen zu Spitrenzeiten zu bearbei-
ten, nur damit das gleiche Personal zu schwachen
Zeiten untatig ist. Falls es jedoch fur Anrufer zu
schwierig wird, Personen oder Arbeitsgruppen zu er-
reichen, kénnen die Anrufer abgeschreckt werden.
Derartige abgeschreckte Anrufer kénnen verlorene
Absatzmdglichkeiten oder verargerte Kunden bedeu-
ten.

[0003] Eine Art, dieses Problem anzugehen, ist die
Telefonnummer des Anrufers aufzuzeichnen und den
Anrufer zu einem spateren Zeitpunkt zurlickzurufen.
Dies fuhrten Empfangsmitarbeiter seit vielen Jahren
durch, aber kirzlich wurde in einer Anzahl von Paten-
ten, die den Betrieb einer Anrufzentrale betreffen, ein
automatisches Gerat fir diesen Zweck beschrieben.
Um die Offenbarung dieser Patente in einen Zusam-
menhang zu bringen, werden der Betrieb einer Anruf-
zentrale und die in diesen Patenten beschriebenen
Systeme jetzt beschrieben. Jedoch sollte betont wer-
den, dass alle Unternehmen Systeme bendtigen, um
die eingehenden Anrufe zu bearbeiten, und dass eine
Ruckruffunktionalitat fur ein beliebiges Unternehmen
ndtzlich sein kann, nicht nur fir Anrufzentralen.

[0004] Eine stetig zunehmende Anzahl von Unter-
nehmen verwendet Anrufzentralen, um die Telefon-
anfragen von Kunden zu bearbeiten. Viele Banken,
Finanzinstitutionen und Versicherungsunternehmen
verwenden derartige Anrufzentralen, jedoch sind An-
rufzentralen nicht auf derartige Einsatze beschrankt,
und Anrufzentralen kénnen auch zum Bearbeiten von
Verkaufsanfragen eines Kunden oder von Unterstut-
zungsanfragen bei jeglichem einer gro3en Anzahl
von Unternehmen geeignet sein.

[0005] Eine typische Anrufzentrale hat eine Telefon-
vermittlungsanlage bzw. eine Telefonschalteinrich-
tung, die Anrufe von den externen Fernsprechnetzen
empfangt, und ein automatisches Anrufverteilungs-
system (ACD, Automatic Call Distribution), das eine
Anzahl von Funktionen durchfiihrt, beispielsweise
das Weiterleiten jedes eingehenden Anrufs, das Ab-
fangen digitaler Information aus dem eingehenden
Anruf und das Uberwachen des Anrufverlaufs. Eine
Anzahl von Agenten ist mit der Schalteinrichtung ver-

bunden und sitzt im Allgemeinen an Endgeraten mit
einem Sprachtelefon, einem Computerbildschirm
und einer Computereingabeeinrichtung, beispiels-
weise einer Tastatur und/oder einer Maus.

[0006] Eingehende Anrufer werden entweder direkt
mit einem Agenten an einem Endgerat verbunden,
falls ein Agent frei ist, oder in einer Warteschlange
gehalten, die Ublicherweise im ACD angeordnet ist,
bis ein Agent frei wird.

[0007] Jedoch sind Anrufer einer Anrufzentrale hau-
fig nicht damit einverstanden, dass sie in einer War-
teschlange gehalten werden und kénnen argerlich
werden oder auflegen, falls sie zu lange warten mus-
sen. Diese Anrufer kdnnten dann einen Wettbewer-
ber anrufen oder einfach nicht zurtickrufen. Falls die
Anrufer im Laufe der Zeit, die sie warten mussen, ar-
gerlich werden, erschwert das dartber hinaus dem
Agenten, sich rasch mit dem eingehenden Anrufer zu
beschéaftigen, wenn der Agent schlieBlich verfligbar
wird.

[0008] Idealerweise sollten ausreichend Agenten
eingesetzt werden, um alle eingehenden Anrufe zu
bearbeiten, aber beim Betrieb der meisten Anrufzen-
tralen gibt es sehr groRe Nachfragespitzen und
Nachfragetiefen. Falls beispielsweise die Anrufzen-
trale Telefonbestellungen fir Produkte bearbeitet,
kann eine im Fernsehen oder im Radio gesendete
Werbung deutlich die Anzahl der Anrufer der Anruf-
zentrale erhdéhen. Ebenso bindeln sich die Anrufer
typischerweise zu gewissen Tageszeiten. Beispiels-
weise erfahren viele Anrufzentralen Anrufspitzen zwi-
schen 09:00 Uhr und 11:00 Uhr, nachdem die Kun-
den in der Arbeit angekommen sind, und auch etwa
um 18:30 Uhr, wenn die Kunden nach Hause zurilick-
kehren. Es ware wirtschaftlich unmdéglich, geniigend
Agenten einzustellen, um diese Nachfragespitzen
und Nachfragetiefen zu bewaltigen.

[0009] Um dieses Problem zu bewaltigen, das bei
Anrufzentralen besonders offensichtlich ist, wurde
die Moglichkeit eines automatischen Ruckrufs vorge-
schlagen. Ein derartiges Rickrufsystem ist in der US
6,002,760 von Gisby beschrieben. In diesem System
gibt es eine einzige Warteschlange, die durch Kun-
den initiilert wird, die die Anrufzentrale anrufen. Je-
doch wird die Identitat des Anrufers automatisch be-
stimmt oder durch den Anrufer eingegeben, um dem
Anrufer zu erméglichen, aufzulegen, wahrend er in
der Warteschlange wartet. Wenn sich der Anrufer
dem Anfang der Warteschlange nahert oder dort an-
kommt, ruft der Wahler den urspriinglichen Anrufer
zurlick, um diesen Anrufer mit einem Agenten zu ver-
binden. Die Anrufwarteschlange vereint folglich so-
wohl Anrufer, die immer noch warten, als auch Anru-
fer, deren Identitat sich bestimmen liel}, so dass sie
zurickgerufen werden kénnen.
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[0010] Ein anderes Ruckrufsystem ist in der US
5,155,761 von Hammond beschrieben. In diesem
System ist eine automatische Steuerungseinrichtung
mit der Telefonschalteinrichtung zum Bearbeiten ei-
ner Rickrufwarteschlange mit einer Zeitsteuerungs-
einrichtung und zum Zurlckrufen eines Anrufers ver-
bunden, wenn ein Agent frei wird. Wenn der Ruckruf
erfolgreich ist, wird der Anrufer mit einem Agenten
verbunden. Ein weiteres ahnliches System ist in der
US 5,559,878 von Keys et al. beschrieben.

[0011] Jedoch haben Systeme des Standes der
Technik einen signifikanten Nachteil dahingehend,
dass sie eine spezialisierte Hardware erfordern, um
die Anrufe zu bearbeiten. Die beschriebene Hard-
ware muss eine Schalteinrichtung dazu veranlassen,
die Anrufer mit dem Agenten zu verbinden, und eine
derartige spezialisierte Hardware ist im Allgemeinen
nur in der Lage, mit einer sehr beschrankten Auswahl
von Schalteinrichtungen zusammenzuarbeiten. Aller-
dings ist eine derartige Hardware wahrscheinlich nur
fur eine Installation bei neuen Anrufzentralen oder als
Teil einer Ersatzschalteinrichtung besonders geeig-
net. Folglich sind sie nur fir einen sehr kleinen Teil
des mdoglichen Marktes fir Rickruffunktionalitat ge-
eignet.

[0012] Da sich viele Unternehmen bei ihrer Ge-
schaftstatigkeit auf ihre Schalteinrichtungen, Vermitt-
lungsanlagen oder Anrufzentralen verlassen, benéti-
gen sie darUber hinaus eine absolute Verlassigkeit
und Systemstabilitat und sind zogerlich, die Schalt-
einrichtung auszutauschen oder in ihren Betrieb ein-
zugreifen, nur um die Ruckruffunktionalitat hinzuzufu-
gen.

[0013] Eine alternative Losung fur einige der zuvor
angesprochenen Probleme ist in der US 5,282,243
beschrieben, in der Anrufe an einen Prozessor umge-
leitet werden, der einfach die CLI/ANI-Information
zum spateren Zugriff durch das angerufene Unter-
nehmen speichert. Jedoch ist das Fehlen eines auto-
matischen Ruckrufs ein signifikanter Nachteil.

[0014] Die US 5,835,568 offenbart eine Einrichtung
zum Bereitstellen einer Alternative zum wiederholten
Anrufen eines Fernsprechanschlusses, wenn man
auf ein Besetztsignal trifft. Falls ein Teilnehmer einen
Telefonanruf an einen angerufenen Teilnehmerappa-
rat tatigt, der wegen eines anderen Telefonanrufs be-
setzt ist, stellt die Einrichtung diese Tatsache fest und
beendet den Telefonanruf des Teilnehmers. Danach
tatigt die Einrichtung einen Telefonanruf an den ange-
rufenen Anschluss und, wenn der Anruf entgegenge-
nommen wird, sagt sie zumindest die Telefonnummer
des anrufenden Teilnehmers an und ermdoglicht der
angerufenen Seite optional den Rickruf an den ur-
springlich anrufenden Teilnehmer auszuweiten.
Falls der Anruf nicht entgegengenommen wird, wird
der Ruckruf beendet und das Tatigen eines weiteren

Anrufs an den angerufenen Anschluss wird auf einen
spateren Zeitpunkt verschoben.

[0015] Demgemal gibt es ein Erfordernis nach ei-
nem verbesserten Rickrufverfahren und/oder einem
verbesserten Rickrufsystem, das bzw. die einfacher
in ein existierendes Gerat integriert werden kénnen,
ob in Anrufzentralen oder anderenorts, und das bzw.
die mit einer grofden Vielfalt von Geraten zusammen-
arbeiten kénnen.

[0016] Gemal einem ersten Aspekt der Erfindung
wird ein Ruckrufverfahren bereitgestellt. Zunachst
empfangt ein Ruckrufverarbeiter einen Anruf von ei-
nem Anrufer an einen Klienten und bestimmt eine
Nummer, unter der der Anrufer zurtickgerufen wer-
den kann. Zu gegebener Zeit bewirkt der Ruckrufver-
arbeiter einen Telefonanruf an den Klienten. Es wird
ein Telefonanruf vom Ruckrufverarbeiter an den ur-
springlichen Anrufer getatigt, und der urspriingliche
Anrufer wird mit dem Klienten im Ruickrufverarbeiter
verbunden, so dass die Verbindung zwischen dem
Anrufer und dem Klienten durch den Rickrufverar-
beiter geleitet wird.

[0017] Der Anruf an den Klienten kann auf einer
Standardfernsprechleitung getatigt werden, bei-
spielsweise einer Leitung, die herkbmmliche Stan-
dards des 6ffentlichen Selbstwahinetzes (PSTN, Pu-
blic Switched Telephone Network) verwendet. Durch
die Verwendung dieser Standards zum Verbinden
des Ruckrufverarbeiters mit dem Klienten wird die In-
tegration des Riickrufverarbeiters in einer Vielfalt von
Situationen deutlich vereinfacht. Natirlich kénnen
sich derartige Standards in der Zukunft andern oder
sie kénnen sich in unterschiedlichen Regionen oder
Markten unterscheiden und jeglicher geeigneter
Standard kann verwendet werden.

[0018] Bei den Ausfuhrungsformen der Erfindung
initiiert der Ruckrufverarbeiter einen Telefonanruf an
den Klienten durch Ubertragen eines Wahlsignals an
die Schalteinrichtung, so dass die Schalteinrichtung
das Wabhlsignal lesen kann und den Anruf auf eine
bekannte Weise mit dem Klienten verbinden kann,
oder, genauer gesagt, der Anruf wird mit dem Telefo-
napparat beim Klienten verbunden. Die Schaltein-
richtung kann eine o6ffentliche Vermittlungsanlage
oder eine private Vermittlungsanlage, beispielsweise
eine Nebenstellenanlage (PBX, Private Branch Ex-
change), sein.

[0019] Der Ausdruck "Klient" wird in dieser Be-
schreibung verwendet, um auf die angerufene Seite
Bezug zu nehmen und deutet keine Vertragsbezie-
hungen zwischen einer der Seiten an.

[0020] Eine bevorzugte Ausflihrungsform der Erfin-
dung schafft einen Rickrufverarbeiter zum Handha-
ben der Anrufe, die durch einen Anrufer an einen Kii-
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enten getatigt werden. Der Ruckrufverarbeiter um-
fasst ein Anruferidentifikationssystem zum Aufzeich-
nen der Identitat des Anrufers und einen standardma-
Rigen Fernsprechwahler zum Abgeben von Rufen
unter Verwendung standardmafliger Fernsprech-
codes. Der Ruckrufverarbeiter umfasst einen Code,
um den Wahler dazu zu veranlassen, den Klienten
anzurufen und darauf zu warten, dass der Klient den
Anruf entgegennimmt, und um den Wahler dazu zu
veranlassen, den Anrufer anzuwahlen, wenn der Kili-
ent den Anruf entgegennimmt. Der Verarbeiter ent-
halt auch eine Schalteinrichtung zum Verbinden des
Klienten mit dem Anrufer, so dass der Anruf vom Kii-
enten zum Anrufer Uber den Ruckrufverarbeiter ver-
bunden wird.

[0021] Bei dem Ansatz der zuvor beschriebenen al-
teren Patente mulssen Steuerungssignale zwischen
dem Ruckrufverarbeiter und einer Schalteinrichtung
laufen, und das erfordert wiederum, dass die Ruck-
rufverarbeiter des Standes der Technik in eine
Schalteinrichtung integriert werden miussen und
Steuerungssignale an die Schalteinrichtung weiterlei-
ten missen. Die Steuerungssignale des Standes der
Technik werden vermutlich unter Verwendung von
Computer-Telefonie-Integrations-Signalen (CTH,
Computer Telephony Integration) gesendet.

[0022] Bei dem erfindungsgemafRen Verfahren und
der erfindungsgemalen Vorrichtung kann der Anruf
zwischen dem Klienten und dem Anrufer direkt durch
den Ruckrufverarbeiter geleitet werden, statt dass er-
forderlich ist, dass der Rickrufverarbeiter die Schalt-
einrichtung steuert, um den Agenten mit dem Anrufer
Uber die Schalteinrichtung zu verbinden.

[0023] Der Ruckrufverarbeiter der Erfindung erfor-
dert nur eine Fernsprechverbindung zu einem Klien-
ten, der sogar nicht einmal eine Schalteinrichtung ha-
ben muss, geschweige denn eine Rickruffunktionali-
tat in die Schalteinrichtung integrieren muss.

[0024] Die einfache Integration des erfindungsge-
maRen Riuickrufverarbeiters in bestehende Be-
triebsablaufe kann eine schnellere Installation einer
Ruckruffunktionalitdt ermdglichen, die geniigend
schnell ist, um die sich schnell andernden Anforde-
rungen der Unternehmen zu erfillen.

[0025] Vorzugsweise wahlt der Ruckrufverarbeiter
sowohl den Klienten als auch den urspringlichen An-
rufer unter Verwendung digitaler Signale des Typs
an, die verwendet werden, um digitale Ortsvermitt-
lungsstellen mit einer Hauptvermittlungsstelle zu ver-
binden, aber der Wahler kann stattdessen die Téne
oder die Impulse verwenden, die zum Verbinden her-
kdmmlicher Handapparate mit Ortsvermittlungsstel-
len verwendet werden.

[0026] Ausflhrungsformen des erfindungsgemalen

Ruckrufverfahrens und der erfindungsgemafien
Ruckrufvorrichtung kénnen den Klienten, namlich die
angerufene Seite, anrufen, bevor die urspriingliche
Seite zurtickgerufen wird. Die zuvor beschriebenen
friheren Ruckrufsysteme haben im Allgemeinen den
Anrufer zurtickgerufen, bevor sie den Anrufer mit ei-
nem Agenten verbunden haben, um die Agentenres-
source zu maximieren. Die US 6,002,760 und die US
5,155,761 sind von diesem Typ. Alternativ kann das
System auf einem Agentenendgerat eine Information
darstellen, wahrend es mit dem Anrufer verbindet; die
US 5,559,878 ist vom letztgenannten Typ. In beiden
Fallen muss der Ruckrufverarbeiter in die Schaltein-
richtung integriert werden, damit eine Information zur
Verfligung steht, ob ein Agent frei ist. Im Gegensatz
dazu kann die Erfindung ohne direkte Information, ob
der Klient verfugbar ist, funktionieren; stattdessen
wird der Klient zuerst Uber die Standardfernsprech-
verbindung angerufen und, falls und nur falls der Kili-
ent den Anruf annimmt, wird der urspringliche Anru-
fer zurtickgerufen und mit dem Klienten verbunden.
Jedoch kénnen Ausfuhrungsformen der Erfindung
eine Datenverbindung zwischen Klient und Rduck-
rufverarbeiter enthalten, wie nachstehend erwéahnt
wird.

[0027] Bei einer Anordnung kann der Ruckrufverar-
beiter derart ausgestaltet sein, dass er alle Telefon-
anrufe bearbeitet, die an eine bestimmte Nummer ge-
richtet sind.

[0028] Das Bereitstellen eines separaten Rick-
rufverarbeiters, der nur durch Fernsprechleitungen
mit dem Klienten verbunden sein muss, ermoglicht
das Anbieten eines Rickrufdienstes durch einen
Rickrufdienstanbieter, der eine dritte Partei ist und
der sowohl raumlich als auch hinsichtlich der Besitz-
verhaltnisse von der Anrufzentrale oder einem ande-
ren Nutzer getrennt ist. Die Anrufzentrale oder der
andere Nutzer missen kein zusatzliches Gerat in-
stallieren und kénnen den Rickrufdienst nur dann
mieten, wenn es erforderlich ist, beispielsweise,
wenn geplante Nachfragespitzen zu bearbeiten sind.
Die Anrufe an den Klienten kénnen Uber das o6ffentli-
che Fernsprechnetz tibermittelt werden.

[0029] Der Ruckrufverarbeiter kann direkt mit einer
Hauptvermittlungsstelle statt mit einer PBX-Neben-
stellenanlage oder mit einem ACD verbunden sein.
Die Hauptvermittlungsstelle ist eine Schalteinrich-
tung, die sich eine Ebene hoher als die lokale PBX ei-
nes einzelnen Unternehmens befindet; die PBXen
vieler lokaler Unternehmen sind mit einer Hauptver-
mittlungsstelle verbunden. Bei den zuvor diskutierten
friheren Systemen erhalten die Anrufer einfach den
Besetztton und dem angerufenen Unternehmen ist
keine Information Uber sie verfligbar, wenn die
Schalteinrichtung des Unternehmens Uberlastet ist.
Im Gegensatz dazu kann durch Installieren eines
Ruckrufverarbeiters, der eine Ebene héher an das
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Fernsprechnetz angeschlossen ist, die Fahigkeit zum
Bearbeiten der Anrufe verbessert werden, so dass
der Rickrufverarbeiter erst bei viel héheren Anrufni-
veaus gesattigt wird. Der Ruckrufverarbeiter kann so-
gar noch zentraler angeschlossen werden, beispiels-
weise an eine Hauptvermittlungsstelle oder sogar an
eine Knotenvermittlungsstelle, um die Anrufbearbei-
tungsleistungsfahigkeit weiter zu erhéhen.

[0030] Wie zuvor erwdhnt wurde, kann der Rick-
rufverarbeiter Signale des Offentlichen Fernsprech-
dienstes des Typs verwenden, die verwendet wer-
den, um eine Hauptvermittlungsstelle mit lokalen PB-
Xen zu verbinden. Diese Signale sind in vielen Ge-
bieten digitale Signale statt Impulse oder DTMF-T6-
ne. Die digitalen Signale kénnen eine zusatzliche In-
formation Ubertragen.

[0031] Der Rickrufverarbeiter kann von dem Klien-
ten ortlich abgesetzt angeordnet sein und eine dedi-
zierte Standardverkabelung des offentlichen Fern-
sprechdienstes kann zwischen dem Ruickrufverarbei-
ter und dem Telefon, der PBX, dem ACD oder einer
anderen Schalteinrichtung des Klienten vorgesehen
sein. Im Gegensatz zu einer PBX, die an einzelne Te-
lefone vermittelt, die in einem Blirogebaude ange-
schlossen sind, hat der erfindungsgeméafie Rick-
rufverarbeiter eine andere Funktionalitdt und wahlt
den Klienten an, beispielsweise durch Senden von
Wahlisignalen, um eine Ortsvermittlung oder eine
Hauptvermittlungsstelle in die Lage zu versetzen,
den Anruf an den Klienten zu leiten.

[0032] Der Rickrufverarbeiter kann derart angeord-
net sein, dass er Anrufe bearbeitet, die von einer
Schalteinrichtung umgeleitet werden, weil die Schalt-
einrichtung Uberlastet ist. Da viele bestehende
ACD-Systeme und einige herkdbmmliche Schaltein-
richtungen eine Einrichtung zum Umleiten Uberzahli-
ger Anrufe an eine vorbestimmte interne Durchwahl
oder an eine externe Telefonnummer haben, kann ein
erfindungsgemafies Verfahren und eine erfindungs-
gemale Vorrichtung zum Abwickeln der umgeleite-
ten Anrufe einfach in derartige Systeme integriert
werden.

[0033] Dieser Ansatz ermoglicht, dass ein Ruckruf-
dienst durch eine dritte Partei einer Anrufzentrale
oder einem anderen Nutzer bereitgestellt wird, um
Uberzahlige Anrufe zu bearbeiten.

[0034] Der Klient kann einfach eine Einzelperson
oder eine groRe Firma sein. Der Klient kann eine
Schalteinrichtung oder ein ACD-System mit einer An-
zahl von Nebenstellen oder ein einziges Telefon ha-
ben.

[0035] Die Schalteinrichtung des Klienten oder die
ACD kann ein Warteschlangensystem enthalten, so
dass, wenn das Ruckrufsystem die Schalteinrichtung

zurlckruft, der Anruf in der Warteschlange wartet, bis
ein Agent verfugbar wird. Auf diese Weise kann ein in
der Schalteinrichtung bestehendes Warteschlangen-
system verwendet werden.

[0036] Der Klient kann eine Anrufzentrale mit einer
Anzahl von Agenten, d.h. Bediener an einem Endge-
rat, sein. Jedoch sieht die Erfindung auch vor, dass
die Anrufe beispielsweise mit einem Computersys-
tem, das in der Lage ist, Datenverbindungen abzuwi-
ckeln, oder tatsachlich mit einem beliebigen Anrufab-
wicklungssystem, einer beliebigen Person, einer be-
liebigen Gruppe von Personen oder beliebigen Kom-
binationen davon verbunden werden kdénnen. Ob-
wohl der Ausdruck "Agent" verwendet wird, der ein
Ausdruck ist, der Ublicherweise in Anrufzentralen ver-
wendet wird, ist die Erfindung bei einem beliebigen
Nutzer anwendbar, einschlieBlich Einzelpersonen mit
einer einzigen Fernsprechleitung, Unternehmen mit
einem PBX-System sowie Anrufzentralen.

[0037] Der Rickrufverarbeiter kann derart ausge-
legt sein, dass er mit dem Klienten gleichzeitig nur
eine vorbestimmte Anzahl von Anrufen tatigt. Diese
vorbestimmte Anzahl kann Uber die Zeit in Abhangig-
keit von der Anzahl der zur Verfiigung stehenden
Agenten oder der erwarteten Last variieren.

[0038] Um die Anrufe zu bearbeiten, die nicht sofort
mit dem Klienten getatigt werden kdnnen, kann der
Ruckrufverarbeiter eine lokale Warteschlange zum
Einreihen dieser zusatzlichen Anrufe umfassen.

[0039] Der Riuckrufverarbeiter kann dem Anrufer
auch ermdglichen, eine bevorzugte Rickrufzeit an-
zugeben und diese Information dazu zu verwenden,
um zu bestimmen, wann der Anruf bei der Schaltein-
richtung zu tatigen ist. Dem Nutzer kann eine Reihe
von Zeiten zum Zurlckrufen angeboten werden.

[0040] Der Rickrufverarbeiter kann ferner einem
Anrufer ermdglichen, eine unterschiedliche Nummer
als diejenige Nummer, von der der Anrufer anruft,
zum ZurUckrufen anzugeben.

[0041] Der Rickrufverarbeiter kann eine Netzwerk-
verbindung zum Empfangen einer digitalen Informa-
tion vom Klienten umfassen. Die digitale Information
kann eine Information beziiglich der Anzahl der emp-
fangenen Anrufe und der Anzahl der freien Agenten
umfassen. Der Rickrufverarbeiter kann diese Infor-
mation zum Bestimmen der Anzahl von Rickrufen an
den Klienten, die der Ruckrufverarbeiter tatigen soll-
te, verwenden.

[0042] Fur ein besseres Verstandnis der Erfindung
und lediglich als Beispiel werden nun spezielle Aus-
fuhrungsformen unter Bezugnahme auf die beglei-
tenden Zeichnungen beschrieben, in denen
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[0043] Fig. 1 ein schematisches Diagramm ist, das
eine erste allgemeine Ausfihrungsform eines erfin-
dungsgemalen Verfahrens darstellt;

[0044] Fig. 2 ein Diagramm ist, das einen Verbin-
dungsaufbau durch das Verfahren der Erfindung dar-
stellt;

[0045] Fig. 3 ein Diagramm ist, das eine zweite all-
gemeine Ausflihrungsform eines erfindungsgema-
Ren Verfahrens darstellt;

[0046] Fig. 4 ein schematisches Diagramm ist, das
Zeitstrahlen der Verfahren gemaR Fig. 1 und Fig. 3
mit einer herkdmmlichen Anordnung vergleicht.

[0047] Fig.5 ein schematisches Diagramm einer
erfindungsgemafen Vorrichtung ist, das zum Imple-
mentieren entweder der ersten oder der zweiten Aus-
fuhrungsform der Erfindung geeignet ist;

[0048] Fig. 6 ein Flussdiagramm eines Anrufverfah-
rens entsprechend einer speziellen Ausfihrungsform
der Erfindung ist;

[0049] Fig. 7 ein Flussdiagramm eines Ruckrufpro-
zesses gemal der Ausfiihrungsform von Eig. 6 ist;

[0050] Fig.8 ein Flussdiagramm eines Anrufpro-
zesses gemal einer weiteren Ausfuhrungsform der
Erfindung ist; und

[0051] Fig.9 eine Ausfiihrungsform eines erfin-
dungsgemalen Rickrufverarbeitersystems zeigt.

[0052] In allgemeinen Worten betrifft die Erfindung
einen Ruckrufverarbeiter und ein Ruickrufverfahren.
Zur Vereinfachung wird zuerst das Verfahren unter
Bezugnahme auf Eig. 1 allgemein beschrieben.

[0053] Der Rickrufverarbeiter erhalt (Schritt 23) ei-
nen Anruf von einem Anrufer. Der Anruf kann ein be-
liebiger Verbindungstyp sein, der beispielsweise eine
Sprachtelefonieverbindung, eine Datenverbindung
oder eine Faxverbindung umfasst. Der Anruf kann di-
rekt am o6ffentlichen Fernsprechnetz oder an einem
privaten Netz erhalten werden oder von einer 6ffent-
lichen oder einer privaten Schalteinrichtung an den
Ruckrufverarbeiter weitergeleitet werden.

[0054] Nachdem der Anruf erhalten wurde, wird die
Telefonnummer des Anrufers aufgezeichnet (Schritt
25). Das kann durch ein beliebiges geeignetes Ver-
fahren durchgeflihrt werden, beispielsweise unter
Verwendung der Ildentifikation des anrufenden Teil-
nehmers (CLI, Caller Line Identification) / der auto-
matischen Nummeridentifikation (ANI, Automatic
Number Identification). Alternativ kann der Anrufer
aufgefordert werden, seine Telefonnummer anzuge-
ben, und die Nummer kann aufgezeichnet werden,

der Anrufer kann einfach seine Telefonnummer ein-
sprechen, die aufgezeichnet werden kann. Der Anru-
fer kann dann auflegen, nachdem er moglicherweise
zusatzliche Information, falls erforderlich, beispiels-
weise den Namen des Anrufers oder eine Nachricht
vom Anrufer 8, aufgezeichnet hat. Alternativ oder zu-
satzlich kann der Ruckrufverarbeiter Tonimpulse auf-
zeichnen, beispielsweise DTMF-Impulse, um dem
Anrufer zu ermdglichen, die Rickrufnummer auf sei-
ner Telefontastatur einzugeben.

[0055] Zu gegebener Zeit kommt es zu dem Zeit-
punkt fur den Ruckrufverarbeiter, den Anrufer mit
dem Klienten zu verbinden. Das kann beispielsweise
dann sein, sobald der Klient verfigbar wird, oder es
kann zu einem vom Anrufer vorgeschlagenen Zeit-
punkt sein.

[0056] Der Rickrufverarbeiter initiiert den Anruf
durch Absenden einer Form eines Wabhlsignals tber
eine Fernsprechleitung (Schritt 27). Die Wahlsignale
kénnen PSTN-Protokollsignale oder andere Signale
sein, wie sie lokal geeignet sind. Diese Wahlsignale
werden von irgendeiner Art Schalteinrichtung oder
von einer Anzahl von Schalteinrichtungen interpre-
tiert, um zu bewirken, dass der Anruf mit dem Klien-
ten oder genauer mit dem Telefonapparat des Klien-
ten verbunden wird. Die Schalteinrichtungen, die den
Ruckrufverarbeiter mit dem Telefonapparat des Kii-
enten verbinden, kénnen o6ffentliche Vermittlungsan-
lagen oder private PBX- oder ACD-Systeme sein; tat-
sachlich kann eine beliebige Schalteinrichtung mit
der Fahigkeit, Wahlsignale zu interpretieren und die
Anrufe ordnungsgemal an den Klienten zu leiten,
verwendet werden. Derartige Verfahren zum Leiten
von Telefonanrufen sind herkémmlich und werden
nicht weiter beschrieben.

[0057] Nachdem der Ruckrufverarbeiter den Klien-
ten in Schritt 27 zurlickgerufen hat, wartet (Schritt 29)
er auf herkdbmmliche Weise, die von dem Telefonap-
parattyp abhangt, den der Klient in Betrieb hat, dass
der Klient den Anruf entgegennimmt. Wenn dies
stattfindet, wahlt (31) der Rickrufverarbeiter den ur-
springlichen Anrufer direkt an und verbindet (33) die
Anrufe an den Klienten und an den Anrufer miteinan-
der, wodurch der Anrufer mit dem Klienten (7) ver-
bunden wird.

[0058] Fig. 2 zeigt die Verbindung bei dem zurlick-
gerufenen Anruf zwischen dem Anrufer 1 und dem
Klienten 7 Uber den Rickrufverarbeiter 9. Man stellt
fest, dass, unabhangig davon, ob der urspriingliche
Anruf von dem Anrufer 1 an den Klienten 7 oder an
den Ruckrufverarbeiter ging, der Klient trotzdem bei
dem Ruckruf-Anruf mit dem urspringlichen Anrufer
Uber den Ruckrufverarbeiter verbunden wird.

[0059] Bei einigen Ausflihrungsformen der Erfin-
dung empfangt der Ruckrufverarbeiter nur Anrufe,
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wenn der Klient nicht verfiigbar ist. Das tritt insbeson-
dere auf, wenn die Anrufe durch den Klienten oder
die Vermittlungsanlage an den Rickrufverarbeiter
umgeleitet werden, wenn der Klient nicht alle einge-
henden Anrufe bewaltigen kann.

[0060] Jedoch erhalt der Ruckrufverarbeiter bei ei-
nigen Ausfihrungsformen die Anrufe sogar zu Zeit-
punkten, an denen der Klient sie entgegennehmen
kann. In diesem Fall kann das Verfahren der Erfin-
dung einen zusatzlichen Schritt umfassen, der in
Fig. 3 dargestellt ist. Das Verfahren ahnelt sehr dem
in Fig. 1 dargestellten, und die Beschreibung der dor-
tigen Schritte wird nicht wiederholt.

[0061] Der Unterschied zwischen dem in Fig. 1 und
dem in Fig. 3 dargestellten Verfahren ist, dass der
Ruckrufverarbeiter, nachdem er einen eingehenden
Anruf flr einen Klienten erhalt, zuerst Uberprift
(Schritt 35), ob der Klient frei ist, um den Anruf entge-
genzunehmen.

[0062] Falls der Klient frei ist, um den Anruf anzu-
nehmen, wird der Klient direkt mit dem Anrufer Uber
den Ruckrufverarbeiter verbunden, ohne dass ein
Ruckruf erforderlich ist. Andernfalls wird der Rickruf-
betrieb begonnen, indem die Anrufer-ID in Schritt 25
aufgezeichnet wird und dann mit den anderen Schrit-
ten fortgefahren wird, wie bereits beschrieben wurde.

[0063] Fig. 4 ist eine Ubersicht, die den heutigen,
herkdmmlichen Prozess mit dem erfindungsgema-
Ren Prozess vergleicht.

[0064] Wie in Fig. 4a gezeigt ist, wahlt derzeit ein
Anrufer 1, beispielsweise ein Kunde, die Klien-
ten-Schalteinrichtung 3 an. Falls niemand sofort zur
Verfligung steht, um den Anruf anzunehmen, veran-
lasst die Schalteinrichtung, dass der Kunde in einer
Warteschlange 5 wartet. Wenn der Anruf entgegen-
genommen werden kann, wird der Anrufer verbun-
den, beispielsweise mit einem Agenten im Kunden-
dienst.

[0065] Fig. 4b stellt einen Zeitstrahl fir einen ersten
Typ eines erfindungsgemalien Betriebes dar.

[0066] Der Anrufer 1 ruft wieder die Klienten-Schalt-
einrichtung 3 an. In diesem Fall hat die Schalteinrich-
tung 3 die Fahigkeit, eingehende Anrufe an den
Ruckrufverarbeiter umzuleiten, wenn bestimmte Be-
dingungen auftreten. Das kann aufgrund von Para-
metern wie etwa nicht erreichbarer Agentenendgera-
te, UbermaRiger Warteschlangenzeit oder anderer
programmierbarer Parameter der Fall sein. Es kann
moglich sein, eine derartige Umleitung in der Vermitt-
lungsanlage, sogar einer Offentlichen Vermittlungs-
anlage, vorzusehen, wobei in diesem Fall die Schalt-
einrichtung 3 die Vermittlungsanlage darstellt.

[0067] Da die Schalteinrichtung 3 nur Uberzahlige
Anrufe an den Rickrufverarbeiter 9 umleitet, wird die-
ser Betriebstyp im Folgenden als "Umleit"-Betrieb be-
zeichnet.

[0068] Wenn der Rickrufverarbeiter den Anruf er-
halt, fuhrt er das zuvor unter Bezugnahme auf Fig. 1
beschriebene Verfahren durch, indem Einzelheiten
Uber den Anrufer aufgezeichnet werden und dann
dem Anrufer ermdglicht wird, aufzulegen. Zu ir-
gendeinem spateren Zeitpunkt verbindet der Riick-
rufbetrieb den urspriinglichen Anrufer mit dem Klien-
ten.

[0069] Eine Alternative zum "Umleit"-Betriebsver-
fahren ist die Betriebsart "Alle-Anrufe-Abfangen”, die
schematisch in Fig. 1c gezeigt ist. In diesem Fall be-
arbeitet der Ruckrufverarbeiter alle Anrufe, nicht nur
die Uberzahligen Anrufe. Da der Rickrufverarbeiter
sogar einen Anruf zu einem Zeitpunkt erhalten kann,
zu dem der Klient ihn erhalten kann, wird der Riick-
rufverarbeiter beispielsweise unter Verwendung des
zuvor unter Bezugnahme auf Fig. 3 beschriebenen
Verfahrens betrieben, indem zuerst tberpruift wird, ob
der Anruf direkt mit dem Klienten verbunden werden
kann.

[0070] Fig.5 zeigt eine schematische Darstellung
einer Ausflhrungsform eines Ruckrufverarbeiters
zum Durchflihren der vorstehenden Verfahren. Der
Ruckrufverarbeiter umfasst eine Telefoniekarte
(131), einen Prozessor (133) und einen Speicher
(135), der Programmcode (137) und eine Datenbank
(139) speichert. Der Programmcode ermdglicht, dass
die Telefoniekarte derart gesteuert wird, dass sie un-
ter Verwendung eines Telefonstandards, d.h.
PSTN-Codes, auf einer Fernsprechverbindung (141),
die an die Telefoniekarte (131) angeschlossen ist, hi-
naus wabhlt. Die Karte hat die Funktionalitat zum De-
tektieren herkdmmlicher Fernsprechsignale, bei-
spielsweise des Besetztsignals oder des Signals fir
keinen Anschluss unter dieser Nummer. Der Code
veranlasst, die Telefoniekarte als ein Wahler zu arbei-
ten, um den Klienten anzurufen und darauf zu war-
ten, dass der Klient den Anruf entgegennimmt, und
einen Code, um den Wahler zu veranlassen, den An-
rufer anzuwahlen, wenn der Klient den Anruf entge-
gennimmt. Der Code veranlasst die Telefoniekarte
(131) auch als eine Schalteinrichtung zum Verbinden
des Klienten mit dem Anrufer zu arbeiten, so dass der
Anruf vom Klienten an den Anrufer tiber den Rulck-
rufverarbeiter verbunden wird. Der Ruckrufverarbei-
ter hat mittels der Telefoniekarte (131) auch die Fa-
higkeit, CLI-Signale zu detektieren. Telefoniekarten
mit der erforderlichen Fahigkeit sind handelstiblich
erhaltlich.

[0071] Die Datenbank (139) kann relevante Daten
speichern, einschlieBlich beispielsweise einer Liste
zurlckzurufender Klienten und den Zeitpunkten, zu
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denen sie zurickzurufen sind; folglich kann die Da-
tenbank (139) als eine virtuelle Warteschlange be-
trachtet werden.

[0072] Eine Datenbank kann im Ruickrufverarbeiter
zum Speichern verschiedener Daten vorgesehen
werden. Die Datenbank kann eine virtuelle Warte-
schlange umfassen. Die virtuelle Warteschlange
kann Anrufe im Ruckrufverarbeiter einreihen, bevor
der Ruckrufverarbeiter die Schalteinrichtung anwahlt.

[0073] Der Rickrufverarbeiter kann ein automati-
sches Anruferidentifikationssystem 145 zum automa-
tischen Detektieren der Identitdt des Anrufers
(CLI)/automatische Nummernidentifikation (ANI) um-
fassen.

[0074] Der Rduckrufverarbeiter kann auch einen
Sprachanrufverarbeiter (143) zum automatischen
Bearbeiten der Sprachanrufe umfassen. Derartige
Systeme sind handelslblich mit der Fahigkeit erhalt-
lich, Sprache zu synthetisieren oder aufgezeichnete
Sprache wiederzugeben und Antworten aufzuzeich-
nen. Bei Ausfuhrungsformen kann der Sprachan-
rufverarbeiter eine von dem Rest des Ruickrufverar-
beiters getrennte Einheit sein, obwohl es haufig prak-
tischer sein kann, den Sprachanrufverarbeiter in den
Ruckrufverarbeiter zu integrieren.

[0075] Der Rickrufverarbeiter kann auch eine
ACD-Funktionalitdt umfassen, um die gewahlte Num-
mer zu prifen und um die Nummer entsprechend zu
leiten. Dort, wo der Klient beispielsweise eine Einzel-
person ist, kann die Schalteinrichtung die Anrufe an
das Telefon in der Wohnung, das Telefon im Biro,
das Mobiltelefon oder eine andere Telefonnummer
des Klienten, so wie es zweckmaRig ist, weiterleiten.
Das ACD-System kann mit dem Internet verbunden
sein, um einen Fernzugriff durch den Klienten zu er-
moglichen, um die Information bezlglich der anzuru-
fenden Nummer zu aktualisieren. Das Aufnehmen ei-
ner derartigen ACD-Funktionalitat in den Ruckrufver-
arbeiter ist insbesondere dort nutzlich, wo der Klient
selbst keine derartige ACD-Funktionalitat hat, aber
sogar wo der Klient eine derartige ACD-Funktionalitat
hat, kann es nutzlich sein, das ACD im Ruckrufverar-
beiter zu verwenden, da das dazu flhren kann, dass
eine Verbindung weniger erforderlich ist, um den An-
ruf zu verbinden.

[0076] Eine speziellere Ausfiihrungsform des Be-
triebes des Ruckrufverarbeiters im "Anrufumlei-
tungs"-Modus wird jetzt unter Bezugnahme auf Fig. 6
und Fig. 7 dargestellt, die Flussdiagramme des An-
rufprozesses bzw. des Rickrufprozesses sind.

[0077] Der Anrufer ruft (31) den Klienten an, um den
Prozess zu beginnen. Der Klient bestimmt (33), ob
der Klient den Anrufer handhaben kann; falls das der
Fallist, erhalt (35) der Klient den Anrufer und der Pro-

zess erreicht nie den Ruckrufverarbeiter.

[0078] Falls der Klient andererseits den Anruf nicht
bearbeiten kann oder diesen nicht bearbeitet, wird
der Anruf durch eine bekannte Einrichtung an den
Ruckrufverarbeiter umgeleitet (37).

[0079] Wenn der Ruckrufverarbeiter den Anruf emp-
fangt, prift (39) er, ob ein Anruferidentifikationssignal
(CLI-Signal) empfangen wurde. In einigen Gebieten
ist ein ahnliches Signal als automatische Nummern-
anzeige (ANI, Automatic Number Indicator) bekannt
und dieses oder ein beliebiges anderes ahnliches Si-
gnal, das eine Information bereitstellt, die ermoglicht,
dass der Anrufer zurtickgerufen wird, kann stattdes-
sen verwendet werden.

[0080] Falls das CLI-Signal empfangen wird, wird
der Anrufer aufgefordert, seinen Namen (41) aufzu-
zeichnen, der zusammen mit dem empfangenen
CLI-Signal gespeichert wird. Dem Anrufer wird dann
die Mdglichkeit (43) gegeben, eine alternative Num-
mer anzugeben oder aufzulegen. Dann wird eine
Uberpriifung durchgefiihrt (45), um zu erkennen, ob
eine Eingabe erhalten wurde. Falls nicht, wird der An-
rufer aufgefordert (47), aufzulegen.

[0081] Falls eine Eingabe erhalten wird, wird sie va-
lidiert (49); falls die Eingabe gliltig ist, wird sie aufge-
zeichnet und der Anrufer wird aufgefordert (47), auf-
zulegen. Falls ermittelt wurde, dass die Eingabe un-
gultig ist, kehrt die Prozesssteuerung zu Schritt (43)
zurlick, um den Anrufer aufzufordern, eine alternative
Nummer anzugeben oder aufzulegen.

[0082] Falls keine CLI empfangen wird, wenn der
Anruf erhalten wird, wird der Anrufer aufgefordert
(51), die "*"-Taste zu driicken. Eine Uberpriifung be-
stimmt (53) dann, ob eine Eingabe empfangen wur-
de; falls nicht, wird angenommen, dass der Anrufer
kein Tonwahlverfahren (DTMF) verwendet und der
Anrufer wird aufgefordert (55), seinen Namen und
seine Nummer aufzuzeichnen und dann aufzulegen.

[0083] Unterstellt das "*"-Zeichen wurde detektiert,
wird der Anrufer aufgefordert, (57) seine Telefonnum-
mer einzutippen, die gespeichert und validiert wird
(59) und falls sie als ungliltig ermittelt wird, wird der
Anrufer wieder aufgefordert (57), seine Telefonnum-
mer einzutippen. Wenn eine gultige Eingabe empfan-
gen wird, wird der Anrufer aufgefordert, seinen Na-
men anzusagen, der gespeichert wird (61), und der
Anrufer wird dann aufgefordert, aufzulegen (63).

[0084] Unter Bezugnahme auf Fig. 7 wird jetzt der
Ruckrufbetrieb beschrieben.

[0085] Zunachst ruft der Rickrufverarbeiter den Kii-
enten an, d.h. die urspriinglich angerufene Seite, und
bestimmt (71), ob der Klient antwortet. Dieser Anruf
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wird getatigt, indem herkdmmliche Signale des 6f-
fentlichen Fernsprechdienstes in einer Fernsprech-
leitung gesendet werden. Diese Signale werden von
einer Schalteinrichtung, beispielsweise einer 6ffentli-
chen Telefonvermittlungsanlage, einer Klienten-PBX
oder einem ACD oder einer Kombination der Vorste-
henden, interpretiert, um den Anruf auf bekannte
Weise mit dem Klienten zu verbinden. Falls der Klient
nicht antwortet, wird je nachdem, ob nicht abgehoben
wird, die Nummer besetzt ist oder nicht vergeben ist,
ein Systemalarmsignal ausgegeben (73) und der An-
ruf in eine virtuelle Warteschlange (75) fur einen er-
neuten Versuch in einer vorbestimmten Anzahl von
Minuten (77) eingereiht.

[0086] Falls der Klient antwortet, wird dem Klienten
eine Nachricht abgespielt (79), um anzuzeigen, dass
der Ruckrufverarbeiter versucht, einen Anruf zu tati-
gen. Der Klient kann dann den Anruf annehmen oder
auflegen; beides wird in Schritten (81) bzw. (83) tber-
pruft. Falls der Klient auflegt, wird der Anruf in die vir-
tuelle Warteschlange im Rickrufverarbeiter (75) fur
einen erneuten Versuch in einer vorbestimmten An-
zahl von Minuten (77) eingereiht.

[0087] Falls der Klient annimmt, wird dem Klienten
eine Nachricht abgespielt (85), um nach dem Namen
zu fragen, der in Schritt (41) oder (61) des Anrufpro-
zesses gespeichert wurde. Dann wird der Anrufer an-
gerufen (87). Eine Uberpriifung (89) bestimmt dann,
ob der Anruf entgegengenommen wird; falls er entge-
gengenommen wird, wird der Anrufer mit dem Klien-
ten verbunden (91). Andernfalls, je nachdem, ob der
Anrufer nicht antwortet, ein Besetztsignal erhalten
wird oder die Nummer nicht vergeben ist, kann in ei-
ner vorbestimmten Anzahl von Minuten versucht wer-
den, den Anrufer wieder zu erreichen (93). Die maxi-
male Anzahl nochmaliger Versuche kann auch vor-
bestimmt werden.

[0088] Wie man versteht, kann ein Code, der veran-
lasst, dass der Rickrufverarbeiter die vorstehenden
Verfahrensschritte durchfiihrt, im Rickrufverarbeiter
bereitgestellt werden. Der Fachmann wird leicht ver-
stehen, wie die vorstehenden Flussdiagramme und
die vorstehenden Beschreibungen in Code umzuset-
zen sind, um die Telefoniekarten und andere Kompo-
nenten des Rickrufverarbeiters zu steuern.

[0089] Naturlich erkennt der Fachmann, dass eine
Anzahl zusatzlicher herkdbmmlicher Schritte ebenfalls
aufgenommen werden kann, beispielsweise um den
Prozess zu beenden, falls entweder der Klient oder
der Anrufer frihzeitig auflegt, oder um einen beliebi-
gen anderen Fehler, eine beliebige Warnung oder be-
liebige andere Situationen, die auftreten kdnnen, zu
beherrschen.

[0090] Fig. 8 ist ein Flussdiagramm des Anrufver-
fahrens fur eine andere spezielle Ausfuhrungsform

der Erfindung, in diesem Fall fir die Betriebsart "Al-
le-Anrufe-Abfangen”. In diesem Fall kommen alle An-
rufe zunachst an dem Ruckrufverarbeiter an, der zu-
erst bestimmt (95), ob die Klientenressource verflg-
bar ist. Diese Bestimmung kann auf einer beliebigen
Anzahl von Parametern basieren, beispielsweise der
Tageszeit oder der Anzahl von Anrufen, die schon bei
dem Klienten im Gange sind. Zuséatzlich kann der
Ruckrufverarbeiter mit dem Klienten Gber eine Netz-
werkverbindung, beispielsweise Uber das Internet,
kommunizieren.

[0091] Falls bestimmt wird, dass der Klient Gber
eine Ressource verfligt oder Uber eine Ressource
verfigen kann, wird ein Anruf durch den Ruckrufver-
arbeiter beim Klienten getatigt (97). Falls der Klient
den Anruf annimmt, wird der Anruf direkt verbunden
(35) und der Ruckrufprozess wird nicht initiiert. An-
dernfalls werden der Anruf- und der Rickrufprozess
durchgefuhrt, wie bereits unter Bezugnahme auf
Fig. 5 und Fig. 6 beschrieben wurde, was damit be-
ginnt, dass bestimmt wird (37), ob die CLI empfangen
wurde.

[0092] Es versteht sich, dass der Rickrufverarbeiter
entfernt vom Klienten angeordnet sein kann und nur
mittels 6ffentlicher Fernsprechverbindungen mit dem
Klienten verbunden ist. Das wiirde ermdglichen, dass
die Ruckrufeinrichtung als ein separater Dienst be-
reitgestellt wird, ohne dass eine Gerateinstallation in
den Raumlichkeiten der Anrufzentrale erforderlich ist.
Jedoch kann alternativ der Rickrufverarbeiter in den
Raumlichkeiten des Klienten angeordnet sein und
andererseits mit den Klienten uber private Fern-
sprechleitungen verbunden sein. Das hat den Vorteil,
dass die Anrufe zwischen dem Ruckrufverarbeiter
und dem Klienten normalerweise nicht gebuhren-
pflichtig waren. Eine derartige Ausfihrungsform der
Erfindung wird jetzt unter Bezugnahme auf Eig. 9 be-
schrieben.

[0093] Eine Hauptvermittlungsstelle (101) ist mit
dem nationalen Fernsprechnetz (103) verbunden.
Die Hauptvermittlungsstelle ist sowohl mit einem
PBX/ACD-System (105) eines Klienten als auch mit
einem ersten und einem zweiten (107, 109) Ruick-
rufverarbeiter verbunden. Alle diese Verbindungen
sind herkdmmliche Verbindungen (111) des offentli-
chen Fernsprechdienstnetzes. Eine Anzahl von Kii-
ententelefonen (7) ist an die PBX (105) angeschlos-
sen. Die Ruckrufverarbeiter sind auch uber her-
kdmmliche Fernsprechverbindungen (111) mit der
PBX verbunden.

[0094] Ein Netzknoten (113) verbindet die zwei
Ruckrufverarbeiter (107, 109) miteinander und mit ei-
nem Ruckruf-Server (115). Der Ruckruf-Server (115)
umfasst ein Modem (117), um zu ermdglichen, dass
er zur Fernsteuerung, beispielsweise zum Warten, di-
rekt angewahlt werden kann. Ferner ist der Netzkno-
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ten mit einem Server (119) mit einem lokalen Netz-
werk (LAN) zum Anschluss an eine Internetverbin-
dung verbunden. Die Internetverbindung verbindet
folglich die Ruckrufverarbeiter (107, 109) Uber den
Netzknoten (113) und den Server (119) mit dem Ex-
tranet (121) des Klienten.

[0095] Die obigen Anordnungen sind keinesfalls be-
schrankend und eine Anzahl von Alternativen wird in
Betracht gezogen.

[0096] Der Klient kann eine separate Schalteinrich-
tung und ein separates ACD haben. Jedoch wird bei
vielen Anordnungen eine einzige Schalteinrichtung
beide dieser Funktionen durchfiihren. Alternativ
muss der Klient keine Schalteinrichtung haben, er
muss lediglich eine Sprachtelefonieverbindung
und/oder eine Datenkommunikationsverbindung ha-
ben, die eine fortschrittliche digitale Teilnehmerlei-
tung (ADSL, Advanced Digital Subscriber Line), ein
dienstintegriertes digitales Netzwerk (ISDN, Integra-
ted Services Digital Network), mobil oder herkémm-
lich, oder eine beliebige andere bekannte Fern-
sprechverbindung sein kann.

[0097] Obwohl keine Datenverbindung zwischen
dem Ruckrufverarbeiter und dem Klienten erforder-
lich ist, ist vorgesehen, dass eine elektronische Ver-
bindung, beispielsweise Uber das Internet oder ein
anderes LAN oder ein Extranet, zwischen dem Ruick-
rufverarbeiter und dem Agenten (5) bereitgestellt
wird. Eine derartige Verbindung kann fur eine Anzahl
von Zwecken verwendet werden. Insbesondere kann
die Verbindung verwendet werden, um dem Agenten
zusatzliche Information vom Ruckrufverarbeiter be-
reitzustellen.

[0098] Alternativ kann die Verbindung verwendet
werden, um der Schalteinrichtung zu ermdglichen,
weitere Information an den Ruickrufverarbeiter zu-
rickzuliefern, beispielsweise die Anzahl der freien
Agenten.

[0099] Obwohl bei den zuvor beschriebenen Aus-
fuhrungsformen der Erfindung die Anrufe vom Wah-
ler der Rickrufvorrichtung initiiert werden, kann dar-
Uber hinaus alternativ oder vorzugsweise zusatzlich
eine Funktionalitat derart bereitgestellt werden, dass,
nachdem der Klient den Anruf annimmt, der Klient die
Méglichkeit hat, den zurlickzurufenden urspringli-
chen Anrufer auszuwahlen. Das kann unter Verwen-
dung der Ziffern der Telefontastatur oder einer Tasta-
tur, die mit dem Telefonapparat des Klienten verbun-
den ist, durchgefiihrt werden. Insbesondere kann der
Klient bei Ausfuhrungsformen die Nummer des ur-
sprunglichen Anrufers durch Wahlen von DTMF-T6-
nen wahlen, die vom Ruckrufverarbeiter interpretiert
werden oder einfach durch den Ruckrufverarbeiter
weitergeleitet werden. Diese Funktionalitat ist insbe-
sondere beim Bearbeiten von Anrufen nitzlich, bei

denen der Ruckrufverarbeiter CLI/ANI nicht erfolg-
reich verwenden konnte und auch die Telefontasta-
tur-Eingaben nicht aufzeichnen konnte, aber in der
Lage war, eine Sprachnachricht aufzuzeichnen, die
die Telefonnummer des urspringlichen Anrufers um-
fasst, die dem Klienten wiedergegeben werden kann.

[0100] Die Erfindung wurde jetzt detailliert zum
Zwecke eines klaren Verstandnisses beschrieben.
Jedoch versteht es sich, dass gewisse Anderungen
und Modifikationen durchgefuhrt werden kénnen. Da-
her sollte der Bereich und der Inhalt der Erfindung
durch die nachstehend dargelegten Anspriiche sowie
durch den vollen Bereich der Aquivalente, zu dem
diese Anspruche berechtigen, definiert werden.

Patentanspriiche

1. Ruckrufverfahren fur eine Umgebung mit An-
rufzentrale, wobei das Verfahren umfasst:
— Empfangen eines Anrufs von einem Anrufer an ei-
nen Klienten in einem Rickrufverarbeiter (23), wobei
der Klient mindestens einen Agenten aufweist, wel-
cher zur Entgegennahme von Telefonanrufen fahig
ist,
— Ermitteln einer Nummer, unter der der Anrufer zu-
ruckgerufen werden kann (25),
— Bewirken eines Telefonanrufs an den Klienten in
dem Ruckrufverarbeiter Gber eine Standardleitung ei-
nes offentlichen Fernsprechnetzes (27),
— Warten, bis der Telefonanruf mit dem mindestens
einen Agenten verbunden wird (29),
— sofortiges Initiieren eines Telefonanrufs an den An-
rufer in dem Ruckrufverarbeiter, sobald der Telefon-
anruf mit dem mindestens einen Agenten verbunden
ist und wahrend der Agent zur Verfugung steht, um
mit dem Anrufer zu sprechen (31), und
— Miteinanderverbinden der Telefonanrufe an den An-
rufer und an den Klienten in dem Ruckrufverarbeiter
(33), wobei eine resultierende Verbindung zwischen
dem Anrufer und dem mindestens einen Agenten
Uber den Ruckrufverarbeiter geleitet wird.

2. Verfahren nach Anspruch 1, wobei der Telefon-
anruf von dem Ruckrufverarbeiter an den Klienten
Uber ein offentliches Fernsprechnetz erfolgt.

3. Verfahren zur Handhabung von Anrufen, wel-
che von einem Anrufer an einen Klienten getatigt
werden, geman Anspruch 1 oder 2, ferner umfassend
den Schritt des Ermittelns, ob der Klient den Anruf
annehmen kann, indem der mindestens eine Agent
dazu verfligbar gemacht wird, mit dem Anrufer ohne
Ruckruf zu sprechen, und, falls dem so ist, des Ver-
bindens des Anrufers mit dem Klienten.

4. Verfahren zur Handhabung von Anrufen nach
einem der vorhergehenden Anspriiche, wobei der
mindestens eine Agent eine Mehrzahl von Agenten
ist und wobei der Klient eine Schalteinrichtung auf-
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weist, welche die Mehrzahl von Agenten mit einem
externen Fernsprechnetz verbindet.

5. Verfahren nach Anspruch 4, wobei der Schalt-
einrichtung ein Warteschlangensystem zugeordnet
ist und dann, wenn das Ruckrufsystem den Klienten
zurlckruft, es in der Warteschlange wartet, bis ein
Agent verfugbar wird.

6. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriche, wobei der Ruckrufverarbeiter nicht mehr
als eine bestimmte Anzahl von gleichzeitigen Anru-
fen an den Klienten macht.

7. Verfahren nach Anspruch 6, wobei die be-
stimmte Anzahl sich zeitlich andert.

8. Verfahren nach Anspruch 6, ferner umfassend
die Schritte des Sendens von Informationen von dem
Klienten zu dem Ruckrufverarbeiter und des Ermit-
telns der bestimmten Anzahl auf Grundlage der ge-
sendeten Informationen.

9. Verfahren nach einem der Anspriiche 6 bis 8,
ferner umfassend das Einreihen von Anrufen, welche
nicht sofort an den Klienten geleitet werden kénnen,
in eine lokale Warteschlange im Rickrufverarbeiter.

10. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriche, ferner umfassend die Schritte der Er-
moglichung fur den Anrufer, eine bevorzugte Ruck-
rufzeit einzugeben, und des Ermittelns, wann der An-
rufer zurtickzurufen ist, mit Hilfe dieser Informatio-
nen, sofern bereitgestellt.

11. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriche, umfassend das automatische Ermitteln
der Telefonnummer des Anrufers und das Initiieren
des Telefonanrufs an den Anrufer mit Hilfe der auto-
matisch ermittelten Telefonnummer.

12. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriche, ferner umfassend den Schritt der Ermog-
lichung fur einen Anrufer, eine andere zurlickzurufen-
de Nummer als diejenige Nummer einzugeben, von
der der Anrufer anruft.

13. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriche, bei dem der Anruf von dem Anrufer an ei-
nem klientenseitigen Telefonsystem entgegenge-
nommen wird, ferner umfassend einen Anrufeinreih-
schritt des Ermittelns, ob der Anruf von dem Klienten
verarbeitet werden kann oder ob der Anruf von dem
Ruckrufverarbeiter zu verarbeiten ist, und, falls letz-
teres zutrifft, des Umleitens des entgegengenomme-
nen Anrufs zu dem Ruckrufverarbeiter zwecks Aus-
fuhrung der Schritte nach einem der vorhergehenden
Anspriche.

14. Verfahren nach einem der vorhergehenden

Anspriche, wobei der Rickrufverarbeiter Anrufe
Uber eine direkte Verbindung zu einer Hauptvermitt-
lungsstelle entgegennimmt und absendet.

15. Verfahren nach einem der vorhergehenden
Anspriiche, wobei der Telefonanruf an den Klienten
durch Ubermitteln eines Wahisignals von dem Riick-
rufverarbeiter an eine Schalteinrichtung ausgelost
wird, sodass die Schalteinrichtung das Wabhlsignal in-
terpretiert, um den Ruckrufverarbeiter mit dem Klien-
ten zu verbinden (27, 29).

16. Rickrufverfahren nach Anspruch 15, wobei
die Schalteinrichtung, an die der Telefonanruf fiir den
Klienten tbermittelt wird, eine Vermittlungsstelle ei-
nes offentlichen Fernsprechnetzes ist.

17. Rickrufverfahren nach Anspruch 16, wobei
die Vermittlungsstelle des o6ffentlichen Fern-
sprechnetzes eine Hauptvermittlungsstelle ist.

18. Ruckrufverfahren nach Anspruch 15, wobei
die Schalteinrichtung, an die der Telefonanruf fiir den
Klienten Ubermittelt wird, eine Nebenstellenanlage
ist.

19. Ruckrufverfahren nach einem der Anspriiche
15 bis 18, wobei der Rickrufverarbeiter darauf war-
tet, dass der Telefonanruf fir den Klienten von der
Schalteinrichtung verbunden wird und der Klient den
Anruf entgegennimmt, bevor er den Rickruf zum An-
rufer bewirkt.

20. Ruckrufverarbeiter (9) zur Handhabung von
Anrufen, welche von einem Anrufer (1) an einen Kun-
den (7) in einer Umgebung mit Anrufzentrale getatigt
werden, wobei der Rickrufverarbeiter umfasst
— ein Anruferidentifizierungssystem (145) zum Auf-
zeichnen der Identitat des Anrufers,

— einen standardmafigen Fernsprechwahler (131)
zum Abgeben von Rufen mit Hilfe standardmaRiger
Fernsprechcodes,

— Code (137), um den Wahler dazu zu veranlassen,
den Kunden anzurufen und darauf zu warten, dass
der Telefonanruf mit einem Agenten verbunden wird,
wobei der Agent verfiigbar ist, um mit dem Anrufer zu
sprechen,

— Code (137), um den Wahler dazu zu veranlassen,
den Anrufer sofort zu rufen, sobald der Telefonanruf
mit dem Agenten verbunden ist und wahrend der
Agent verfugbar ist, um mit dem Anrufer zu sprechen,
und

— eine Schalteinrichtung (131) zum Verbinden des
Kunden mit dem Anrufer, sodass der Telefonanruf
von dem Kunden zu dem Anrufer Gber den Riick-
rufverarbeiter verbunden wird.

21. Ruckrufverarbeiter nach Anspruch 20, ferner
umfassend ein Warteschlangensystem zum Einrei-
hen von Anrufen in eine Warteschlange in dem Ruick-
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rufverarbeiter, bevor der Klient gerufen wird.

22. Ruckrufverarbeiter nach Anspruch 20 oder
21, ferner umfassend Mittel zum automatischen Er-
mitteln der ldentitat des Anrufers.

23. Ruckrufverarbeitersystem nach einem der
Anspriche 20 bis 22, wobei der Ruckrufverarbeiter
direkt mit einer Hauptvermittlungsstelle verbunden
ist.

Es folgen 8 Blatt Zeichnungen
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Anhangende Zeichnungen
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