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DESCRIPCION

SECTOR DE LA INVENCION

La presente invencion se refiere de forma general a la gestion de colas, y mas
especificamente a la seleccidon de opciones de respuesta en un teléfono para
gestionar las llamadas entrantes.

ANTECEDENTES DE LA INVENCION

Hoy en dia se utilizan los teléfonos con mucha frecuencia y muy a menudo una
persona que llama a una gran empresa es incorporada en una cola de llamadas
en la que ha de esperar hasta que alguien esté dispuesto a hablar con ella.
Existe una variedad de sistemas de centralita telefénica desarrollados para
gestionar dichas colas de llamadas. Existen ademas los sistemas de lo que se
denomina “devolucién de llamada” que permiten que una persona que llama no
necesite esperar en una cola de llamadas, sino que pueda elegir cuando quiere
que se le devuelva la llamada. Dichos sistemas son grandes, complejos y caros.
Uno de dichos sistemas se divulga en la US 5581604, que facilita al usuario del

teléfono unas funciones anexas automaticas con numerosas opciones para elegir.

Ademads, un particular o una pequena empresa puede estar ocupado (por
ejemplo, al teléfono, o en una reunién con un cliente/paciente) cuando recibe
una llamada. En este caso es deseable disponer de la posibilidad de notificar a la
persona que llama sin tener que interrumpir una actividad en curso e instalar

una centralita telefénica capaz de realizar dicha funcidn.

Existen actualmente varias soluciones disefiadas para particulares o pequefas
empresas, por ejemplo, contestadores e identificadores de Ilamadas. Un
contestador facilita al destinatario de la llamada la posibilidad de dejar un
mensaje pre-seleccionado a la persona que llama. El identificador de llamadas
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ofrece la posibilidad de ver quién ha llamado y cuando. Estas soluciones no son
muy flexibles y por ese motivo resultan problematicos para una persona que

utiliza mucho la telefonia.

RESUMEN DE LA INVENCION

Un objeto de la presente invencion es proporcionar un dispositivo de gestion de
colas de llamadas para particulares o pequefias empresas que sea flexible y facil

de instalar y utilizar.

La presente invencidon logra dicho objeto, entre otros, mediante un sistema de
acuerdo con la reivindicacion 1 y un método de acuerdo con la reivindicacion 12,

respectivamente.

Constituye una ventaja de la presente invencion el hecho de que el destinatario
de la llamada pueda informar facilmente a la persona que llama de su intencion
de devolver la llamada, sin interrumpir la actividad en curso, por ejemplo una

llamada o una reunion con un cliente/paciente.

Las reivindicaciones dependientes pondran de manifiesto otras caracteristicas de

la invencion.

De acuerdo con una realizacion preferente de la presente invencion, se comunica
a la persona que llama una hora concreta a la que el destinatario de la llamada
piensa devolver la llamada. Constituye una ventaja del sistema el hecho de que
la persona que llama no necesite averiguar qué hora es cuando llama al

destinatario de la llamada.

De acuerdo con otra realizacion preferente de la presente invencién se le
devuelve automaticamente la llamada a la persona que llama si la persona
lamada no hubiera devuelto la llamada dentro del plazo comunicado a la persona

que llama. Una ventaja de este sistema es que la persona que llama no necesita
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permanecer en la incertidumbre en el caso de que la persona llamada tuviese

cualquier contratiempo.

En la descripcion que sigue a continuacion se expondran otras caracteristicas y

ventajas de la presente invencion.

BREVE DESCRIPCION DE LAS FIGURAS

La presente invencion serd mas facil de comprender a partir de la descripcion
detallada de las realizaciones siguientes y de las figuras que se acompafan,
proporcionadas Unicamente como ilustracién y que no constituyen, por tanto,

ninguna limitacion de la presente invencion, en las que:

La Figura 1 muestra una vista esquematica de una disposicién segun la presente

invencion;

La Figura 2 muestra una vista esquematica de una disposicidon conectada con un

teléfono fijo de acuerdo con la presente invenciéon y

La Figura 3 muestra una vista esquematica de una disposicidon conectada con un

teléfono movil de acuerdo con la presente invencion.

DESCRIPCION DETALLADA DE LAS REALIZACIONES

En la siguiente descripcién, con el propdsito de constituir una explicacién y no
una limitacidn, se exponen detalles especificos, por ejemplo, técnicas vy
aplicaciones concretas, con el fin de permitir una comprension integral de la
presente invencién. Sin embargo, sera evidente para un experto en la técnica
gue la presente invencion se puede realizar de otras formas que no incluyen
dichos detalles concretos. En otros casos se omiten descripciones detalladas de
conocidos métodos y disposiciones a fin de no confundir la descripcidon de la

presente invencion con detalles innecesarios.
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A continuacion se describird una primera realizacion de la presente invencion en

relacién con la Figura 1.

Un dispositivo contestador para gestionar las respuestas de un teléfono consta
de una pantalla 2, un alojamiento 3, un teclado que incluye un botén de
activacion 4 y dos teclas de seleccidon 5 y 6, asi como un dispositivo de conexion
8 para conectar el dispositivo contestador 1 con el teléfono. Ademas, el interior
del alojamiento 3 incorpora un dispositivo de identificacion a fin de identificar
automaticamente el nimero de teléfono, que se denomina el numero A, de una
persona que llama. Si el nUmero A no esta en la lista, o no se puede identificar
por cualquier otro motivo, se pide a la persona que llama identificar el nUmero de
teléfono al que desea que el destinatario de su llamada responda. Dicho niumero
se puede facilitar o bien por tonos DTMF (multifrecuencia de doble tono) o por
voz. La identificacién por voz requiere mas capacidad informatica pero también
ofrece la posibilidad de que una persona que llama sin dispositivo DTMF
identifigue su numero de teléfono. Dicha peticibn es controlada por un

procesador, por ejemplo, un micro-ordenador, colocado en el alojamiento 3.

El dispositivo contestador 1 mostrard algunas opciones de respuesta en la
pantalla 2, cuando hay una llamada entrante al teléfono conectado con el
dispositivo contestador 1. El procesador crea las opciones de respuesta a partir
de unos parametros predeterminados. Por ejemplo, se puede haber especificado
que las opciones de respuesta mostradas deben ser: dentro de 5 minutos, dentro
de 15 minutos, 30 minutos y 1 hora. Se puede pasar entre las opciones de
respuesta mediante las teclas de selecciéon 5 para 6 y seleccionar, por ejemplo,

“dentro de 15 minutos”, pulsando la tecla de activacién 4.

Las teclas de introduccién de datos pueden ser disefadas de muchas formas
diferentes. La tecla de activacion puede ser omitida permitiendo que se
seleccione automaticamente la opcion que se haya sefialado después de
transcurrir 5 segundos, por ejemplo, sin una pulsacion activa, exceptuando

preferentemente el caso de sefalar una opcion directamente, al recibir la
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llamada. En tal caso habria que desplazar el cursor antes de que se seleccione
automaticamente una opcidn, por ejemplo, tras 5 segundos. Las teclas de
seleccibn se pueden disefiar como botdén avance/retroceso, como botodn
deslizante, o como palanca/ratdon. Ademas, es evidente que una alternativa seria
una pantalla sensible. Otra posibilidad es que las opciones de respuesta sean
marcadas por ejemplo, mediante un nimero, y que las teclas de activacién sean

las teclas numéricas correspondientes 0-9.

Aparte de mostrar las distintas opciones de respuesta, el nimero A se muestra
en la pantalla para que el destinatario de la llamada tenga la posibilidad de saber
a quién ha de devolver la llamada. Si el nUmero A es 123 la pantalla podria

mostrar:

IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LLAMA: 123
Carl le devolvera la llamada dentro de 5 minutos
Carl le devolvera la llamada dentro de 15 minutos
Carl le devolvera la llamada dentro de 30 minutos

Carl le devolvera la llamada dentro de 1 hora

El dispositivo contestador emite una sefal, por ejemplo un sonido, una vibracién
0 una sefal luminosa, para comunicar al destinatario de la llamada de que existe
una llamada entrante. Ademas dicha sefial se emite incluso si la persona a la que
se llama esta ocupada con una llamada en curso. Para facilitar la identificacion de
la persona que llama por parte del destinatario de la llamada, el niumero A se
puede asociar con un alias (programado por el usuario del dispositivo
contestador) y si el nUmero A de la persona que llama tiene un alias, se muestra

en la pantalla en lugar de, o junto con, el nimero A.

El usuario selecciona una de las opciones de respuesta y a continuacion se
transmite al nimero A la opcién de respuesta seleccionada. Se indica en la
pantalla a qué nimero A y/o alias se debe devolver la llamada y cuando, o
después de cuanto tiempo. El tiempo restante puede mostrarse en forma de una

cuenta atras, actualizandose en la pantalla.
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Si alguien mas llama a continuacion, la pantalla mostrara en su parte superior la
identidad de la persona a la que hay que devolver una llamada y a qué hora
tiene que llamar; por debajo se indicarda el numero/alias de la persona
actualmente en la cola; abajo del todo estan las opciones de respuesta que se
pueden elegir para la llamada actual. Las opciones de respuesta son
determinadas por los parametros predeterminadas pero también por las opciones
de respuesta ya seleccionadas, es decir, una opcidn de respuesta previamente
seleccionada no se volvera a mostrar, de modo que la persona a la que se llama

no incurra el riesgo de duplicar el tiempo de devolucion de llamadas.

Para garantizar que la persona que llama ha entendido el mensaje del
contestador, es posible pedirle que confirme que ha recibido la informacién o
solicitar una repeticién del mensaje, preferentemente por sefializacion DTMF.
Ademas, la persona que llama puede utilizar la peticion de confirmacion para
evitar que le vuelvan a llamar, absteniéndose de acusar la recepcién de la
informacién. Por ejemplo, seria posible utilizar este opcién si la persona que
llama sabe que no podra contestar en el momento propuesto para devolver la

llamada.

Una vez transcurrido el plazo para devolver la llamada de acuerdo con una
opcidn de respuesta seleccionada, o cuando estd a punto de pasar, el dispositivo
emite una sefal acustica, luminosa o una vibracién para recordar a la persona a
la que se llama de la respuesta prometida. Preferentemente, dicha sefal
recordatoria sera diferente de la sefial que indica que se ha recibido una llamada.
Dicha sefial se emite incluso si la persona a la que se llama estd ocupada por una
lamada en curso. Si el destinatario de la llamada no vuelve a llamar dentro del
plazo prometido o después de un tiempo suplementario, por ejemplo, dos
minutos, el dispositivo llamara automaticamente e informara a la persona que
habia llamado que el destinatario no ha podido devolver la llamada en el
momento prometido y para preguntar si el destinatario de la llamada puede
devolver la llamada mas tarde. Otra posibilidad seria que el tiempo

suplementario se establezca en funcién del periodo que transcurre hasta el
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momento prometido de respuesta, es decir, cuanto mas tiempo se establezca
como demora hasta la respuesta, mayor sera el tiempo suplementario. Se
solicita preferentemente a la persona que llama que confirme dicho mensaje por
sefializacién DTMF o por voz. Dicha llamada automatica sé6lo se realiza después

de haberse emitido una sefal de recordatorio al destinatario de la llamada.

Cuando el destinatario de la llamada devuelve la llamada a una persona cuya
llamada consta en la pantalla, posiblemente sefalando y activando el mensaje de
respuesta que indica que se tiene que devolver la llamada a esta persona, se
elimina dicho mensaje de la pantalla después de terminar de devolver la llamada.
Es posible asimismo eliminar dicho mensaje de la pantalla sin llamar primero.
Otra posibilidad seria no eliminar automaticamente el mensaje pero recordar al
usuario mediante una senal que se ha realizado la llamada y que se puede borrar
la indicacién de la pantalla. Por ejemplo, si otra persona que no sea la que llamé
al destinatario de la llamada contesta a la devolucidon de la llamada, el usuario
debe poder indicar que le vuelvan a llamar en lugar de eliminar el mensaje de la

pantalla.

De acuerdo con una segunda realizacién de la presente invencién, el dispositivo
contestador, aparte de los elementos incorporados en la primera realizacion,
consta de un reloj o similar para crear una referencia temporal. Si el dispositivo
contestador se dota de un reloj, los plazos o las horas indicados a la persona que
llama (y los que se sefalan en la pantalla) pueden representar un momento
concreto en el tiempo, por ejemplo, las 14.30. La ventaja de indicar una hora
concreta, en comparacion con un plazo relativo, como “dentro de 30 minutos”, es
gue la hora concreta no necesita ser actualizada en la pantalla. Ademas, la
persona que llama no necesita comprobar el momento en que recibe el dato de

la hora a que el destinatario de la llamada piensa devolver la llamada.

Un ejemplo de la informacion mostrada en pantalla, si el nUmero A 321 llama a

las 12.00 y tiene Peter como su alias programado, seria:

IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LLAMA: Peter, 321 HORA PARA DEVOLVER
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LA LLAMADA
Carl le devolvera la llamada en menos de 30 minutos 1200-1230
Carl le devolvera la llamada en 30 minutos 1230
Carl le devolvera la llamada a las 1230 1230
Carl le devolvera la llamada después de las 1600 1600%*

El simbolo * es un ejemplo de un simbolo que se puede utilizar para indicar que
se debe realizar una llamada después de un cierto plazo concreto. En los tres
primeros casos puede ser conveniente establecer una alarma de recordatorio tres
minutos después de transcurrir el plazo, y en el cuarto caso un plazo adecuado

puede ser una o dos horas.

Otra posibilidad, si el usuario del dispositivo contestador sabe que estara
ocupado durante cierto tiempo, por ejemplo hasta las 1100, la definiciéon de los
parametros se puede elegir de modo que las opciones de respuesta contengan
propuestas de horas concretas para devolver la llamada, a intervalos de 10
minutos, empezando a las 1110 y, si estuviesen seleccionadas, las opciones de
respuesta se eliminaran como posibles nuevas opciones de respuesta. El
procesador deberad ser capaz de poder crear opciones de respuesta “hechas a
medida” para unos numeros A concretos, Si, por ejemplo, hay una llamada de
una persona con un numero A determinado, se puede reservar 45 minutos para
esa llamada en lugar de sélo 10 minutos. Es decir, la creacidon de opciones de
respuesta para la siguiente persona que llama no proporciona alternativas que

entren en conflicto con el tiempo reservado.

Otra posibilidad, si el usuario estd ocupado durante cierto tiempo, por ejemplo
hasta las 1100, podréa indicar una reserva automatica de horas concretas entre
las 1100 y las 1300. Se reservan, por ejemplo, las cinco primeras horas
concretas a intervalos de cinco minutos, de modo que el destinatario de la
llamada pueda volver a llamar a la otra persona para una conversacion breve o

guedar para mas tarde para tener una conversacion mas extendida. Después de
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ese momento se reservan horas concretas para devolver la llamada a intervalos

de 15 minutos, por ejemplo.

En el caso de que el dispositivo contestador incorpora de un reloj, de modo que
se pueda especificar una hora concreta, existe otra ventaja cuando el dispositivo
de identificacién puede identificar el prefijo de zona y/o del pais desde el que le
estan llamando. De este modo la opcidn de respuesta facilitada a la persona que
lama se puede ajustar si se encuentra en una zona horaria diferente a la de la
persona a la que llama. El mensaje mostrado en la pantalla se muestra, sin
embargo, sin ajustar. No obstante, si el usuario llama a alguien en una zona
horaria diferente a la suya, se muestra ademas la zona horaria local del receptor
en relacion con el prefijo de pais/zona. De este modo es facil que el usuario
entienda por qué nadie contesta si es de noche en el lugar donde reciben la

lamada, por ejemplo.

Si no es posible identificar la zona horaria desde la que estan llamando (es decir,
si la persona llama desde un teléfono movil), se especifican unas opciones de
respuesta relativas. Para que quede mas claro, es posible especificar unas horas
tanto relativas como concretas, por ejemplo, Carl volverd a llamarle en 15

minutos, es decir 1415.

Otra forma de utilizar el prefijo de zona del nUmero A es identificar con ello en
qgué idioma es mas apropiado contestar. Por tanto, si el prefijo se identifica como
un numero de EE.UU., la opcién de respuesta seleccionada se transmite en
inglés. Si el prefijo se identifica como un nimero de Espafia, se transmite la
opcidn de respuesta seleccionada en espanol, etc.

A continuacion se describe en relacién con la Figura 2 un dispositivo contestador
como el que se ha descrito anteriormente, pero conectado con una red fija

(PSTN).

El dispositivo contestador 1’ se conecta entre un teléfono 9, disefiado para PSTN,
y el PSTN 10. Se conecta un “conectador de datos” entre el dispositivo

10
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contestador 1’ y un conectador para el PSTN 10 y el “conectador de datos” del
teléfono 9 esta conectado con el dispositivo contestador 1’. Ademas, es posible
fabricar el teléfono con un dispositivo contestador incorporado. Con dicho
teléfono se puede utilizar el teclado del teléfono como teclas de entrada de datos

y activacion.

El hecho de que se tenga que realizar una breve interrupciéon en una llamada en
curso para seleccionar una opcion de respuesta constituye una desventaja del
dispositivo contestador incorporado. Su ventaja es que al dispositivo contestador
gueda muy a mano, una cualidad importante al utilizar un teléfono inaldmbrico o
movil. Otra solucidn seria conectar sélo un contacto entre el dispositivo
contestador y el teléfono y ninguno entre el dispositivo contestador y el PSTN, y
de este modo toda la sefializacién se realizaria a través del teléfono. Las
conexiones entre el dispositivo contestador y el teléfono pueden ser sustituidas

facilmente mediante comunicacion inaldambrica.

Se describird a continuacién un dispositivo contestador, conectado con un

teléfono movil, de la forma anteriormente descrita, en relacion con la Figura 3.

El dispositivo contestador 1” se conecta con un teléfono moévil 11 mediante una
conexion por radio, por ejemplo Bluetooth, y funciona de forma similar a un
dispositivo contestador de un teléfono fijo conectado solamente con el teléfono.
Igualmente, el dispositivo contestador se puede conectar con el teléfono movil
por un cable o por contacto directo (de forma mecanica). Una ventaja de la
conexion fisica es que el dispositivo queda a mano, pero su desventaja es que el
dispositivo puede resultar voluminoso al manejar el teléfono mévil. Como en el
caso de un teléfono fijo, un dispositivo contestador también puede ser
incorporado en un teléfono movil, con sus correspondientes ventajas e

inconvenientes, respectivamente.
Queda evidente que la presente invencién se puede modificar de distintas

formas. Dichas variaciones no se consideran desviaciones del alcance de la

presente invencidn. Se pretende que todas dichas variaciones, evidentes para

11
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una persona experta en la técnica, se incluyan dentro del alcance de la presente

invencion.

Con un dispositivo contestador que selecciona una opcidn de respuesta sin
seleccion activa del modo anteriormente descrito, dicha opciéon de respuesta
puede funcionar como un mensaje general, por ejemplo, tras 20 segundos o 2
tonos de llamada. Es decir, puede actuar como un contestador combinado con un
identificador de llamada, que notifica a la persona que llama de que el
destinatario de su llamada le pide que se le permita volver a llamar mas tarde.
También es posible, por ejemplo, que cuando el destinatario de la llamada esta
ocupado al teléfono, el dispositivo contestador seleccione una opcion de
respuesta sin seleccion activa sin retraso, de modo que actle como un
contestador. En tal caso la pantalla indica que se ha enviado dicho mensaje a los
numeros A conectados con la persona que llama, o posiblemente al alias

asociado con el mismo.

12
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REIVINDICACIONES

1. Dispositivo para gestionar respuestas de un teléfono, que consta de:

un dispositivo de conexion (8) para conectar dicho dispositivo con dicho
teléfono (9; 11) ; y

un dispositivo de identificacion para identificar un nUmero de teléfono,
gue se denomina el niumero A, que corresponde a una persona que

lama;

caracterizado en que dicho dispositivo esta compuesto por:

un procesador configurado para crear al menos dos posibles opciones a
partir de unos parametros predeterminados, en los que se indica en
cada posible opcidén de respuesta una respectiva hora concreta a la que
el destinatario de la llamada en dicho teléfono piensa devolver la
llamada, en el que cada hora concreta respectiva difiere de las demas;
una pantalla (2) dispuesta para mostrar dichas posibles opciones de
respuesta y para indicar dicho nimero A; y

un dispositivo de entrada (4, 5, 6) para la seleccidon de una de dichas al
menos dos posibles opciones de respuesta,

en el que dicho procesador se configura para transmitir un mensaje
asociado con la opcion de respuesta seleccionada a un teléfono
asociado con dicho niumero A y para mostrar la opcién de respuesta
elegida como seleccionada para dicho numero A en dicha pantalla y
para eliminar dicha opcidon de respuesta seleccionada de las posibles

opciones de respuesta.

2. Dispositivo de acuerdo con la reivindicacidén 1, que incorpora un dispositivo de

reloj para establecer una referencia en el tiempo a fin de crear una hora

concreta.

3. Dispositivo de acuerdo con la reivindicacién 1 o 2, en el que dicho dispositivo

de identificacion consta de un medio para identificar la zona horaria desde la que

[lama dicho nimero A.

13



10

15

20

25

30

ES 2363930 T3

4. Dispositivo de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 1-3, en el que
dicho dispositivo de identificacidon se configura para solicitar el nimero A de dicha
persona que llama para la identificacion de dicho nimero A mediante tonos DTMF

0 voz, si la identificacion automatica de dicho niumero A no funciona.

5. Dispositivo de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 1-4, compuesto
por un dispositivo de senalizacién para indicar a dicho destinatario de la llamada

que existe una llamada entrante.

6. Dispositivo de acuerdo con la reivindicacién 5, en el que dicho dispositivo de
sefalizacién se configura para alertar a dicho destinatario de la llamada, una vez
transcurrido dicho plazo u hora concreta de dicha opcidon de respuesta visualizada
y seleccionada.

7. Dispositivo de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 1-6, en el que
dicho procesador se configura para crear opciones de respuesta en funcion de

dicho nimero A.

8. Dispositivo de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 1-7, en el que
dicho procesador se dispone para llamar a dicho nimero A, una vez transcurrido
dicho plazo u hora concreta, para informar a la persona que habia llamado de
gue no ha sido posible realizar la devolucion de llamada de la opciéon de

respuesta seleccionada.
9. Dispositivo de acuerdo con la reivindicacion 8, en el que dicho procesador se
configura para solicitar a la persona que llama la confirmacién mediante tonos

DRMF o por voz.

10. Dispositivo de acuerdo con la reivindicacién 8 o0 9, en el que dicho procesador

se configura para mostrar en dicha pantalla que se ha llamado a dicho numero A.

11. Dispositivo de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 1-10, en el que
dicho dispositivo se incorpora en dicho teléfono.
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12. Método para gestionar respuestas de un teléfono, caracterizado por los

siguientes pasos:

identificacion de un nimero de teléfono, denominado numero A, que
corresponde a una persona que llama;

creacion de al menos dos posibles opciones de respuesta, en las que
cada una de dichas posibles opciones de respuesta consta de una
indicacion de una respectiva hora concreta a la que un destinatario de
llamada en dicho teléfono piensa devolver la llamada, en el que cada
una de las respectivas horas concretas difiere de las demas;
visualizacion de dichas posibles opciones de respuesta e indicacién de
dicho numero A en una pantalla,

seleccion de una de al menos dos posibles opciones de respuesta;
transmisién a un teléfono asociado con dicho nimero A de un mensaje
asociado con la opcion de respuesta seleccionada;

visualizacion de la opcidén de respuesta elegida como seleccionada para
dicho numero A en dicha pantalla; y

eliminacién de dicha opcion de respuesta elegida como posible opcién

de respuesta.

13. Método de acuerdo con la reivindicacion 12, en el que se establece unas

horas concretas en dicho paso de creacion.

14. Método de acuerdo con la reivindicacion 12 o 13, en el que dicho paso de

identificacion identifica la zona horaria asociada con dicho nimero A.

15. Método de acuerdo con cualquiera de las reivindicaciones 12-14, en el que

dicho paso de transmisién es seguido por el paso de la llamada, que consta de

llamar a dicho nimero A una vez transcurrido dicho plazo u hora concreta para

notificar a dicha persona que llama de que no ha sido posible realizar la

devolucién de llamada de dicha opcion de respuesta.
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16. Método de acuerdo con la reivindicacién 15, en el que dicho paso de la
llamada es seguido por un paso de confirmacién que consta de pedir a dicha

persona que llama que confirme haber recibido dicha informacidn.
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