ES 2398 756 T3

OFICINA ESPANOLA DE
PATENTES Y MARCAS

@Namero de publicacion: 2 398 756
@Int. Cl.:

HO4M 3/51 (2006.01)
HO4M 3/42 (2006.01)
@ TRADUCCION DE PATENTE EUROPEA T3

Fecha de presentacion y nimero de la solicitud europea:  31.10.2008 E 08168071 (2)
Fecha y nimero de publicacion de la concesion europea: 31.10.2012  EP 2056578

Tl'tulo: Provision de una infraestructura de comunicaciones multimodales para el funcionamiento de

un centro de llamadas automatizado

Prioridad:

31.10.2007 US 981860

Fecha de publicacion y mencion en BOPI de la
traduccion de la patente:
21.03.2013

@ Titular/es:

INTELLISIST, INC. (100.0%)
14150 NE 20TH STREET 202
BELLEVUE WA 98007, US

@ Inventor/es:

ODINAK, GILAD y
SUTHERLAND, ALASTIAR

Agente/Representante:
CURELL AGUILA, Mireia

Aviso: En el plazo de nueve meses a contar desde la fecha de publicacion en el Boletin europeo de patentes, de
la mencién de concesion de la patente europea, cualquier persona podra oponerse ante la Oficina Europea
de Patentes a la patente concedida. La oposicion debera formularse por escrito y estar motivada; sélo se
considerara como formulada una vez que se haya realizado el pago de la tasa de oposicion (art. 99.1 del
Convenio sobre concesion de Patentes Europeas).




10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

ES 2398756 T3

DESCRIPCION

Provisién de una infraestructura de comunicaciones multimodales para el funcionamiento de un centro de llamadas
automatizado.

Campo técnico

La presente invencion se refiere en general al funcionamiento de un centro de llamadas automatizado y, en
particular, a un sistema y un procedimiento para proveer una infraestructura de comunicaciones multimodales para
el funcionamiento de un centro de llamadas.automatizado.

Antecedentes de la técnica

Los centros de llamadas del cliente, o simplemente "centros de llamadas"”, suelen ser el primer punto de contacto
directo para los clientes que buscan asistencia directa de los fabricantes y proveedores de servicios. Los centros de
llamadas son accesibles por teléfono y ofrecen una fuente Unica de atencion al cliente y resoluciéon de problemas.
Aungue la atencién al cliente basada en la red cada vez sea mas asequible por medio de Internet, los centros de
llamadas todavia ofrecen un cdmodo foro de ambito mundial para la asistencia remota al cliente. Ademas, para los
llamadores moéviles, tales como los clientes que se encuentran en un vehiculo y no pueden acceder a Internet, los
centros de llamadas siguen siendo el Unico recurso practico para recibir asistencia sobre el terreno.

Puesto que la satisfaccion y buena voluntad del cliente dependen significativamente del servicio postventa, los
vendedores dedican tiempo, dinero y esfuerzos considerables a asegurar un eficaz funcionamiento del centro de
llamadas. Los profesionales de asistencia al cliente estan capacitados para ofrecer tanto una eficaz y cortés
comunicacion como una documentada y precisa informacién de productos y servicios. No obstante, el volumen de
trafico de llamadas a menudo puede sobrepasar las capacidades de los agentes humanos de asistencia al cliente, y
en ese sentido actualmente se utiliza una diversidad de sistemas de centros de llamadas automatizados para ayudar
a salvar la distancia entre la necesidad de ofrecer una asistencia sensible y los limites del personal humano del
centro de llamadas.

Normalmente, en los sistemas de centros de llamadas automatizados actuales, los clientes se ponen en espera
hasta que hay un agente disponible para aceptar su llamada. Mientras se hallan en espera, el sistema automatizado
suele recopilar informacién del diente, tal como el nimero de cuenta, para determinar la prioridad de servicio. Dicho
sistema también puede ofrecer menls automatizados con los que se intenta clasificar la llamada en tipos de
transaccién basicos, por ejemplo, en funcién del idioma hablado.

Cuando hay un agente disponible para aceptar la llamada, el agente saluda y puede solicitar informacién de
identificacion al cliente y, a continuacion, trata de determinar la naturaleza de la llamada, solicitando a menudo la
misma informacién que el cliente ha facilitado previamente al sistema automatizado. Entonces, el agente emprende
alguna accién, tal como la resolucién de problemas y la provision al llamador de instrucciones para resolver el
problema. Ademas, para ayudar a mejorar la atencién al cliente, el agente generalmente registra la informacion del
cliente facilitada por el llamador.

Cada llamada del cliente suele ser un procedimiento interactivo. Durante la interaccion, el agente puede poner el
cliente en espera mientras recopila informacién, toma notas o tal vez realiza acciones para otros clientes. Por ultimo,
una vez terminada la llamada, el agente resume la llamada como una entrada del registro de llamadas. El
procedimiento interactivo se repite para cada nuevo llamador a lo largo de todo el dia. Este procedimiento interactivo
es ineficiente desde el punto de vista del tiempo. Los agentes se ven forzados a esperar a que los clientes ejecuten
las instrucciones y, analogamente, los clientes permanecen en espera mientras los agentes prestan asistencia a
otros llamadores, encuentran una solucion a sus problemas o crean registros de llamadas.

Se describe un sistema de interaccion con el cliente en la patente US n° 6.778.660, concedida a Fromm y publicada
el 17 de agosto de 2004, la exposicion de la cual se incorpora a titulo de referencia. El sistema permite a los agentes
procesar simultdneamente los contactos de voz de los llamadores telefénicos, almacenando las sefiales del discurso
entrante para una reproduccion ajustable al tiempo y rapida. Las llamadas se encaminan hacia agentes asignados
cuando es posible. Si el agente esta ocupado, se solicita al usuario que formule su pregunta para ponerla en una o
mas colas. Posteriormente, el agente procesa y responde a la pregunta en persona, de una manera similar a la
utilizada en las interacciones de chat en la red. Los agentes responden a las grabaciones de voz en el orden en que
se reciben y aprovechan la reproduccion rapida prestada de manera adicional que les permite ponerse al dia con los
mensajes grabados. Sin embargo, tanto los mensajes del usuario como del agente permanecen como
conversaciones de discurso grabadas en un formato audible no textual y, en consecuencia, requieren plena atencién
del agente asignado.

En consecuencia, se plantea la necesidad de encontrar una forma de abordar la prestacién de un servicio de centro
de llamadas automatizado que ofrezca atencién altamente sensible a los llamadores, con un tiempo de inactividad
del agente y un tiempo de espera de los llamadores minimos.
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También se plantea la necesidad de encontrar una forma de abordar la prestacion de un procesamiento eficiente de
los mensajes de los llamadores, utilizando los enunciados de discurso transcritos y sintetizados como medios de
comunicacion interna dentro del centro de llamadas automatizado.

El documento US2005/147090 Al da a conocer un centro de llamadas multimedia con un sistema de autoayuda
para el cliente (Resumen). Un centro de comunicacion recibe una transaccion, tal como una llamada en tiempo real
0 un evento de medios, incluido un mensaje de correo electrénico (parrafos [0063] y [0088]). Una vez recibida la
transaccién, se determina el tipo de llamada o evento de medios y este se procesa en funcion del tipo (parrafos
[0064] y [0088]). El contenido de la transaccién recibida en el centro de comunicacién se registra y almacena segin
las normas de la empresa (parrafos [0070] y [0089]). Se extrae informacion de la transaccién para crear una base de
conocimientos que puede utilizarse para la gestién dinamica y un futuro analisis (parrafo [0090]).

El documento US2005/213743 Al da a conocer cémo se transfiere un cliente a un agente real cuando se cumplen
predeterminados criterios (Resumen). El cliente se comunica primero con un agente conversacional a través de una
consulta de texto (parrafo [0025]). El agente conversacional es un programa informatico que evalGa la consulta
formulada por el cliente (parrafo [0026]). Si no se puede llegar a ninguna solucion, el agente conversacional eleva el
nivel del cliente hasta el agente real a través de una llamada telefénica, un mensaje instantdneo o un mensaje de
texto mavil (Id.). El nivel del cliente puede elevarse hasta el agente real a través de un enlace, una direccion de
correo electrénico o un nimero de teléfono, o participando en la conversacion actual (parrafo [0086]).

Exposicion de la invencion

En la forma de realizaciéon descrita, un agente y un cliente se comunican a través de unos mensajes de voz
utilizando un sistema basado en voz digitalizada. Desde la perspectiva del cliente, la experiencia se percibe como
una interacciéon con una maquina inteligente. La interaccion se asemeja a una llamada a un antiguo sistema de
centro de llamadas automatizadas con agentes humanos, aunque los clientes son conscientes de que el agente es
automatizado, no humano.

Preferentemente, la voz del sistema es clara y similar a la humana, aunque es reconocible como voz de maquina.
Aunque las respuestas pueden sufrir pequefias demoras a diferencia de lo que ocurre con las respuestas de un
agente humano, el cliente no necesitara repetir informaciéon que ya ha facilitado y generalmente no sera puesto en
espera. El cliente puede solicitar al sistema que repita la informacion facilitada, y esta le es facilitada de una forma
que el cliente en general percibe como paciente y cortés.

Desde el punto de vista operativo, el sistema difiere de los sistemas antiguos. En vez de ofrecer comunicaciones voz
a voz a tiempo completo, el sistema ofrece a los agentes la posibilidad de controlar un flujo continuo de respuestas
cada vez mas automatizadas en forma de control "deslizante". En la mayoria de las interacciones, cada enunciado
de discurso del cliente se registra y almacena, se transcribe digitalmente como un mensaje de texto y se presenta a
un agente fuera de linea a través de una interfaz visual de una estacion de trabajo. El agente puede leer u
opcionalmente escuchar cada enunciado en el momento de su recepcion, asi como enunciados anteriores.
Asimismo, el agente puede anotar o retranscribir manualmente cada uno de los enunciados del cliente cuando sea
necesario.

Una vez que se ha establecido una sesion, cada agente humano puede comunicarse indirectamente con los clientes
escribiendo respuestas desde su estacion de trabajo. Cuando se termina de escribir cada respuesta esta se
convierte en discurso y reproduce para el cliente.

El agente también puede elegir respuestas preparadas, lo cual le permite ahorrar tiempo y comunicarse de una
manera coherente y uniforme. Las respuestas preparadas pueden comprender un formulario asociado que contiene
campos de variables con parametros creados por el agente o el sistema para cumplimentar, por ejemplo, fechas o
nombres. Entonces, la respuesta preparada cumplimentada se convierte en discurso. Como alternativa, las
respuestas preparadas se pueden grabar previamente como fragmentos de audio y disponer en una memoria caché
de audio para su reproduccién inmediata.

Ademas de la comunicacion indirecta por medio de la estacién de trabajo, cada agente humano puede aceptar
también llamadas en tiempo real de los clientes en la modalidad voz a voz de tiempo real. El procesamiento de
llamadas en tiempo real puede ser necesario para gestionar emergencias u otras necesidades de servicios que no
son susceptibles de automatizacion, o para prestar a los clientes servicios que, en general son inaceptables cuando
se facilitan de forma automatizada.

También puede establecerse la comunicacién entre un cliente y un agente humano por medio de mensajes de texto,
por ejemplo a través del servicio de mensajes cortos (SMS), asi como la comunicacién multimodal, que comprende
una combinacion de mensajes de voz y de texto. Las comunicaciones de texto pueden examinarse y almacenarse
automaticamente como una entrada de registro sin necesidad de transcripciéon. La comunicacion multimodal permite
al cliente enviar informacién al agente durante la sesién de llamada para facilitar datos adicionales.
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Ademas, cuando un agente detecta que hay una llamada que coincide con un problema reconocido o una peticion
frecuente, el agente puede elegir un "script" predefinido para solicitar y obtener o simplemente facilitar informacion al
cliente de manera secuencial. Por ejemplo, podria utilizarse un script para obtener la informacién personal del cliente
para una solicitud de crédito, o para dar instrucciones sobre el uso de una caracteristica de un producto de consumo
en una aplicacion de atencion al cliente. Por lo tanto, la capacidad de un agente para interactuar con los clientes a
través de respuestas de texto manuales o automatizadas convertidas a discurso o a través de respuestas de voz
pregrabada o en tiempo real ofrece un nivel de control flexible y deslizante al agente que puede adaptarse a una
amplia diversidad de situaciones de servicio al cliente.

El sistema también ofrece una funcién de registro diario automatico. Para cuando cada llamada haya terminado, el
sistema habra obtenido un registro completo y totalmente transcrito de la conversacion. El agente humano no
necesita transcribir manualmente ninguna entrada del registro, puesto que la informacion contenida en el registro
generado por el sistema ya se halla en un formato que puede almacenarse en una base de datos y someterse
facilmente a extraccion de datos. Pueden afiadirse anotaciones manuales a la entrada de registro cuando sea
necesario.

Empiricamente, desde la perspectiva de un agente, una llamada al servicio al cliente normal dura siete minutos
cuando se utiliza un antiguo centro de llamadas, de los cuales dos se emplean en la introduccién y la configuracién y
dos mas en el cierre y la documentacion. La forma de realizaciéon descrita suprime la mayor parte del tiempo
invertido en la configuracion y el cierre y reduce en alrededor del 30 % el tiempo que el agente dedica a una
llamada. Desde el punto de vista del cliente, pese a que la duracién global de la llamada pueda ser igual, los tiempos
de espera se suprimen, si bien se pueden producir ligeras aunque inofensivas demoras entre las respuestas del
agente.

Gracias a la amplia capacidad de registro y presentacion visual del agente, este puede realizar el seguimiento de
mas de una sesion con un cliente. El agente puede ocuparse de varias llamadas a la vez, mientras los clientes casi
no percibirdn ningun deterioro en la calidad de la llamada. En la forma de realizaciéon descrita, un agente puede
ocuparse de cuatro llamadas simultaneamente. Sin embargo, el sistema podria mantener un ndmero elevado
arbitrario de llamadas simultdneas para cada agente, estando dicho nimero sujeto Unicamente a restricciones
informaticas de caracter fisico, tales como la potencia de procesamiento y la memoria disponibles. Cada agente es
capaz de ocuparse de varias llamadas, ya que no necesita escuchar a cada uno de los clientes en el momento en
estos hablan. En su lugar, los agentes pueden escuchar o leer enunciados transcritos y mensajes de texto del
cliente, con lo cual pueden dividir su atencion entre diversas llamadas. La capacidad de usar formularios
pregrabados para recopilar o facilitar informacion estdndar aumenta alin mas la capacidad del agente para ocuparse
de varias llamadas. Por ejemplo, mientras el cliente interactia con un script de recopilacién de informacién personal,
tal como el nombre y los apellidos, el nUmero de seguridad social, la direccion y el nimero de teléfono, etc., el
agente puede ocuparse de otros llamadores.

Una forma de realizacién consiste en un sistema y un procedimiento para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones basadas en mensajes para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado. En un centro
de llamadas, se acepta la llamada de un usuario. La llamada aceptada comprende una secuencia de discursos
verbales transcritos. Cada discurso verbal transcrito se registra como un mensaje de usuario. Se asigna la llamada
aceptada a una sesion, que se asigna luego a un agente. La llamada se procesa progresivamente en la sesién
asignada, presentando cada mensaje de usuario al agente asignado, ejecutando mensajes que responden a las
necesidades del agente asignado y enviando un mensaje del agente al usuario. El mensaje del agente comprende
una secuencia de discursos de voz audibles sintetizados.

Otra forma de realizacion consiste en un sistema y un procedimiento para utilizar de manera eficaz un centro de
llamadas automatizado a través de mensajes de texto. El llamador de voz se interconecta a través de unos medios
telefonicos. Durante una llamada, se intercambian enunciados de discurso audibles con un centro de llamadas
automatizado. Cada llamada se gestiona como una sesién, y cada sesion se asigna a un agente. Los enunciados de
discurso audibles de entrada se convierten en mensajes de texto procesables por maquina que se facilitan al agente
asignado a la sesion. Se ejecuta la accion especificada por el agente asignado. Los mensajes de texto procesables
por maquina de salida se convierten en enunciados de discurso audibles que se facilitan al llamador de voz que
entabla la sesion.

Otra forma de realizacién consiste en un sistema y un procedimiento para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones multimodales para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado. Una llamada
multimodal del llamador se acepta a través de una interfaz de telefonia, que admite llamadas multimodales, incluidos
por lo menos los mensajes verbales o de texto. El discurso entrante de la llamada multimodal se convierte en texto
transcrito. Los mensajes de texto de entrada se emparejan con el texto transcrito. Con intervencién de un agente
real, se asigna automaticamente una llamada multimodal a una sesién, a través de un administrador de sesiones. El
texto transcrito y los mensajes de texto de entrada se procesan de forma progresiva durante la sesién, a través de
una aplicacion del agente, siguiendo un escenario de atencion al cliente supervisado y controlado interactivamente
por el agente real.
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Otra forma de realizacion, se describe un sistema para ofrecer una infraestructura de comunicaciones multimodales
para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado. Este sistema comprende; una interfaz de telefonia
configurada para aceptar una llamada multimodal del llamador, que admite llamadas multimodales que comprenden
por lo menos mensajes verbales o mensajes de texto; un médulo de reconocimiento de discurso configurado para
convertir el discurso entrante de la llamada multimodal en texto transcrito; un procesador de mensajes de texto para
emparejar los mensajes de texto de entrada con el texto transcrito; un servidor de mensajeria configurado para
asignar automaticamente la llamada multimodal a una sesion a través de un administrador de sesiones con
intervencion de un agente real; y una consola de agente configurada para procesar de forma progresiva el texto
transcrito y los mensajes de texto de entrada durante la sesion a través de una aplicacion del agente, siguiendo un
escenario de atencion al cliente supervisado y controlado interactivamente por el agente real.

En otra forma de realizacion, se da a conocer un procedimiento para facilitar una infraestructura de comunicaciones
multimodales para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado. El procedimiento comprende las
etapas de aceptacion de una llamada multimodal de un llamador a través de una interfaz de telefonia, que admite
llamadas multimodales que comprenden por lo menos mensajes verbales o de texto; la conversion del discurso
entrante de la llamada multimodal en texto transcrito; el emparejamiento de los mensajes de texto de entrada con el
texto transcrito; la asignacion automatica de la llamada multimodal a una sesién a través de un administrador de
sesiones con intervencién de un agente real; y el procesamiento progresivo del texto transcrito y los mensajes de
texto de entrada durante la sesi6n a través de una aplicacion del agente, siguiendo un escenario de atencion al
cliente supervisado y controlado interactivamente por el agente real.

En otra forma de realizacién, se describe un sistema para ofrecer una infraestructura de comunicaciones
multimodales para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado. El sistema comprende una interfaz de
telefonia configurada para aceptar una llamada multimodal del llamador, que admite llamadas multimodales que
comprenden por lo menos mensajes verbales o mensajes de texto; un servidor de mensajeria configurado para
asignar automaticamente la llamada multimodal a una sesion a través de un administrador de sesiones con
intervencion de un agente real, un médulo de reconocimiento de discurso configurado para convertir el discurso
entrante de la llamada multimodal en texto transcrito; un procesador de mensajes de texto configurado para
emparejar los mensajes de texto de entrada con el texto transcrito; y una consola de agente configurada para
procesar de forma progresiva el texto transcrito y los mensajes de texto de entrada durante la sesion a través de una
aplicacién del agente, siguiendo un escenario de atencion al cliente supervisado y controlado interactivamente por el
agente real.

El sistema puede comprender ademas una base de datos configurada para almacenar los mensajes de texto de
entrada como una entrada de registro y para emparejar la entrada de registro con una copia del texto transcrito. Los
mensajes de texto de entrada y el discurso entrante pueden originarse simultaneamente en el llamador. El sistema
puede comprender ademas un modulo de identificacién de llamador configurado para asignar una identificacion de
llamador a los mensajes de texto de entrada, y un servidor de mensajeria configurado para enviar los mensajes de
texto de entrada al agente en real basandose en la identificacion de llamador. El sistema puede comprender ademas
un moédulo de posprocesamiento configurado para aplicar un posprocesamiento a los mensajes de texto de entrada.
El sistema puede comprender ademas un médulo de identificacion configurado para identificar los mensajes de texto
de entrada como datos literales del llamador; y una base de datos configurada para almacenar los mensajes de texto
de entrada identificados. El agente real puede procesar el discurso entrante escuchando la llamada multimodal y
emprendiendo una accién que comprende por lo menos la anotacién o la transcripcion manual del discurso entrante.

En otra forma de realizacion, se describe un procedimiento para ofrecer una infraestructura de comunicaciones
multimodales para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado, que comprende las etapas de
aceptacion de una llamada multimodal de un llamador a través de una interfaz de telefonia, que admite llamadas
multimodales que comprenden por lo menos mensajes verbales o de texto; asignacion automatica de la llamada
multimodal a una sesién a través de un administrador de sesiones con intervencién de un agente real, conversion
del discurso entrante de la llamada multimodal en texto transcrito; emparejamiento de los mensajes de texto de
entrada con el texto transcrito; y el procesamiento progresivo del texto transcrito y los mensajes de texto de entrada
durante la sesién a través de una aplicacion del agente, siguiendo un escenario de atencién al cliente supervisado y
controlado interactivamente por el agente real.

El procedimiento puede comprender ademas el almacenamiento de los mensajes de texto de entrada como una
entrada de registro y el emparejamiento de la entrada de registro con una copia almacenada del texto transcrito. Los
mensajes de texto de entrada y el discurso entrante se originan simultdaneamente en el llamador. El procedimiento
puede comprender ademas las etapas de asignacion de una identificacién de llamador a los mensajes de texto de
entrada, y el envio de los mensajes de texto al agente real basandose en la identificacién de llamador. El
procedimiento puede comprender ademas la etapa de posprocesamiento de los mensajes de texto de entrada. El
procedimiento puede comprender ademas la etapa de identificacién de los mensajes de texto de entrada como datos
literales del llamador y el almacenamiento de los mensajes de texto de entrada identificados. El procedimiento puede
comprender ademas las etapas de procesamiento, por el agente real, del discurso entrante escuchando la llamada
multimodal y realizacién de una accion que comprende por lo menos la anotacién o la transcripcion manual del
discurso entrante.



10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

60

65

ES 2398756 T3

En un ejemplo, se describe un sistema para prestar servicios al llamador a través de la comunicacion multimodal. El
sistema comprende un servidor de mensajeria configurado para asignar una llamada multimodal de entrada de un
llamador a una sesion de llamada que presenta una identificacién de llamador exclusiva y que es gestionada por un
agente; una interfaz de telefonia configurada para recibir una comunicacion verbal del llamador durante la sesion de
llamada; un modulo de reconocimiento de voz configurado para convertir la voz en texto trascrito y configurado
ademas para facilitar el texto transcrito al agente; una pasarela de texto configurada para recibir mensajes de texto
de entrada del llamador, un médulo de identificacién para asignar la identificacion de llamador exclusiva a cada
mensaje de texto de entrada y configurado ademas para facilitar los mensajes de texto de entrada al agente
basandose en la identificacion de llamador exclusiva; y un motor de texto a voz configurado para recibir mensajes de
texto de salida del agente y configurado ademas para convertir los mensajes de texto de salida en una secuencia de
voz sintetizada de salida que se presenta al llamador.

La comunicacion verbal y los mensajes de texto de entrada de las formas de realizacion se originan
simultaneamente en el llamador. El sistema del ejemplo puede comprender ademas una interfaz de comunicacién
configurada para recibir la comunicacién verbal y los mensajes de texto de entrada en un centro de llamadas a
través de secuencias de comunicacion separadas, y configurada ademas para emparejar la comunicacion verbal y
los mensajes de texto de entrada, y que comprende un médulo de identificacion de llamador configurado para
asignar la identificacién de llamador exclusiva a la comunicacion verbal; y un médulo de emparejamiento de
llamadas configurado para emparejar la identificacion de llamador exclusiva de la comunicacién verbal y los
mensajes de texto de entrada con la sesion del llamador. El sistema puede comprender ademas una base de datos
configurada para almacenar el texto transcrito y los mensajes de texto de entrada en un registro de llamadas. El
sistema puede comprender asimismo un modulo de informacion del llamador configurado para recibir la llamada
multimodal desde un dispositivo de comunicacién movil, configurado para obtener informacion del llamador que
comprende datos de localizacién desde el dispositivo de comunicacion mévil, y configurado ademas para analizar
los datos de localizacion y determinar la ubicacion del llamador.

Otro ejemplo tiene por finalidad ofrecer la prestacion de servicios a un llamador a través de una comunicacion
multimodal. El procedimiento comprende las etapas de asignacion de una llamada multimodal de entrada de un
llamador a una sesion de llamada que presenta una identificacién de llamador exclusiva y que es gestionada por un
agente, y prestacion de servicios al llamador durante la llamada multimodal, que comprenden la recepcién de una
comunicacion verbal del llamador durante la sesion de llamada y la conversién de la voz en texto transcrito; el
suministro del texto transcrito al agente, la recepcion de mensajes de texto de entrada del llamador y la asignacién
de la identificacion de llamador exclusiva a cada mensaje de texto de entrada; el suministro de los mensajes de texto
de entrada al agente basandose en la identificacion de llamador exclusiva y la recepcion de mensajes de texto de
salida desde el agente y la conversion de los mensajes de texto de salida en una secuencia de salida de voz
sintetizada que se presenta al llamador. La comunicacién verbal y los mensajes de texto de entrada de las formas de
realizacién se originan simultdneamente en el llamador. El procedimiento del ejemplo puede comprender ademas las
etapas de recepcion de la comunicacion verbal y los mensajes de texto de entrada en un centro de llamadas a
través de secuencias de comunicacion separadas, y el emparejamiento de la comunicacién verbal y los mensajes de
texto de entrada, que comprende la asignacion de la identificacion de llamador exclusiva a la comunicacién verbal y
el emparejamiento de la identificacion exclusiva del llamador de la comunicacién verbal y los mensajes de texto de
entrada con la sesion del llamador. El procedimiento puede comprender ademas el almacenamiento del texto
transcrito y los mensajes de texto de entrada en un registro de llamada. El procedimiento puede comprender
ademas las etapas de recepcion de la llamada multimodal desde un dispositivo de comunicaciéon movil, obtencién de
informacién del llamador que comprende datos de localizacion desde el dispositivo de comunicacion moévil y analisis
de los datos de localizacion para determinar la ubicacion del llamador.

Otras formas de realizacion de la presente invencion resultaran facilmente evidentes a los expertos en la materia a
partir de la siguiente descripcion detallada, en la que se describen formas de realizacién de la presente invencion a
titulo de ilustracién del que se considera mejor modo de realizar la presente invencion. Como se comprendera, la
presente invencion es capaz de adoptar otras formas de realizacion, siendo posible modificar los diversos detalles
de la misma en diversos sentidos obvios, sin apartarse ni del sentido ni del alcance de la presente invencion. En
consecuencia, los dibujos y la descripcion detallada deben interpretarse en sentido ilustrativo en lugar de restrictivo.

Descripcion de los dibujos

La figura 1 es un diagrama de bloques funcionales que representa el entorno operativo de un centro de llamadas
automatizado.

La figura 2 es un diagrama de flujo de proceso que representa, a titulo de ejemplo, una secuencia de llamada de
usuario habitual, tal como la que se establece en el entorno operativo del centro de llamadas automatizado de la
figura 1.

La figura 3A es un diagrama de bloques que representa un sistema para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes para el funcionamiento del centro de llamadas automatizado, de conformidad con una
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forma de realizacién.

La figura 3B es un diagrama de bloques que representa un sistema para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes para el funcionamiento del centro de llamadas automatizado, de conformidad con otra
forma de realizacion.

La figura 4 es un diagrama de flujo de proceso que representa los niveles de automatizacién variables obtenidos
mediante el sistema de la figura 3A.

La figura 5 es un diagrama de bloques que representa un esquema para almacenar registros en la base de datos de
registro del sistema de la figura 3A.

La figura 6 es un diagrama de flujo de proceso que representa, a titulo de ejemplo, el flujo de control seguido en el
procesamiento de un script mediante el sistema de la figura 3A.

La figura 7A es una captura de pantalla que representa, a titulo de ejemplo, un conjunto de ventanas de servicio del
centro de llamadas generadas mediante el sistema de la figura 1.

La figura 7B es una captura de pantalla que representa, a titulo de ejemplo, una Unica ventana de servicio del centro
de llamadas que presenta varias pestafias de llamada, generada mediante el sistema de la figura 1.

La figura 8 es un diagrama de flujo que representa un procedimiento para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes para el funcionamiento del centro de llamadas automatizado, de conformidad con una
forma de realizacion.

La figura 9 es un diagrama de flujo que representa una rutina para asignar una sesiéon para utilizar en el
procedimiento de la figura 8.

La figura 10 es un diagrama de flujo que representa una rutina para procesar una sesion para utilizar en el
procedimiento de la figura 8.

La figura 11 es un diagrama de flujo que representa una rutina para que un agente procese una sesion para utilizar
en la rutina de la figura 10.

La figura 12 es un diagrama de flujo que representa una rutina para que un motor de scripts procese una sesion para
utilizar en la rutina de la figura 11.

La figura 13 es un diagrama de flujo que representa una rutina para ejecutar un script para utilizar en la rutina de la
figura 12.

La figura 14 es un diagrama de bloques que representa un sistema de mensajeria movil para presentar datos de
salida, de conformidad con otra forma de realizacion.

La figura 15 es un diagrama de flujo que representa una rutina para presentar datos de salida mediante el sistema
de mensajeria movil de la figura 14.

La figura 16 es un diagrama de flujo que representa una rutina para visualizar informacién de presentacion basada
en el estado de un vehiculo.

La figura 17 es un diagrama de bloques que representa un sistema de vehiculo para la comunicacién con el sistema
de la figura 3A.

La figura 18 es un diagrama de flujo que representa un procedimiento para la comunicacion con el sistema de la
figura 3A, mediante el sistema de vehiculo de la figura 17.

El apéndice A ofrece una gramatica de muestra para utilizar en la forma de realizacién descrita.
Mejor modo de poner en practica la invencion

La figura 1 es un diagrama de bloques funcionales que representa el entorno operativo de un centro de llamadas
automatizado 10. A titulo de ejemplo, una pluralidad de usuarios llaman a un centro de llamadas automatizado 11,
preferentemente a través de unos medios telefonicos, que pueden comprender unos medios de mensajeria de voz o
de texto. Los medios telefonicos comprenden el servicio telefénico basico (POTS) 12, teléfonos celulares y por
satélite 13, telefonia por Internet (IPTel) 14, Voz sobre IP (VolP) 15, el servicio de mensajes cortos (SMS),
mensajeria de texto y otras formas de telefonia y comunicaciones de voz, como sabran reconocer los expertos en la
materia. Los usuarios también podrian llamar o interactuar con el centro de llamadas automatizado 11 a través de
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unos medios de transmision de datos, tales como un sistema de redes interconectadas 17, incluida Internet. La
llamada puede comprender comunicaciones de voz, mensajeria de texto o una combinacidén de comunicaciones de
voz y de texto.

Independientemente del origen de la llamada, cada llamada del usuario se encamina, a través de un servicio de
intercambio publico de compafiia telefénica (TelCo) 16 o centro de llamadas equivalente, hacia el centro de llamadas
automatizado 11. Aunque se representa con referencia a un servicio de intercambio publico TelCo 16, resultara
obvio a los expertos en la materia que es posible utilizar cualquier otro sistema de redes de llamadas telefénicas o
equivalentes en el que se transmitan sefiales de voz o de datos a través de diversos medios portadores de sefial,
incluidas las lineas terrestres convencionales; la radio, los satélites u otras formas de portadoras de sefial; sistemas
de intercambio de ondas de luz u ondas sonoras o equivalentes.

El centro de llamadas automatizado 11 ofrece una Unica fuente de atencién y resolucién de problemas a los clientes
gue buscan asistencia directa de los fabricantes y proveedores de servicios, aunque también pueden utilizarse
centros de llamadas automatizados 11 en otras areas de comercio, como sabran reconocer los expertos en la
materia. Los términos "usuario” y "cliente" se utilizan indistintamente en la presente memoria y ambos se refieren a
un llamador que llama al centro de llamadas automatizado 11. Aunque el centro de llamadas automatizado 11 se
representa como un Unico punto dentro del entorno operativo del centro de llamadas automatizado 10, el centro de
llamadas automatizado 11 podria consistir en uno o mas centros légicamente interconectados pero fisicamente
separados, que comprenden operaciones apartadas geograficamente, que ofrecen un centro de llamadas
automatizado y l6gicamente unificado, como sabran reconocer los expertos en la materia.

La figura 2 es un diagrama de flujo de proceso que representa, a titulo de ejemplo, una secuencia de llamada de
usuario comun 20, tal como la que se establece en el entorno operativo del centro de llamadas automatizado 10 de
la figura 1. Después de llamar al centro de llamadas automatizado 11, cada usuario recibe un saludo inicial y un
mensaje informativo que facilita una sinopsis de las opciones del llamador. Las opciones del llamador permiten al
usuario navegar hacia un area de tema especifico para obtener asistencia o ayuda técnica. Tras efectuar su
seleccion, el usuario interviene en un escenario de atencién al cliente 22 con un agente, que es una persona real o
un servicio de avisos automaticos, tal como un sistema de respuestas de voz automatizado, que permite la
recopilacion de informacién y la resolucién de problemas. Debe tenerse en cuenta que el modelo 22 puede sufrir
retardos si no hay ningin agente disponible, o debido a los limites en la capacidad de volumen de llamadores u otro
tipo de factores que pueden retardar la respuesta al cliente. Segun las necesidades, la prestacion de servicios 23 al
usuario tiene lugar, ya sea directamente en el transcurso de la llamada, o bien indirectamente a través de una
funcién de despacho de peticiones de servicio. Por dltimo, la llamada termina en lo que se denomina "finalizacion"
24, etapa en la que se cierra la llamada y se da el saludo de despedida. Como advertiran los expertos en la materia,
son posibles otras formas y variantes de secuencias de llamada del cliente. Sin embargo, es importante destacar
qgue, desde el punto de vista del llamador, la experiencia se percibe como una interaccién con una maquina
inteligente, y que el llamador es consciente de que el agente es automatizado, no humano. En consecuencia, un
llamador corriente tendra unas expectativas mas relajadas sobre la capacidad de respuesta del agente, puesto que
quien esta en la linea no es una persona real, sino una maquina.

La figura 3A es un diagrama de bloques que representa un sistema 30 para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado 11, denominado
también sistema (MPACT) 30, de conformidad con la presente invencion. Durante el funcionamiento normal, el
sistema MPACT 30 ejecuta varios subprocesos para procesar varias llamadas simultaneas, que son gestionados por
uno o mas agentes que ejecutan aplicaciones de agente 43 en consolas de agente 39 (representadas en la figura 1).
Por otra parte, en otra forma de realizacion, varios sistemas MPACT 30 desempefian sus funciones en paralelo para
ofrecer un mejor rendimiento a través de un procesamiento paralelo ligeramente o estrechamente conectado.

El sistema MPACT 30 consta de los siguientes componentes: una base de datos 34, una interfaz de telefonia (TI)
35, uno 0 mas motores de reconocimiento de discurso (SRE) 36, uno o mas motores de texto a voz (TTS) 37, una
memoria caché de audio 38, una o mas consolas de agente 39 y, opcionalmente, un administrador de recursos 40.
Para que funcione el sistema MPACT 11, se requiere por lo menos un ejemplar de cada componente en general,
exceptuando el administrador de recursos 40 que es opcional, y solo se requiere en sistemas de gran tamafio que
comprenden mas de un ejemplar de los otros componentes.

En la forma de realizacion descrita, un servidor de mensajeria 31, una base de datos 34, una interfaz de telefonia
35, unos SRE 36, unos motores TTS 37 y una memoria caché de audio 38 desempefian sus funciones en un solo
sistema informatico, mientras que una o mas consolas de agente 39 funcionan en paralelo en sistemas informaticos
paralelos. Los distintos componentes se comunican a través de una red de protocolo de Internet (IP), que
generalmente se implementa a través de una red Ethernet local de alta velocidad. Los componentes del sistema
MPACT 30 se ejecutan en servidores basados en Intel/AMD con el sistema operativo Windows 2000 Server
Operating System y Redhat Linux. Cada consola de agente 39 se ejecuta en estaciones de trabajo basadas en
Intel/AMD con el sistema operativo Windows 2000 Professional Operating System. A continuacion, se describen en
mayor detalle cada uno de los componentes.
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Los distintos sistemas informaticos, incluido el sistema MPACT 30, son dispositivos informaticos digitales
programados de uso general que constan de una unidad central de procesamiento (CPU), una memoria de acceso
aleatorio (RAM), un dispositivo de almacenamiento secundario no volatil, tal como una unidad de disco duro, unas
interfaces de red y unos dispositivos periféricos, que comprenden unos medios de interconexién, tales como un
teclado y una pantalla. El codigo de programacioén, que comprende programas de software, y los datos se copian en
la memoria RAM para su ejecuciéon y procesamiento por la CPU, y se generan unos resultados que se van a
visualizar, entregar, transmitir o almacenar.

Cada componente se implementa como se hace con un programa de ordenador, procedimiento o médulo escrito
como caédigo fuente en un lenguaje de programacién convencional, tal como el lenguaje de programacioén C++, y se
presenta para su ejecucion por la CPU como codigo objeto o de byte, conocido en el ambito de la técnica. Otra
posibilidad es que los componentes se implementen en hardware, ya sea como circuitos integrados o "quemados"
en memoria de solo lectura. Las diversas implementaciones del codigo fuente y los cddigos objeto y de byte pueden
mantenerse en unos medios de almacenamiento legibles por ordenador o adoptar la forma de realizacion de unos
medios de transmision en una onda portadora. El sistema MPACT 30 funciona de conformidad con una secuencia
de etapas de proceso, tal como se describe en mayor detalle mas adelante con referencia a la figura 8.

El servidor de mensajeria 31 consta de un motor de scripts 32 y un administrador de sesiones 47. El motor de scripts
32 ejecuta scripts 49 que integran una gramatica 33 que define un conjunto de instrucciones ejecutables para un
dialogo de preguntas y respuestas especificadas e interactivas, y un administrador de sesiones 47 que comprende
una cola de mensajes 48 para ordenar los mensajes transitorios del usuario y el agente. Cada aplicacion de agente
43 mantiene localmente unos punteros de script ("Ptrs") 28 que indican los scripts concretos 49 que el motor de
scripts 32 va a ejecutar. Como alternativa, podrian almacenarse scripts 29 en la base de datos 34 y entonces los
punteros de script 28 aportarian punteros de base de datos a los scripts 29. El servidor de mensajeria 31 recibe
informacién de control de las llamadas desde la interfaz de telefonia 35 y localiza a los agentes que han terminado la
sesion, los que han iniciado la sesion y los que se han registrado. El servidor de mensajeria 31 utiliza esta
informacién para establecer sesiones entre agentes y clientes, tal como se describe en mayor detalle mas adelante
con referencia a la figura 4.

La base de datos 34 contiene tres bases de datos primarias especializadas: una base de datos de registro (LDB) 44,
una base de datos de perfiles de agente (APDB) 45 y una base de datos de aplicaciones de agente (AADB) 46. La
base de datos de registro 44 ofrece un diario actualizado como un registro estructurado de cada llamada aceptada y
almacena cada mensaje de usuario y cada mensaje de agente en un registro con identificacién exclusiva. De ese
modo, los agentes se liberan de la tarea de transcribir manualmente una conversacion telefénica tras la finalizacion.
La base de datos de perfiles de agente 45 permite, al servidor de mensajeria 31, autenticar, iniciar la sesion y
registrar agentes en sesiones registradas. La base de datos de aplicaciones de agente 46 contiene las aplicaciones
de agente 43 que se ejecutan en consolas de agente 39. Opcionalmente, la base de datos 34 también puede
contener scripts 29. Son posibles otras formas de bases de datos especializadas, tal como reconoceran los expertos
en la materia. Por otra parte, la informacién almacenada en la base de datos de registro 44, la base de datos de
perfiles de agente 45 y la base de datos de aplicaciones de agente 46 podria mantenerse de una manera
estructurada o no estructurada mediante un archivo estandar, una hoja de calculo o una coleccion de datos de otro
tipo para el almacenamiento y la recuperacion de informacion, tal como se conoce dentro del ambito de la técnica.

Por definicién, un agente registrado es uno que esta registrado en el servidor de mensajeria 31 y que procesa
activamente las llamadas. Un agente que ha iniciado la sesién es uno que se ha registrado en el servidor de
mensajeria 31, pero no acepta llamadas. Un agente que ha terminado la sesién es uno que no esta registrado en el
servidor de mensajeria 31.

En cada sesion, el servidor de mensajeria 31 recibe las llamadas de los clientes a través de la interfaz de telefonia
35 y envia una secuencia de enunciados de discurso transcritos como mensajes de usuario al agente asignado para
gestionar la sesion. Debe tenerse en cuenta que es posible asignar uno 0 mas agentes para gestionar cualquier
sesion determinada y, entonces, delegar una jerarquia de areas de responsabilidad, tales como la transcripcion de
discurso, la interaccion con el cliente, el control de scripts, etc. a varios agentes a fin de asegurar un procesamiento
de llamadas eficaz. Del mismo modo, el servidor de mensajeria 31 recibe una secuencia de enunciados de discurso
sintetizada, tales como los mensajes de agente procedentes de una aplicacion del agente asignado 43, y envia los
mensajes de agente al cliente a través de la interfaz de telefonia 35. Los mensajes suelen contener solo voz
digitalizada; no obstante, también pueden contener voz y datos concurrentes (SVD, por sus siglas en inglés) y el ID
del llamador, por ejemplo. El multiplexado y demultiplexado de los mensajes SVD tiene lugar en la interfaz de
telefonia 35 y la consola de agente 39.

El motor de scripts 32 ejecuta scripts individuales 49 que comprenden una gramatica predefinida 33. La gramatica
33 especifica un conjunto de instrucciones que pueden utilizarse para crear didlogos de preguntas y respuestas que
el agente puede ejecutar por medio de la aplicacion del agente 43, lo cual permite a este procesar varias llamadas
simultaneamente. Los agentes utilizan los punteros de scripts 28 durante el procesamiento de las llamadas de los
clientes para presentar los scripts 49 a través de una consola de agente 39, tal como se describe méas adelante con
referencia a la figura 6. Cada script 49 define una secuencia de enunciados de discurso sintetizada que se envia a
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los clientes y las respuestas de discurso transcritas recibidas en forma de mensajes del usuario. Los enunciados de
discurso pueden grabarse previamente y disponerse en la memoria caché de audio 38. Los mensajes de usuario se
utilizan para rellenar un formulario (no representado) que el agente revisa durante la prestacion de los servicios.

En otra forma de realizacion, las sesiones de llamada pueden ser multimodales, es decir, constar de voz, mensajeria
de texto o una combinacion de ambas cosas. La interfaz de telefonia 35 implementa una pasarela de mensajeria de
texto, ademas de prestar servicios POTS y de telefonia de voz convencionales. La interfaz de telefonia 35 permite al
servidor de mensajeria 31 adaptarse a las comunicaciones de voz y los mensajes de texto, que pueden consistir
solo en voz o solo en texto, o en una combinacién de voz y texto durante cualquier sesion individual. Las llamadas
de los clientes recibidos por el centro de llamadas a través de la interfaz de telefonia 35 se transmiten al servidor de
mensajeria 31, que se ocupa de su procesamiento en funcién del tipo. Por ejemplo, los mensajes de texto pueden
transmitirse directamente a un agente, mientras que las comunicaciones de voz pueden precisar de un
procesamiento de reconocimiento de voz previo para su visualizacion. Aunque tanto los mensajes de texto como las
comunicaciones de voz se originan simultaneamente en el mismo cliente, estos pueden desplazarse por una ruta
diferente hasta el centro de llamadas, en funcién del servicio telefénico subyacente. Sin embargo, a través de un
procesador de mensajes de texto (no representado), el servidor de mensajeria 31 puede emparejar secuencias
separadas de mensajes de texto y comunicaciones de voz comparando los datos de identificacion del llamador con
la sesion de llamador en curso.

En un ejemplo, se reciben mensajes de texto a través de la compafiia telefonica (TelCo) por medio de una pasarela
SMS (no representada) implementada en la interfaz de telefonia 35, u otro componente, tal como una pasarela de
red de datos (no representada) que establece una conexién directa con el sistema de redes interconectadas 17 u
otro tipo de red publica de comunicaciones de datos. Tras la recepcién por el centro de llamadas, los mensajes de
texto se transmiten al servidor de mensajeria 31 para su procesamiento. A cada mensaje de texto, se le asigna una
identificacion de llamador exclusiva para la identificacion de la sesién de llamada. El servidor de mensajeria puede
hacer corresponder cada mensaje de texto con una llamada de cliente activa. Por ejemplo, basandose en los datos
de identificacion de llamador compartidos, la base de datos puede localizar la guia a la cual se ha asignado una
llamada activa para enviar el mensaje de texto a esa guia. Los mensajes de texto también se afiaden a la base de
datos, una vez que la sesion de llamada ha terminado, como parte del registro de llamada. Pueden aplicarse
acciones de posprocesamiento a los mensajes de texto guardados, de una manera similar a la empleada con las
comunicaciones de voz. Ademas, los mensajes de texto pueden identificarse especialmente como datos literales del
llamador, y dejarian asi de ser considerados poco fiables por motivos tales como un procesamiento de
reconocimiento de voz inadecuado.

En un ejemplo mas, la comunicacion entre un cliente y un agente de un centro de llamadas puede tener lugar
solamente a través de mensajes de texto. Los mensajes de texto se identifican de modo parecido mediante los datos
de identificacion de llamador exclusivos, y los mensajes de texto recibidos durante una Unica sesién de llamada
pueden almacenarse conjuntamente.

En otro ejemplo todavia, un llamador mévil, por ejemplo el conductor de un vehiculo, puede interactuar con un centro
de llamadas tal como se describe en mayor detalle con referencia a las figuras 14 a 18. Las comunicaciones méviles
pueden comprender comunicaciones de voz, mensajes de texto 0 una combinacién de comunicaciones de voz y
texto. El servidor de mensajeria 31 es capaz de recuperar informacion del llamador mévil de la misma manera que
con cualquier otro llamador. Sin embargo, también pueden facilitarse datos adicionales sobre el llamador que son
exclusivos para el uso movil, tales como datos de localizacién obtenidos a través de la interfaz de posicionamiento
global por satélite.

La figura 3B es un diagrama de bloques que representa un sistema 160 para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado, de conformidad con
otra forma de realizacién. Un servidor de scripts 161 desempefia sus funciones como un sistema independiente del
servidor de mensajeria 31, que preferentemente comprende solo el administrador de sesiones 47 y la cola de
mensajes 48. La prestacion de las funciones del motor de scripts 162 en un servidor de scripts 161 aumenta la
capacidad de procesamiento y el rendimiento global del sistema al delegarse el procesamiento de scripts a un
sistema independiente del servidor de mensajeria 31.

El servidor de scripts 161 consta de un motor de scripts dedicado 162, que ejecuta scripts 163 almacenados
localmente para el servidor de scripts 161. Los scripts 163 también comprenden la gramatica 33. Cada aplicacion de
agente 43 mantiene localmente unos punteros de script ("Ptrs") 164 que indican los scripts concretos 163 que el
motor de scripts 162 va a ejecutar. Como alternativa, los scripts 29 (representados en la figura 3A) pueden
almacenarse en la base de datos 34, y entonces los punteros de script 164 aportaran punteros de la base de datos a
los scripts 29.

Con referencia nuevamente a la figura 3A, las llamadas de los clientes se reciben a través de la interfaz de telefonia
35, que establece la conexion externa entre el sistema MPACT 30 y la compaiiia telefonica 16 (representada en la
figura 1). El propodsito principal de la interfaz de telefonia 35 es aceptar y procesar las sefiales telefénicas
convencionales, que comprende el multiplexado, el encaminamiento de llamadas y la puesta de estas en colas de
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espera, como bien se sabe en el ambito de la técnica. En la forma de realizacion descrita, la interfaz de telefonia 35
consta de una interfaz de hardware de terceros y unos controladores de software, aparte de software de propiedad
MPACT que conecta el paquete de terceros con el servidor de mensajeria 31 y, en sistemas de gran tamafio, con el
administrador de recursos 40 también. El sistema MPACT admite las tarjetas de interfaz de telefonia estandar 30,
tales como las tarjetas analdgicas y las tarjetas PCl T1 Dialogic. Opcionalmente, la interfaz de telefonia 35
comprende una memoria caché de audio 41, en la que se almacenan fragmentos de audio "enlatados" pregrabados
para una reproduccion eficiente. Estos fragmentos de audio facilitan mensajes informativos y de navegacion a todos
los llamadores. Opcionalmente, pueden utilizarse dos o mas interfaces de telefonia 35 para aumentar la capacidad
de llamadas de usuarios. Pueden utilizarse otras formas de interfaz de telefonia 35 para dar cabida a diversos
medios portadores de sefial, incluidas las lineas terrestres convencionales; la radio, los satélites u otras formas de
portadoras de sefial; sistemas de intercambio de ondas luminosas o sonoras, 0 sus equivalentes, como sabran
reconocer los expertos en la materia.

Las llamadas de los usuarios consisten en palabras habladas corrientes que deben transcribirse a texto escrito para
la visualizacion, el procesamiento y el almacenamiento. El propésito del motor de reconocimiento de discurso 36 es
el de generar una secuencia de enunciados de discurso transcritos que se registran como mensajes de usuario
procesables por ordenador. En la forma de realizacidon descrita, el motor de reconocimiento de voz 36 consta de
software de terceros y software de propiedad MPACT que conecta el paquete de terceros con la aplicacion del
agente 43y, en sistemas de gran tamafio, también con el administrador de recursos 40. El sistema MPACT 30 es
compatible con los motores de reconocimiento de voz Speechworks y Nuance. Opcionalmente, pueden utilizarse dos
0 mas motores de reconocimiento de voz 36 para aumentar la capacidad de llamadas de usuarios.

En otra forma de realizacion, un motor de reconocimiento de voz desempefia sus funciones en un sistema de cliente
18 que establece conexion con el sistema MPACT 30 a través del sistema de redes interconectadas 17 u otro tipo de
medios de transmision de datos. El sistema MPACT 30 recibe los mensajes del sistema cliente transcritos ya a texto
por el sistema cliente 18 para procesarlos de la misma manera que las llamadas en tiempo real recibidas
directamente a través de la interfaz de telefonia 35.

Cada llamador que llama al sistema MPACT 30 recibe retroalimentacion en forma de mensajes de agente, que
constan de una secuencia de enunciados de discurso sintetizados. Los enunciados de discurso sintetizados
comprenden saludos, preguntas, respuestas informativas y otras frases habladas que el usuario escucha durante el
transcurso de la sesidn. El propdsito del motor de texto a voz 37 es generar la secuencia de enunciados de discurso
sintetizados formados como mensajes de agente, que se puede reproducir como audio reproducible. El motor de
texto a voz 37 consta de software de terceros y software de propiedad MPACT que conecta el paquete de terceros
con la aplicacion del agente 43 y, en sistemas de gran tamafio, con el administrador de recursos 40 también. El
sistema MPACT 30 es compatible con el motor de texto a voz Speechify de Speechworks. Opcionalmente, el motor
de texto a voz 37 puede comprender una memoria caché de audio 42 en la que se almacenan fragmentos de audio
"enlatados" pregrabados que permiten la provision eficaz de enunciados de discurso sintetizados normalizados para
utilizarlos en los scripts y en acciones repetitivas del agente. Asimismo, pueden utilizarse dos o0 mas motores de
texto a voz 37 para aumentar la capacidad de llamadas de usuarios.

En otra forma de realizacion, un motor de texto a voz desempefia sus funciones en un sistema cliente 18 que
establece conexion con el sistema MPACT 30 a través del sistema de redes interconectadas 17 u otro tipo de
medios de transmision de datos. El sistema MPACT 30 envia mensajes de agente al sistema cliente 18 para aplicar
la sintesis de voz. El llamador escucha la voz sintetizada en el sistema cliente 18 tal como haria con una llamada en
directo a través de unos medios telefénicos establecidos directamente a través de la interfaz de telefonia 35.

Las consolas de agente 39 constituyen los medios principales de interaccion directa con los clientes. El objetivo
principal de cada consola de agente 39 es la de ejecutar una 0 mas aplicaciones de agente 43, almacenadas en la
base de datos de aplicaciones de agente 46, que presentan tanto mensajes de usuario como mensajes de agente y
ofrecen menus de acciones que pueden ejecutarse como respuesta a los mandatos de agente, incluida la ejecucién
de scripts, tal como se describe mas adelante con referencia a la figura 6. En la forma de realizacion descrita, se
ejecutan una o mas aplicaciones de agente 43 en cada consola de agente 39, y una 0 mas consolas de agente 39
funcionan en paralelo. Por otra parte, varias aplicaciones de agente 43 pueden ejecutarse en una maquina servidor
(no representada), y los agentes pueden acceder a estas en las consolas de agente 39 que funcionan como
terminales remotos.

Cada aplicacién de agente 43 implementa una interfaz grafica de usuario (GUI) para el agente humano. La figura 7A
es una captura de pantalla que muestra, a titulo de ejemplo, un conjunto de ventanas de servicio del centro de
llamadas 91, 92 y 93 generadas mediante el sistema 10 de la figura 1. Cada ventana de servicio del centro de
llamadas 91, 92 y 93 aparece en una interfaz grafica de usuario 90 y permite a un agente interactuar indirectamente
con un cliente que llama a través de la interfaz de telefonia 35. Tras el registro, por medio de la aplicacion del agente
43, un agente puede aceptar nuevas peticiones de sesion desde el servidor de mensajeria 31 y crear un contenedor
de sesiones visuales para cada de sesion.

En la forma de realizacién descrita, pueden presentarse hasta cuatro sesiones de forma simultanea a un agente.
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Preferentemente, el agente puede ver el contenido de todas las sesiones en una sola pantalla. Una sesion que se
designa como sesion activa acepta los mandatos del agente, tales como una instruccién para escuchar un mensaje
transcrito del usuario, la reproduccion de un mensaje de agente sintetizado para el cliente o la activacion de un script
a través de un menu 94, tal como se describe mas adelante con referencia a la figura 6. El agente puede pasar de
una sesion activa a otra con una Unica pulsacion de tecla o del puntero.

Las diversas sesiones de llamada también pueden visualizarse de una en una en la interfaz grafica del usuario. La
figura 7B es una captura de pantalla que representa, a titulo de ejemplo, una Unica ventana de servicio del centro de
llamadas 95 con varias pestafias de llamada, generada mediante el sistema 10 de la figura 1. La ventana de servicio
del centro de llamadas 95 se visualiza en la interfaz grafica de usuario para permitir a un agente comunicarse con un
cliente. Las diversas pestafias de llamada 96 estan situadas cerca de la parte superior de la ventana 95 e indican las
diversas sesiones de llamada activas. Puede identificarse cada sesion de llamada mediante un correspondiente
nombre de cliente, nimero de teléfono o nimero de identificacién, asi como mediante otros identificadores. Los
identificadores de sesion de llamada pueden aparecer en las pestafias de llamada. Cada ventana de servicio del
centro de llamadas 95 comprende también unos campos de identificacion del llamador 97, un perfil de llamador 98 y
el motivo de la llamada 99. Para navegar hasta otra ventana de servicio del centro de llamadas desde la ventana
actual 95, el agente puede seleccionar la pestafia de llamada adecuada 96 correspondiente a la sesion de llamada.

Con referencia a la figura 3A, cada aplicacion de agente 43 recibe una secuencia de enunciados de discurso
transcritos desde la interfaz de telefonia 35 a través del servidor de mensajeria 31. En una forma de realizacion
alternativa (no representada), la secuencia de enunciados de discurso transcritos evita el servidor de mensajeria 31
y se recibe directamente desde la interfaz de telefonia 35. El servidor de mensajeria 31 se comunica con el motor de
reconocimiento de voz 36 para transcribir los enunciados antes de enviarlos a la aplicacion del agente 43. A su vez,
la aplicacién del agente 43 envia mensajes de agente a la interfaz de telefonia 35 por medio del servidor de
mensajeria 31. El servidor de mensajeria 31 se comunica con el motor de texto a voz 37 para convertir un mensaje
de agente en una secuencia de enunciados de discurso sintetizados antes de enviarlo a la interfaz de telefonia 35.

La figura 4 es un diagrama de flujo de proceso que representa los niveles de automatizacion variables 50 obtenidos
mediante el sistema 30 de la figura 3A. Una secuencia de llamador comun sigue tres etapas: entrada 51,
procesamiento 52 y salida 53. Durante la etapa de procesamiento 52, el sistema 30 facilita a cada agente un control
"deslizante" 64 que puede hacer variar el nivel de automatizacién aplicado a la prestacion de servicios al cliente. En
un extremo del control deslizante 64, el agente debe teclear manualmente cada respuesta escrita a una consulta del
usuario y, en el otro extremo, el sistema 30 establece directamente las interacciones con los clientes de una forma
completamente automatizada.

El control deslizante 64 se adapta a la necesidad de proporcionar un procesamiento lineal y no lineal para
personalizar de forma flexible y dinamica el procesamiento de las transacciones de llamada. Cuando el llamador se
desvia de la forma de proceder prevista, se ejecuta un procesamiento no lineal, tal como la emision de una
respuesta tangencial a una pregunta en un script que solicita informacién especifica. El agente lee el mensaje del
usuario y altera el curso del procesamiento del script para adaptarlo a la respuesta tangencial, aumentando asi el
nivel de satisfaccion del cliente respecto de la resolucion del problema. Se ejecuta un procesamiento lineal cuando el
sistema 30 interactla directamente con el llamador a través de scripts predefinidos y es capaz de emprender con
éxito una serie de etapas con el objeto de resolver problemas a lo largo de una forma de proceder predefinida. En el
transcurso de una llamada, tanto el procesamiento lineal como el no lineal pueden aplicarse estratégicamente para
incrementar el nivel de confianza del usuario y procesar suficientemente un volumen de trafico de llamadores
superior al que permite un sistema de procesamiento de llamadas completamente manual y completamente no
lineal.

Durante la etapa de entrada 51, un operador humano 55 o una maquina 56, tal como el sistema MPACT 30, reciben
voz 54 en el centro de llamadas automatizado 11 (representado en la figura 1). La voz 54 se convierte en una
secuencia de enunciados de discurso transcritos o anotaciones de texto "normal" 57. Las anotaciones de texto 57
son procesables por maquina como entradas para la etapa de procesamiento 52. Un administrador de mensajes (no
representado) asocia los enunciados de discurso audible con las anotaciones de texto 57, y los enunciados de
discurso audible de entrada asociados se facilitan con las anotaciones de texto 57 al agente para su reproduccion
opcional.

Por lo general, el procesamiento implica la ejecucion de algun tipo de accién, tal como la ejecucién de un script,
como se describe mas adelante con referencia a la figura 5. Durante la etapa de procesamiento 52, un operador
humano 58 (es decir, un agente) o una maquina 59 interpretan cada anotacion 57 y generan una respuesta o
consulta 60. Un operador humano 61 (es decir, un agente) o una maquina 62 reciben la respuesta o consulta 60 en
la etapa de salida 53. Por ultimo, la respuesta o consulta 60 se transforma en enunciados de discurso sintetizados
63 que se reproducen para el llamador.

En la forma de realizacion descrita, las tres etapas de procesamiento de la llamada, entrada 51, procesamiento 52 y

salida 53, son realizadas por maquinas 56, 59 y 62, aunque los operadores humanos 55, 58 y 61 pueden realizar un
procesamiento auxiliar si es necesario para complementar el sistema MPACT 30. Por lo tanto, se puede ofrecer un
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control deslizante 64 de operador humano e interaccion de maquina a fin de automatizar las operaciones del centro
de llamadas. Mediante el control deslizante 64, el agente puede cambiar el comportamiento del motor de scripts 32
(representado en la figura 3A) empezando la ejecucion de un script 29, ajustando el punto de ejecucion dentro del
script 29 o haciendo que una parte del script 29 se repita. De esta manera, el agente puede alterar el flujo de control
normalmente secuencial de procesamiento de los scripts interviniendo cuando sea necesario, en funcion del
contexto actual de la llamada, o puede dejar que el procesamiento de los scripts siga un curso lineal.

Ademas de la comunicacion indirecta a través de una consola de agente 39, cada agente puede aceptar también
llamadas en directo de los clientes directamente a través de la interfaz de telefonia 35, en una modalidad de voz a
voz de tiempo real. El procesamiento de llamadas en tiempo real puede ser necesario para gestionar emergencias u
otras necesidades de servicios que no son susceptibles de automatizacion, o para prestar a los clientes servicios
que, en general, son inaceptables cuando se facilitan de forma automatizada.

En otra forma de realizacion, el agente se comunica con los llamadores desempefiando sus funciones en sistemas
cliente 18 a través del intercambio de mensajes de texto establecido a través del sistema de redes interconectadas
17 u otros medios de transmisién de datos. A diferencia de las sesiones de chat convencionales, el procesamiento
del llamador se establece de la misma manera en que se establece el procesamiento de las llamadas telefonicas
recibidas a través de la interfaz de telefonia 35. En consecuencia, el agente puede aplicar el control deslizante 64 al
nivel de automatizacion para asegurar que la transicién del procesamiento de llamadas no lineal al lineal tenga lugar
como un flujo continuo independientemente de los medios de transmision de llamadas particulares. Por
consiguiente, es posible incorporar diversos sistemas y combinaciones de medios de transmisién de llamadas, como
sabran reconocer los expertos en la materia.

Con referencia nuevamente a la figura 3A, en una primera etapa, un agente se autentica ante el servidor de
mensajeria 31 por medio de una consola de agente 39 antes de iniciar la sesion. Una vez que ha iniciado la sesion,
el agente indica su disponibilidad para gestionar llamadas registrandose en el servidor de mensajeria 31. A
continuacion, las llamadas que se han aceptado en el centro de llamadas automatizado 11 (representado en la figura
1) se asignan a una sesion, y la sesion se asigna subsiguientemente a un agente registrado.

Después de la comunicacion inicial entre el agente y el cliente, una aplicacion del agente 43 normalmente carga un
script que describe el flujo de la sesion desde la base de datos de aplicaciones 45, ya sea de conformidad con las
instrucciones del agente o bien en funcion de la informacién facilitada por la interfaz de telefonia 35, tal como el ID
del llamador. La aplicacion del agente 43 se comunica ademas, por medio del servidor de mensajeria 31, con el
motor de reconocimiento de voz 36 y el motor de texto a voz 37 para transcribir voz a texto y convertir texto a voz
cuando sea necesario. La comunicacion entre la aplicaciéon del agente 49 y el motor de reconocimiento de voz 36 y
el motor de texto a voz 37 continlia hasta que la llamada termina.

La figura 5 es un diagrama de bloques que representa un esquema 70 para almacenar registros en la base de datos
de registro 44 del sistema MPACT 30 de la figura 3A. Cada sesién se identifica mediante un identificador de sesién
(ID) 71, que identifica de forma exclusiva cada sesion, tal como un nimero que sigue un orden creciente. Ademas,
cada registro contiene un identificador (ID) de mensaje 72, una indicacién de la hora 73, una marca de emisor o
receptor 74 e informacion 75, constituida generalmente por datos de audio, datos de texto o notas transcritas por el
agente. Como resultara evidente a los expertos en la materia, es posible almacenar otros tipos de identificadores,
organizacion y contenido en un registro.

Con referencia nuevamente a la figura 3A, cada aplicacion de agente 43 contiene también una modalidad de
supervision que se puede utilizar para supervisar manualmente el comportamiento y el rendimiento del sistema,
controlar el funcionamiento de la aplicacion del agente 43 y el servidor de mensajeria 31, supervisar y orientar las
acciones de los agentes humanos y realizar tareas administrativas similares. Una aplicacion de administraciéon
separada (no representada) permite instalar y configurar el sistema.

Por dltimo, cada aplicacion de agente 43 puede ejecutar unos scripts 49 para realizar una secuencia de
instrucciones predefinida, que por lo general consta de didlogos de preguntas y respuestas a través de los cuales se
consulta al cliente sobre cualquier asunto, o para solucionar un problema. La figura 6 es un diagrama de flujo de
proceso que representa, a titulo de ejemplo, el flujo de control 80 seguido en el procesamiento de un script 49
mediante el sistema 30 de la figura 3A. Durante la etapa inicial del procesamiento, un cliente 82 interactia
indirectamente con un agente 81 a través de la ejecucion de un script inicial 83. El propdsito del script inicial 83 es
rellenar un formulario estandar 84 con informacién general sobre la naturaleza de la llamada. Tras revisar el
formulario 84, el agente 81 ejecuta, por medio de la aplicacién del agente 43, uno 0 mas scripts adicionales 87 para
facilitar la localizacién y resolucién de problemas y para recibir informacion adicional por medio de unos formularios
adicionales 88. Por ultimo, el agente, por medio de la aplicacion del agente 43, genera un formulario de resolucién
86 que se utiliza como los parametros de un script de cierre 85, que se ejecuta para su reproduccion ante el cliente
82 a fin de terminar la llamada.

En la forma de realizacion descrita, cada formulario 84, 86 y 88 esta estructurado como un objeto de contencion de
datos donde se almacenan los datos correspondientes a la aplicacion del agente 43. Preferentemente, cada objeto
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de contencién de datos se mantiene como un objeto binario grande (BLOB) interpretable por cada aplicacion de
agente 43 en funcion de las necesidades comerciales. Es de destacar que el uso de scripts, formularios y la
interaccion con el agente aportan una trayectoria de ejecucion no lineal a través de la localizacion y resolucion de
problemas. En caso necesario, el agente, a través de la aplicacion del agente 43, puede introducir manualmente
datos en un formulario y modificar progresivamente la secuencia de localizacion y resolucion de problemas. El nivel
de intervencion manual del agente deriva del control deslizante 64 implementado en el sistema MPACT 30, descrito
anteriormente con referencia a la figura 4.

Con referencia nuevamente a la figura 3A, el motor de scripts 32 ejecuta cada script 49, que comprende la gramatica
33. A titulo de ejemplo, el apéndice A comprende una muestra de gramatica para utilizar en la forma de realizacién
descrita. Pueden utilizarse otras formas de gramatica y lenguajes de script, tal como sabran reconocer los expertos
en la materia.

El administrador de recursos 40 aporta escalabilidad, equilibrio y redundancia de carga a los sistemas de gran
tamafo que comprenden varios motores de reconocimiento de voz 36, motores de texto a voz 37 e interfaces de
telefonia 35. En la forma de realizacién descrita, el servidor de mensajeria 31 presenta un administrador de recursos
simple incorporado 40 (no representado) para administrar varias aplicaciones de agente 43 que funcionan en
sistemas con capacidades de llamadas inferiores.

Mediante una aplicacién de administracion que controla el administrador de recursos 40, un administrador puede
definir y configurar el sistema mientras esta operativo. El administrador de recursos 40 permite al administrador
afiadir o suprimir servidores y reencaminar conexiones entre diferentes componentes, por ejemplo, entre la interfaz
de telefonia 35, el servidor de mensajeria 31 y una aplicaciéon de agente 43.

La memoria caché de audio 38 ofrece un repositorio centralizado donde se almacenan fragmentos de audio
"enlatados" pregrabados para una reproduccion eficiente. Estos fragmentos de audio facilitan tanto mensajes
informativos como de navegacién a todos los llamadores, y enunciados de discurso sintetizados normalizados para
utilizar en scripts y acciones de agente repetitivas. Los fragmentos de audio de la memoria caché de audio 38 son
recuperables por la interfaz de telefonia 35, el motor de texto a voz 37 y la aplicacion del agente 43.

En un sistema comun, los distintos componentes se ejecutan en maquinas separadas. Un sistema comun de tamafio
intermedio consta de un servidor que ejecuta una interfaz de telefonia 35 y un servidor de mensajeria 31, un servidor
independiente para el motor de reconocimiento de voz 36, otro servidor para el motor de texto a voz 37 y un cuarto
servidor para las bases de datos de registro, perfiles de agente y aplicaciones de agente 44, 45 y 46,
respectivamente. Otra posibilidad es que un sistema de tamafio minimo ejecute todos los componentes en un solo
servidor, junto con una aplicacién de agente 43 en una consola de agente integrada 39.

En la forma de realizacion descrita, cada configuracion de sistema de tamafio intermedio es de "24 x 6," que significa
gue el sistema puede gestionar 24 llamadas simultaneas y establecer conexién con seis agentes humanos. Una
configuracion de sistema de tamafio minimo es de "4 x 1 ", es decir, de cuatro llamadas simultaneas con un agente
humano, mientras que una configuracién de un sistema de gran tamafio es de "96 x 24," es decir, de 96 llamadas
simultaneas y 24 agentes humanos. A través del administrador de recursos 40, la agregacion de las configuraciones
descritas anteriormente ofrece la posibilidad de disponer de sistemas con capacidades de llamadas muy superiores.

Mezclando tecnologias de propiedad y los sistemas existentes, el sistema MPACT 30 reduce el tiempo medio de las
llamadas en un 30 %, incrementa la eficiencia del agente hasta cuatro veces mas y mejora significativamente la
satisfaccion del cliente.

La figura 8 es un diagrama de flujo que representa un procedimiento para ofrecer una infraestructura de
comunicaciones de mensajes 100 para el funcionamiento de un centro de llamadas automatizado, de conformidad
con la presente invencion. El sistema MPACT 30 ejecuta el procedimiento, y los diversos componentes ejecutan las
operaciones individuales que se describen expresamente a continuaciéon. Durante el funcionamiento normal, el
sistema MPACT 30 procesa varias llamadas simultaneas, que son gestionadas por uno 0 mas agentes que ejecutan
aplicaciones de agente 43 en una consola de agente 39 (representada en la figura 1).

Por lo general, el procedimiento 100 aplica un procesamiento iterativo a cada llamada en un ciclo de procesamiento
continuo. Durante cada ciclo, se recibe una llamada (bloque 101) que el gestor de sesiones 47 (representado en la
figura 3A) asigna a una sesion (bloque 102), tal como se describe mas adelante con referencia a la figura 9. A
continuacién, la sesion se procesa (bloque 103), tal como se describe mas adelante con referencia a la figura 10.
Tras el procesamiento de la sesién, la llamada termina (bloque 104) y se procesan otras llamadas (bloque 105)
hasta que el sistema MPACT 30 se detiene 0 no se reciben mas llamadas. Entonces, el procedimiento termina. En la
forma de realizacién descrita, el sistema MPACT es un sistema que emplea varios subprocesos, cada uno de los
cuales ejecuta el procedimiento 100 de manera independiente.

La figura 9 es un diagrama de flujo que representa una rutina para asignar una sesion 110 que se va a utilizar en el
procedimiento 100 de la figura 8. El propoésito de la rutina es crear una instancia de un nuevo objeto de sesion para
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el procesamiento por una aplicacion de agente 43 (representada en la figura 3A) y subsiguientemente asignar la
sesion instanciada a un agente que desempefia sus funciones en una consola de agente 39.

Inicialmente, si hay algin agente disponible (bloque 111), se elige a uno de los agentes como agente asignado
(blogue 112) y se crea la nueva sesién (bloque 113). A continuacion, el agente seleccionado se asigna a la sesion
recién creada (bloque 114). Entonces, se vuelve a la rutina. Si no hay ninglin agente disponible (bloque 111), el
cliente tiene la opcién de conectarse a un sistema no agente (bloque 115), es decir, un sistema de respuesta de voz
automatizada, que facilita la informacién expresamente solicitada por el cliente (bloque 116) y, a continuacion, se
regresa a la rutina. De lo contrario, si el cliente prefiere un agente (bloque 115), el cliente es puesto en una cola de
espera (bloque 117) hasta que haya un agente disponible.

Debe tenerse en cuenta que es posible dar prioridad tanto a los clientes como a los agentes mediante criterios de
seleccion predefinidos. Por ejemplo, los clientes que hayan contratado el servicio de atencion especial pueden
obtener una prioridad mas alta en la cola de espera que otros clientes. Asimismo, puede darse prioridad a agentes
especializados en resolucion de problemas para atender las necesidades particulares de los clientes, durante la
seleccién de asignacion de agentes.

La figura 10 es un diagrama de flujo que representa una rutina 125 para procesar una sesion 120 que se va a utilizar
en el procedimiento 100 de la figura 8. El propésito de la rutina es almacenar y enviar mensajes de forma iterativa
utilizando la cola de mensajes 48 (representada en la figura 3A). Son posibles otras formas de abordar la puesta en
cola, los mensajes y la prioridad, tal como reconoceran los expertos en la materia.

Durante cada iteracion, el administrador de sesiones 47 (representado en la figura 3A) espera a recibir un mensaje,
ya sea un mensaje de usuario, 0 bien un mensaje de agente (bloque 121). Tras su recepcion, el mensaje se pone en
la cola de mensajes 48 (bloque 122) y se avisa al destinatario del mensaje (bloque 123). Si el mensaje es un
mensaje de usuario que se envia a un agente (bloque 124), el mensaje es procesado por el agente asignado a la
sesion a la que corresponde el mensaje de usuario (bloque 125), tal como se describe méas adelante con referencia
a la figura 11. El procesamiento iterativo continla con cada mensaje subsiguiente (bloque 126) y, a continuacion, se
vuelve a iniciar la rutina.

La figura 11 es un diagrama de flujo que representa una rutina de procesamiento de una sesion por el agente 130,
para utilizar en la rutina 125 de la figura 10. El propésito de la rutina es facilitar la interaccién entre un agente y el
cliente a través de una aplicacién de agente que se ejecuta en una consola de agente 39 (representada en la figura
3A).

En primer lugar, el mensaje de aviso aparece (bloque 131) en la interfaz grafica de usuario 90 (representada en la
figura 7) de la aplicacién de agente 43. En caso necesario, el agente envia mensajes al cliente desde el proveedor
de servicios o el motor de scripts 32 (representado en la figura 3A) para dar un tratamiento adecuado a los mensajes
del usuario (blogue 132). Si el mensaje enviado consiste en una peticion de ejecucion de un script 49 (bloque 132),
el motor de scripts 32 somete el mensaje a un procesamiento adicional (bloque 134), tal como se describe mas
adelante con referencia a la figura 12. Entonces, la rutina vuelve a empezar.

La figura 12 es un diagrama de flujo que representa una rutina de procesamiento de una sesién por un motor de
scripts 140, para utilizar en la rutina 130 de la figura 11. El proposito de esta rutina es procesar de forma iterativa
cada peticion de ejecucion de script mediante el motor de scripts 32 en representacion de las aplicaciones de agente
solicitantes 43 (representadas en la figura 3A).

Cada cadena de mensajes se procesa iterativamente (bloques 141 a 146) de la manera indicada a continuacion.
Durante cada iteracion (bloque 141), se recupera el campo de notas de cada mensaje (bloque 142) y, si se halla una
peticién de ejecucién de script (bloque 143), se ejecuta un script 49 (bloque 144), tal como se describe mas adelante
con referencia a la figura 13. De lo contrario, si no hay ninguna peticion de script (bloque 143), no se ejecuta ninguna
operacion (bloque 145). El procesamiento continia con cada cadena de mensajes adicional (bloque 146), tras lo
cual la rutina vuelve a empezar.

Aungque se ha descrito anteriormente con referencia al procesamiento lineal de un script en secuencia, la
intervencion de un agente durante el procesamiento de los scripts es totalmente compatible. El agente continGa
supervisando el progreso de la ejecucion de scripts observando las respuestas de los usuarios y puede intervenir en
caso de que sea necesario para incorporar una respuesta que no figura en el script. Por ejemplo, el usuario puede
facilitar una respuesta tangencial a una pregunta del script que solicita informacién especifica. Entonces, el agente
leera el mensaje del usuario y alterara el curso del procesamiento del script para adaptarlo a la respuesta tangencial
al control deslizante 64 (representado en la figura 4).

La figura 13 es un diagrama de flujo que representa una rutina para ejecutar un script 150 para utilizar en la rutina

140 de la figura 12. El proposito de esta rutina es llevar a cabo una ejecuciéon estandar de recuperacion e
interpretacion de instrucciones de scripts, tal como se conoce dentro del ambito de la técnica.
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En primer lugar, se recupera (blogue 151) y ejecuta (bloque 152) cada una de las instrucciones. En la forma de
realizacién descrita, la ejecucion de instrucciones se deduce a partir de una gramatica almacenada interpretable 33
(representada en la figura 3A) e incorporada, a titulo de ejemplo, en el apéndice A. Si la instruccion de ejecucion es
la instruccion "QUIT" (blogue 153), la ejecucion del script termina y la rutina vuelve a empezar. En caso contrario, el
procesamiento del script continGa con la siguiente instruccion (bloque 154).

El centro de llamadas automatizado también puede resultar Gtil a los usuarios moéviles en la medida en que puede
dar indicaciones, informacién de eventos y asistencia, asi como realizar servicios de asistencia personal y de otro
tipo para el usuario mévil. La figura 14 es un diagrama de bloques 160 que representa un sistema de mensajeria
movil para presentar datos de salida, de conformidad con otra forma de realizacion. El sistema de mensajeria movil
(MMS) 161 puede comprender una interfaz de usuario 162 que presenta un micréfono 164 para captar la voz del
usuario, una pantalla 165, unos altavoces 166 y una entrada de interfaz 167 que permite al usuario aplicar diversas
funciones interactivas. EIl MMS 161 también comprende un procesador 168, un sistema de posicionamiento global
(GPS) 169 para determinar con precision las ubicaciones de los vehiculos y un dispositivo de comunicaciones 163,
tal como un médem celular, para transmitir y recibir informacion inalambrica. EI MMS 161 también esta acoplado
para recibir informacion desde otros sistemas del vehiculo (no representados), tales como un velocimetro, un motor
0 un sistema de frenado.

La figura 15 es un diagrama de flujo que representa un procedimiento para presentar datos de salida mediante el
sistema de la figura 14. El procesador 168 del MMS 161 recibe informacién de presentacion (bloque 171). La
informacién de presentacion transmitida desde un servidor, a través de una red (no representada), es recibida por el
dispositivo de comunicaciones 163. El procesador 168 determina si el vehiculo presenta alguna condicién de
emergencia (bloque 172) basandose en la informacion recibida desde los sistemas del vehiculo distintos al MMS. Si
el procesador 168 determina que existe una condicion de emergencia en el vehiculo, el procesador 168 detiene toda
la transmisién de informacién de presentacion recibida (bloque 173) a cualquiera de los componentes de la interfaz
de usuario 162. Entre los ejemplos de condiciones de emergencia de vehiculo que pueden hacer que el procesador
interrumpa la transmisién de informacién de presentacion a la interfaz de usuario 162 cabe citar las sefiales
recibidas desde el motor que indican un sobrecalentamiento de este o una sefial que indica que el conductor del
vehiculo ha accionado los frenos hasta tal extremo que ha provocado la activacion del sistema de frenado
antibloqueo. Una vez interrumpida la transmision, el procesador 168 puede volver a recibir informacion de
presentacion (bloque 171).

Si el procesador 168 determina que no existe ninguna condicién de emergencia en el vehiculo, el procesador 168
recibe informacion del estado del vehiculo (bloque 174). La informacién del estado del vehiculo procede de una serie
de fuentes que generan sefiales, tales como un GPS 169 o un velocimetro. El procesador 168 facilita la informacién
de presentacion a través de la interfaz de usuario 162 basandose en la informacién del estado del vehiculo (bloque
175). El contenido y el formato de la informacién de presentacién que aparece en la pantalla 165 o que se emite por
el sistema de altavoces 166 de la interfaz de usuario 162 estan determinados. Por ejemplo, cuando el vehiculo esta
estacionado, el procesador 138 presenta toda o casi toda la informacion de presentacion recibida. Cuando el estado
del vehiculo cambia, por ejemplo, al incrementarse la velocidad, el procesador 138 cambia la presentacion de la
informacién mostrada en la pantalla 165.

El cambio de la informacién de presentacion también puede determinar que la presentacion de la informacion pase
de ser visual a ser una emision de audio a través de los altavoces 166. En otro ejemplo, la informacion presentada
comprende un mapa detallado completo de la posiciéon del vehiculo con indicaciones de ruta hasta un destino
solicitado previamente. En funcion de la velocidad del vehiculo o el ritmo de cambio de la velocidad o la direccion del
vehiculo, se puede alterar el detalle de la informaciéon presentada que aparece en el mapa. A medida que la
velocidad del vehiculo se incrementa, el detalle representado en el mapa se reduce, por ejemplo, hasta contener
solo la ubicacion actual del vehiculo en relacion con las calles e intersecciones cercanas. Parte o toda la informacion
de presentacién, o las indicaciones de ruta del mapa, puede convertirse a un formato de audio y emitirse para el
conductor del vehiculo a través de los altavoces 166. En otros ejemplos, el tamafio y la fuente del texto, los iconos y
los graficos presentados en la pantalla pueden alterarse cuando el estado del vehiculo cambia, tal como se describe
con referencia a la figura 16. Las salidas de audio también pueden alterarse, por ejemplo incrementando o
reduciendo la emisién de audio en funcion del cambio del estado del vehiculo. Después de presentar la salida, el
procesador 168 vuelve a recibir informacién de presentacion adicional (bloque 171). La informacion de presentacion
puede procesarse en tiempo real desde el momento en que el servidor recibe la informacioén a través de la red hasta
el momento en que la informacién de presentacion es facilitada al conductor del vehiculo a través de la interfaz de
usuario 162. En otra forma de realizacién, la informacién de presentacion puede recibirse en un momento
determinado, y el procesador 168 puede almacenarla antes de que se tome cualquier decisiéon acerca de como
presentar la salida. En otra forma de realizaciéon, una persona distinta al conductor del vehiculo puede ver la
informacién de presentacion dependiendo del nivel de detalle establecido.

La figura 16 es un diagrama de flujo que representa una rutina para visualizar informacién de presentacion basada
en el estado de un vehiculo. La velocidad de un vehiculo se determina (bloque 181), por ejemplo, consultando el
indicador de velocidad del vehiculo. Si la velocidad del vehiculo es inferior o igual a 25 millas por hora (mph), el
procesador 168 visualiza de forma detallada la informacidon de presentacion en la pantalla 165 de la interfaz de
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usuario 162 (bloque 182). A medida que la velocidad del vehiculo se incrementa, la cantidad de informacion visual
detallada generada para la visualizacién se reduce. Por lo tanto, si la velocidad del vehiculo es superior a 25 mph,
pero inferior o igual a 40 mph, el procesador 168 visualiza informacién de presentacion con menos contenido visual
(blogue 183) que el correspondiente a la informacion visualizada para las velocidades de vehiculo inferiores o
iguales a 25 mph. Cuando la velocidad es superior a 40 mph, pero inferior o igual a 70 mph, el procesador 168
reduce la cantidad de detalle de la informacion de presentacion que va a aparecer en la pantalla 165, aumentando el
tamano de la fuente del texto contenido en la informacién de presentacion mostrada y cambiando el color del texto
(bloque 184). El mayor tamafio de la fuente y el cambio de color facilitan la visualizacién por el usuario a altas
velocidades. Cuando la velocidad es superior a 70 mph, el procesador 168 deja de generar informacién de
visualizacién para presentar en la pantalla 165 y cambia a una simple presentacion de audio para emitir a través de
los altavoces 166 (bloque 185). Los rangos de velocidad particulares descritos se utilizan solo a titulo de ejemplo y
no deben interpretarse en sentido restrictivo. Las velocidades de activacion exactas pueden variar segin diversos
factores, tales como el estado de las carreteras, las especificaciones del vehiculo o la destreza del conductor del
vehiculo, asi como las preferencias del usuario. Asimismo, el formato de salida de la informacién de presentacion
puede variarse de conformidad con las restricciones del hardware o el software de la interfaz del usuario, asi como
las preferencias del usuario.

Ademas del ejemplo del vehiculo descrito anteriormente, la informacion de presentacion puede ajustarse
automaticamente segin una o mas condiciones del vehiculo relativas al ritmo de cambio de la velocidad del
vehiculo, el ritmo de cambio de la direccion del vehiculo, la activaciéon del teléfono celular o los auriculares, la
activacion del detector de radar, la superacion de un cierto valor de nivel de ruido en decibelios, la utilizacion de una
radio o un disco compacto, la utilizacion de un televisor o un videodisco y los intermitentes, asi como otras
condiciones. Los sistemas del vehiculo, tales como el indicador de velocidad, el sistema de direccion, el motor, el
sistema de frenado y el sistema de aceleracién del vehiculo, pueden determinar las condiciones del vehiculo. Los
sistemas del vehiculo también pueden comprender componentes adicionales, tales como un indicador de
temperatura, un indicador de humedad, un indicador de la velocidad del viento, un indicador de precipitacion pluvial,
una brdjula y un reloj. Estos componentes del sistema del vehiculo adicionales pueden estar integrados en el MMS
161 o estar separados de este, siempre y cuando puedan someterse al control del MMS 161. Son posibles otras
condiciones de vehiculo, sistemas de vehiculo y componentes.

La provision de informacion de presentacion puede ajustarse automaticamente dependiendo de una condicion del
vehiculo o una combinacién de condiciones del vehiculo. Por ejemplo, el MMS 161 supervisa los sistemas de
frenado y aceleracion del vehiculo con referencia a un reloj interno para determinar el ritmo de cambio de la
velocidad del vehiculo. Si la velocidad del vehiculo se incrementa o reduce con rapidez, el MMS 161 disminuye
automaticamente la cantidad de detalle de la informacion de presentacién visual y puede transferir una parte o toda
la informacién de presentacion para una presentacion de audio. En otro ejemplo, el MMS 161 controla el movimiento
del volante y la direccion del vehiculo con referencia a una brdjula y un reloj para determinar el ritmo de cambio de la
direccion del vehiculo. Si la direccién del vehiculo cambia con rapidez, el MMS 161 puede reducir automaticamente
la cantidad de detalle de la informacién de presentacion visual, asi como transferir una parte o toda la informacion de
presentacién para una presentacion de audio.

La figura 17 es un diagrama de bloques 190 que representa un sistema de vehiculo para la comunicacién con el
sistema de la figura 3A. El sistema del vehiculo 191 comprende una interfaz de usuario 192 y un procesador 193. La
interfaz de usuario 192 comprende un micréfono que recibe instrucciones de voz desde un usuario y envia las
instrucciones al procesador 193. El procesador 193 aplica el procesamiento de voz a las sefiales de voz recibidas y
transmite las sefiales de voz procesadas a través de un sistema de altavoces o una pantalla por medio de la interfaz
de usuario 192. El procesador 193 también puede enviar las sefiales de voz procesadas a un operador 196 de un
sistema de operador 195, a través de una red inalambrica 194.

La figura 18 es un diagrama de flujo que representa un procedimiento de comunicacion con el sistema de la figura
3A. En primer lugar, el usuario introduce instrucciones de voz (bloque 201) en el sistema del vehiculo 191 por medio
de la interfaz de usuario 192. A continuacion, el procesador 193 aplica un procesamiento de reconocimiento de voz
(bloque 202) a las instrucciones de voz recibidas para determinar el contenido de las instrucciones. Los resultados
del procesamiento de reconocimiento de voz se presentan al usuario (bloque 203) por medio de la interfaz de
usuario 192, en forma de comunicacion verbal a través de un sistema de altavoces o de mensajes de texto en una
pantalla. El usuario puede determinar entonces si se han interpretado las instrucciones de voz correctamente
(bloque 204). Si el procesador 193 ha interpretado las instrucciones de discurso entrante correctamente, el usuario
puede pedir al sistema del vehiculo 191 que envie las instrucciones procesadas a un destino predefinido, tal como
un servidor (bloque 208). Son posibles otros destinos. En caso contrario, el usuario tiene la oportunidad de ponerse
en contacto con un operador humano para asegurarse de que se hayan introducido las instrucciones correctamente
(blogue 205). Si el usuario decide ponerse en contacto con el operador humano, se envia un compendio de la
interaccion entre el usuario y el procesador 193 al operador humano 196 (bloque 206) de un sistema de operador
195. El usuario se conecta con el operador humano (bloque 206) que se ocupa del sistema de operador 195 que
comprende un teléfono y un terminal de ordenador. El usuario y el operador humano determinan el contenido de las
instrucciones iniciadas por el usuario. Si el usuario no desea estar conectado con un operador humano, el usuario
puede volver a facilitar nuevas instrucciones de voz (bloque 201).
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En otra forma de realizacion, el procesador 193 procesa una nueva instruccién de voz basandose en una instruccion
de voz igual o similar grabada previamente. Supongamos, por ejemplo, que en cinco episodios anteriores el usuario
ha facilitado cierta instruccién de voz acerca de un restaurante. El procesador 193 toma una primera determinacion
en cuanto a lo que el usuario ha solicitado en cada uno de los cinco episodios. En los cuatro primeros episodios de
los cinco, el usuario ha solicitado indicaciones de ruta para llegar al restaurante. En el quinto episodio, el usuario ha
solicitado informacién bursatil de la empresa que cotiza en bolsa propietaria del restaurante. El procesador 193
registra los resultados aceptados de la instruccion de voz procesada, incluidas cuatro peticiones de indicacién de
ruta y una peticién de informacion bursatil, con la instruccion de voz de cada episodio. La préxima vez que el usuario
dé la misma instruccion de voz, el procesador 193 podra utilizar los resultados aceptados registrados previamente
para procesar la nueva instruccion de voz.

Es posible aplicar diversos procedimientos para utilizar los resultados aceptados registrados previamente. En un
primer procedimiento, el resultado registrado con mas frecuencia se convierte en el resultado de la Ultima instruccion
de voz concreta facilitada. Por lo tanto, en el ejemplo anterior, se proporcionan indicaciones de ruta al usuario, ya
que los resultados registrados demuestran que las peticiones de indicaciones de ruta hasta el restaurante son mas
frecuentes que las peticiones de informacién bursatil u otro tipo de peticiones. En un segundo procedimiento, el
resultado registrado en ultimo lugar se convierte en el resultado de la Ultima instruccién de voz concreta facilitada.
Por lo tanto, en el ejemplo anterior, se facilita informacién bursatil al usuario, ya que el Gltimo resultado registrado ha
sido una peticion de informacién bursatil.

Con respecto a los primeros cuatro episodios descritos anteriormente, el procesador 193 procesa la instruccion de
v0z, ya sea como una peticién de indicacion de ruta, o bien como una peticion de algo diferente. Si la instruccion de
voz se ha procesado como una peticién de indicacidon de ruta, el usuario puede aprobar el procesamiento, y la
peticién resultante de indicacién de ruta hasta el restaurante se registra junto con la instrucciéon de voz para ese
episodio. Si la instruccién de voz se ha procesado como una peticion de algo distinto a la indicacion de ruta, el
usuario puede formular una nueva peticion de indicaciones al procesador 193, lo cual demuestra que el
procesamiento de las instrucciones de voz ha sido incorrecto.

El usuario puede indicar que el procesamiento ha sido incorrecto de varias maneras diferentes. Un usuario puede
corregir el procesamiento poniéndose en contacto con un operador humano (bloque 205). El operador humano
puede hacer el cambio para ese episodio, y el cambio se registra. También puede realizarse una correccion
presentando una subsiguiente peticién de instruccion de voz al procesador 193 para reinterpretar la instruccion de
voz original. Volviendo al ejemplo anterior, una vez que la instruccién de voz se ha corregido convirtiéndola en una
peticién de indicaciones de ruta y el usuario acepta el cambio, el resultado de las indicaciones de ruta hasta el
restaurante se registra con la instruccion de voz para el episodio.

La comunicacion entre el conductor de un vehiculo y un agente de un centro de llamadas puede tener lugar a través
de mensajeria. Cuando el agente y el conductor se comunican, sus voces son captadas, digitalizadas, comprimidas
y enviadas a un servidor. El servidor encamina los segmentos de voz hacia una aplicacion de escritorio del agente
del centro de llamadas, que consiste en un agente humano del centro de llamadas situado en frente de una consola
de agente, que comprende una pantalla, un teclado, un altavoz, un micréfono y unos auriculares. El agente puede
interactuar con varios vehiculos, cada uno de los cuales esta representado por una sesion en la pantalla del agente.
Cada sesion de comunicacion esta representada por una ventana, que muestra iconos que representan los
enunciados de discurso recibidos desde el vehiculo.

El agente puede escuchar un enunciado especifico seleccionando el correspondiente icono con el ratén. En otra
forma de realizacion, la voz del conductor del vehiculo es procesada primero por un motor de reconocimiento de voz
a texto y luego presentada como texto en la ventana.

Para responder a un conductor particular de un vehiculo, el agente escribe en la ventana correspondiente a dicho
vehiculo. El texto escrito se convierte en voz facilitada por un servidor de texto a voz, y se comprime y envia de
nuevo al vehiculo. El texto escrito se almacena primero en la TCU y a continuacion se descomprime y reproduce
para el conductor. En otra forma de realizacién, el operador puede dar una respuesta oral en lugar de escrita. Tanto
el conductor como el operador pueden escuchar otra vez un enunciado del mensaje solicitando al respectivo
dispositivo que lo reproduzca de nuevo.

El agente puede interactuar con varios vehiculos simultaneamente. El agente del centro de llamadas, asi como el
conductor del vehiculo que participa en la conversacion, pueden mantener un registro de cada sesion de
conversacion. El agente o el conductor pueden escuchar instrucciones almacenadas previamente. El agente puede
ser mucho mas eficaz, ya que no necesita pedir al conductor que repita el enunciado ni pedir disculpas por mantener
el conductor en espera (la eficiencia esta relacionada con la naturaleza orientada a mensajes semiduplex de la
comunicacion.)

La mensajeria de agente permite a los agentes realizar varias tareas de varios clientes simultaneamente utilizando
varias ventanas. Cada cliente puede comunicarse con un agente a través de unos medios de voz. Los agentes
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reciben los mensajes de voz de varios clientes, y estos ponen en cola a fin de que los agentes los examinen en
secuencia. Son posibles otras caracteristicas relacionadas, tales como el control limitado del agente sobre otras
aplicaciones de cliente.

Comunicacion entre un cliente y un agente de un centro de llamadas puede comprender dos programas de
aplicacién: uno para el cliente (TCU), denominado "cliente", y otro para el agente, denominado "servidor". El servidor
esta disefiado para la transferencia de mensajes de almacenamiento y envio entre clientes y agentes individuales. El
programa de aplicacién del agente puede comprender alguna forma de ejecutable de Windows, con una GUI no de
navegador. El programa de aplicacion del cliente es una aplicaciéon que se ejecuta en la TCU. Los mensajes de los
clientes a los agentes pueden ser grabaciones de audio, mientras que los mensajes de los agentes a los clientes son
principalmente mensajes de texto que han pasado a través de un motor de texto a voz. No obstante, son posibles
otros procedimientos de comunicacion, incluida la posibilidad de que los agentes envien mensajes de audio y que
los clientes envien mensajes de texto.

Supongamos, por ejemplo, que un cliente se pone en contacto con un agente porque se ha perdido y desea obtener
indicaciones de ruta hasta una ubicacion especifica. Se puede obtener la posiciéon y los Gltimos movimientos del
cliente para que el agente los examine. Basandose en la posicién del cliente, el agente puede controlar una
aplicacion de navegacion y facilitar indicaciones de ruta hasta la ubicacién especifica.

En otro ejemplo, el vehiculo de un cliente se ha averiado o se ha visto involucrado en un accidente; sin embargo, no
es necesario llamar a los servicios de emergencia. La informacion del vehiculo se carga en funcion de la conexion
con un bus CAN. Se carga también la posicién del cliente.

En otro ejemplo, un agente puede realizar un servicio de asistencia personal para el cliente que puede ser prestado
con rapidez, tal como conseguir entradas para un espectaculo. Aunque la obtencién de entradas a menudo puede
llevar menos de cinco minutos, son posibles otros lapsos. El agente, por medio de la consola del agente, puede
utilizar servicios externos, tales como una pagina web de entradas. El agente puede acceder al asistente personal
digital (PDA) del cliente o cualquier otra forma de dispositivo electrénico de planificacion a través de sincronizacion
para determinar la disponibilidad del cliente para asistir al espectaculo. El PDA puede comprender informacion tal
como elementos de calendario, direcciones o numeros de teléfono. El agente también puede acceder a las
preferencias y la informacién del cliente, tal como la informacion de tarjeta de crédito y correo electrénico, para
prestar el servicio. Una vez que se han obtenido las entradas, se envia la confirmacién del servicio al cliente por
correo electrénico.

En otro ejemplo, un agente puede prestar al cliente un servicio de asistencia personal que lleva mucho tiempo, tal
como una reserva en un restaurante que no responde al teléfono. Los servicios que llevan mas de 30 minutos se
pueden considerar servicios de largo plazo. Se admiten otros limites de tiempo. El agente sigue los mismos pasos
para los servicios de asistencia personal de corto plazo; no obstante, habitualmente se requiere una sesion de pausa
debido a la cantidad de tiempo necesario para prestar el servicio. El agente puede efectuar un reinicio de sesién una
vez que el servicio ha concluido.

La comunicacion entre el cliente y el agente puede comprender la transmisién, al agente, de una nueva peticion oral
del cliente, una posiciéon o informacién del vehiculo. El agente puede controlar otras aplicaciones del vehiculo del
cliente al mismo tiempo que recibe la nueva peticion de voz del cliente. Durante cada sesion, el agente puede utilizar
servicios externos por medio de la consola del agente. El acceso al PDA de cada cliente puede obtenerse a través
de sincronizacion. Los agentes pueden ver datos del cliente en el PDA, incluidos los nimeros teléfono, planes,
tareas pendientes y otros datos. También pueden obtenerse las preferencias del cliente para facilitar el cumplimiento
de la peticion. Una vez se ha satisfecho la peticion, el agente puede enviar una confirmacion, tal como una nota de
resumen, por correo electrénico. Si el cumplimiento de la peticion requiere un periodo de tiempo prolongado, puede
producirse la desconexion del cliente con una reconexion intermitente para comprobar si hay respuestas demoradas.

Las peticiones de mensajes de varios clientes pueden ponerse en cola para que un (nico agente se ocupe de estas.
Un "cliente" para el cliente y un "cliente" para el agente pueden comunicarse con un Unico servidor. El agente envia
un mensaje de respuesta, que se pone en cola para su posterior reproduccion en el momento en que el conductor
esté preparado. Las situaciones de reconocimiento de voz problematicas para el agente, tal como los datos de la voz
irreconocible, pueden transferirse automaticamente a un agente al cual se informa sobre el contexto. Puede
considerarse que los datos son irreconocibles si estos no se entienden correctamente después de tres intentos. Son
posibles otras formas de designar los datos como irreconocibles.

El agente puede acceder a cada perfil de cliente y controlarlo. Puede darse prioridad a las peticiones de entrada de
los clientes en funcion de ciertos factores, tales como las limitaciones de tiempo y otros. Por ejemplo, el agente
puede decidir que el cliente X debe ser respondido con rapidez en todos los casos. Entonces, las peticiones del
cliente X se insertan mas cerca de la cabeza de la cola, en lugar de al final.

El programa de aplicacién del agente puede comprender scripts, atajos y otras herramientas para facilitar respuestas
comunes, tales como "Lo siento sefior, no hay entradas para el espectaculo. ¢Le va bien otra hora?" El agente
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puede anotar la comunicacién para examinarla él mismo u otras personas, 0 para renovar el contexto al reiniciar tras
una pausa en la sesion.

La comunicacién entre el cliente y el agente puede archivarse durante cierto periodo de tiempo. La comunicacion
archivada puede utilizarse para revisar o hacer una copia de la antigua comunicacién. Si esta disponible, el agente
puede servir de forma invisible de herramienta de reconocimiento de voz para otra aplicacion. Supongamos, por
ejemplo, que un cliente solicita informacion meteorolégica de una ciudad. Después de un segundo intento fallido de
reconocimiento de los datos, el agente recibe el audio del tercer intento del cliente con la anotacién de una ciudad.

Si el cliente estd organizando un elemento programado, tal como el de unas reservas para el teatro u otro
espectaculo, el agente puede comprobar automaticamente si existe alguna discrepancia con la planificacion del
cliente en el PDA del cliente. Puede ser que el agente no sepa cual es el elemento discrepante, sino solo que existe
una discrepancia.

El agente inicia el programa de aplicacion del agente mediante un identificador de agente, tal como un nombre de
inicio de sesidn u otro tipo de identificador reconocible por el servidor. El programa de aplicacion del agente gestiona
una cola de lineas de comunicacién con varios clientes. Cuando un cliente desea hablar con un agente, la aplicacion
del cliente negocia con el servidor para establecer una sesién con un agente particular. Cada cliente puede tener un
agente habitual o agente predeterminado que esta familiarizado con el cliente, aunque la carga de trabajo debera
estar equilibrada entre todos los agentes operativos. El trabajo del agente comprende pulsar el botén "siguiente
mensaje”, para ver el siguiente mensaje de la cola. Una vez pulsado, el agente recibe el audio mas reciente del
cliente. En la pantalla del agente aparece la transcripcion de la conversacién con el cliente. La transcripcion es una
combinacion de las grabaciones de audio del cliente y las respuestas y mandatos de texto del agente. Es probable
que la transcripcion de la comunicacion esté intercalada y que, de ese modo, el programa de aplicacion permita al
agente seleccionar lineas especificas de la transcripcion. Si la transcripcidon es un mensaje de texto, se visualizara el
texto completo y, si la transcripcidon es una comunicacion de audio, se reproducira la grabacion de audio del cliente.
La transcripcion puede retroceder en la pantalla indefinidamente, incluso hasta una sesién previa de un dia o0 una
semana y, si la memoria lo permite, también hasta otros plazos de tiempo. Ademas de la transcripcion, esta
disponible otro tipo de informacién acerca de la cola, tal como cuantos clientes estan en espera, el tiempo medio de
espera o las prioridades relativas de los clientes en la cola, asi como otro tipo de informacion.

El agente puede obtener también informacion sobre el cliente a partir de una base de datos disponible a través de la
consola del agente. La informacién puede comprender, por ejemplo, el nombre y los apellidos del cliente, el tipo de
saludo preferido y las direcciones de lugares importantes, asi como datos de otro tipo. El programa de aplicacion del
agente permite a los agentes responder a los clientes, ya sea introduciendo texto directamente, respondiendo con
atajos que presentan frases comunes, incorporando la informacién del perfil del cliente, o bien respondiendo con
mandatos que pueden ocasionar cambios funcionales en la maquina de cliente, por ejemplo especificando un nuevo
destino para el componente de navegacion o descargando una direccion en el PDA, asi como utilizando otros tipos
de respuestas. El agente puede modificar la prioridad relativa del cliente en la cola. Por lo tanto, dependiendo de la
rapidez de respuesta que precisa el cliente, puede asignarse al mensaje una prioridad mas alta en la cola y, en
consecuencia, pasar por delante de otros clientes. Supongamaos, por ejemplo, que el cliente A tiene problemas en el
motor de su coche, mientras que el cliente B desea comprar un disco compacto. Entonces, la peticién del cliente A
se dispondra en la cola del agente con una prioridad mas alta que la peticion del cliente B.

Aunque la presente invencion se ha ilustrado y descrito en particular con referencia a las formas de realizacion de la

misma, los expertos en la materia advertiran que es posible aplicar a la presente invencion los cambios descritos
anteriormente y cambios de otro tipo en la forma y los detalles sin apartarse del alcance de la presente invencion.
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Apéndice
Para indicar una cadena de mensaje de alerta, utilice:
la cadena ALERT
Para indicar una bifurcacién incondicional para etiqueta, utilice:
la etigueta GOTO
Para indicar una bifurcacion condicional cond para etiqueta, utilice:
la etiqueta IF cond THEN GO TO
Para especificar una cadena de etiqueta para una bifurcacion, utilice:
la cadena LABEL
Para terminar la ejecucion, utilice:
QuUIT
Para indicar una cadena de enunciado de discurso sintetizada, utilice:
la cadena SAY
Para indicar una cadena de nombre de cadena, utilice:
la cadena SCRIPTNAME
Para indicar un nombre de variable varname, utilice:
varname SET
Para indicar un nombre de script de subindice, utilice:
el nombre de script SUBSCRIPT
Para indicar una cadena de estado de espera, utilice:

la cadena WAITFOR<YES|NO|DATE|PHONENUM|CUSTID>
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REIVINDICACIONES

1. Sistema (30) para proporcionar una infraestructura de comunicaciones multimodales para el funcionamiento de un
centro de llamadas automatizado (11), que comprende:

una interfaz de telefonia (35) configurada para aceptar una llamada multimodal de un llamador (12-15);

un servidor de mensajeria (31) configurado para asignar automaticamente la llamada multimodal, a través de un
administrador de sesiones (47), a una sesidn con la intervencion de un agente real (81), y para recibir
comunicaciones de voz y mensajes de texto en la llamada multimodal, que se originan simultdneamente en el
llamador;

un moédulo de reconocimiento de voz (36) configurado para convertir el discurso entrante (54) de las
comunicaciones de voz de la llamada multimodal en un texto transcrito (57);

un procesador de mensajes de texto configurado para emparejar por lo menos uno de los mensajes de texto del
llamador con el texto transcrito (57) del discurso entrante (54) durante la sesidén que esta en curso; y

una consola de agente (39) configurada para procesar progresivamente el texto transcrito (57) y los mensajes de
texto de entrada durante la sesioén, a través de una aplicacion del agente (43) ejecutando un escenario de atencién
al cliente (22) supervisado y controlado interactivamente por el agente real (81).

2. Sistema (30) segun la reivindicacién 1, que ademas comprende, por lo menos uno de entre:

una base de datos (34) configurada para almacenar los mensajes de texto de entrada y el texto transcrito (57)
como una entrada de registro (44); o

un modulo de posprocesamiento configurado para realizar un posprocesamiento en los mensajes de texto de
entrada y el texto transcrito (57).

3. Sistema (30) segun la reivindicacién 1, que ademas comprende:

un médulo de identificacién de llamador configurado para asignar una identificacion de llamador (71) a los
mensajes de texto de entrada; y

el servidor de mensajeria (31) configurado para transmitir los mensajes de texto de entrada al agente real (81),
basandose en la identificacion de llamador (71).

4. Sistema (30) segun la reivindicacion 1, que ademas comprende:

un moédulo de identificacién (71) configurado para identificar los mensajes de texto de entrada como datos literales
del llamador y

una base de datos (34) configurada para almacenar los mensajes de texto de entrada identificados.

5. Procedimiento para proporcionar una infraestructura de comunicaciones multimodales para el funcionamiento de
un centro de llamadas automatizado (11), que comprende las etapas siguientes:

aceptar una llamada multimodal de un llamador (12-15) a través de una interfaz de telefonia (35);

asignar automaticamente la llamada multimodal, a través de un administrador de sesiones (47), a una sesién con
la intervencion de un agente real (81);

recibir comunicaciones de voz y mensajes de texto en la llamada multimodal, que se originan simultdneamente en
el llamador;

convertir el discurso entrante (54) de las comunicaciones de voz de la llamada multimodal en texto transcrito (57);

emparejar por lo menos uno de los mensajes de texto del llamador con el texto transcrito (57) del discurso entrante
(54) durante la sesion que esta en curso; y

procesar progresivamente el texto transcrito (57) y los mensajes de texto de entrada durante la sesion de la
llamada, a través de una aplicacion del agente (43) ejecutando un escenario de atencion al cliente (22)
supervisado y controlado interactivamente por el agente real (81).

6. Procedimiento segun la reivindicacion 5, que ademas comprende, por lo menos una de las siguientes etapas:
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almacenar los mensajes de texto de entrada y el texto transcrito (57) como una entrada de registro (44);

llevar a cabo un posprocesamiento en los mensajes de texto de entrada y el texto transcrito (57).

° 7. Procedimiento segun la reivindicacion 5, que ademas comprende las etapas siguientes:
asignar una identificacion de llamador (71) a los mensajes de texto de entrada; y
10 transmitir los mensajes de texto de entrada al agente real (81) basandose en la identificacion de llamador (71).
8. Procedimiento segun la reivindicacion 5, que ademas comprende las etapas siguientes:
identificar los mensajes de texto de entrada como datos literales del llamador; y
15

almacenar los mensajes de texto de entrada identificados.

23



ES 2398756 T3

opezijewolne
LL Y sepewe

ap oJudn

SEpPEIIBUOD
-19)U| sapa.
ap ewWalsIS

dIOA

™ Gl

AUBID I~L 1

24



ES 2398756 T3

Saludo(21)

<

Escenario (22)
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Prestacién de servicio (23)
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Finalizacién (24)
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