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DESCRIPCION

Procedimiento y dispositivo de optimizacion de encaminamiento para un servicio por niveles de un centro de
atencion telefénica

Campo de la divulgacion

La presente invencion se refiere a las tecnologias de comunicacion y, en particular, a un procedimiento y un aparato
para optimizar el encaminamiento de un servicio por niveles de un centro de atencién telefénica.

Campo de la divulgacion

Un centro de atencion telefénica es un sistema que ofrece un servicio de informacion integrado completo gestionado
por una empresa segun la integracion de telefonia informatica (CTI), una red de comunicacioén y una red informatica.
Numeros habituales de un centro de atencion telefonica incluyen el 10086 (atencion al cliente China Mobile), el 114
(preguntas sobre numeros de teléfono locales y prefijos) y el 95555 (China Merchants Bank) (numeros Utiles en
China, de donde procede la patente). En general, un centro de atencién telefénica proporciona servicios basados en
niveles de servicio. Los servicios por niveles son servicios diferenciados que son proporcionados para grupos de
clientes de diferente nivel. Mediante los servicios por niveles, el centro de atencion telefénica permite que un grupo
de clientes tenga acceso a llamadas gratuitas para clientes VIP y empresarios.

La técnica principal para implementar servicios por niveles es agrupar los clientes y, especificamente, agrupar los
clientes existentes en varios tipos de grupos de clientes segun su capacidad de consumo y tiempo de permanencia.
Diferentes grupos de clientes corresponden a diferentes niveles. Cada tipo de grupo de clientes esta dividido
adicionalmente en grupos de diferente nivel. En la practica, un cliente pasa a una cola de llamadas correspondiente
al grupo de clientes al que pertenece. Tdmese como ejemplo las colas de llamadas de la operadora China Mobile.
Las colas de llamadas incluyen la cola VIP, la cola GoTone, la cola M-Zone y otras colas, como se muestra en la
FIG. 1, donde el nivel desciende en el orden de cola VIP, cola GoTone, cola M-Zone y otras colas. Cada cola de
llamadas esta dividida adicionalmente en diferentes grupos de nivel. Por ejemplo, la cola VIP esta dividida en un
grupo de nivel diamante, un grupo de nivel oro, un grupo de nivel plata y un grupo de nivel comun.

La velocidad de establecimiento de llamada de una cola de llamadas se refiere al tiempo de espera (n segundos)
para establecer la llamada, donde diferentes grupos de clientes tienen diferentes valores de n. Después de fijar la
velocidad esperada de establecimiento de llamada y la velocidad minima de establecimiento de llamada para cada
cola de llamadas, el centro de atencion telefénica calcula la velocidad de establecimiento de llamada en tiempo real
de las colas de llamadas en funcién del tiempo para determinar la prioridad de un encaminamiento de llamada segun
una politica fijada en tiempo real. Especificamente, el sistema determina si la velocidad de establecimiento de
llamada de la cola de llamadas con la mayor prioridad satisface el requisito. Si no se satisface el requisito cuando un
cliente estd esperando en la cola de llamadas, el sistema encamina primero la llamada del cliente que esta
esperando en la cola. Si la velocidad de establecimiento de llamada de la cola de llamadas con la mayor prioridad
satisface el requisito, el sistema determina si la velocidad de establecimiento de llamada de la cola de llamadas con
la segunda prioridad mas alta satisface el requisito y asi sucesivamente. En la FIG. 1, si la velocidad de
establecimiento de llamada de la cola VIP no satisface el requisito, el centro de atencion telefénica atiende primero a
los clientes de la cola VIP y, después, encamina los clientes de la cola de llamadas del siguiente nivel cuando la
velocidad de establecimiento de llamada de la cola VIP satisface el requisito.

Esta solucion del servicio por niveles basada en grupos de clientes garantiza que un grupo de clientes de mayor
nivel sea atendido antes que un grupo de clientes de menor nivel. Sin embargo, puesto que el centro de atencion
telefonica siempre elige clientes situados al principio de una cola, es posible que un cliente de bajo nivel en una cola
de llamadas no pueda ser atendido en ningin momento en un grupo de clientes especifico. Por ejemplo, en la FIG.
1, cuando el centro de atencion telefonica elige clientes de la cola VIP, los clientes de nivel diamante que estan
situados al principio de la cola se eligen de manera preferente. Cuando entra un nuevo cliente VIP, el recién llegado
se inserta en la cola segun su nivel. Por ejemplo, cuando entra un cliente VIP de nivel oro, el cliente VIP de nivel oro
se inserta en la posicion de nivel oro de la cola. El sistema elige clientes de nivel oro, de nivel plata y de nivel comun,
en este orden, después de haber atendido a todos los clientes de nivel diamante. Si siempre hay clientes VIP de
nivel diamante o de nivel oro, las llamadas de clientes de nivel plata y de nivel comin no seran encaminadas pese a
estar mucho tiempo esperando.

Por ello, para garantizar la velocidad de establecimiento de llamada de los clientes de bajo nivel en una cola de
llamadas, una solucion sencilla consiste en establecer una cola para cada grupo de nivel y utilizar servicios por
niveles para las colas con el fin de equilibrar las velocidades de establecimiento de llamada de las colas. Como se
muestra en la FIG. 2, esta solucién necesita configurar y gestionar 14 colas. Con esta solucién es necesario
establecer una cola para cada grupo de nivel. Como resultado, ha de configurarse un elevado niumero de colas y es
mas dificil supervisar el estado de cada cola. Por tanto, la solucién tiene una implementacién complicada en la
practica.
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La solicitud de patente n.° WO 2005/041551 proporciona un procedimiento y un sistema de soporte de puesta en
cola virtual (VQSS) para optimizar servicios de usuario final para clientes que estan esperando a que se atienda una
solicitud de servicio y que estan registrados en varias colas virtuales del VQSS. Los usuarios finales se registran en
una cola virtual del VQSS, que supervisa el estado de las colas y el estado de los agentes de servicio. Cuando un
parametro tal como el nimero de usuarios de una cola o el tiempo de espera esperado supera un umbral prefijado,
el VQSS reasigna los usuarios finales de la cola problematica y/o reasigna agentes de servicio de otras colas a la
cola problematica.

La solicitud de patente n.° US 2001/000458 proporciona un sistema para estimar el tiempo de espera de llamada
para una llamada de una cola teniendo en cuenta multiples colas en las que los agentes se comparten entre las
colas, un histérico de llamadas sin atender y colas virtuales y prioritarias.

Sumario

Las formas de realizacion de la presente invencidon proporcionan un procedimiento y un aparato para optimizar el
encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencion telefénica para resolver el problema de las bajas
velocidades de establecimiento de llamada para clientes de bajo nivel en una cola de llamadas en la técnica
convencional.

Para conseguir el objetivo anterior, las formas de realizacion de la invencién proporcionan la siguiente solucion
técnica.

Un procedimiento para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencién telefénica
incluye: fijar un umbral de parametro de nivel para cada grupo de nivel en una cola de llamadas; determinar una
llamada comparada del final de la cola de llamadas cuando llega una nueva llamada; comparar el nivel de la nueva
llamada con el nivel de la llamada comparada; cuando el nivel de la nueva llamada es inferior al nivel de la llamada
comparada, insertar la nueva llamada detras de la llamada comparada; y cuando el nivel de la nueva llamada es
superior al nivel de la llamada comparada, determinar si un parametro de nivel actual de la llamada comparada es
superior o igual a un umbral de parametro de nivel de un grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada, e
insertar la nueva llamada detras de la llamada comparada si el parametro de nivel actual de la lamada comparada
es superior o igual al umbral de parametro de nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada, e
insertar la nueva llamada delante de la llamada comparada si el parametro de nivel actual de la lamada comparada
es inferior al umbral de parametro de nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada; y encaminar
llamadas situadas al principio de la cola de llamadas, donde clientes existentes estan agrupados en varios tipos de
grupos de clientes segun su capacidad de consumo y tiempo de permanencia, diferentes grupos de clientes
corresponden a diferentes niveles, cada tipo de grupo de clientes esta dividido adicionalmente en diferentes grupos
de niveles y el parametro de nivel actual es una duracion acumulativa de puesta en cola.

Un aparato para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencion telefénica incluye:
una unidad de almacenamiento de umbrales, adaptada para almacenar un umbral de parametro de nivel de cada
grupo de nivel en una cola de llamadas; una unidad de obtencion, adaptada para obtener un parametro de nivel
actual de cada llamada; una unidad de determinacion, adaptada para determinar desde el final de la cola de
llamadas una llamada comparada para la comparacion de nivel con una nueva llamada; una unidad de control de
colas, adaptada para comparar el nivel de la nueva llamada con el nivel de la llamada comparada y, después,
insertar la nueva llamada detras de la llamada comparada cuando el nivel de la nueva llamada es inferior al nivel de
la llamada comparada, y determinar si un parametro de nivel actual de la llamada comparada es superior o igual a
un umbral de parametro de nivel de un grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada cuando el nivel de la
nueva llamada es superior al nivel de la llamada comparada, y si es asi, insertar la nueva llamada detras de la
llamada comparada; en caso contrario, insertar la nueva llamada delante de la llamada comparada; y una unidad de
encaminamiento, adaptada para encaminar llamadas situadas al principio de la cola de llamadas, donde clientes
existentes estan agrupados en varios tipos de grupos de clientes segin su capacidad de consumo y tiempo de
permanencia, diferentes grupos de clientes corresponden a diferentes niveles, cada tipo de grupo de clientes esta
dividido adicionalmente en diferentes grupos de niveles y el parametro de nivel actual es una duracion acumulativa
de puesta en cola.

Las formas de realizacion de la presente invencion son faciles de implementar y solo requieren fijar temporizadores y
tomar determinaciones pertinentes. Las formas de realizacién no afiaden complejidad a la implementacién ni carga a
un centro de atencion telefénica, sino que ofrecen servicios eficientes a clientes de bajo nivel.
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Breve descripcion de los dibujos

La FIG. 1 es un dibujo esquematico que muestra capas de una cola de llamadas en la técnica convencional.

La FIG. 2 es un dibujo esquematico de establecimiento de colas para grupos de nivel en la técnica relacionada.

La FIG. 3 es un procedimiento de un método para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro
de atencion telefénica segun una forma de realizacion de la invencion.

La FIG. 4 muestra un resultado del procedimiento segun la forma de realizacion mostrada en la FIG. 3.

La FIG. 5 es un procedimiento de otro método para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un
centro de atencion telefénica segun una forma de realizacion de la invencion.

La FIG. 6 es un ejemplo especifico del procedimiento mostrado en la FIG. 5.

La FIG. 7 es un dibujo esquematico que muestra una estructura de un centro de atencion telefénica segin una forma
de realizacion de la invencion.

La FIG. 8 es un dibujo esquematico que muestra una estructura de un aparato para optimizar el encaminamiento de
servicios por niveles de un centro de atencion telefénica segun una forma de realizacion de la invencion.

La FIG. 9 es un dibujo esquematico que muestra una estructura de otro aparato para optimizar el encaminamiento
de servicios por niveles de un centro de atencion telefénica segun una forma de realizacion de la invencion.

Descripcion detallada de la divulgacion

A continuacion se describen en detalle las formas de realizacion de la presente invencién con referencia a los
dibujos adjuntos.

En una forma de realizacion de la invencion, el tiempo de puesta en cola de las llamadas de una cola de llamadas se
supervisa para determinar la posicion de un recién llegado en la cola para garantizar la velocidad de establecimiento
de llamada de clientes de bajo nivel.

El procedimiento segun esta forma de realizacién incluye las siguientes etapas:

1. Fijar un umbral de parametro de nivel para cada grupo de nivel en una cola de llamadas.

2. Determinar una llamada comparada del final de la cola de llamadas cuando llega una nueva llamada.

3. Cuando el nivel de la llamada comparada es superior al nivel de la nueva llamada, si el parametro de nivel
actual de la llamada comparada es superior o igual al umbral de parametro de nivel de la llamada, la nueva
llamada se coloca detras de la llamada comparada.

4. Encaminar llamadas situadas al principio de la cola de llamadas.

El parametro de nivel actual se refiere al tiempo acumulativo de puesta en cola y el umbral de parametro de nivel se
refiere a la duracion de tolerancia de cola. A continuacion se ofrece un ejemplo especifico que no pretende limitar la
forma del parametro de nivel.

En otra forma de realizacién de la invencion, un procedimiento alternativo para la anterior forma de realizacién, como
se muestra en la FIG. 3, incluye:

Etapa 301: Fijar una duracion de tolerancia de cola para cada grupo de nivel de una cola de llamadas.
Generalmente, una duracion de tolerancia de cola mas corta se fija para un nivel superior con el fin de garantizar
que las llamadas de clientes de nivel superior se encaminen antes. En la FIG. 1, por ejemplo, la duracién de
tolerancia de cola asciende en el orden de grupo de nivel diamante, grupo de nivel oro, grupo de nivel plata y grupo
de nivel comun.

Ademas, para controlar con mayor precision la duracién de puesta en cola de cada llamada puede fijarse una
duracién de tolerancia de cola para cada llamada, pero esto implica una configuraciéon compleja. Fijar una duracion
de tolerancia de cola para un grupo de nivel significa que todas las llamadas del grupo de nivel tienen la misma
duracion de tolerancia de cola.

Etapa 302: Contar el tiempo acumulativo de puesta en cola de cada llamada.

Etapa 303: Una nueva llamada trata de unirse a la cola de llamadas.

Etapa 304: Determinar una llamada comparada del final de la cola.

Etapa 305: Comparar el nivel de cliente de la nueva llamada con el grupo de nivel comparado, y si el nivel de la
nueva llamada es inferior al grupo de nivel comparado, pasar a la etapa 306 o, en caso contrario, a la etapa 307.

Etapa 306: Colocar la nueva llamada detras de la llamada comparada.
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Etapa 307: Si el nivel de la nueva llamada es superior al nivel de la llamada comparada, determinar si el tiempo
acumulativo de puesta en cola de la llamada comparada es superior o igual a la duracién de tolerancia de cola del
grupo de nivel de la llamada comparada; si el tiempo acumulativo de puesta en cola de la llamada comparada es
superior o igual a la duracion de tolerancia de cola del grupo de nivel, ejecutar la etapa 306, y si el tiempo
acumulativo de puesta en cola de la llamada comparada es inferior a la duracién de tolerancia de cola del grupo de
nivel, pasar a la etapa 308.

Etapa 308: Colocar la nueva llamada delante de la llamada comparada.

Etapa 309: Comparar la nueva llamada con una llamada siguiente hasta encontrar una posicion apropiada e insertar
la nueva llamada en la posicién apropiada.

La posicion apropiada es la posicidon obtenida en la etapa 306, o el principio de la cola si la nueva llamada tiene la
mayor prioridad.

Etapa 310: Elegir llamadas situadas al principio de la cola para el encaminamiento de llamadas. Esto significa
encaminar llamadas situadas al principio de la cola de llamadas.

La FIG. 4 muestra un resultado del procedimiento segun la forma de realizacion mostrada en la FIG. 3. Como se
muestra en la FIG. 4, cuando se utiliza el procedimiento segun la forma de realizacién anterior, la posicion en cola de
una nueva llamada cambia cuando el encaminamiento se realiza desde el principio de la cola.

Las anteriores formas de realizacién de la invencién son faciles de implementar. Solo es necesario contar el tiempo
acumulativo de puesta en cola de las llamadas y realizar comparaciones para insertar una nueva llamada en una
posicion apropiada en la cola. Esto no afiadira dificultad a la implementacién ni carga al centro de atencion
telefonica. Con las sencillas comparaciones anteriores, los clientes de bajo nivel también obtendran servicios
eficientes.

A continuacion se ofrece un ejemplo especifico para ilustrar la solucion.

Supdngase que una cola de llamadas incluye cuatro llamadas, por ejemplo la llamada 1, la llamada 2, la llamada 3 y
la llamada 4, que pertenecen a los grupos de nivel A, B, C y D, respectivamente. Supéngase que el nivel de los
cuatro grupos de nivel desciende en orden; es decir, el nivel del grupo de nivel A al que pertenece la llamada 1 es
superior al nivel del grupo de nivel B al que pertenece la llamada 2, y asi sucesivamente. La duracion prefijada de la
tolerancia de cola y las duraciones acumulativas actuales de puesta en cola de las cuatro llamadas se ilustran en la
Tabla 1.

Tabla 1
Llamada 1 |Llamada 2 |Llamada 3 |Llamada 4
Duracion prefijada de la tolerancia de cola 10 20 30 40
Duracién acumulativa actual de puesta en cola |5 18 35 30

En la tabla, la duracién acumulativa actual de puesta en cola de la llamada 3 es de 35 unidades de tiempo, lo que ya
supera la tolerancia de cola respectiva, que es de 30 unidades de tiempo.

Supoéngase que una nueva llamada X trata de acceder. La llamada X pertenece al grupo de nivel B. Si se utiliza la
solucion técnica de la técnica relacionada, la llamada X se inserta delante de la llamada 3, ya que el nivel del grupo
de nivel C al que pertenece la llamada 3 es inferior al nivel del grupo de nivel B. Sin embargo, si se utiliza la solucion
técnica proporcionada por la anterior forma de realizacion, puesto que la duraciéon acumulativa de puesta en cola de
la llamada 3 ya supera su duracion de tolerancia de cola, para garantizar que pueda encaminarse la llamada que
lleva esperando mucho tiempo, la nueva llamada X se inserta detras de la llamada 3.

En otra forma de realizaciéon alternativa de la invencion, la velocidad de establecimiento de llamada se supervisa
para determinar una llamada a encaminar para garantizar la velocidad de establecimiento de llamada de clientes de
bajo nivel.

De manera esquematica, el procedimiento incluye las siguientes etapas:

1. Fijar un umbral de parametro de nivel para cada grupo de nivel de una cola de llamadas.

2. Obtener el parametro de nivel actual de cada grupo de nivel.

3. Comparar el parametro de nivel actual de cada grupo de nivel con el umbral de parametro de nivel
respectivo y determinar un grupo de nivel con la mayor prioridad segun el resultado de la comparacion.

4. Encaminar llamadas del grupo de nivel con la mayor prioridad.
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El parametro de nivel actual puede ser la velocidad actual de establecimiento de llamada y el umbral de parametro
de nivel puede ser la velocidad minima de establecimiento de llamada. A continuaciéon se ofrece un ejemplo
especifico que no pretende limitar la forma del parametro de nivel.

La FIG. 5 muestra un procedimiento especifico segun la anterior forma de realizacion. El procedimiento incluye:

Etapa 501: Fijar una velocidad minima de establecimiento de llamada para cada grupo de nivel de una cola de
llamadas.

Generalmente se fija una velocidad minima mas alta de establecimiento de llamada para un nivel superior con el fin
de garantizar que las llamadas de clientes de nivel superior se encaminen antes. En la FIG. 1, por ejemplo, la
velocidad minima de establecimiento de llamada desciende en el orden de nivel diamante, nivel oro, nivel plata y
nivel comun.

Etapa 502: Contar la velocidad actual de establecimiento de llamada de cada grupo de nivel en tiempo real.

Etapa 503: Hay una solicitud de encaminamiento de llamada, lo que significa que un agente tiene que elegir una
llamada que atender.

Etapa 504: Determinar si la velocidad actual de establecimiento de llamada de cada grupo de nivel es inferior o igual
a la velocidad minima prefijada respectiva de establecimiento de llamada.

Etapa 505: Determinar el grupo de nivel situado al principio de la cola como el grupo de nivel con la mayor prioridad
si la velocidad actual de establecimiento de llamada de cada grupo de nivel es inferior o igual a la velocidad minima
respectiva de establecimiento de llamada.

Etapa 506: Si la velocidad actual de establecimiento de llamada de solo un grupo de nivel no es inferior o igual (es
decir, es superior) a su velocidad minima de establecimiento de llamada, determinar este grupo de nivel como el
grupo de nivel con la mayor prioridad.

Etapa 507: Si las velocidades actuales de establecimiento de llamada de multiples grupos de nivel no son inferiores
o iguales (es decir, son superiores) a sus velocidades minimas de establecimiento de llamada, determinar uno de
estos grupos de nivel como el grupo de nivel con la mayor prioridad segin un algoritmo de encaminamiento.

Etapa 508: Encaminar llamadas del grupo de nivel con la mayor prioridad.

La FIG. 6 es un ejemplo del procedimiento mostrado en la FIG. 5. En la FIG. 6, una velocidad minima de
establecimiento de llamada se fija para cada grupo de nivel de una cola de llamadas. Por ejemplo, la velocidad
minima de establecimiento de llamada del grupo de nivel 1 se fija al 80%, la velocidad minima de establecimiento de
llamada del grupo de nivel 2 se fija al 70% y la del grupo de nivel 3 al 60%. Si la velocidad actual de establecimiento
de llamada de solo un grupo de nivel (por ejemplo, el grupo de nivel 1, 2 o 3) es inferior a su velocidad minima de
establecimiento de llamada, el grupo de nivel se selecciona como el grupo con la mayor prioridad. Si las velocidades
actuales de establecimiento de llamada de dos o tres son inferiores a valores minimos respectivos, el grupo de nivel
con la mayor prioridad se determina segun un algoritmo de encaminamiento.

Cualquiera de los algoritmos de encaminamiento convencionales puede utilizarse para elegir las velocidades de
establecimiento de llamada de varios grupos de nivel, por gjemplo un algoritmo de optimizacion de diferencia o un
algoritmo de optimizaciéon de cociente. Se ofrece un ejemplo del algoritmo de optimizacion de diferencia. La
velocidad minima de establecimiento de llamada del grupo de nivel 1 es del 40% y la velocidad actual de
establecimiento de llamada del grupo de nivel 1 es del 30%, de manera que la diferencia entre las dos velocidades
es del 10%. La velocidad minima de establecimiento de llamada del grupo de nivel 2 es del 50% y la velocidad
actual de establecimiento de llamada del grupo de nivel 2 es del 20%, de manera que la diferencia entre las dos
velocidades es del 30%. Puede determinarse que se encaminaran las llamadas del grupo de nivel 2, que tiene la
mayor diferencia en la velocidad de establecimiento de llamada. Asimismo, en el caso del algoritmo de optimizacion
de cociente, el cociente entre la velocidad actual de establecimiento de llamada y la velocidad minima de
establecimiento de llamada de cada grupo de nivel se compara para determinar el grupo de nivel cuyas llamadas
van a encaminarse. Segun la suposiciéon anterior, el cociente de las velocidades de establecimiento de llamada del
grupo de nivel 1 es 3/4, y el cociente de las velocidades de establecimiento de llamada del grupo de nivel 2 es 2/5.
Por lo tanto se encaminaran las llamadas del grupo de nivel 2, que tiene un menor cociente de velocidades de
establecimiento de llamada. Lo anterior son solamente ejemplos sencillos. El algoritmo de optimizacion de diferencia
y el algoritmo de optimizacién de cociente pueden mejorarse aun mas.

Cuando se encamina una cola de llamadas, la velocidad actual de establecimiento de llamada, la velocidad
esperada de establecimiento de llamada y la velocidad minima de establecimiento de llamada de cada grupo de
nivel se comparan segun el algoritmo para determinar el grupo de nivel cuyas llamadas van a encaminarse antes.



10

15

20

25

30

35

40

45

50

55

ES 2 624 600 T3

En las anteriores formas de realizacion, no es necesario romper el orden de los grupos de nivel en la cola de
llamadas. En cambio, una velocidad esperada de establecimiento de llamada y una velocidad minima de
establecimiento de llamada se fijan para cada grupo de nivel de la cola de llamadas. Cuando el agente elige
encaminar la cola de llamadas, la velocidad actual de establecimiento de llamada, la velocidad esperada de
establecimiento de llamada y la velocidad minima de establecimiento de llamada de los grupos de nivel se analizan
segun un determinado algoritmo para determinar qué grupo de nivel encaminar.

A continuacion se ofrece un ejemplo sencillo del procedimiento mostrado en la FIG. 5.
Una cola de llamadas incluye cuatro grupos de nivel, A, B, C y D, cuyos niveles descienden en ese orden. Las

velocidades minimas prefijadas de establecimiento de llamada y las velocidades actuales de establecimiento de
llamada de los cuatro grupos de nivel se enumeran en la Tabla 2.

Tabla 2
Grupo de nivel | Grupo de nivel | Grupo de nivel | Grupo de nivel
A B C D
Velocidad minima  prefijada de
establecimiento de llamada 80% 70% 60% 50%
Velocidad actual de establecimiento de 90% 72% [55%] 55%

llamada

En la tabla, la velocidad actual de establecimiento de llamada del grupo de nivel C es inferior a su velocidad minima
prefijada de establecimiento de llamada.

Supdngase que el agente elige llamadas de la cola de llamadas a encaminar. El agente determina el grupo de nivel
con la mayor prioridad segin una relaciéon entre la velocidad actual de establecimiento de llamada y la velocidad
minima de establecimiento de llamada de cada grupo de nivel. Como se observa en la Tabla 2, la velocidad actual
de establecimiento de llamada del grupo de nivel C ya es inferior a su velocidad minima de establecimiento de
llamada. Por lo tanto, el grupo de nivel C se determina como el grupo con la mayor prioridad y el agente elige
llamadas del grupo de nivel C a encaminar.

Segun el procedimiento anterior, una forma de realizacion de la invencién proporciona un aparato para optimizar el
encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencién telefénica.

La estructura de un centro de atencioén telefénica se describe antes que el aparato. La FIG. 7 muestra un centro de
atencion telefonica tipico. Los componentes basicos del centro de atencion telefénica incluyen: un distribuidor
automatico de llamadas (ACD), un sistema de respuesta de voz interactiva (IVR), un servidor de integracion de
telefonia informatica (CTI), agentes, un servidor de base de datos y una plataforma de gestion. Componentes
adicionales se afiaden gradualmente con el desarrollo de las tecnologias del centro de atencion telefénica. Los
componentes adicionales pueden incluir: un servidor web, un servidor de fax y una pasarela de telefonia del
protocolo de Internet (IP).

El ACD distribuye una llamada de cliente al agente mas apropiado de un grupo de servicios segun un determinado
algoritmo de distribucion; la IVR proporciona navegacién por voz, respuesta de voz y funciones de grabacion para el
cliente; la CTI proporciona control de software y soporte de hardware para implementar servicios de un centro de
atencion telefénica, incluidos elementos emergentes en pantalla, mediacion de voz, transferencia de datos,
encaminamiento personalizado de llamadas y marcacion automatica.

El aparato proporcionado segun la forma de realizacion de la invencion afiade mejoras en la gestiéon de colas de
llamadas. El aparato puede estar ubicado en un ACD, pero no esta limitado a esto.

Como se muestra en la FIG. 8, el aparato para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de
atencion telefonica segun la forma de realizaciéon de la invencion incluye una unidad de obtencion 800, una unidad
de almacenamiento de umbrales 801, una unidad de determinacion 802, una unidad de control de colas 803 y una
unidad de encaminamiento 804.

La unidad de obtencion 800 esta adaptada para obtener un parametro de nivel actual de cada llamada de una cola
de llamadas; la unidad de almacenamiento de umbrales 801 esta adaptada para almacenar un umbral de parametro
de nivel de cada grupo de nivel en la cola de llamadas; la unidad de determinacion 802 esta adaptada para
determinar desde el final de la cola de llamadas una llamada comparada para la comparacion de nivel con una
nueva llamada; la unidad de control de colas 803 esta adaptada para determinar si el parametro de nivel actual del
grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada es superior o igual al umbral de parametro de nivel del grupo
de nivel al que pertenece la llamada comparada cuando el nivel de la nueva llamada es superior al nivel de la
llamada comparada, y para colocar la nueva llamada detras de la llamada comparada si el parametro de nivel actual
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del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada es superior o igual al umbral de parametro de nivel del
grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada; la unidad de encaminamiento 804 esta adaptada para
encaminar llamadas situadas al principio de la cola de llamadas.

Preferentemente, el parametro de nivel obtenido por la unidad de obtencién 800 es una duracién acumulativa de
puesta en cola y el umbral de parametro de nivel almacenado por la unidad de almacenamiento de umbrales 801 es
una duracion de tolerancia de cola.

La FIG. 9 muestra otro aparato para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencion
telefénica segun una forma de realizacion de la invencion. El aparato incluye una unidad de almacenamiento de
umbrales 900, una unidad de obtencién 901, una unidad de comparacion 902 y una unidad de encaminamiento 903.

La unidad de almacenamiento de umbrales 900 esta adaptada para almacenar un umbral de parametro de nivel de
cada grupo de nivel de una cola de llamadas; la unidad de obtencion 901 esta adaptada para obtener un parametro
de nivel actual de cada grupo de nivel; la unidad de comparacion 902 esta adaptada para comparar el parametro de
nivel actual de cada grupo de nivel con el umbral de parametro de nivel del grupo de nivel respectivamente y para
determinar el grupo de nivel con la mayor prioridad con referencia al resultado de la comparacion; la unidad de
encaminamiento 903 esta adaptada para encaminar llamadas del grupo de nivel con la mayor prioridad.

Preferentemente, el parametro de nivel obtenido por la unidad de obtencién 901 es una velocidad de establecimiento
de llamada y el umbral de parametro de nivel almacenado por la unidad de almacenamiento de umbrales 900 es una
velocidad minima de establecimiento de llamada.

En la forma de realizacion, una velocidad minima de establecimiento de llamada puede fijarse para cada grupo de
nivel de la cola de llamadas y almacenarse en la unidad de almacenamiento de umbrales 900. La unidad de
obtencién 901 obtiene la velocidad actual de establecimiento de llamada de cada grupo de nivel. Cuando la unidad
de comparacion 902 determina que la velocidad actual de establecimiento de llamada de un grupo de nivel es
inferior o igual a su velocidad minima de establecimiento de llamada, la unidad de comparacion 902 determina el
grupo de nivel como el grupo con la mayor prioridad; cuando la unidad de comparacién 902 determina que las
velocidades actuales de establecimiento de llamada de multiples grupos de nivel son inferiores o iguales a
velocidades minimas respectivas de establecimiento de llamada, la unidad de comparacién 902 determina uno de
los grupos de nivel como el grupo con la mayor prioridad segun un algoritmo de encaminamiento. El algoritmo de
encaminamiento puede ser uno de los algoritmos mencionados en las anteriores formas de realizacion de
procedimiento.

El procedimiento de trabajo del aparato proporcionado en las formas de realizacion de la invencion se ha ilustrado
en las formas de realizacion de procedimiento de la invencion.

Las formas de realizacion de aparato se ofrecen a modo de ejemplo. Las unidades mencionadas como componentes
individuales pueden estar, o no, fisicamente separadas, y los componentes presentados como unidades pueden ser,
o no, unidades fisicas, lo que significa que pueden estar situados en una ubicacion o estar distribuidos en multiples
elementos de red. Todos o algunos mdédulos pueden elegirse segin sea necesario para implementar la solucion
proporcionada por las formas de realizacién de la invencién. Los expertos en la técnica pueden entender e
implementar la solucién sin realizar investigaciones adicionales.

Segun las descripciones de las anteriores formas de realizacion, a los expertos en la técnica les puede resultar
evidente que las formas de realizacion de la invenciéon pueden implementarse mediante software en una plataforma
de hardware general necesaria o implementarse solamente mediante hardware. Por ello, la esencia de la soluciéon
técnica anterior o las contribuciones a la técnica convencional mediante la solucién, pueden representarse mediante
un producto de software que puede estar almacenado en un medio de almacenamiento legible por ordenador, tal
como una memoria de solo lectura/memoria de acceso aleatorio (ROM/RAM), un disco magnético y un disco
compacto. El producto de software incluye una pluralidad de instrucciones que permiten a un dispositivo informatico
(que puede ser un ordenador personal, un servidor o un dispositivo de red) ejecutar el procedimiento segun las
formas de realizacién de la invencion o una determinada parte de una forma de realizacion de la invencion.

Aunque la solucién técnica de la presente invencidon se ha descrito mediante formas de realizacion a modo de
ejemplo, la invencion no esta limitada a tales formas de realizacion. A los expertos en la técnica les resultara
evidente que pueden realizarse varias modificaciones y variaciones en la invencion sin apartarse del alcance de la
invencion. La invencion pretende cubrir las modificaciones y variaciones que estén dentro del alcance de proteccion
definido por las reivindicaciones o sus equivalentes.
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REIVINDICACIONES

1. Un procedimiento para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencion telefénica,
que comprende:

determinar (304) una llamada comparada del final de una cola de llamadas cuando llega una nueva llamada;
donde la cola de llamadas tiene diferentes grupos de nivel;

comparar (305) un nivel de un grupo de nivel al que pertenece la nueva llamada con un nivel de un grupo de
nivel al que pertenece la llamada comparada;

cuando el nivel del grupo de nivel al que pertenece la nueva llamada es inferior al nivel del grupo de nivel al
que pertenece la llamada comparada, insertar (306) la nueva llamada detras de la llamada comparada; y
cuando el nivel del grupo de nivel al que pertenece la nueva llamada es superior al nivel del grupo de nivel al
que pertenece la llamada comparada, determinar (307) si una duracién acumulativa de puesta en cola de la
llamada comparada es superior o igual a un umbral de parametro de nivel que se fija para el grupo de nivel al
que pertenece la llamada comparada, e insertar (306) la nueva llamada detras de la llamada comparada si la
duracién acumulativa de puesta en cola de la llamada comparada es superior o igual al umbral de parametro
de nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada; y

encaminar (310) llamadas situadas al principio de la cola de llamadas.

2. El procedimiento segun la reivindicacion 1, en el que el umbral de parametro de nivel es una duracion de
tolerancia de cola.

3. Un aparato para optimizar el encaminamiento de servicios por niveles de un centro de atencion telefénica, que
comprende:
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40

una unidad de almacenamiento de umbrales (801), adaptada para almacenar un umbral de parametro de
nivel de cada grupo de nivel de una cola de llamadas;

una unidad de obtencién (800), adaptada para obtener una duracién acumulativa de puesta en cola de cada
llamada;

una unidad de determinacion, adaptada para determinar desde el final de la cola de llamadas una llamada
comparada para la comparacion de nivel con una nueva llamada;

una unidad de control de colas (803), adaptada para comparar el nivel del grupo de nivel al que pertenece la
nueva llamada con el nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada, y para insertar después
la nueva llamada detras de la llamada comparada cuando el nivel del grupo de nivel al que pertenece la
nueva llamada es inferior al nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada, y para
determinar si una duracion acumulativa de puesta en cola de la llamada comparada es superior o igual a un
umbral de parametro de nivel del grupo de nivel al que pertenece la llamada comparada cuando el nivel del
grupo de nivel al que pertenece la nueva llamada es superior al nivel del grupo de nivel al que pertenece la
llamada comparada vy, si es asi, para insertar la nueva llamada detras de la llamada comparada; y

una unidad de encaminamiento (804), adaptada para encaminar llamadas situadas al principio de la cola de
llamadas.

4. El aparato segun la reivindicacion 3, en el que el umbral de parametro de nivel es una duracién de tolerancia de
cola.
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Velocidad Velocidad
esperada de minima de
establecimiento establecimiento
de llamada de llamada
Cola VIP | | { l i 98% 95%
Grupo de nivel  Grupo de Grupo de Grupo de
diamante nivel oro nivel plata  hivel comun
Cola GoTone]| [ I ] ] 90% 80%
Grupo de nivel  Grupo de Grupo de Grupo de
diamante nivel oro nivel plata  nivel comun
Cola M-Zone]{ | [ | 80% 65%
Grupo de Grupo de Grupo de
nivel oro nivel plata nivel comun
Otra cola | | | | 60% 30%
~ Grupo de Grupo de Otro grupo
nivel Easyown nivel fijo de nivel
FIG. 1
Cola diamante VIP | J
Colaoro VIP | ]
Cola plata VIP [__ |
Cola comun VIP | |
Cola diamante GoTone | |
Cola oro GoTone | |
Cola plata GoTone [ ]
Cola com(n GoTone | ]
Cola oro M-Zone | il
Cola plata M-Zone | ]
Cola comin M-Zone | ]
Cola Easyown | ]
Cola fija | |
Otracola | il

FIG. 2
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