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PROCESSAR INFORMAGOES POR UM CENTRO DE CONTATOS
DE MULTIMIDIA. A presente invencdo refere-se a um método para
processar as informagdes por um centro de contatos de multimidia, o
qual inclui as seguintes etapas: armazenar as informacdes de servigo
que correspondem as informagdes de contato de cliente, e as
informagdes de regras de servigo que correspondem as informagdes
de servigo; corresponder as informagdes de contato de cliente
adquiridas com as informagdes de servigo de acordo com uma relagao
correspondente armazenada,; corresponder as informagdes de servigo
com uma regra de servigo; compilar a regra de servigo correspondida
para gerar um script de execugdo de regra de servigo; e executar a
regra de servico de acordo com o script de execugé@o de regra de
servico de modo a obter um resultado de execugédo da regra de
servico. Um sistema e um servidor para processar as informagdes por
um centro de contatos de multimidia séo adicionalmente providos. As
mesmas informag¢des enviadas por diferentes canais sé&o
uniformemente processadas de modo a assegurar uma consisténcia
dos resultados de processamento. Além disso, como tanto as
informacgdes de histérico de contato de cliente quanto as informacgbes
de histérico de regras de servigo sdo salvas, as informagdes de
diferentes canais e do mesmo canal podem ser convenientemente
compartilhadas.
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Relatorio Descritivo da Patente de Invengéo para "METODO,
SISTEMA E DISPOSITIVO PARA PROCESSAR INFORMACOES POR UM
CENTRO DE CONTATOS DE MULTIMIDIA".

Campo da Invencao

A presente descricdo refere-se a tecnologia de processamento
de informagdes, e mais especificamente a um método, sistema, e dispositivo
para processar informagdes por um centro de contatos de multimidia.

Antecedentes da Invencao

Com o presente desenvolvimento da tecnologia de rede, da tec-
nologia de comunicagdo e da tecnologia de processamento de dados, os
canais de comunicagdo entre as pessoas tornaram-se crescentemente di-
versificados. Conforme os canais de comunicagao sado diversificados, um
unico canal telefénico da central de chamadas convencionais ndo pode a-
tender as demandas do cliente para uma consulta e transmissdo de informa-
¢Oes diversificadas, randémicas e de multiplas camadas. Portanto, cada vez
mais canais de suporte eletronicos s&o adicionados a uma central de cha-
madas, melhorando a satisfacdo e a fidelidade dos clientes. Consequente-
mente, o sistema de central de chamadas corrente desenvolveu gradual-
mente do acesso de canal telefénico Gnico anterior para um centro de conta-
to de multimidia capaz de suportar multiplos acessos de canais eletronicos,
tal como resposta de voz interativa (IVR), texto para fala (TTS), E-mail, men-
sagem curta, fax, protocolo de aplicativo sem fio (WAP), video, e subsistema
de multimidia de IP (IMS).

A figura 1 € um diagrama esquematico de um sistema para um
centro de contatos de multimidia na técnica anterior, o sistema inclui uma
plataforma de acesso de multiplos canais 101, um servidor de integragao de
telefonia de computador (CTI) 102, um banco de dados de multimidia 13, e
terminais de operador 104, no qual os representantes de servigo 105 operam
os terminais de operador 104.

Como diferentes redes sdo utilizadas por diferentes canais, os
protocolos adotados para enviar as informagdes nas redes sdo também dife-

rentes. Portanto, a plataforma de acesso de multiplos canais 101 é adaptada
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para converter uniformemente as informacdes de diferentes redes e diferen-
tes protocolos em informacgdes de IP idénticas para o processamento subse-
quente.

As informacbes enviadas por clientes através de varios canais
eletronicos tal como o canal telefénico, o canal de mensagem curta, o canal
de EMAIL, o canal de FAX, e outros canais, sao convertidas em informacdes
em um formato unificado pela plataforma de acesso de multiplos canais 101,
e entao as informacdes no formato unificado sdo enviadas para o servidor de
CTI 102. O servidor de CTI 102 designa as informagdes para os terminais de

operador 104 randomicamente ou de acordo com uma certa regra. Cada

terminal de operador 104 € um computador para executar um software rela-

tivo ao centro de contatos de multimidia. Os representantes de servico 105
sentados na frente dos termihais de operador 104 processam as informa-
¢Oes enviadas pelos clientes com base no conhecimento pessoal ou consul-
tando os dados relevantes armazenados no banco de dados de multimidia
103 atraves dos terminais de operador 104. Apos o processamento de in-
formacdes estar completo, os representantes de servigo 105 retornam as
informacgodes processadas para os clientes através da plataforma de acesso
de multiplos canais 101 e de canais correspondentes.

Visto da estrutura do centro de contatos de multimidia na técnica
anterior, o centro de contatos de multimidia acessa as informagdes de varios
canais eletrbnicos simultaneamente, mas as informacgdes sao processadas
em um modo manual. Os resultados de processamento das mesmas infor-
magodes sao usualmente diferentes porque os representantes de servigo sao
diferentes uns dos outros. Além disso, apesar de cada canal acessar unifor-
memente o centro de contatos de multimidia, as informagdes sdo processa-
das por diferentes representantes de servi¢co, de modo que o processamento
para as informacgoes de diferentes canais pode ser considerado como inde--
pendente um do outro. Portanto, é dificil compartilhar as informagdes entre
os diferentes canais, e compartilhar as informagdes até no mesmo canal.

Sumario da Invencao

Uma modalidade da presente invengao prové um meétodo para
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processar.as informagdes por um centro de contatos de multimidia de modo
a processar uniformemente e compartilhar as informagdes de multiplos ca-
nais.

Uma modalidade da presente invencdo prové um sistema para
processar as informacdes por um centro de contatos de multimidia de modo
a processar uniformemente e compartilhar as informacdes de multiplos ca-
nais.

Uma modalidade da presente invengdo prové um servidor de
processamento de informagbes de multiplos canais de modo a processar
uniformemente e compartilhar as informagdes de muiltiplos canais.

De modo a atingirvos objetivos, as solugdes técnicas da presente
invengdo sao executadas como segue.

‘Um método para processar as informagdes por um centro de
contatos de multimidia inclui as seguintes etapas.

As informagbes de servigo que correspondem as informagdes de
contato de cliente e as informagbes de regras de servigo que correspondem
as informagdes de servigo sdo armazenadas.

As informagbes de contato de cliente adquiridas sdo correspon-
didas com as informagdes de servico de acordo com uma relagdo corres-
pondente armazenada, as informagdes de servigo correspondidas sdo cor-
respondidas com uma regra de servico, a regra de servi¢o correspondida €
compilada para gerar um script de execucgao de regra de servigo, € a regra
de servigo é executada de acordo com o script de execugdo de regra de ser-
vico de modo a obter um resultado de execucgao da regra de servigo.

Um sistema para processar as informagdes por um centro de
contatos de multimidia inclui uma plataforma de acesso de multiplos canais e
um servidor de processamento de informagdes de multiplos canais.

A plataforma de acesso de muiltiplos canais esta adaptada para
converter as informagdes de cliente recebidas em informacgdes de contato de
cliente em um formato unificado, e enviar as informacdes de contato de cli-
ente para o seNidor de processamento de informacdes de multiplos canais,

converter um resultado de execugao enviado pelo servidor de processamen-
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to de informagbes de mdltiplos canais para as informagdes de cliente, e en-
viar as informacoes de cliente.

O servidor de processamento de informacgdes de multiplos canais
esta adaptado para receber as informacoes de contato de cliente enviadas
pela plataforma de acesso de multiplos canais, corresponder as informagdes
de contato de cliente com as informacdes de servigo, corresponder as infor-
magdes de servigo com uma regra de servico, compilar a regra de servigo
correspondida para gerar um script de execugdo de regra de servico, e exe-
cutar a regra de servigo de acordo com o script de execucado de regra de
servico de modo a obter o resultado de execugao da regra de servigo, e en-
tao enviar o resultado de execugao para a plataforma de acesso de muitiplos
canais.

Um servidor de processamento de informagbes de multiplos ca-
nais esta provido, o qual inclui um modulo de correspondéncia de informa-
¢Oes de servigo, um modulo de correspondéncia de regra de servigo, um
modulo de geragdo de script de regra de servigo, e um médulo de execugao
de regra de servico.

O modulo de correspondéncia de informacbes de servigo esta
adaptado para receber as informagdes de contato de cliente enviadas por
uma plataforma de acesso de multiplos canais, pesquisar as informagdes de
servigo armazenadas que correspondem as informacdes de contato de clien-
te de um banco de dados através de um indice de pesquisa, corresponder
as informagbes de contato de cliente com as informagoes de servigo, e envi-
ar as informagdes de servico correspondida para o modulo de correspon-
déncia de regra de servigo.

O modulo de correspondéncia de regra de servico esta adaptado
para receber as informagdes de servigo enviadas pelo mddulo de correspon-
déncia de informagbes de servigo; pesquisar um gabarito de regras de servi-
¢o predeterminado do banco de dados através de um indice de pesquisa
para corresponder, inserir as informacoes de servico no gabarito de regras
de servigo correspondido de modo a formar uma regra de servigo, ou pes-

quisar uma regra de servigo correspondente das informagoes de histérico de
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correspondéncia de regra de servico armazenadas no banco de dados; €
entao enviar a regra de servigo para o modulo de geragio de script de regra
de servigo e para o banco de dados.

O modulo de geragao de script de execugdo de regra de servico
esta adaptado para gerar um script de execugdo de regra de servico de a-
cordo com a regra de servigo correspondida enviada pelo modulo de corres-
pondéncia de regra de servigo, e enviar o script de execugio de regra de
servigo para o modulo de execugao de regra de servigo.

O modulo de execugdo de regra de servico esta adaptado para
analisar o script de execugao de regra de servigo enviado pelo modulo de
geracao de script de execucao de regra de servigo para obter os procedi-
mentos e os modos de execugao detalhados, executar a regra de servico de

acordo com os procedimentos e os modos de modo a obter um resultado de

. execucdo da regra de servico.

Como visto das solugbes técnicas acima, nas modalidades da

presente invengao, as informagdes de cliente enviadas por diferentes canais

sao convertidas em informagdes em um formato unificado, e ento, as infor-
magbes no formato unificado sdo correspondidas com as informagdes no
banco de dados preestabelecido. Entdo, um script de execucao € formado e
executado de modo a obter as informagbes para serem retornadas para os
clientes. Nas modalidades da presente invencao, as informagdes de contato
de cliente e as informagdes de correspondéncia de regra de servigo sdo sal-
vas, de modo que as mesmas informagbes de cliente enviadas por diferen-
tes canais podem ser uniformemente processadas de modo a assegurar a
consisténcia dos resultados de processamento. Além disso, porque as in-
formacgdes de histdrico de contatos de cliente quanto as informacgdes de his-
torico de regras de servigo sao salvas, e as informagdes entre os diferentes
canais € no mesmo canal podem ser convenientemente compartilhadas.

Breve Descricdo dos Desenhos

A figura 1 € um diagrama esquematico de um sistema para um
centro de contatos de multimidia na técnica anterior;

A figura 2 é um fluxograma de um método para processar as in-
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formagdes de multiplos canais de acordo com uma modalidade da presente
invencao;

A figura 3 € um diagrama esquematico de um sistema para pro-
cessar as informagdes por um centro de contatos de multimidia de acordo
com uma modalidade da presente invengao;

A figura 4 € um diagrama esquematico detalhado de um sistema
para processar as informagdes de multiplos canais de acordo com uma mo-
dalidade da presente invengao; e

A figura 5 € um diagrama esquematico de um sistema para exe-
cutar uma conversdo de informagbes de canais através de uma porta proxy
de canal.

Descricdo Detalhada

A descricdo detalhada da presente invengao esta abaixo forneci-
da por referéncia aos desenhos e as modalidades acompanhantes.

Uma modalidade da presente invengao prové um sistema para
processar as informagoes de multiplos canais, o qual inclui uma plataforma
de acesso de multiplos canais, um banco de dados, e um servidor de pro-
cessamento de informagdes de multiplos canais adaptados para processar
as informagbes de contato de cliente. A plataforma de acesso de multiplos
canais envia as informagdes de contato de cliente para o servidor cje proces-
samento de informacdes de muitiplos canais para processar. O banco de
dados armazena as informacgdes de servigo, um gabarito de regras de servi-
¢o, um indice de pesquisa relevante, e outros dados requeridos para proces-
sar as informagbes de contato de cliente. As informagdes de servigo refe-
rem-se a informacgdes predeterminadas que precisam ser processadas de
acordo com a especificagao de servigo. E impossivel processar todas as in-
formagoes enviadas pelo cliente, de modo que seja especificado que certas
informagoes precisam ser processadas, em outras palavras, as certas infor-
macgbes sao consideradas como as informagbes de servigo. Se as informa-
¢oes de contato de cliente ndo corresponderem as informagbes de servigo
predeterminadas, o servidor de processamento de informacdes de multiplos

canais nao processa as informagdes ou envia as informagdes para outros
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equipamentos. O gabarito de regras de servico € um gabarito predetermina-
do de um modo de processamento fixo adaptado para processar as informa-
¢Oes de servigo. O indice de pesquisa inclui um indice de pesquisa das in-
formagdes de contato do cliente para as informacgdes de servigo, um indice
de pesquisa das informagdes de servico para o gabarito de regras de servigo
e similares, o qual esta adaptado para pesquisar os dados do banco de da-
dos. Apos receber as informagdes do cliente, a plataforma de acesso de
multiplos canais converte as informagdes do cliente em informagdes de con-
tato de cliente em um formato de protocolo IP unificado e envia as informa-
¢cOes de contato de cliente para o servidor de processamento de informagoes
de multiplos canais. O servidor de processamento de informagdes de multi-
plos canais corresponde as informagdes de contato de cliente com as infor-
macgoes de servigo através da maquina de pesquisa, corresponde as infor-
magoes de servigo com uma regra de servigo através do gabarito de regras
de servigo, gera um script de execugao de regras de servico e executa a re-
gra de servigco de acordo com o script de execucdo de modo a obter as in-
formagdes requeridas pelo cliente. Entdo, as informagdes requeridas pelo
cliente sado convertidas através da plataforma de acesso de multiplos canais,
e sao retornadas pelo cliente através do canal designado pela regra de ser-
Vigo. |

A figura 2 € um fluxograma de um método para processar as in-
formagbes de multiplos canais de acordo com uma modalidade da presente
invengdo. No servidor de processamento de informagbes de multiplos ca-
nais, as informacdes de contato de cliente sdo processadas no seguinte mo-
do, como mostrado na figura 2.

Bloco 201: Um banco de dados e indices de pesquisa sao prees-
tabelecidos. O banco de dados e os indices de pesquisa sao adaptados para
corresponder com as informagoes de contato de cliente e salvar as informa-
¢Oes de contato de cliente e a regra de servigo correspondida. O banco de

dados pré-armazena os dados requeridos para corresponder as informa-

¢oes. Os indices preestabelecidos podem ser indices de consulta de um ca-

nal eletrénico e as informacgdes de servigo, indices de consulta das informa-
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¢cOes de contato de cliente e as informacgdes de servigo, indices de consulta
das informacbes de servigo e da regra de servigo, e indices de consulta de
atributos de cliente, o canal eletronico, e as informacgdes de servigo, etc.

Bloco 202: As informacdes de contato de cliente em um formato
unificado sao adquiridas. As informacdes de contato de cliente no formato
unificado podem ser adquiridas através da plataforma de acesso de multi-
plos canais de um centro de contatos de multimidia, ou através de uma plu-
ralidade de diferentes portas proxy de canal ao invés da plataforma de aces-
so de multiplos canais. Similares as fungdes da plataforma de acesso de
multiplos canais, as portas proxy de canal estdo adaptadas para converter
os formatos de dados e os protocolos em diferentes redes, e enviar os dados
e os protocolos convertidos.

Bloco 203: As informacdes de contato de cliente sdo salvas. As
informagdes de contato de cliente recebidas séo salvas no banco de dados
como informacdes de histérico de contatos de cliente e um indice relevante é
estabelecido para ser pesquisado.

Bioco 204: As informagdes de contato de cliente recebidas sao
correspondidas com as informacgdes de servico. No processo de correspon-
déncia, uma maquina de pesquisa corrente é utilizada, as informagdes de
contato de cliente sdo inseridas, e as informagdes de servigo que correspon-
dem as informacgdes de contato de cliente sao pesquisadas do banco de da-
dos preestabelecido através do indice de pesquisa preestabelecido das in-
formacgdes de contato de cliente para as informagdes de servigo. |

Bloco 205: A regra de servigo corresponde com as informagoes
de servigo. No processo de correspondéncia, a maquina de pesquisa corren-
te é utilizada, as informagdes de servigo séo inseridas, e o gabarito de re-
gras de servigo que corresponde as informagdes de servigo € pesquisado no
banco de dados preestabelecido através do indice de pesquisa preestabele-
cido das informagdes de servico para o gabarito de regras de servigo. Entéo,
as informacdes de servico sao inseridas no gabarito de regras de servigo de
modo a corresponder a uma regra de servigo detalhada.

Bloco 206: A regra de servigo € salva. A regra de servigo corres-



10

15

20

25

30

«w

pondida € salva no banco de dados como as informacdes de histérico de
correspondéncia de regra de servico, € um indice relativo é estabelecido pa-
ra ser pesquisado.

Bloco 207: O script de execucao de regra de servigo € gerado. A
regra de servico € compilada no script de execucao de regra de servigo, no
qual o script de execugao de regra de servigo € a descrigdo do processo pa-
ra executar a regra de servigo para tornar a regra de servigo executavel.

Bloco 208: A regra de servico é executada. A regra de servigo é
executada de acordo com o script de execugao de regra de servi¢o, no qual
o script de regra de servigo € primeiramente analisado para obter os proce-
dimentos detalhados para executar a regra de seryigo, e entao a regra de
servigo é executada de acordo com os procedimentos det:':wlhados de modo a
obter um resultado de execucdo da regra de servigo. E o resultado de exe-
cucao da regra de servigo que é requerido pelos clientes.

Bloco 209: As informagdes de cliente sao retornadas. O resultado
de execugdo da regra de servico € submetido a plataforma de acesso de
multiplos canais, e entdo as informagdes sdo retornadas para os clientes
através de canais correspondentes pela plataforma de acesso de muitiplos
canais.

Na modalidade da presente invengao, os canais de contato co-
mumente utilizados, principalmente referentes a problemas, especificacdes
potenciais dos clientes, assim como outras informac¢des podem ser analisa-
dos atraves da utilizagcdo das informagdes de historico de contatos de cliente
salvas em um modo estatistico, por meio disto provendo fungdes prolificas
para o centro de contatos de multimidia de modo a compartilhar as informa-
¢bes. No entanto, ndo € indispensavel salvar as informa¢des de contato de
cliente como as informacdes de historico de contatos de cliente.

Utilizando as informagdes de histdrico de correspondéncia de re-
gra de servico salvas, as informagdes de servigo sdo diretamente corres-
pondidas com as informagdes de histérico de correspondéncia de regra de
servico. As informacdes de histérico de correspondéncia de regra de servigo

sao correspondidas de acordo com as informagbes de servigo, € uma regra
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de servigo correspondente € obtida de acordo com as informagbes de histé-
rico de correspondéncia de regra de servico correspondidas de modo a cor-
responder diretamente a regra de servico, sem corresponder as informagoes
de servigo com o gabarito de regras de servico, inserindo as informacgoes de
servico no gabarito de regras de servico para obter a regra de servigo. Se as
informacdes de histérico de correspondéncia de regra de servigo que cor-
respondem as informagdes de servico ndo existirem, a regra de servigo €
correspondida de acordo com o modo de correspondéncia do gabarito de
regras de servigo correspondente de acordo com as informacgbes de servico
inserindo as informagdes de servigo no gabarito de regras de servigo, e for-
mando a regra de servigo. No entanto, ndo é indispensavel salvar a regra de
servico correspondida como as informagdes de histérico de correspondéncia
de regra de servigo.

Um exemplo esta abaixo fornecido para ilustrar adicionalmente o
método para corresponder as informacdes de servigo com a regra de servi-
co. '

Se as informagdes de contato de cliente recebidas forem uma
mensagem curta convertida em informagdes de IP, e a mensagem curta in-
cluir as informagdes sobre o numero telefénico do remetente, a hora de en-
vio, e 0 conteldo da mensagem. Por exemplo, no conteudo da mensagem
curta, o cliente requer consultar um certo telefone mével, de modo que os
parametros sejam inseridos, e as informagdes de servigo correspondidas
para serem pesquisadas do banco de dados € consultar um certo telefone
movel. Entdo, as informagdes de servigo correspondidas sdo inseridas, e um
gabarito de regras de servigo correspondido é pesquisado do banco de da-
dos, por exemplo, o gabarito pesquisado é para consultar um preco e para-
metros do telefone movel, e séo retornados atraves do canal anterior. Ent&o,
as informacdes de servi¢o sdo inseridas no gabarito de regras de servigo, de
modo que o prego e os parametros do telefone movel sejam obtidos, e entao
0 prego e os parametros do telefone movel obtidos sao retornados para o
cliente como as informacgoes de resultado através da plataforma de acesso

de multiplos canais e do canal de mensagem curta. O gabarito de regras de
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servigo pode ser determinado de acordo com a especificagado. Por exemplo,
no gabarito de regras de servigo, além de retornar as informagdes para o
cliente através do canal original, outros canais anteriormente utilizados pelo
cliente podem ser adicionalmente pesquisados das informagdes de historico
de contato de cliente, e entdo as informacbes sao simultaneamente retorna-
das para o cliente através de todos os canais anteriormente utilizados pelo
cliente. As informagdes podem nao ser diretamente retornadas para o clien-
te, mas enviadas para os terminais de operador do centro de contatos de
multimidia de modo a notificar os representantes de servigo que operam os.
terminais de operador para contactar ativamente o cliente de acordo com o
conteudo ou o fluxo designado.

Na modalidade da presente invengao, quando as informagdes de
servico ou a regra de servigo ndo puder ser correspondida, o servidor de
processamento de informagdes de multiplos canais pode transferir as infor-
macoes para um servidor de integragao de telefonia de computador (CTI) do
centro de contatos de multimidia. O servidor de CTI processa as informa-
¢coes de acordo com a técnica anterior. Alternativamente, se as informagoes

de contato de cliente nao puderem ser correspondidas, as informagdes de

. contato de cliente sdo trazidas para as informacbes de servico nao-

processadas, a regra de servico ndo processado € correspondida, e uma
notificagdo ndo processada € retornada para o cliente através do mesmo
canal. Entrementes, o banco de dados na modalidade da presente invengao
pode ser atualizado em tempo real, de modo que a possibilidade de que as
informacdes de servigo ou a regra de servigo ndo possam ser correspondi-
das e possam ser reduzidas por meio da adigdo de novas informagdes de
servigo, um novo gabarito de regras de servi¢o e novos indices de pesquisa.

A figura 3 é um diagrama esquematico de um sistema para pro-
cessar as informacdes por um centro de contatos de multimidia de acordo
com uma modalidade da presente invencao. O sistema inclui uma plataforma
de acesso de multiplos canais 101, um servidor de CTIl 102, um banco de
dados de multimidia 103, terminais de operador 104, e um servidor de pro-

cessamento de informagdes de multiplos canais 301, nos quais os represen-
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tantes de servigco 105 operam os terminais de operador 104.

As informagdes de contato de cliente enviadas pelos clientes de
varios canais eletronicos sao convertidas em um formato unificado através
da plataforma de acesso de muitiplos canais 101, e entdo enviadas para o
servidor de processamento de informagdes de multiplos canais 301. O servi-
dor de processamento de informacdes de multiplos canais 301 processa as
informacgbes de contato de cliente recebidas. As informagbes processadas
sao convertidas pela plataforma de acesso de multiplos canais 101 nas in-
formagbes do formato correspondente ao canal eletrénico, e entdo enviadas
para o cliente através do canal eletrdnico. Se as informagdes que ndo pude-
rem ser correspondidas a uma regra de servigo existirem, o servidor de pro-
cessamento de informagdes de multiplos canais 301 envia as informacdes
para o servidor de CTI 102, e o servidor de CTl 102 designa as informagodes
para os representantes de servico 105 que operam os terminais de operador
104, e assim as informagdes sdo processadas pelos representantes de ser-
vigo 105.

A figura 4 € um diagrama esquematico detalhado de um sistema
para processar as informagdes de multiplos canais de acordo com uma mo-
dalidade da presente invengao. O sistema inclui uma plataforma de acesso
de multiplos canais 101 e um servidor de processamento de informagdes de
multiplos canais 301. |

A plataforma de acesso de mdultiplos canais 101 esta adaptada
para prover acesso para os diferentes canais eletrénicos, converter as infor-
magcdes de cliente de diferentes canais eletrénicos em informagdes de conta-
to de cliente em um formato unificado, enviar as informagdes de contato de
cliente para o servidor de processamento de informacdes de multiplos canais
301, receber um resultado de processamento enviado pelo servidor de pro-
cessamento de informagdes de multiplos canais 301, converter o resultado
de processamento em um formato que possa ser identificado pelo canal ele-
tronico designado pela regra de servigo, e enviar o resultado de processa-
mento convertido para o cliente através do canal designado.

O servidor de processamento de informacdes de multiplos ca-
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nais 301 estd adaptado para receber as informagdes de contato de cliente
da plataforma de acesso de multiplos canais 101, adquirir os dados armaze-
nados no banco de dados 407, processar as informacgdes de contato de cli-
ente recebidas, e enviar o resultado de processamento para a plataforma de
acesso de multiplos canais 101.

O servidor de processamento de informacgdes de multiplos canais
301 ainda inclui um modulo de correspondéncia de informagdes de servigo
401, um moédulo de correspondéncia de regra de servigo 402, um modulo de
geracgao de script de execugao de regra de servico 403, um médulo de exe-
cugao de regra de servigo 406, e um banco de dados 407.

O banco de dados 407 esta adaptado para armazenar os dados
e provido sendo pesquisado, no qual as informagdes de servigo, o gabarito
de regras de servico, e o indice de pesquisa estdo presentes. O banco de
dados 407 esta adaptado para ser provido para ser pesquisado pelo médulo
de correspondéncia de informacoes de servigo 401, o mddulo de correspon-
déncia de regra de servigo 402, e uma unidade de execugao 405, salvar as
informacgdes de contato de cliente enviadas pela plataforma de acesso de
multiplos canais 101 como as informagdes de historico de contato de cliente,
e salvar a regra de servigo enviada pelo moédulo de correspondéncia de re-
gra de servigco 402 como as informacdes de histérico de correspondéncia de
regra de servigo.

O modulo de correspondéncia de informagdes de servigo 401 es-
ta adaptado para receber as informagdes de contato de cliente enviadas pela
pI‘ataforma de acesso de multiplos canais 101, pesquisar por informacdes de
servigo predeterminadas do banco de dados 407 para corresponder, € enviar
as informagodes de servico correspondidas para o modulo de correspondén-
cia de regra de servigo 402. .

O modulo de Correspondéncia de regra de servigo 402 esta adap-
tado para receber as informacgdes de servigo enviadas pelo médulo de cor-
respondéncia de informagdes de servigo 401, pesquisar por um gabarito de
regras de servigo predeterminado do banco de dados 407 para correspon-

der, inserir as informacdes de servigo no gabarito de regras de servigo cor-
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respondido de modo a obter uma regra de servico detalhada, e entdo enviar
a regra de servigo para o mddulo de geracao de script de execugao de regra
de servico 403 e 0 banco de dados 407.

O moéddulo de geracao de script de execucao de regra de servico
403 esta adaptado para gerar um script de execugao de regra de servico de
acordo com a regra de servigo correspondida enviada pelo médulo de cor-
respondéncia de regra de servigo 402, e enviar o script de execugado de re-
gra de servigo para o modulo de execugao de regra de servigo 406.

O modulo de execucgao de regra de servigo 406 estd adaptado
para analisar o script de execugéo de regra de servico enviado pelo médulo
de geragao de script de execugao de regra de servigo 403 para obter os pro-
cedimentos e os modos de execucao detalhados, executar a regra de servi-
¢o de acordo com os procedimentos e os modos. Durante a execucgéo, se
uma pesquisa for necessaria, 0 modulo de execugao de regra de servigo 406
pesquisa por um conteudo relevante do banco de dados 407, e envia um
resultado de execugao da regra de servigo, isto &, as informagdes requeridas
pelo cliente para a plataforma de acesso de multiplos canais 101 através do
canal designado na regra de servigo.

O médulo de execugao de regra de servigo 406 ainda inclui uma
unidade de analise 404 e uma unidade de execugao 405.

A unidade de analise 404 esta adaptada para analisar o script de
execucdo de regra de servigo recebido para obter os procedimentos e 0s
modos de execugao detalhados, e enviar os procedimentos e os modos de
execucdo detalhados para a unidade de execugao 405.

A unidade de execugao 405 esta adaptada para executar a regra
de servigo de acordo com os procedimentos e os modos de execugao anali-
sados pela unidade de andlise. Durante a execugdo, se uma pesquisa for
necessaria, a unidade de execugao 405 pode pesquisar por um conteudo
relevante do banco de dados 407, e enviar o resultado de execugéo para a
plataforma de acesso de multiplos canais 101. Entéo, a plataforma de aces-
so de multiplos canais 101 envia as informagdes para o cliente.

Nas modalidades acima mencionadas, cada moédulo e unidade
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pode estar configurado na mesma entidade, e eles podem também estar
respectivamente configurados em diferentes entidades. Por exemplo, o ban-
co de dados 407 pode néao estar configurado no servidor de processamento
de dados de multimidia. Além disso, os dados necessarios serem pesquisa-
dos pela unidade de execugao 405 no modulo de execugao de regra de ser-
vico 406 quando executando a regra de servico podem ser obtidos pesqui-
sando outros bancos de dados, tal como o banco de dados de multimidia
103 como mostrado na figura 3. Similarmente, um banco de dados indepen-
dente pode ser respectivamente estabelecido para salvar e consultar as in-
formacgdes de contato de cliente, salvar e consultar a regra de servigo, salvar
e consultar as informacdes de servigo, e salvar e consultar o gabarito de re-
gras de servico, etc. Nao € indispensavel salvar as informagdes de historico
de contato de cliente e as informacgdes de historico de correspondéncia de
regra de servigo, de modo que ndo seja indispensavel salvar as informagoes
de historico de contato de cliente e as informagdes de histérico de corres-
pondéncia de regra de servigo no banco de dados.

Quando o modulo de correspondéncia de informagdes de servigo
401 nao pode corresponder as informagdes de servigo ou 0 médulo de cor-
respondéncia de regra de servico 402 nao pode corresponder com sucesso
a regra de servigo, o servidor de processamento de informagoes de multiplos
canais 301 envia as informagdes de contato de cliente originais para o servi-
dor de CTl 102, e o servidor de CTI 102 designa as informagoes para os re-
presentantes de servico que operam os terminais de operador, de modo que
as informagoes sejam processadas pelos representantes de servigo. Entre-
mentes, nas modalidades da presente invencao, o banco de dados 407 pode
ser atualizado, de modo que a situagdo de correspondéncia sem sucesso
possa ser reduzida por meio de adicdo das informacdes de servigo e do ga-
barito de regras de servigo ao banco de dados 407.

As fungdes do modulo de correspondéncia de informagbes de
servico 401 e do médulo de correspondéncia de regra de servigo 402 podem
ser eXecutadas pela maquina de pesquisa ou inteligente comercial (BI), as

fungdes do modulo de geragdo de script de execugdo de regra de servigo
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403 podem ser executadas pelo banco de dados ou maquina de pesquisa, e
as fungdes do modulo de execugao de regra de servigo 406 podem ser exe-
cutadas por uma maquina de fluxo de trabalho ou IVR.

Além disso, nesta modalidade, as fungdes da plataforma de a-
cesso de multiplos canais 101 podem também ser executadas por uma plu-
ralidade de portas proxy para diferentes canais ou uma porta proxy de supor-
te de muitiplos canais. A figura 5 € um diagrama esquematico de um sistéma
para executar uma conversao de informagdes de canal através de uma porta
proxy de canal. O principio de execugdo da conversao de informagdes pela
utilizacdo de uma porta proxy de canal esta mostrado na figura 5.

Os formatos e os protocolos para a transmissao de informagdes
entre a Internet e WAP séao diferentes, de modo que estes ndo podem co-
municar-se um com o outro. Portanto, se um terminal de Internet 501 pre-
tende comunicar-se com um terminal de WAP 503, as duas redes devem ser
interconectadas através de uma poria proxy de canal 502, na qual o proxy
de canal converte os protocolos e os formatos das informagbes nas duas
redes e entao transfere as informagdes convertidas.

Visto das modalidades acima que, no método de processamento,
no sistema, e no servidor da presente invengéo, o banco de dados e o indice
de pesquisa sdo preestabelecidos, as informagdes de contato de cliente de
diferentes canais convertidos em um formato unificado s@o correspondidas,
e as informagdes de servigo correspondidas s&o correspondidas com a regra
de servigo. A regra de servigo € executada de acordo com o script de execu-
cdo de regra de servigo gerado de modo a obter as informagdes requeridas
pelo cliente. Portanto, os resultados de processamento das mesmas infor-
magdes do cliente de diferentes canais sdo os mesmos de modo a assegu-
rar a consisténcia da experiéncia do cliente. Devido as informagbes de con-
tato de cliente salvas e a regra de servigo, as informagdes entre os diferen-
tes canais podem ser convenientemente compartilhadas. Alem disso, como
o gabarito de regras de servigo é flexivel e pode ser atualizado, as informa-
¢bes de contato de cliente podem ser processadas em varios modos diferen-

tes nas modalidades da presente invengéo, de maneira que o modo de pro-
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cessamento das informacgodes pelo centro de contatos de multimidia € diversi-
ficado, e assim 0 modo de processamento pode ser convenientemente atua-
lizado e estendido.

Apesar da ilustracao e da descricao da presente descricdo terem
sido dadas em conjunto com as suas modalidades exemplares, deve ser
apreciado por pessoas versadas na técnica que varias mudancgas nas for-
mas e nos detalhes podem ser feitas sem desviar-se do espirito e do escopo

desta descri¢ao, os quais sao definidos pelas reivindicagdes anexas.
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REIVINDICACOES

1. Método para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia, que compreende:

armazenar as informacdes de servigo que correspondem as in-
formacbes de contato de cliente, e as informagdes de regras de servigo que
correspondem as informagoes de servigo; e

corresponder as informacdes de contato de cliente adquiridas
com as informagdes de servigo de acordo com uma relagéo correspondente
armazenada, corresponder as informagdes de servigo correspondidas com
uma regra de servico, compilar a regra de servigo correspondida para gerar
um script de execucéo de regra de servico, e executar a regra de servico de
acordo com o script de execugdo de regra de servico de modo a obter um
resultado de execugao da regra de servigo.

2. Método para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia de acordo com a reivindicagado 1, em que adquirir as in-
formacgdes de contato de cliente compreende:

receber as informacdes de cliente de uma plataforma de acesso
de multiplos canais do centro de contatos de multimidia ou adquirir as infor-
macoes de cliente de uma porta proxy de canal determinada, e converter as
informagdes de cliente em informagdes de contato de cliente em um formato
unificado.

3. Método para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia de acordo com a reivindicagao 1, em que as informagoes
de regra de servico que correspondem as informagoes de servico € um ga-
barito de regras de servico que corresponde as informagdes de servigo; e

corresponder as informagdes de servigo com a regra de servigo
compreende:

corresponder um gabarito de regras de servigo correspondente
de acordo com as informagdes de servico, e entdo inserir as informagoes de
servigo no gabarito de regras de servigo de modo a formar a regra de servi-

cO.
4. Método para processar as informagdes por um centro de con-
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tatos de multimidia de acordo com a reivindicacao 3, em que as informagoes
de regra de servico que correspondem as informacdes de servigo ainda
compreendem:

as informacdes de histérico de correspondéncia de regra de ser-
vico formadas da regra de servigo correspondida salva;

corresponder as informacgdes de servico com a regra de servigo
compreende:

corresponder as informacodes de histérico de correspondéncia de
regra de servigo correspondentes de acordo com as informagdes de servico,
e adquirir uma regra de servigo correspondente de acordo com as informa-
¢oes de historico de correspondéncia de regra de servigo correspondidas; e

se nenhuma informacao de historico de correspondéncia de regra
de servigo correspondente as informagdes de servigo existir, de acordo com
o modo de corresponder o gabarito de regras de servico correspondente de
acordo com as informacdes de servigo, inserir as informagoes de servigo no
gabarito de regras de servigo, e formar a regra de servigo (...) a regra de
servigo é correspondida.

5. Método para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia de acordo com a reivindicagdo 1, em que executar a re-
gra de servigo de acordo com o script de execugdo de regra de servigo com-
preende:

analisar, por uma magquina de fluxo de trabalho ou um sistema de
resposta de voz interativo (IVR), o script de execugao de regra de servico em
procedimentos e modos de execugéo detalhados para a regra de servigo, e
executar a regra de servigo de acordo com os procedimentos € 0s modos
detalhados.

6. Método para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia de acordo com a reivindicagdo 1 ou 2, ainda compreen-
dendo: retornar o resultado de execugdo do servigb obtido para os clientes
através da plataforma de acesso de multiplos canais do centro de contatos
de multimidia ou através da porta proxy de canal.

7. Sistema para processar as informagdes por um centro de con-

.,«*7
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tatos de multimidia, que compreende:

uma plataforma de acesso de mdltiplos canais adaptada para
converter as informagoes de cliente recebidas em informagdes de contato de
cliente em um formato unificado, enviar as informagoes de contato de cliente
para um servidor de processamento de informagdes de multiplos canais,
converter um resultado de execugao enviado pelo servidor de processamen-
to de informacgdes de multiplos canais em informagdes de cliente, e enviar as
informagodes de cliente; e

o servidor de processamento de informagdes de multiplos canais
adaptado para receber as informagdes de contato de cliente enviadas pela
plataforma de acesso de multiplos canais, corresponder as informagoes de
contato de cliente com as informagdes de servigo, corresponder as informa-
coes de servico com uma regra de servigo, compilar a regra de servigo cor-
respondida para gerar um script de execugao de regra de servigo, executar a
regra de servico de acordo com o script de execugdo de regra de servigo de
modo a obter um resultado de execugdo da regra de servigo, € enviar o re-
sultado de execucgao para a plataforma de acesso de multiplos canais.

8. Sistema para processar as informagdes por um centro de con-
tatos de multimidia de acordo com a reivindicagéo 7, em que O servidor de
processamento de informagdes de multiplos canais ainda compreende um
banco de dados, um modulo de correspondéncia de informagbes de servigo,
um médulo de correspondéncia de regra de servico, um modulo de geragao
de script de regra de servigo, e um modulo de execugéo de regra de servigo;

o banco de dados esta adaptado para armazenar as informagoes
de sérvic;o, um gabarito de regras de servico, e um indice de pesquisa, €
para ser pesquisado pelo médulo de correspondéncia de informacdes de
servico e o modulo de correspondéncia de regra de servico;

o modulo de correspondéncia de informagc")es de servigo esta
adaptado para receber as informagdes de contato de cliente enviadas pela
plataforma de acesso de muiltiplos canais, pesquisar as informagoes de ser-
vico predeterminadas do banco de dados através do indice de pesquisa para

corresponder, e enviar as informagdes de servico correspondidas para o
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moddulo de correspondéncia de regra de servico;

o modulo de correspondéncia de regra de servico esta adaptado
para receber as informacgdes de servigo enviadas pelo modulo de correspon-
déncia de informagdes de servi¢o; pesquisar o gabarito de regras de servigo
predeterminado do banco de dados através do indice de pesquisa para cor-
responder e inserir as informagdes de servigo no gabarito de regras de ser-
vico correspondido de modo a formar a regra de servigo, ou pesquisar a re-
gra de servico correspondente das informagdes de historico de correspon-
déncia de regra de servigo armazenadas no banco de dados; e enviar a re-
gra de servico para o médulo de geracao de script de execugao de regra de
servigco e para o banco de dados;

o médulo de geragao de script de regra de servigo esta adaptado
para gerar um script de execugao de regra de servigo de acordo com a regra
de servigo correspondida enviada pelo modulo de correspondéncia de regra
de servico, e enviar o script de execugao de regra de servigo para o modulo
de execucgao de regra de servigo; €

o modulo de execucdo de regra de servigo esta adaptado para
analisar o script de execugao de regra de servigo enviado pelo modulo de
geracdo de script de execugao de regra de servigo para obter os procedi-
mentos e os modos de execucao detalhados, executar a regra de servigo de
acordo com os procedimentos e 0s modos de modo a obter um resultado de
execucao da regra de servico, e enviar o resultado de execugao para a pla-
taforma de acesso de multiplos canais.

9. Servidor de processamento de informagdes de multiplos ca-
nais, que compreende:

um modulo de correspondéncia de informagdes de servigo adap-
tado para receber as informagdes de contato de cliente enviadas por uma
plataforma de acesso de multiplos canais, pesquisar por informacdes de ser-
vico armazenadas que correspondem as informagdes de contato de cliente
de um banco de dados através de um indice de pesquisa para corresponder
as informagoes de contato de cliente com as informagdes de servigo, e envi-

ar as informagoes de servigo correspondidas para um maédulo de correspon-



10

15

20

25

30

déncia de regra de servico;

o modulo de correspondéncia de regra de servico adaptado para
receber as informagdes de servico enviadas pelo modulo de correspondén-
cia de informacgdes de servigo; pesquisar por um gabarito de regras de servi-
co predeterminado do banco de dados através do indice de pesquisa para
corresponder, inserir as informagdes de servigo no gabarito de regras de
servigo correspondido de modo a formar uma regra de servigo, e enviar a
regra de servico para um modulo de geragao de script de execugéo de regra
de servigo e para o banco de dados;

o modulo de geracéo de script de regra de servico adaptado para
gerar um script de execugdo de regra de servico de acordo com a regra de
servigo correspondida enviada pelo modulo de correspondéncia de regra de
servigo, e enviar o script de execucdo de regra de servigo para um modulo
de execucgdo de regra de servigo; e

o modulo de execugdo de regra de servigo adaptado para anali-
sar o script de execugao de regra de servigo enviado pelo modulo de gera-
cao de script de execugao de regra de servico para obter os procedimentos
e os modos de execucdo detalhados, executar a regra de servico de acordo
com os procedimentos e os modos de modo a obter um resultado de execu-
¢éo da regra de servigo.

10. Servidor de processamento de informagoes de multiplos ca-
nais de acordo com a reivindicagéo 9, em que o servidor de processamento
de informagdes de multiplos canais ainda compreende um banco de dados,
o banco de dados esta adaptado para armazenar as informagdes de servigo
que correspondem as informagdes de contato de cliente e o gabarito de re-
gras de servico que corresponde as informagoes de servigo, € para ser pes-
quisado pelo modulo de correspondéncia de informagdes de servico e o mo-
dulo de correspondéncia de regra de servico.

11. Servidor de processamento de informagoes de multiplos ca-
nais de acordo com a reivindicagdo 10 ,em que o banco de dados esta ainda
adaptado para receber a regra de servigo correspondida enviada pelo modu-

lo de correspondéncia de regra de servico, e salvar a regra de servigo cor-
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respondida como informagdes de historico de correspondéncia de regra de
servigo; €

o modulo de correspondéncia de regra de servigo esta ainda a-
daptado para enviar a regra de servigo correspondida para o banco de da-
dos; pesquisar as informagdes de historico de correspondéncia de regra de
servico armazenadas no banco de dados, corresponder a regra de servigo
que correspondem as informagdes de servigco de acordo com as informacoes
de historico de correspondéncia de regra de servigo que correspondem as
informagdes de servigo; pesquisar pelo gabarito de regras de servigo prede-
terminado para corresponder, inserir as informagoes de servigo no gabarito
de regras de servigo correspondido de modo a formar a regra de servigo se
as informacgoes de histérico de correspondéncia de regra de servigo que cor-
responde as informacoes de servigo ndo forem pesquisadas.

12. Servidor de processamento de informagbes de multiplos ca-
nais de acordo com a reivindicagéo 9, em que o modulo de execugéo de re-
gra de servigo ainda compreende: uma unidade de analise adaptada para
analisar o script de execugao de regra de servigo recebido para obter os
procedimentos e os modos de execucao detalhados, e enviar os procedi-
mentos e os modos de execugao para uma unidade de execugao; e

a unidade de execugdo adaptada para receber 0s procedimentos
e os modos de execucao analisados e obtidos pela unidade de analise, exe-
cutar a regra de servico de acordo com os procedimentos € 0s modos de
execucao analisados e obtidos pela unidade de analise de modo a obter o

resultado de execucao, e enviar o resultado de execugéo obtido.
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RESUMO
Patente de Invengao: "METODO, SISTEMA E DISPOSITIVO PARA PRO-
CESSAR INFORMACOES POR UM CENTRO DE CONTATOS DE MULTI-
MIDIA".
A presente invengao refere-se a um método para processar as in-
formagdes por um centro de contatos de multimidia, o qual inclui as seguin-

tes etapas: armazenar as informagdes de servico que correspondem as in-

- formagdes de contato de-cliente, e as informagdes de regras de servigo que

correspondem as informagdes de servigo; corresponder as informagbes de
contato de cliente adquiridas com as informagbes de servico de acordo com
uma relagao correspondente armazenada; corresponder as informagoes de
servigo com uma regra de servigo; compilar a regra de servigo correspondida
para gerar um script de execugao de regra de servigo, e executar a regra de
servigo de acordo com o script de execucio de regra de servigo de modo a
obter um resultado de execugdo da regra de servico. Um sistema e um ser-

vidor para processar as informagdes por um centro de contatos de multimi-

~ dia sao adicionalmente providos. As mesmas informagoes enviadas por dife-

rentes canais sdo uniformemente processadas de modo a assegurar uma
consisténcia dos resultados de processamento. Além disso, como tanto as
informagdes de historico de contato de cliente quanto as informag6es de his-
térico de regras de servigo sao salvas, as informacgdes de diferentes canais e

do mesmo canal podem ser convenientemente compartilhadas.
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