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Beschreibung

[0001] Diese Erfindung gehört zum Bereich der Te-
lefontechnik und bezieht sich insbesondere auf eine 
Methode zur geräuschlosen Überwachung von Tele-
fongesprächen.

Stand der Technik

[0002] Manche Telefonsysteme bieten die Funktion 
des geräuschlosen Überwachens von Telefonanru-
fen. Zum Beispiel kann ein Telemarketingkonzern 
das System benutzen, um Aufsichtspersonen zu er-
möglichen, die Bedürfnisse potentieller Kunden be-
züglich angebotener Produkte oder Dienstleistungen 
aufzuzeichnen, die Effizienz von Vertretern zu über-
wachen oder, Vertreter könnten die Überwachungs-
personen auffordern, Anrufe zu überwachen, um Be-
leidigungen zu bezeugen etc..

[0003] Solche Systeme besitzen charakteristischer-
weise mehrere Vertreter, welche eine große Anzahl 
von eingehenden Telefonanrufen bedienen, wobei 
die Anrufe zu dem am längsten tätigkeitslosen Vertre-
ter weitergeleitet werden. Vertretern sind Telefonlei-
tungen (Apparate) zugeordnet, und die Überwa-
chung von Anrufen geschieht dadurch, daß die Über-
wachungsperson (ab sofort als Monitor bezeichnet) 
eine Einbahnaudiopfadkonferenz mit der Leitung an-
fordert, welche vom Vertreter benutzt wird, woraufhin 
der Monitor das Gespräch hören kann, ohne spre-
chen oder sich hörbar in das Gespräch einmischen 
zu können.

[0004] Systeme nach dem Stand der Technik hatten 
verschiedene Probleme. Wenn z.B. Vertreter die Te-
lefonleitung aus verschiedenen Gründen, wie z.B. bei 
Ausfallersatzleitungen, Tauschen von Schreibtischen 
etc., die Telefonleitung wechseln, so wird die Über-
wachung einer bestimmten Leitung nicht mit Sicher-
heit in der Überwachung eines bestimmten er-
wünschten Vertreters resultieren.

[0005] Zudem werden in manchen Systemen meh-
rere Monitore mit demselben Vertreter verbunden, 
wenn sie die Überwachung des Telefons eines be-
stimmten Vertreters anfordern, wobei sie nichts von-
einander wissen, was einen ineffizienten Gebrauch 
der Monitore darstellt.

[0006] Weiterhin ist es für einen Vertreter möglich, 
sich während eines im Ablauf befindlichen Anrufes 
auszuloggen, was eine Überwachung des im Verlauf 
befindlichen Gespräches blockieren könnte. Dies 
kann unerwünscht sein, da der Anruf auf den verbo-
tenen Gebrauch von Geschäftsleitungen für persönli-
che Zwecke zurückfallen könnte.

[0007] Die JP 05 191 514 A offenbart ein Telefon-
system, bei dem ein Gespräch eines Vertreters durch 

einen Monitor geräuschlos überwacht werden kann, 
wobei hier der Vertreter die Überwachung des Ge-
sprächs durch den Monitor selbst anfordert. Eine ge-
räuschlose Überwachung eines Gesprächs ohne Zu-
stimmung des Vertreters ist durch das dort offenbarte 
Telefonsystem nicht möglich.

[0008] Eine Vorrichtung zur automatischen Vertei-
lung von Telefongesprächen offenbart die JP 07 095 
301 A. Diese Vorrichtung bietet die Möglichkeit, dass 
ein Vertreter eine geräuschlose Überwachung eines 
Telefongesprächs bei einem Monitor beantragt. Nach 
der Eingabe des Identifizierungscodes eines Moni-
tors durch den Vertreter wird die Leitung zwischen 
dem Vertreter und dem externen Gesprächsteilneh-
mer unterbrochen und letzterer statt dessen mit der 
Leitung des entsprechenden Überwachers verbun-
den. Auch hier ist nachteilig, dass keine Überwa-
chung des Vertreters ohne dessen Einverständnis 
stattfinden kann.

[0009] Ein weiteres Beispiel für derartige Telefon-
systeme offenbart die US 5 239 460, die eine Anord-
nung zur Motivierung von Telemarketingvertretern 
betrifft. Bei dieser Anordnung wird zu jedem Vertreter 
die Kennnummer des aktuell von ihm benutzten 
Sprechplatzes in einer automatisch erzeugten und 
aktualisierten Tabelle gespeichert. Eine effiziente ge-
räuschlose Überwachung eines Vertreters während 
eines Gesprächs kann mit dieser Anordnung nicht 
durchgeführt werden.

Aufgabenstellung

[0010] Es hat sich herausgestellt, daß die obigen 
Probleme durch Speicherung einer Verbindung zwi-
schen einem Vertreteridentifizierer und einer Telefon-
leitung in einer Tabelle und Speicherung einer Über-
wachungsaufzeichnung vermieden werden können. 
Überwachung wird für einen Vertreter, welcher den 
Vertreteridentifizierer benutzt, angefordert. In der Ta-
belle wird nachgeschaut, um zu bestimmen, welche 
Telefonleitung, identifiziert durch die Verzeichnis-
nummer (z.B. Nebenstellennummer), durch das Tele-
fonsystem in der geräuschlosen Überwachungskon-
ferenz benutzt werden sollte. Wenn sich ein Vertreter 
einloggt, benutzt er seinen Vertreteridentifizierer, und 
das Telefonsystem bestimmt automatisch, welche 
Telefonleitung er benutzt. Der Telefonapparat stellt 
dann eine Konferenzschaltung mit dieser Telefonlei-
tung zum Monitortelefonapparat her, wenn der Ver-
treteridentifizierer angefordert wird, und die Leitung, 
die der Vertreter benutzt, erreicht einen gesprächs-
bereiten Zustand.

[0011] Die Überwachungsaufzeichnung wird einge-
richtet, wenn eine Überwachungsfunktion gewünscht 
wird. Die Überwachungsaufzeichnung ist für das Te-
lefonsystem global verfügbar, solange sie existiert. 
Wenn eine andere Überwachungsfunktion bezüglich 
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desselben Vertreters von einem anderen Monitor er-
halten wird, findet das Telefonsystem die Aufzeich-
nung und sperrt jedem anderen Monitor den Zugang 
zu einer Konferenzschaltung mit dem Telefonapparat 
des Vertreters.

Ausführungsbeispiel

[0012] Die Aufzeichnung wird unter der Bedingung 
gelöscht, daß die Überwachungsanfrage verschwin-
det. Unter manchen Umständen wird die Aufzeich-
nung selbst nach dem Verschwinden der Aufzeich-
nungsanforderung fortgesetzt, z.B. wenn der Vertre-
ter eines überwachten, gerade laufenden Gesprä-
ches sich während des Gespräches ausloggt, bis das 
Gespräch vollständig geführt wurde. Andere Monito-
re werden von der Überwachung der Telefonleitung 
des Vertreters während dieses verbleibenden Verlau-
fes des Gespräches ausgeschlossen, bis die Identifi-
kation des Vertreters von der Tabelle entfernt und das 
Telefonsystem nicht in der Lage sein wird, eine Be-
ziehung zwischen dem Identifizierer des Vertreters 
und einer Telefonleitung zu finden.

[0013] Ein besseres Verständnis der Erfindung er-
gibt sich aus der folgenden detaillierten Beschrei-
bung unter Bezug auf die begleitenden Zeichnungen:

[0014] Fig. 1 ist ein Blockdiagramm eines Telefon-
schaltsystemes, welches die vorliegende Erfindung 
ausführen kann;

[0015] Fig. 2A, Fig. 2B und Fig. 2C zeigen Tabel-
len, welche in einem Speicher des Systems von 
Fig. 1 gespeichert sind;

[0016] Fig. 3 zeigt eine Aufzeichnung einer ge-
räuschlosen Überwachung, welche in einer Ausfüh-
rungsform der Erfindung benutzt wird;

[0017] Fig. 4 zeigt eine Vertretergruppentabelle und

[0018] Fig. 5 ist eine Aufzeichnung einer geräusch-
losen Gruppenüberwachung.

[0019] Die erfindungsgemäßen Verfahren können 
mit einem Telefonschaltsystem wie z.B. dem Typ 
SX-2000, welcher von der Mitel Corporation verkauft 
wird, ausgeführt werden, obwohl andere Systeme 
ebenfalls benutzt werden könnten. Das Basis 
SX-2000-System ist zur Unterbringung der vorliegen-
den Erfindung modifiziert in Fig. 1 gezeigt. Eine Be-
schreibung des SX-2000-Systems kann in US-Patent 
4,616,360 vom 7. Oktober 1986, erfunden von Con-
rad Lewis, und US-Patent 4,615,028, erfunden von 
Conrad Lewis u.a., vom 30. September 1986, gefun-
den werden.

[0020] Das Basissystem besitzt einen Schalter 1, 
um die Telefonschaltkreise zwischen den Sammellei-

tungen und/oder Telefonleitungen 3 zu schalten, mit 
welchen Telefonapparate 5 über einen oder mehrere 
periphere Controller 7 verbunden sind. Der Schalter 
1 wird über Bus 13 durch eine Zentraleinheit (CPU) 9
kontrolliert, welche im Speicher (RAM) 11 gespei-
cherte Programme und Daten benutzt.

[0021] Ein Nachrichtenschalter 15 ist zwischen Bus 
13 und dem peripheren Controller 7 verbunden; um 
Kontrollnachrichten zwischen der CPU 9 und dem 
peripheren Controller weiterzuleiten, und in einigen 
Fällen auch zu peripheren Einrichtungen, wie z.B. in-
telligenten Telefonapparaten und/oder einem Com-
puterterminal 6, mit einer Schnittstelle zum periphe-
ren Controller 7.

[0022] Eine digitale Serviceeinheit 17 ist ebenfalls 
mit dem Schaltkreis und den Nachrichtenschaltern 
verbunden, um spezielle Funktionen für das System 
anzubieten, wie z.B. Konferenzschaltungen, Toner-
zeugung, anzeigbare Nachrichtenerzeugung, etc. 
Ihre Konferenzfunktion schaltet mehrere Leitungen 
zusammen, mit geeigneter Hybrid-, Beendigungs- 
und Audiorichtsbestimmung für eine Konferenz.

[0023] Der detaillierte Betrieb des obigen Systems 
ist aus den vorgenannten Patenten und den beglei-
tenden Verkaufshandbüchern des SX 2000 Schal-
tungssystems gut bekannt, so daß deshalb hier auf 
eine Wiedergabe der Beschreibung verzichtet wird, 
um den Leser nicht mit redundanter Information zu 
belasten.

[0024] Jedoch wird das System durch Hinzufügung 
eines Speichers, RAM 19, modifiziert, um die erfor-
derlichen Tabellen und Aufzeichnungen für die 
Durchführung der vorliegenden Erfindung ebenso 
wie das Kontrollprogramm dafür zu speichern. Es sei 
darauf hingewiesen, daß das Kontrollprogramm je-
doch ein Zusatz oder eine Modifikation eines bereits 
bestehenden Kontrollprogramms in RAM 11 sein 
kann und daß die Speicher 11 und 19 in einen Spei-
cher zusammengefaßt werden können.

[0025] Aus den vorgenannten Patenten ist bekannt, 
daß die Kommunikation zwischen Computerterminal 
6 über den peripheren Controller 7 und Nachrichten-
schalter 15 und CPU 9 hergestellt werden kann. Al-
ternativ kann Computer 6 in Kommunikation mit CPU 
9 über Bus 13 sein, ohne daß Signale durch den 
Schalter 1 und Nachrichtenschalter 15 passieren.

[0026] Ein in RAM 19 (oder RAM 11) gespeichertes 
Programm gestattet die Erzeugung einer Tabelle von 
der Art, die in Fig. 2A gezeigt ist, welche Dienstleis-
tungsklassen bezüglich Vertreteridentifizierer spei-
chert (im Unterschied zu Dienstleistungsklassen be-
züglich Telefonleitungen im Stand der Technik). Die-
se Dienstleistungsklassen identifizieren z.B. ob der 
Vertreteridentifizierer eine geräuschlose Überwa-
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chung zuläßt.

[0027] Zwei weitere in RAM 19 gespeicherte Tabel-
len, welche in Fig. 2B und Fig. 2C gezeigt sind, listen 
Vertreteridentifizierer bezüglich Telefonleitungsver-
zeichnis- (z.B. Nebenstellen-) Nummern auf, und um-
gekehrt. Wenn sich ein Vertreter einloggt, bestimmt 
das Telefonsystem automatisch, welche Telefonlei-
tung er benutzen wird, und die Tabellen in Fig. 2B
und Fig. 2C werden dadurch aktualisiert. Für den 
Fall, daß der Vertreter nicht eingeloggt ist, ist die an-
gezeigte Telefonleitung null (NIL), wie aus Tabelle 
Fig. 2B ersichtlich ist, worin ein Vertreter mit dem 
Identifizierer 503 nicht eingeloggt ist, während Vertre-
ter 501 bezüglich der Telefonleitung 1200 und Vertre-
ter 502 bezüglich der Telefonleitung 1201 eingeloggt 
sind.

[0028] Die Tabellen werden unter Benutzung von 
Formularen wie in Fig. 2A und Fig. 4 gezeigt er-
zeugt, welche unter Kontrolle des in RAM 19 gespei-
cherten Programmes auf dem Computerterminal 6
angezeigt werden. Die in Fig. 2B, Fig. 2C, Fig. 3 und 
Fig. 5 gezeigten Tabellen sind Tabellen, welche bei 
Einbeziehung gewisser Eigenschaften im Speicher 
erzeugt werden, wie z.B. Log-in, geräuschlose Über-
wachung und sind nicht über Display zugänglich. Die 
Dienstleistungsklassen und die Vertreteridentifizierer 
werden in das in Fig. 2A gezeigte Formular nach 
dem Anzeigen auf dem Display des Computertermi-
nals eingetragen. Das Einloggen eines Vertreters 
kann vom Computerterminal 6 dadurch bewirkt wer-
den, daß der Vertreter seinen Telefonapparat be-
nutzt, um seinen Identifizierer über den Nachrichten-
schalter zur Speicherung in den Tabellen in die CPU 
einspeist; das Telefonsystem benutzt dann eine auto-
matische Leitungsidentifikation, um die entsprechen-
de Leitungsidentifikation (z.B. die Verzeichnisnum-
mer der Leitung) bezüglich dem Vertreteridentifizierer 
in den Tabellen zu identifizieren und zu speichern.

[0029] Im Betrieb könnte ein Monitor die Überwa-
chung z.B. des Vertreters 503 wünschen, wie jedoch 
aus der Tabelle in Fig. 2B ersichtlich ist, ist Vertreter 
503 nicht eingeloggt. Der Monitor versucht, die Über-
wachungsfunktion entweder über Wählen eines Con-
trollcodes (z.B. *51) und des Vertreteridentifizierers 
503 aufzurufen, oder er schließt einen überlassenen 
oder Software „Monitor"-Schlüssel an seinem Telefo-
napparat 5, welcher eine entsprechende Nachricht 
an die CPU 9 über den peripheren Controller 7, 
Nachrichtenschalter 15 und Bus 13 schickt. Die CPU 
9 führt eine Ermittlung in der in Fig. 2A gezeigten Ta-
belle durch, um zu ermitteln, ob Vertreter 503 einge-
loggt ist. In diesem Fall bestimmt die CPU, daß der 
Vertreter 503 sich nicht eingeloggt hat und sendet 
zum Telefonapparat des Monitors einen Ton von der 
digitalen Serviceeinheit 17, welcher anzeigt, daß Ver-
treter 503 ausgeloggt ist, oder schickt über Schalter 
1 auf das Display des Telefonapparates des Monitors 

eine Displaynachricht „LOGGED OUT", welche in 
Serviceeinheit 17 erzeugt wird.

[0030] Für den Fall, daß der Monitor den Vertreter 
502 anstelle des Vertreters 503 angefordert hat, wird 
eine Suche in der Tabelle durchgeführt und die CPU 
9 findet, daß Vertreter 502 auf Nebenanschluß 1201
eingeloggt ist. Weiterhin wird in der in Fig. 2 gezeig-
ten Tabelle nachgeschaut und festgestellt, daß die 
Dienstklassen bezüglich des Vertreters 502 eine ge-
räuschlose Überwachung gestattet.

[0031] Entsprechend den letzten Ergebnissen er-
zeugt die CPU unter Kontrolle eines in RAM 19 ge-
speicherten Programmes eine Aufzeichnung 21 einer 
geräuschlosen Überwachung, wie in Fig. 3 gezeigt 
ist. Aufzeichnung 21 enthält die Nebenstellennum-
mer (z.B. 1201) des Vertreters, der überwacht wird 
oder werden soll, einen Identifizierer des Monitors 
(z.B. Aufsichtsperson, Prozeß 10), und den Vertrete-
ridentifizierer (z.B. 503).

[0032] In dem Fall, in dem der Vertreter einen im Ab-
lauf befindlichen Anruf hat, sendet die CPU unter 
Kontrolle eines im RAM 19 gespeicherten Program-
mes die Aufzeichnung zum in RAM 11 gespeicherten 
Gesprächsprozeß (Programm) des Vertreters mit der 
Anweisung, eine Monitorkonferenz unter Benutzung 
der digitalen Serviceeinheit 17 nach dem Stand der 
Technik zu erzeugen. Der Gesprächsprozeß des Ver-
treters kann aus der Aufzeichnung 21 bestimmt wer-
den, da sie die Nebenstellennummer des zu überwa-
chenden Vertreters trägt. Der Anrufsprozeß des Ver-
treters weist das Konferenzmanagerprogramm in der 
digitalen Serviceeinheit 17 über den Nachrichten-
schalter 15 an, eine Konferenz mit dem im Verlauf be-
findlichen Gespräch auf der Nebenleitung 1201 zu 
bilden, was einen Einbahnaudiopfad einschließt zwi-
schen dem Konferenzpunkt zwischen dem Vertreter 
und einer zweiten Partei zum Telefonapparat, wel-
cher durch den Monitor benutzt wird.

[0033] Wenn die zweite Partei auflegt, wird das 
Konferenzmanagerprogramm durch die CPU 9 ange-
wiesen, die Konferenz abzuschalten. Die Monitorlei-
tung jedoch wird in einem „Wartezustand" gehalten, 
z.B. auf Abruf, was durch ihre Verbindung mit einem 
Endwiderstand in der digitalen Serviceeinheit 17 be-
werkstelligt werden kann, während die Konferenzver-
bindung zur Leitung 1201 unterbrochen wird. Die Auf-
zeichnung einer geräuschlosen Überwachung 21
wird jedoch nicht gelöscht, solange der Überwa-
chungstelefonapparat noch nicht aufgelegt wurde.

[0034] Wenn der Monitor auflegt, wird eine Kontroll-
nachricht in bekannter Weise zur CPU geschickt, 
welche unter Benutzung eines in RAM 19 gespei-
cherten Programmes die geräuschlose Überwachun-
saufzeichnung 21 löscht. Wenn Aufzeichnung 21
existiert, nimmt die CPU an, daß die darin bezeichne-
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te Leitung durch den identifizierten Monitor zu über-
wachen ist und verhindert vorzugsweise die ge-
räuschlose Überwachung durch andere Monitore. 
Wird die Aufzeichnung gelöscht, kann jeder andere 
Monitor die Überwachung desselben Vertreters, 
identifiziert durch den Vertreteridentifizierer, anfor-
dern und eine neue Aufzeichnung einer geräuschlo-
sen Überwachung wird eingerichtet, welche vom 
Konferenzmanager, wie oben beschrieben, benutzt 
wird und als Barriere gegen die geräuschlose Über-
wachung der identifizierten Leitung durch andere Mo-
nitore wirkt.

[0035] Der Konferenzmanager arbeitet so mit dem 
Anrufsprozeßprogramm aller drei Parteien der ge-
räuschlosen Überwachung zusammen, dem Vertre-
ter, der zweiten Partei und dem Monitor, während je-
des dieser Anrufsprozeßprogramme mit den periphe-
ren Treiberprogrammen für jedes der Telefone in der 
peripheren Kontrolle 7 zusammenarbeitet.

[0036] Ist der Monitor in Wartezustand, so wieder-
holt sich der beschriebene Prozeß, worauf die CPU 
erkennt, daß die Aufzeichnung einer geräuschlosen 
Überwachung existiert, wenn der Vertreter an einem 
Gespräch teilnimmt, nachdem alle in RAM 19 gespei-
cherten Überwachungsaufzeichnungen geprüft wur-
den, und schickt die oben beschriebene Anweisung 
an das Konferenzmanagerprogramm, um eine ge-
räuschlose Überwachungskonferenz einzurichten, 
welches diese durch Kommunikation mit den Ge-
sprächsprozeßprogrammen des Vertreters, der zwei-
ten Partei und dem Monitor wie oben beschrieben 
einrichtet und den Wartezustand der Monitorleitung 
beseitigt.

[0037] Dieser Prozeß wird wiederholt, bis der Moni-
tor sich entscheidet, aufzulegen, worauf die Auf-
zeichnung 21 einer geräuschlosen Überwachung 
durch die CPU 9 gelöscht wird. Die CPU weist die di-
gitale Serviceeinheit außerdem an, die Konferenz-
verbindung des Monitors zur Vertreterleitung und der 
Leitung der zweiten Partei zu beseitigen. Im Fall einer 
Beendigung des Anrufes und der Initialisierung eines 
weiteren Anrufes unter Mitwirkung von Vertreter 502
wird keine geräuschlose Überwachung stattfinden, 
da bei Aufbau des Gespräches keine Aufzeichnung 
einer geräuschlosen Überwachung durch die CPU 9, 
welche die Aufzeichnungen geräuschloser Überwa-
chungen in RAM 19 untersucht, gefunden wird.

[0038] Der Vertreter kann sich unter zwei möglichen 
Umständen ausloggen: (a) Es ist kein Gespräch im 
Verlauf, oder (b) während eines Gesprächs im Ver-
lauf. Dies kann durch Übermittlung eines Signals 
(z.B. *21, oder durch Schließen eines überlassenen 
Telefonapparatschlüssels, was die Übermittlung ei-
nes entsprechenden Signals verursacht) bewerkstel-
ligt werden, was durch einen Tondetektor in der Ser-
viceeinheit 17, welcher von CPU 9 über den Schalter 

1 kontrolliert wird, gefunden wird.

[0039] Befindet sich kein Gespräch im Verlauf, so 
sucht die CPU entsprechend dem Log-out-Signal 
und dem Vertreteridentifizierer nach Aufzeichnungen 
geräuschloser Überwachungen, welche bezüglich 
des Vertreters, der sich ausgeloggt hat, existieren 
könnten und löscht diese. Sie aktualisiert außerdem 
die Tabellen, welche in Fig. 2B und Fig. 2C gezeigt 
sind, um die Verweise auf eine Leitung bezüglich des 
Vertreteridentifizierers zu löschen. In dem Fall, daß
eine Überwachungsanfrage bezüglich des Vertreters, 
der sich ausgeloggt hat, gemacht wird, wird die An-
frage wie bereits vorher in dieser Beschreibung er-
wähnt, abgelehnt.

[0040] Für den Fall, daß ein Anruf im Verlauf ist, 
wenn die Log-out-Anweisung durch den Vertreter ge-
macht wird, werden die Tabellen 2B und 2C aktuali-
siert, um dies über die CPU 9 zu erkennen. Jedoch 
wird die geräuschlose Überwachung vorzugsweise 
fortgesetzt und es wird ihr ermöglicht, zu „beenden". 
Wenn der Vertreter auflegt, wird eine Kontrolle durch 
das Monitorprozeßprogramm in RAM 19 durchge-
führt, um zu sehen, ob ein geräuschloser Monitor für 
den Vertreter vorhanden ist, und ob der Monitor der-
jenige ist, der auf die Überwachung wartet. Da die Ta-
bellen 2B und 2C aktualisiert wurden, um anzuzei-
gen, daß der Vertreter nicht länger eingeloggt ist, wird 
die Überwachungsaufzeichnung gelöscht. Die CPU 
bewirkt ein Beenden der geräuschlosen Überwa-
chungsverbindung und schickt Daten zum Überwa-
chungstelefon oder Display zur Übersetzung in einen 
speziellen Ton, oder zur Anzeige einer Mitteilung, wie 
z.B. „LOGGED OUT". Das Monitortelefon wird dann 
mit einem Reorder Ton versorgt, welcher den Ab-
bruch des Auftrages und weitere Betriebsbereitschaft 
anzeigt. Weitere geräuschlose Überwachung des 
Vertreters wird nicht stattfinden.

[0041] Es sei darauf hingewiesen, daß während der 
obige Prozeß spezifisch für die Überwachung von 
Vertretern ist, dasselbe Telefonsystem an eine Anfor-
derung zur Überwachung einer Telefonleitung, wel-
che durch eine Verzeichnisnummer wie im Stand der 
Technik bezeichnet wird, angepaßt werden kann. In 
diesem Fall jedoch sollte ein Programm in RAM 19
das alte Programm zur geräuschlosen Überwachung 
dazu veranlassen, Aufzeichnungen geräuschloser 
Überwachungen zu kontrollieren, die bezüglich der 
speziellen Leitungen, welche durch die zu überwa-
chende Verzeichnisnummer identifiziert wird, existie-
ren könnten. Wenn eine solche existiert, sollte die 
Überwachung der Leitung durch einen anderen Mo-
nitor blockiert werden, aber nicht blockiert werden, 
wenn es derselbe Monitor wie in der existierenden 
Aufzeichnungen 21 identifziert ist, der die Überwa-
chung der Leitung angefordert hat. Die Identität so-
wohl der Leitung als auch des Monitors oder der exis-
tierenden Aufzeichnung 21 werden in der Aufzeich-
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nung 21 der geräuschlosen Überwachung identifi-
ziert, was der CPU erlaubt, zu bestimmen, welcher 
Monitor die Überwachung welchen Vertreters ange-
fordert hat und welche Leitung dazu korrespondiert.

[0042] Wenn die Aufzeichnung gelöscht wurde, 
kann jeder Monitor die Überwachung einer Leitung 
(im Unterschied zu einem Vertreter) anfordern. Wenn 
eine Aufzeichnung einer geräuschlosen Überwa-
chung existiert, kann kein anderer Monitor die Über-
wachung einer Leitung anfordern, da die Aufzeich-
nung den Zugang zu ihr blockiert, aber die Leitung 
würde dank der existierenden Aufzeichnung, welche 
die Leitung identifiziert, mittels der Anforderung, den 
Vertreter zu überwachen durch den ersten Monitor 
überwacht.

[0043] Es sollte beachtet werden, daß Vertreter-
gruppen geräuschlos überwacht werden können. In 
diesem Fall wird eine Gruppennummer einer in RAM 
19 oder RAM 11 gespeicherten Tabelle zugewiesen, 
welche Mitgliedernummern bezüglich Vertreteridenti-
fizierer und Vertreternamen wie in Fig. 4 gezeigt be-
inhaltet.

[0044] Wenn ein Monitor die geräuschlose Überwa-
chung dieser Gruppe anfordert (z.B. 8888), muß zu-
mindest ein Vertreter in der Gruppe eingeloggt sein, 
um die Anfrage zu akzeptieren. Der Vertreter muß
auch die Dienstleistungsklasse besitzen, die eine 
Überwachung gestattet. Entsprechend der Anfrage 
des Monitors nach einer geräuschlosen Überwa-
chung der Gruppe ist der Identifizierer der Gruppe 
wie oben beschrieben der Input bei einer Anfrage für 
eine geräuschlose Überwachung. Nach Überprüfung 
der in RAM 19 gespeicherten Tabelle von Fig. 4 wer-
den die Identitäten der Vertreter ebenso wie ihre Ver-
zeichnisnummern und Dienstleistungsklassen aus 
der Tabelle, die in Fig. 2A gezeigt ist, geholt. Eine 
Aufzeichnung einer geräuschlosen Gruppenüberwa-
chung wie in Fig. 5 gezeigt, wird dann durch die CPU 
erzeugt.

[0045] Ist die Aufzeichnung einer geräuschlosen 
Gruppenüberwachung einmal erzeugt, veranlaßt ein 
anderes im RAM 19 gespeichertes Programm die 
CPU, in vorgegebenen Intervallen (z.B. alle 2 Sekun-
den) zu kontrollieren, ob einer der eingeloggten Ver-
treter in der Gruppe in den Gesprächszustand über-
gewechselt ist. Falls ja, so schickt dieses Programm 
eine Nachricht zum Vertreterprogramm, um eine ge-
räuschlose Überwachung für den Monitor wie vorher 
beschrieben zu starten.

[0046] Die Gegenwart der Aufzeichnung kann an-
dere Monitore von der geräuschlosen Überwachung 
der Telefone der Vertretergruppe abhalten.

[0047] Die Aufzeichnung einer geräuschlosen 
Gruppenüberwachung kann in einer oben beschrie-

benen Weise gelöscht werden, wenn (a) der Monitor 
auflegt oder (b) der letzte Vertreter in der Gruppe sich 
ausloggt (i) während der Monitor geräuschlos über-
wacht oder (ii) wenn der Monitor im Wartezustand für 
die geräuschlose Überwachung ist. Eine Nachricht 
wird an den Telefonapparat des Monitors geschickt 
oder an das Display mit dem Ergebnis „LOGGED 
OUT" und ein Reorder Ton wird zum Telefonapparat 
des Monitors geschickt.

Patentansprüche

1.  Verfahren zur geräuschlosen Überwachung in 
einem Telefonsystem durch einen Monitor, welches 
umfaßt:  
(a) Speichern der Beziehung zwischen einem Vertre-
teridentifizierer und einer Telefonapparatverzeichnis-
nummer, welche durch einen Vertreter benutzt wird, 
in einer ersten Tabelle in einem Speicher,  
(b) Anfordern geräuschloser Überwachung des Ver-
treters unter Benutzung des Identifizierers,  
(c) Prüfen der Tabelle, um zum Vertreter korrespon-
dierend die Verzeichnisnummer des Telefonappara-
tes zu bestimmen,  
(d) Erzeugen und Speichern einer Aufzeichnung, 
welche die Verzeichnisnummer, einen Identifizierer 
des Monitors und den Vertreteridentifizierer enthält,  
(e) für den Fall, daß ein Telefongespräch unter Benut-
zung des Telefonapparates im Verlauf ist, Herstellen 
einer Konferenzschaltung mit dem Telefonapparat, 
welcher vom Monitor benutzt wird, mit dem Telefon-
apparat, welcher vom Vertreter benutzt wird, unter 
Benutzung eines Einbahnaudiopfads zum Telefonap-
parat, welcher durch den Monitor benutzt wird,  
(f) im Fall, daß der im Verlauf befindliche Telefonanruf 
beendet wird, Aufrechterhaltung der Aufzeichnung, 
bis der vom Monitor benutzte Telefonapparat aufge-
legt wird, und Fortsetzung der Überwachung nachfol-
gender Anrufe bezüglich des vom Vertreter genutz-
ten Telefonapparates, bevor der vom Monitor genutz-
te Telefonapparat aufgelegt wird,  
(g) Verfügbarmachen der besagten Aufzeichnung für 
globalen Zugriff durch Prozesse im Telefonsystem, 
solange wie die Aufzeichnung aufrechterhalten wird, 
und  
(h) Blockieren der geräuschlosen Überwachung des 
besagten Vertreters durch andere Telefonapparate, 
welche von anderen Monitoren benutzt werden, so-
lange die Aufzeichnung aufrechterhalten wird.

2.  Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn-
zeichnet, daß Beziehungen in besagter Tabelle für 
das Einloggen eines Vertreters bezüglich eines spe-
ziellen Telefonapparates im Telefonsystem gespei-
chert werden.

3.  Verfahren nach Anspruch 2, dadurch gekenn-
zeichnet, daß eine Nullverzeichnisnummer bezüglich 
eines Vertreteridentifizierers in der Tabelle im Fall, 
daß sich ein Vertreter nicht eingeloggt hat oder aus-
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geloggt hat, angezeigt wird.

4.  Verfahren nach Anspruch 3, dadurch gekenn-
zeichnet, daß die geräuschlose Überwachung eines 
im Verlauf befindlichen Gesprächs von einem Telefo-
napparat, welcher von dem Vertreter im Fall des 
Log-outs des Vertreters vor der Beendigung des Ge-
sprächsvorgangs benutzt wird, aufrechterhalten wird 
und die besagte Aufzeichnung gelöscht wird.

5.  Verfahren nach Anspruch 4, dadurch gekenn-
zeichnet, daß die geräuschlose Überwachung bei 
Beendigung des in Verlauf befindlichen Gespräches 
endet.

6.  Verfahren nach Anspruch 2, dadurch gekenn-
zeichnet, daß die Aufzeichnung gelöscht wird, wenn 
der Vertreter sich zu einer anderen Zeit als während 
eines im Verlauf befindlichen Gespräches ausloggt.

Es folgen 3 Blatt Zeichnungen
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Anhängende Zeichnungen
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