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(57)【特許請求の範囲】
【請求項１】
　マルチメディア通信センタにおける、顧客、ビジネスパートナ、エージェントおよび知
識作業員を含む、トランザクションパートナの間のテキスト及び非テキストトランザクシ
ョンを管理するオペレーティングシステムであって、
　前記顧客およびビジネスパートナと前記通信センタの間のメディア接触を管理する外部
メディア層と、
　トランザクションを処理し、メディアイベントを前記トランザクションパートナの間で
経路指定するワークフロー層と、
　前記エージェントおよび知識作業員とのメディア接触を管理する内部メディア層と、
　非テキストトランザクションから抽出された情報およびトランザクションの間の関係を
格納する知識ベースとを含み、
　前記ワークフロー層が各トランザクションをマルチメディアファイルとして取り込み、
前記非テキストトランザクションの少なくとも一部の、文字と数字を組み合わせた、機械
読み出し可能なテキストバージョンを用意して格納し、前記テキストバージョンを前記非
テキストトランザクションに関連付け、前記テキストバージョンの情報をマイニングし、
情報が前記知識ベースに格納され、抽出された情報を、少なくとも、メディアイベントを
トランザクションパートナの間で経路指定するように使用する、オペレーティングシステ
ム。
【請求項２】
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　記録されたトランザクションが日付順にスレッド化される、請求項１に記載のオペレー
ティングシステム。
【請求項３】
　トランザクションパートナの間のテキスト及び非テキストトランザクションを管理する
、企業によってホストされたマルチメディア通信センタであって、
　着信中継線および内部エージェント局の電話に接続された、ＣＴＩ拡張の接続指向交換
テレフォニー（ＣＯＳＴ）呼交換装置と、
　データリンクによって、前記企業の前記顧客が使用可能な広域ネットワークに接続され
、内部ローカルエリアネットワーク（ＬＡＮ）によって、前記内部エージェント局のビデ
オディスプレイユニットを有するパーソナルコンピュータ（ＰＣ／ＶＤＵ）に接続された
、少なくとも１つのデータネットワーク電話（ＤＮＴ）可能ルータとを含み、前記ＤＮＴ
可能ルータはデジタルマルチメディア文書を受信しかつ送信するようにも構成され、さら
に、
　対話オペレーティングシステムをホストする管理サーバを含み、
　前記対話オペレーティングシステムは、
　前記顧客およびビジネスパートナと前記通信センタの間のメディア接触を管理する外部
メディア層と、
　トランザクションを処理し、メディアイベントを前記トランザクションパートナの間で
経路指定するワークフロー層と、
　前記エージェントおよび知識作業員とのメディア接触を管理する内部メディア層と、
　非テキストトランザクションから抽出された情報およびトランザクションの間の関係を
格納する知識ベースとを含み、
　前記ワークフロー層が各トランザクションをマルチメディアファイルとして取り込み、
前記非テキストトランザクションの少なくとも一部の、文字と数字を組み合わせた、機械
読み出し可能なテキストバージョンを用意して格納し、前記テキストバージョンを前記非
テキストトランザクションに関連付け、前記テキストバージョンの情報をマイニングし、
情報が前記知識ベースに格納され、抽出された情報を、少なくとも、メディアイベントを
トランザクションパートナの間で経路指定するように使用する、通信センタ。
【請求項４】
　記録されたトランザクションおよび関連付けられたデータが、日付順にスレッド化され
る、請求項３に記載の通信センタ。
【発明の詳細な説明】
【０００１】
発明の分野
本発明は、すべての既存の種類の対話マルチメディア技術を包含する通信の分野における
ものであり、より詳細には、既存の企業規則に基づいたシームレスな顧客／エージェント
対話ネットワークを提供するための方法および装置に関する。
【０００２】
発明の背景
電話通信の分野では、数年にわたって技術における多数の改善があり、これが、ホストさ
れたコールセンタ環境内の電話通信のより効率的な使用に寄与してきた。これらの改善の
大部分は、このようなコールセンタにおける電話および交換システムを、特に、電話呼の
よりよい経路指定、電話呼および関連情報の高速な引き渡し、および、顧客の満足感に関
して改善されたサービスを行うように構成された、コンピュータハードウェアおよびソフ
トウェアと統合することを含む。このようなコンピュータ拡張電話が、当技術分野におい
てコンピュータ電話統合（ＣＴＩ）と呼ばれている。
【０００３】
概して、様々な設計および目的のＣＴＩ実施が、個々のコールセンタ内で、また、いくつ
かの場合では電話網レベルで実施される。たとえば、ＣＴＩソフトウェアアプリケーショ
ンを実行するプロセッサを、電話交換機、サービス制御ポイント（ＳＣＰ）、および、公
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衆または専用電話網内のネットワークエントリポイントにリンクすることができる。コー
ルセンタレベルで、ＣＴＩ拡張プロセッサ、データサーバ、トランザクションサーバなど
が電話交換機にリンクされ、いくつかの場合では、ネットワークレベルで類似のＣＴＩハ
ードウェアにリンクされ、これはしばしば専用デジタルリンクによる。ＣＴＩプロセッサ
およびコールセンタ内の他のハードウェアは、一般に顧客構内装置（ＣＰＥ）と呼ばれる
。このようなセンタは、ＣＴＩプロセッサおよびアプリケーションソフトウェアが、コー
ルセンタへのコンピュータ拡張を提供する。
【０００４】
ＣＴＩ拡張コールセンタでは、エージェント局の電話が、自動呼分配（ＡＣＤ）交換機ま
たは構内交換機（ＰＢＸ）など、中央電話交換装置に接続される。エージェント局は、パ
ーソナルコンピュータ／ビデオディスプレイユニット（ＰＣ／ＶＤＵ）などのコンピュー
タ端末を装備することもでき、このような局の位置につくエージェントが、格納されたデ
ータへのアクセスを有することができ、ならびに、電話装置によって着信の発呼者にリン
クされることができるようにする。このような局を、ＰＣ／ＶＤＵを通じて、ローカルエ
リアネットワーク（ＬＡＮ）によって相互接続することができる。１つまたは複数のデー
タサーバまたはトランザクションサーバも、エージェント局を相互接続するＬＡＮに接続
することができる。ＬＡＮは、典型的にはＣＴＩプロセッサに接続され、ＣＴＩプロセッ
サがコールセンタの呼交換装置に接続される。
【０００５】
呼がコールセンタに到着したとき、呼がＳＣＰで前処理されているかどうかに関わらず、
典型的には、少なくとも呼回線の電話番号がネットワークプロバイダによってコールセン
タの受信交換機で使用可能にされる。このサービスは、大抵のネットワークによって、自
動番号識別（ＡＮＩ）などのいくつかのフォーマットのうちの１つにおける発呼者ＩＤ情
報として使用可能である。典型的には、呼び出された番号が、ダイアル番号識別サービス
（ＤＮＩＳ）などのサービスを通じても使用可能である。コールセンタがコンピュータ拡
張（ＣＴＩ）である場合、発呼者側の電話番号を、エージェントワークステーションを接
続するネットワーク上のサーバにある顧客情報システム（ＣＩＳ）データベースからの追
加情報へアクセスするためのキーとして、使用することができる。この方法では、呼に関
連する情報をエージェントへ、しばしばエージェントのＰＣ／ＶＤＵ上のスクリーンポッ
プとして提供することができる。
【０００６】
近年、コンピュータ技術、電話装置、およびインフラストラクチャにおける進歩が、公衆
交換および専用電話インテリジェントネットワークにおける電話サービスを改善するため
の多数の機会を提供してきた。同様に、インターネットと呼ばれている別個の情報および
データのネットワークの開発が、コンピュータハードウェアおよびソフトウェアにおける
進歩と共に、当技術分野ではいくつかの名前によって知られている新しいマルチメディア
電話システムをもたらしてきた。この新しいシステモロジでは、電話呼がマルチメディア
コンピュータ装置によってシミュレートされ、オーディオデータなどのデータが、データ
ネットワークを介してデータパケットとして送信される。このシステムでは、このような
コンピュータシミュレート電話をさすために使用される幅広い用語が、データネットワー
ク電話（ＤＮＴ）である。
【０００７】
名称および定義のため、発明者は、従来の電話と呼ばれることのある、付近の全市民によ
って地域の電話会社およびいくつかの長距離電話網プロバイダを通じて享受される電話サ
ービスであるものと、本明細書でコンピュータシミュレート電話またはデータネットワー
ク電話と記載されたものとを、明確に区別することを望む。従来のシステムは、本明細書
では、ＣＴＩ拡張かどうかに関わらず、接続指向交換テレフォニー（ＣＯＳＴ）システム
と呼ばれる。
【０００８】
コンピュータシミュレートされた、すなわちＤＮＴシステムは、コンピュータおよびデー
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タネットワークシステムを使用し、理解している者にはよく知られている。おそらく、Ｄ
ＮＴの最良の例が、インターネットを介して提供された電話サービスであり、これは、本
明細書ではインターネットプロトコルネットワーク電話（ＩＰＮＴ）と呼ばれ、断然広い
が、なおＤＮＴのサブセットである。
【０００９】
両方のシステムとも、ネットワークリンクを介して送信された信号を使用する。実際に、
ＩＰＮＴなどのＤＮＴ向けのデータネットワークへの接続が、典型的には、ローカルの電
話回線を介して実施され、これを使用してインターネットサービスプロバイダ（ＩＳＰ）
などのネットワークにおけるポイントに到達する。明確な違いは、ＣＯＳＴ電話を接続指
向電話と見なすことができることである。ＣＯＳＴシステムでは、呼が特定の専用経路に
よって配置かつ接続され、接続経路が呼の時間にわたって維持される。帯域幅が基本的に
保証される。他の呼およびデータは、ＣＯＳＴシステムにおいて接続されたチャネル経路
を共有しない。ＤＮＴシステムは、他方では、専用でも接続指向でもない。すなわち、オ
ーディオデータを含むデータが、データパケットとしてデータネットワークを介して用意
され、送信され、受信される。データパケットはネットワークリンクを共有し、様々な可
変の経路によって移動することができる。
【００１０】
リアルタイムＤＮＴ通信中のデータパケットの送信および受信に関連する、使用可能な技
術への最近の改善によって、企業がうまくＤＮＴ、主としてＩＰＮＴ機能を既存のＣＴＩ
コールセンタに追加できるようになった。このような改善は、本明細書で記載され、発明
者に知られているように、トランザクションの使用可能な帯域幅またはサービス品質（Ｑ
ｏＳ）を保証するための方法、低い帯域幅を使用してデータをより効率的に編成、コーデ
ィング、圧縮、搬送するための改善された機構、および、音声追加方法（voice suppleme
nt method）および拡張バッファリング機能を使用することを介して、失われたデータを
インテリジェントに再配置するための方法および装置を含む。
【００１１】
インターネットプロトコル（ＩＰＮＴ）呼に加えて、ＤＮＴセンタも他の形式のメディア
を、自らのコンピュータを通じてシステムにアクセスする顧客と共有することができる。
ｅメール、ビデオメール、ファックス、ファイル共有、ファイル転送、ビデオ通話などが
、使用することができる他の形式のメディアのいくつかである。様々な機能メディアを処
理するこの機能が、マルチメディア通信センタという用語に通じる。マルチメディア通信
センタは、ＣＴＩおよびＤＮＴセンタの組み合わせにすることができ、または、ＣＯＳＴ
呼を受信してこれらをデジタルＤＮＴフォーマットに変換することができるＤＮＴセンタ
とすることができる。本明細書では、以下で、マルチメディア機能を指すときに、通信セ
ンタという用語でコールセンタという用語を置き換える。
【００１２】
典型的な通信センタでは、ＤＮＴがインターネット接続およびＩＰＮＴ呼によって実施さ
れる。このため、ＩＰＮＴおよびインターネットが、後に続く例で使用される。しかし、
この使用が例示的であり限定するものではないことを理解されたい。
【００１３】
発明者に知られているシステムでは、着信ＩＰＮＴ呼が処理され、ＩＰＮＴ可能な通信セ
ンタ内で経路指定され、これは、類似または等しい経路指定規則、待機待ち行列などを使
用して、ＣＯＳＴ呼がＣＴＩ拡張コールセンタにおいて経路指定される方法とまったく同
じ方法で行われるが、ただし、２つの別個のネットワークが含まれることが異なる。ＣＴ
ＩおよびＩＰＮＴ機能を有する通信センタが、ＬＡＮ接続されたエージェント局を利用し
、各局は、電話交換接続ヘッドセットまたは電話、および、大抵の場合はＬＡＮを介した
、ＩＰＮＴ呼を搬送するネットワークへのＰＣ接続を有する。したがって、大抵の場合、
ＩＰＮＴ呼がエージェントのＰＣへ経路指定され、従来の電話呼がエージェントの従来の
電話またはヘッドセットへ経路指定される。典型的には、別個の回線および装置を、ＣＯ
ＳＴかＩＰＮＴかに関わらず、各タイプの通話毎に実現しなければならない。
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【００１４】
部分的には、ＩＰＮＴ機能をＣＴＩ拡張コールセンタに追加するために必要とされる追加
の装置、回線およびデータポートに関連する付加コストのため、企業は現在、古いＣＯＳ
Ｔシステムと新しいＩＰＮＴシステムの統合の様々な形式を実験中である。たとえば、デ
ータサーバ、対話式音声応答ユニット（ＩＶＲ）、エージェント接続ネットワークなどを
、インターネットプロトコルに準拠する機能により拡張することによって、いずれかのネ
ットワークから到着する呼データを、データの処理、格納および転送を容易にするために
より少ない装置および回線を必要として、統合することができる。
【００１５】
企業および顧客が入手可能な、様々なメディアタイプをサポートする多数の新しい通信製
品により、通信センタがかなりの数のアプリケーションソフトウェアを追加して、多様性
に対応しなければならない。たとえば、ｅメールプログラムは、ＩＰアプリケーションと
は異なるパラメータを有する。ＩＰアプリケーションはプロトコルに関してＣＯＳＴ呼と
は異なる、などである。別個の経路指定システム、ソフトウェアコンポーネント、または
その両方が、ｅメール、ＩＰ呼、ＣＯＳＴ呼、ファイル共有など毎に必要となる。次いで
、エージェントが、異なるタイプのメディアをサポートする様々なアプリケーションの使
用において訓練されなければならない。
【００１６】
より新しいタイプのメディアが通信センタ機能に追加されるので、接触履歴を保つこと、
統計量を報告すること、経路指定規則を作成することなどがより複雑になる。サーバ、プ
ロセッサなどの追加のハードウェア実施には一般に、フルマルチメディア通信およびレポ
ーティングを支援することが必要とされる。したがって、すべてのマルチメディアの種類
の対話が、企業（ビジネス）規則に従って解析され、記録され、経路指定され、これは、
メディアタイプとアプリケーションタイプの間のシームレスな統合を提供する仕方で行わ
れ、それによりエージェントがインテリジェントかつ効率的に顧客の照会および問題に応
答できるようにすることが望ましい。
【００１７】
現在のマルチメディア通信センタを管理するために明らかに必要とされるものは、実質的
にいかなる予定されたアプリケーションおよびメディアタイプをもサポートする、シーム
レスな顧客対話サービスの完全セットを提供する、顧客／企業対話ネットワークオペレー
ティングシステムである。このようなシステムが、通信センタの全体の効率を改善し、顧
客の満足感を向上させるであろう。
【００１８】
発明の概要
本発明の好ましい実施形態では、マルチメディア通信センタにおける、顧客、ビジネスパ
ートナ、エージェントおよび知識作業員を含む、トランザクションパートナ間のトランザ
クションを管理するためのオペレーティングシステムが提供され、これは、顧客およびビ
ジネスパートナと通信センタの間のメディア接触を管理するための外部メディア層、トラ
ンザクションを処理し、メディアイベントをトランザクションパートナの間で経路指定す
るワークフロー層、エージェントおよび知識作業員とのメディア接触を管理する内部メデ
ィア層、および、トランザクションから抽出された知識およびトランザクションの間の関
係を格納するための知識ベースを含む。ワークフロー層が各トランザクションをマルチメ
ディアファイルとして取り込み、トランザクションの少なくとも一部のテキストバージョ
ンを用意して格納し、テキストバージョンをトランザクションに関連付け、テキストバー
ジョンの知識をマイニングし、この知識が知識ベースに格納され、抽出された知識を、少
なくとも、メディアイベントをトランザクションパートナ間で経路指定するために使用す
る。記録されたトランザクションが、日付順にスレッド化される。
【００１９】
本発明の別の態様では、企業によってホストされたマルチメディア通信センタが提供され
、このセンタはトランザクションパートナ間のトランザクションを管理するためのもので
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あり、これは、着信中継線および内部エージェント局の電話に接続された、ＣＴＩ拡張の
接続指向交換テレフォニー（ＣＯＳＴ）呼交換装置と、データリンクによって、企業の顧
客が使用可能な広域ネットワークに接続され、内部ローカルエリアネットワーク（ＬＡＮ
）によって、内部エージェント局のビデオディスプレイユニットを有するパーソナルコン
ピュータ（ＰＣ／ＶＤＵ）に接続された、少なくとも１つのデータネットワーク電話（Ｄ
ＮＴ）可能ルータとを含み、このＤＮＴ可能ルータはデジタルマルチメディア文書を受信
しかつ送信するようにも構成され、さらに、対話オペレーティングシステムをホストする
管理サーバを含む。対話オペレーティングシステムは、顧客およびビジネスパートナと通
信センタの間のメディア接触を管理するための外部メディア層、トランザクションを処理
し、メディアイベントをトランザクションパートナの間で経路指定するためのワークフロ
ー層、エージェントおよび知識作業員とのメディア接触を管理するための内部メディア層
、および、トランザクションから抽出された知識およびトランザクションの間の関係を格
納するための知識ベースを含む。ワークフロー層が各トランザクションをマルチメディア
ファイルとして取り込み、トランザクションの少なくとも一部のテキストバージョンを用
意して格納し、テキストバージョンをトランザクションに関連付け、テキストバージョン
の知識をマイニングし、この知識が知識ベースに格納され、抽出された知識を、少なくと
も、メディアイベントをトランザクションパートナ間で経路指定するために使用する。再
度、記録されたトランザクションおよび関連付けられたデータが、日付順にスレッド化さ
れる。
【００２０】
さらにもう１つの態様では、マルチメディアトランザクションセンタにて企業のトランザ
クションパートナの間の対話を管理するための方法が提供され、これは、（ａ）顧客の接
触を、顧客およびメディアタイプによって識別するステップ、（ｂ）すべてのトランザク
ションを、発生するときに記録するステップ、（ｃ）知識を各トランザクションから抽出
し、抽出された知識を知識ベースに格納するステップ、および（ｄ）抽出された知識を、
トランザクションを経路指定かつ管理することにおいて使用するステップを含む。この方
法では、ステップ（ｂ）において、記録されたトランザクションを日付順にスレッド化す
ることができる。ステップ（ｃ）において、ステップ（ｂ）において記録されたトランザ
クションの少なくとも一部のテキストバージョンを用意すること、および、データマイニ
ングアプリケーションを使用してデータをテキストバージョンから抽出することによって
、知識を非テキストトランザクションから抽出することができる。
【００２１】
このユニークなオペレーティングシステムが、常に拡張する、より有用な知識ベースを構
築し、これが、顧客およびビジネスパートナとの対話を精練化し、改善し続ける。
【００２２】
好ましい実施形態の説明
図１は、本発明の一実施形態による、ネットワークオペレーティングシステムで拡張され
たマルチメディア通信センタである。電話ネットワークアーキテクチャ１１が、企業でホ
ストされた通信センタ１７を含み、これが、この例では、公衆交換電話網（ＰＳＴＮ）１
３および広域ネットワーク（ＷＡＮ）１５にリンクされ、これは公衆のインターネット、
または、企業のイントラネットなどの他のデジタルネットワークにすることができる。
【００２３】
この特定の実施形態では、通信センタ１７が、接続指向交換テレフォニー（ＣＯＳＴ）呼
として類別することができる従来の電話呼、および、専用デジタルネットワークを介した
ＤＮＴ呼またはよく知られているインターネットプロトコルなどのプロトコルに従った呼
にすることができる、データネットワーク電話（ＤＮＴ）呼を処理する。ＤＮＴ呼は、Ｃ
ＯＳＴ呼における専用接続とは対照的に、データが、アドレス指定されたデータパケット
として送信されることを特徴とする。示したように、ＰＳＴＮ１３は、公衆網ではなく専
用にすることができる。ＷＡＮ１５は、企業のイントラネット、インターネット、または
、当技術分野で知られている別のタイプのＷＡＮにすることができる。呼の引き渡しおよ
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びコールセンタ統合の特定の方法は、特に本発明の目的には関連しない。発明者に知られ
ており、ならびに当技術分野で知られている多数の方法がある。本開示において論じられ
た、電話とコンピュータの間の特定の事項（issue）は、実際のシステムに応じて異なる
ように実施される可能性があるが、本発明のすべての目的について相当すると見なされる
ものとする。
【００２４】
着信ＣＯＳＴ呼が、ネットワーククラウド１３におけるネットワークレベルの電話交換装
置１９に到着し、これがトランク２３を介して通信センタ１７内の中央電話交換装置２７
に接続される。交換装置２７から、呼が、既存の経路指定規則に従って内部配線５６を介
して、エージェントのワークステーション３１、３３、３５および３７にそれぞれ存在す
るエージェントの電話４７、４９、５１および５３へ経路指定される。
【００２５】
着信ＤＮＴ呼、および、ｅメール、ファイル転送などの他の通信イベントが、ＷＡＮ１５
における経路指定ノード２１に到着し、デジタル接続２５を介して通信センタ１７内の経
路指定サーバ２９へ渡される。呼がサーバ２９に到着した後、これらを、いくつかの実施
形態では、既存の経路指定規則に従って直接ＬＡＮ５５を介して、エージェントのワーク
ステーション３１、３３、３５および３７にそれぞれ位置するＰＣ／ＶＤＵ３９、４１、
４３または４５などのパーソナルコンピュータ／ビデオディスプレイユニット（ＰＣ／Ｖ
ＤＵ）へ経路指定することができる。
【００２６】
この実施形態では、交換接続電話４７～５３もＰＣ／ＶＤＵ３９～４５へ、ヘッドセット
を介してコンピュータのサウンドカードへ接続され、これは、発明者に知られておりＩ／
Ｏケーブルを介して実施される技術によって行われる。このように接続されているので、
エージェントが着信ＣＯＳＴおよびＤＮＴ呼に同じヘッドセットで応答することができる
。
【００２７】
図の例示的システムおよび通信センタでは、装置およびアプリケーションが、各エージェ
ント局でのマルチメディア動作に備えるように構成され、エージェントが、マルチメディ
アの技術分野で知られているような、多数の異なる仕方でクライアントと対話できるよう
にする。
【００２８】
コンピュータ電話統合（ＣＴＩ）拡張は、この実施形態では、通信センタ１７およびＰＳ
ＴＮ１３で提供される。たとえば、ＰＳＴＮ１３では、発明者にはＴサーバ（ＴＳ）と呼
ばれているＣＴＩアプリケーションおよび統計サーバ（Ｓｔａｔ）のインスタンスを実行
するプロセッサ６１が、電話交換機１９へ、ＣＴＩリンク６５を介して接続される。対話
式音声応答ユニット（ＩＶＲ）の形式のインテリジェント周辺装置５９が、データ接続６
３を介してプロセッサ６１へ接続される。類似のＣＴＩ装置が、通信センタ１７内に例示
される。すなわち、プロセッサ６７がＴＳおよびＳｔａｔのインスタンスを実行し、ＣＴ
Ｉリンク７１を介して電話交換機２７に接続され、ＩＶＲ６９がデータ接続７３を介して
プロセッサ６７に接続され、プロセッサ６７がさらに通信センタ１７内のローカルエリア
ネットワーク（ＬＡＮ）５５に接続される。
【００２９】
代替実施形態では、ＷＡＮ１５において、ＣＴＩリンク２４によってサーバ２１に接続さ
れたＣＴＩプロセッサ２２もある可能性がある。いくつかの実施形態では、別個のデータ
ネットワーク６６もこれらのＣＴＩプロセッサを接続する。このように、インテリジェン
ト経路指定を、通信センタ１７内からのネゴシエーションおよび指示により、ネットワー
クレベルで実行することができる。
【００３０】
本発明の趣旨および範囲から逸れることなく、すぐ上に記載されたようなＣＴＩ拡張を、
ＰＳＴＮ１３の１台のプロセッサ、および、通信センタ１７の１台のプロセッサ上でホス
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トできることは、当業者には理解されよう。発明者は、別個の機能を有する別個のプロセ
ッサを示すことを、例示のためにのみ選択した。４台よりも多いかあるいはそれより少な
いエージェント局を通信センタ１７において示すことができ、ハードウェアおよびソフト
ウェア構成を様々な方法で行うことができることも、当業者には理解されよう。自宅勤務
（home）エージェントも様々な方法でコールセンタに接続することができる。
【００３１】
本発明の好ましい実施形態では、顧客対話ネットワークオペレーティングシステムを、以
下で（ＣＩＮＯＳ）と呼び、これが、通信センタ１７を管理し、ネットワーク１３および
１５から通信センタ１７で受信されたすべてのエージェント／顧客の対話を最適化し、記
録する目的で設けられる。ＣＩＮＯＳは、多層オブジェクトおよび処理指向システムであ
り、その機能性の様々な態様に関する論理が知識ベースのアーキテクチャおよびオブジェ
クトモデリングを介して達成されるという事実において、ユニークである。ＣＩＮＯＳの
様々な機能は、以下でより十分に記載されるが、これは、取り込むこと（記録すること）
、解析すること、経路指定すること、および、多数の例において、自動処理を介して、企
業（通信センタをホストする企業）との対話に従事する顧客に応答することを含む。ＣＩ
ＮＯＳは、ｅメール、ビデオメール、ファイル転送、チャットセッション、ＩＰ呼を含む
マルチメディアＤＮＴアプリケーション、および、ビデオ通話、音声メール、ファックス
などのＣＴＩ　ＣＯＳＴトランザクションなど、すべての予定された通信メディアをサポ
ートするように構成される。
【００３２】
図１を再度参照すると、ＣＩＮＯＳが、様々な動作を実行するために様々なＬＡＮ接続マ
シンを利用する。これらの様々なハードウェア実施の中には、すべてのマルチメディアト
ランザクションを物理的に格納し、処理するように構成されたマルチメディアサーバ（Ｍ
ＩＳ）７９、および、購入履歴、財務状況、製品プリファレンス、接触情報など、顧客に
関連する情報を物理的に格納し、処理するように構成された顧客情報システムサーバ（Ｃ
ＩＳ）５７がある。中央サーバ（ＣＯＳ）７７がＣＩＮＯＳマネージャアプリケーション
（テキストの吹き出しに記す）のためのホスト位置として動作し、これは、実際には、シ
ステムの動作および機能性のすべてを制御する親アプリケーションである。
【００３３】
ＣＩＮＯＳルーチンをホストする上述のマシンに加えて、ＰＣ／ＶＤＵ３９など、各ＰＣ
／ＶＤＵが、たとえば、親アプリケーションと対話するように構成された、ＣＩＮＯＳエ
ージェントデスクトップインターフェースまたはクライアントアプリケーション（図示せ
ず）を有する。交換接続ＣＴＩプロセッサ、ＩＶＲ、および他の関連する装置など、特定
の専用機能を通信センタ１７に提供する各マシンが、ＣＩＮＯＳアプリケーションプログ
ラムインターフェース（ＡＰＩ）のインスタンスをホストして、通信センタ１７内で利用
された様々な予定されたアプリケーションおよびメディアタイプで使用される、異なるパ
ラメータ、プロトコル、またその両方のシームレスな統合を可能にする。このようなプロ
グラムは共存することもでき、いかなる組み合わせにすることもでき、あるいはそれ自体
のみでホストされることも可能である。加えて、性能のために、追加の専用ネットワーク
リンクがこれらのサーバの間で存在することができるが、本質的にこれらは性能を向上さ
せるものでしかなく、したがって明瞭にするため、簡素なネットワークのみが示される。
【００３４】
先に記載したように、ＣＩＮＯＳは多層アーキテクチャを含む。このユニークなアーキテ
クチャは、顧客または取引相手とインターフェースをとるための外部メディア層、経路指
定の判断を行い、自動応答を編成し、トランザクションを記録するなどのためのワークフ
ロー層、および、エージェントまたは知識作業員とインターフェースをとり、対話を提示
するための内部メディア層を含む。ＣＩＮＯＳに関連付けられた革新的な概念が、ツール
化プロセスモデル、知識ベース、および他のオブジェクトモデルの、ＣＩＮＯＳの様々な
機能のための基本命令としての使用を含む。これらのモジュラ規定（moduler convention
）を互いに結び付けることができ、容易に編集可能であり、実質的にいかなる既存のビジ
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ネス論理にも準拠することができるカスタマイズ可能なフレームワークを提供する。
【００３５】
簡素な動作において、また、いずれかのネットワークレベルの経路指定の後に、他のメデ
ィアイベントを含むＣＯＳＴ呼およびＤＮＴ呼が、通信センタ１７の電話交換機２７およ
び経路指定サーバ２９にそれぞれ到着する。ネットワークレベルの経路指定は、本明細書
で定義されるように、プロセッサ５９、６１および２２を介して実施し、支援することが
できるいかなるインテリジェント実装をも含む。多数の通信センタへのロードバランシン
グ、および、ネットワークレベルでデータネットワーク接続６６を介して得られた顧客デ
ータの転送が、このようなネットワークレベルの経路指定の例となる。
【００３６】
呼または他の通信イベントが交換機２７または経路指定サーバ２９で登録した後、ＣＩＮ
ＯＳが即時に、呼に関連付けられたメディアタイプを識別し、その処理を、企業規則に応
じて開始する。たとえば、生のＣＯＳＴ呼を最初にＩＶＲ６９へ経路指定し、それにより
、音声メッセージを残す、待ち行列において待機する、コールバックあるいはｅメールを
受信するなど、様々な選択を顧客に提示することができる。ＩＶＲ６９による対話は、こ
の例では、当技術分野で知られているような音声認識技術を介することが好ましいが、押
しボタン式応答または他の知られている方法を介することもできる。先に記載したように
、発呼者が、次に使用可能なエージェントを待機する、ファックス返信などの自動応答、
あるいはｅメールまたはコールバックなど、後にエージェントにより開始される応答を選
択するなど、いくつかのオプションから選択することができる。すべての場合において、
ＣＩＮＯＳが、発呼者の目的をメディアおよびアプリケーション独立の様式において実施
するために必要とされる論理をシームレスに処理し、実行する。
【００３７】
ＤＮＴイベントは、生（live）の発呼者について上に記載された方法とまったく同じ方法
で処理される。たとえば、ＩＰ呼を、対話のためのＩＶＲのデジタル均等物に経路指定す
ることができ、あるいは次に使用可能なエージェントを求める待ち行列に入れることなど
ができる。一実施形態では、ＩＶＲ６９を、ＣＯＳＴおよびＤＮＴ対話を処理するように
構成することができる。
【００３８】
生であるかどうかに関わらず、実際のテキストベースイベントを含む生の外部メディアと
のすべての対話が、同じく格納されたメディアの関連付けられたテキストバージョンと共
にＭＩＳ７９に記録され、格納され、全体のスレッド化接触履歴の一部となる。これは、
メディアタイプ、イベントが生の呼であるかどうかなど、既存のパラメータに従って様々
な方法で実施される。たとえば、ＣＩＮＯＳが、ＩＶＲ６９へ、顧客の対話中の着信ＣＯ
ＳＴ呼をデジタルで記録し、次いでトランザクションの音声記録をＭＩＳ７９に格納する
ように指示するコマンドを、実行することができる。音声テキスト技術（当技術分野で知
られている）を介して音声記録から同時に作成されたか、あるいは、生の係員によって手
動の注釈を介して作成された記録のテキストバージョンを、ＤＢ７９に送信して格納する
ことができる。経路指定サーバ２９に到着するＩＰＮＴ呼を、類似の方法でＭＩＳ７９に
、ＤＢ７９に格納された対話の関連付けられたテキストバージョンと共に記録し、格納す
ることができる。ｅメール、ビデオ通話、音声メールなどが、類似の方法で処理される。
たとえば、着信ｅメールをＭＩＳサーバ７９に格納し、ｅメールからのテキストを抽出し
てこのｅメールに関連付けて格納することができる。
【００３９】
イベントのテキストバージョンの目的は、２つの面を有する。第１に、通信センタ１７の
完全なテキストベースのトランザクション履歴を編集し、後のアクセスおよび監査のため
に保管することができる。第２に、エージェントまたは知識作業員が、いくつかの例では
、イベントのテキストバージョンを、経路指定されたイベントの通知を受信すると同時に
見ることができる。このようにして、エージェントが、呼に答える前に精神的な準備を開
始することができる。イベントのテキストバージョンは、機械可読であり、表示されたと
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きに人間が読むことができるものでなければならない。対話式メディア独立のビューワは
、エージェントのクライアントアプリケーションの一部であり、初めに人間が読むことが
できない可能性のある情報を配布するために使用することができる。
【００４０】
このとき、イベントのテキストベースのバージョンが、実際のメディアイベントの完全な
逐語的表現である可能性があり、あるいはそうでない可能性があることに留意されたい。
たとえば、ｅメールは多数の文書を含むことができ、それぞれが多数のページのテキスト
を有する。したがって、特定のｅメールイベントのテキストベースのバージョンが単に、
著者の名前および詳細、購入注文、および、同封された文書のタイトルによるリストに関
する、および、基本的な内容またはメモならびに可能な手動の注釈を含むことができる。
ｅメールの添付を別々に格納することができ、これを相互索引付けして検索可能にするこ
ともできる。イベントがエージェントデスクトップへ経路指定されたときの購入注文を見
ることで、エージェントにこのｅメールが重要であることを知る。
【００４１】
ファックスは初めにビットマップ文書として格納され、システムにおいて光学式認識（Ｏ
ＣＲ）技術を介してテキストに変換することができ、時には、著者連絡情報、ファックス
の基本意図、および、おそらく元のファックスに含まれた通し番号またはコードなど、あ
る内容のみがテキストバージョン７９に記録され、時にはテキスト全体がＯＣＲされ、元
のファックスが全体としてＤＢ７９に格納される。特に実際のメディアから解析されるこ
のようなコードまたは番号を、企業によってセットアップされた一意のコーディングシス
テムの一部にすることができ、それにより、顧客がこのようなコードまたは番号を自分の
注文、サービス要求などに含めるように指示される。
【００４２】
テキストメッセージの解析は、発明者に知られているテキストアナライザを介して実施さ
れる。他の非テキストメディアタイプでは、ビデオまたはグラフィックスなど、記述的な
注記を、生の係員を介して取り、先に述べたようにＤＢ７９に格納することができる。音
声認識技術を、記録された音声または音声付きビデオの場合に使用することもできる。こ
のように、メディアタイプに関わらず、すべてのトランザクションが、このようなトラン
ザクションの内容のすべてがテキストに変換され、イベントの記録に関連付けられたＤＢ
７９に格納されるのではない場合、企業規則に従って、内容の少なくとも意味をなす部分
と共に記録され、格納される。再度、テキストバージョンの重要性は、トランザクション
の抽出された知識が機械動作可能コードによるものであり、そうでない場合に可能でない
ことがある探索および相互参照機能を可能とすることである。
【００４３】
着信イベントが解析され、キューイング、記録、格納などに関して処理された後、ＣＩＮ
ＯＳが各イベントの処置経路を判断する。たとえば、待ち行列における生の呼が、これが
企業規則における優先動作である場合、生のエージェントが使用可能であればこれに経路
指定される。ｅメールが、プッシュ技術を使用して次に使用可能なエージェントに経路指
定されるか、あるいは、単にＭＩＳサーバ７９に格納され、そこで、通知を受信した後に
エージェントによってこれらを検索することができる。ＩＶＲ音声要求などの記録された
イベントがＭＩＳサーバ７９に格納され、そこで、これらをエージェントによって検索す
ることができる、などである。
【００４４】
経路指定および経路指定通知イベントの使用によって、いかなるメディアも適切なエージ
ェントへ、スキルに基づいてあるいは他のいずれかの規則ベース経路指定方法に基づいて
、ＬＡＮ５５を介して経路指定することができる。実際のマルチメディアのイベントに、
ＭＩＳサーバ７９から、エージェントの自由裁量で、あるいは規則によってアクセスする
ことができ、ＤＢ７９に格納されたこれらのイベントのテキストベースのバージョンをミ
ラーリングし、着信イベントの通知と共にエージェントへ経路指定することができる。
【００４５】
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自動ファックス応答を開始することを介して、エージェントの参与なしにメディア要求に
応答すること、おそらく顧客によって出された注文に関して記録された情報が顧客へ与え
られる発信ダイアル活動（out-bound dialing campaigns）など、他のサービスをＣＩＮ
ＯＳによって実行することができる。何人かのビジネスパートナ、顧客、エージェントな
どの間のビジネスアプリケーションまたはチャットアプリケーションを介したネットワー
キングが可能であり、各エントリをＤＢ７９に、ディスカッションスレッドの一部として
格納することができ、これは、おそらく通信センタのエージェントによってディスカッシ
ョン中に関係者の１人へ開始された別のメディアタイプによる応答を含む。
【００４６】
一般規則として、フルマルチメディア記憶装置が大容量記憶サーバにおいて行われ、相互
索引付けによってデータベースにリンクされる。ビジネスモデルに応じて、フルテキスト
または部分的のみの注釈、または、たとえばメディアタイプによるそれらの混合が、デー
タベースに格納される。
【００４７】
幅広い種類のアプリケーションおよびプロトコルをサポートすることに加えて、ＣＩＮＯ
Ｓは、メディア独立の自助ウィザードを構築するためのツールを備えており、これは問題
の解決および削減を行うように構成される。類似の方法で、外部および内部対話メディア
ビューワが提供され、いかなるメディアの選択をもサポートするように構成される。
【００４８】
ＣＩＮＯＳは、当技術分野で知られているオブジェクトモデリングおよびリンク技術を使
用して、センタ１７などの通信センタで操作している企業のエージェントまたは知識作業
員とのシームレスな顧客の対話を提示するという、その目標の多くを実施する。たとえば
、対話オブジェクトモデル（ＩＯＭ）が、ＤＢ７９に格納されたすべての対話履歴の写し
を表現し、すべての対話のトランザクションの状態の監査証跡を提供する。対話プロセス
モデル（ＩＰＭ）が、イベントがどのようにオペレーティングシステム内で処理されるか
を制御する。
【００４９】
モデルの追加セットが、すなわち従来のプッシュモデル、混合されたプッシュモデル、事
項（issue）および引用（subscribe）モデル、または割り込みモデルなどを介して、エー
ジェントがどのようにそれらの経路指定されたメディアを受信するかを処理する。対話イ
ベントに優先順位を付けることを、プッシュテーマまたはスキームを異ならせることを通
じて実施することもできる。たとえば、ｅメールのための従来のプッシュ技術は、ｅメー
ル（メディアタイプ）のみがエージェントによって取り扱われていることを意味する。プ
ッシュモデルを事項および引用モデルと混合することによって割り込みモデルが作成され
、ここでは、エージェントが、電話に出ること、およびファックスに応答することなど、
様々な経路指定されたメディアを引用することができるが、ｅメールなどの別のメディア
タイプ重要な対話のために割り込まれることが可能である。このようにして、エージェン
トの時間を、自動環境内で企業規則に従って利用することができる。
【００５０】
発信行動を、企業規則およびメディアプリファレンスに従って、単一の規則セットの知識
ベースを使用して構成することができる。この単一のセットの発信ツールを使用して、予
測ダイアル、ｅメールプッシュ、自動記録メッセージなどを介して顧客のダイアログを開
始することができる。
【００５１】
ｃｏｍｍｏｎ　ｏｂｊｅｃｔ　ｍｏｄｅｌｉｎｇ（ＣＯＭ）を使用して、いかなるタイプ
の企業状況向けの、実質的にいかなるタイプのモデルをも作成できることは、当業者には
明らかになるであろう。発明者の意図するところは、プロセスおよびオブジェクトモデル
を構築し、モデルの間のリンクおよび対話を可能にするための、当技術分野で知られてい
る適用可能な制御コードを提供することである。先に記載したように、ＣＩＮＯＳがこれ
らの様々なモデルおよび知識ベースを使用して、これを上記の現行技術のシステムに設定
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する所望の対話を達成することは、部分的に事実である。発明者は、上述の技術に基づい
た、このようなネットワークインターフェーシングオペレーティングシステムを知らない
。
【００５２】
ＣＩＮＯＳを、いくつかの異なるトポロジにおいて実施することができる。たとえば、Ｃ
ＩＮＯＳを、図１に示すような１つの通信センタを有する集中型トポロジとして、単一の
通信センタが多数の物理位置に及ぶことができる分散型トポロジとして、単一のプールの
エージェントが複数の企業または顧客ベースにサービスする分割通信センタとして、ある
いは、センタ１７などの複数の通信センタが協調的に共通プールの顧客または顧客ベース
にサービスする広い通信ネットワークとして、実施することができる。地理的に分離した
多数の通信センタをホストする大規模な金融機関などの商取引に関係する企業は、自社の
全体のネットワーキングシステムを、ＣＩＮＯＳアーキテクチャを使用して、標準化およ
び分散化の様式で構築することができる。ＣＩＮＯＳを使用することができる企業のタイ
プには制限がなく、これは、これをツール化して、ＤＮＴ機能を有する通信センタにリン
クされた実質的にいかなるネットワークアーキテクチャをも収容することができるからで
ある。
【００５３】
本発明の趣旨および範囲から逸れることなく、ＰＳＴＮ１３におけるプロセッサ６１およ
びＩＶＲ５９、またはＷＡＮ１１における経路指定ノード２１など、本発明の様々な実施
形態によるＣＩＮＯＳルーチンを、ネットワークレベルで含めて実施できることも、当業
者には明らかになるであろう。
【００５４】
図２は、本発明の一実施形態によるネットワークオペレーティングシステムの基本層を例
示するブロック図である。図１を参照して先に記載したように、ＣＩＮＯＳは３つの基本
動作層を含む。これらは、外部メディア層８３、ワークフロー層８５、および内部メディ
ア層８７である。外部メディア層８３は、顧客ａおよびｂ、および取引相手ｃによって例
示されるように、顧客または取引相手またはパートナと直接インターフェースをとる。上
述の各関係者の下の双方向の矢印は、顧客側のＣＩＮＯＳへの対話式参与を例示する。
【００５５】
外部メディア層８３は、一実施形態では、マルチファセットの、ウェブベースの自助イン
ターフェースにすることができ、これが、顧客によって個別化することができるニュース
情報および他のサービスのホストを提供する。多くの点で、この実施形態における外部メ
ディア層８３は、ウェブブラウザに類似している。
【００５６】
ワークフロー層８５は３つの基本機能類別を含み、最初が内容解析類別８９であり、ここ
で、テキスト解析、音声解析、ＩＶＲ対話、記録および格納が行われる。次の類別が文脈
分析９１である。文脈分析は、顧客の識別、ビジネスプロセス結合、経路指定の準備など
を含む。第３の類別は対話経路指定９３と呼ばれ、エージェント、サービス担当者、知識
作業員、ビジネスパートナ、顧客など、すなわち、すべてのトランザクションパートナへ
の対話の提示に関連付けられた、様々な処理を含む。類別９３は、キューイング、スキル
ベースの経路指定、自動処理、ワークフローモデルなどを包含する。
【００５７】
内部メディア層８７は、エージェントデスクトップインターフェースを含み、これは図１
には示されていないが、以下でより詳細に記載される。外部層８３と内部層８７は共に、
先に述べた自助ウィザード、メディアビューワ、および、企業規則を介して規定されたよ
うな他の制御など、メディアおよびアプリケーション独立のインタフェーシングを可能に
するために必要とされるツールを含む。
【００５８】
内部メディア層８７は、エージェントに、他のオプションの中でも、顧客または取引相手
についての情報、現在または履歴ビジネスプロセスについての情報、現在の対話およびそ
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れらのビジネスプロセスとの関係についての情報、および、エージェントまたは知識作業
員を対話応答およびワークフローによりガイドするための知識ベースを提供する。エージ
ェントａ、およびエージェントｂ、および知識作業員ｃが、ここでは、双方向の矢印によ
って例示されたように、システムと対話しているように示される。これらが例でしかなく
、より多数のこのような人員がいる可能性があり、いくつかの例では対話を応答用のマシ
ンに経路指定することができることは、当業者には理解されよう。
【００５９】
本発明の趣旨および範囲から逸れることなく、本明細書に例示されるようなＣＩＮＯＳの
多層アーキテクチャが、より多数の、あるいは異なるステップまたは処理を含むことがで
きることは、当業者には明らかになるであろう。
【００６０】
図３は、顧客とエージェントの間でトランザクションを完了することに関係する、図２の
対話オペレーティングシステムによって実行される基本ステップを例示するフローチャー
トであり、トランザクションが顧客によって開始される。類似のステップを、エージェン
トによって開始された通信とは反対の方向で実施することができ、これはシステムが双方
向であるためであるが、この例はシステムの発明の態様を教示するためのものである。ス
テップ９５で、生の呼、ｅメールなどの着信トランザクションが、センタ１７などのＣＩ
ＮＯＳ通信センタにおける適切なＣＴＩ交換機（ＣＯＳＴ）または経路指定サーバ（ＤＮ
Ｔ）で受信される。ステップ９７で、顧客およびメディアタイプが識別され、対話が進行
する。
【００６１】
すべてのトランザクションが、ビデオ通話、ＤＮＴ呼、ＣＯＳＴ呼、ｅメールおよび他の
テキストベースの文書、チャットリレーのようなリアルタイムメディア、ならびにチャッ
トリレーなどの生の呼、音声メールおよびビデオメールなどのマルチメディア形式、およ
び他の将来および現在のリアルタイムメディアであるかどうかに関わらず、１つまたは複
数のデータベースアプリケーションによって処理された１つまたは複数の大容量記憶デバ
イスに記録され、格納される。これを、図１のサーバ７９として取ることができるが、図
１の図は例示的である。
【００６２】
本発明の主な目的は、動的管理および将来の解析および開発のために使用することができ
る知識ベースを構築するために、最大の情報をあらゆるトランザクションから抽出するこ
とにある。これは主としてデータマイニングによって行われ、これは機械動作可能コード
、すなわち典型的にはテキストに適用可能である。抽出の性質のため、生の呼、および、
蓄積転送メディア（store-and-forward media）と呼ぶことができる、生の呼以外の対話
が処理される方法には違いがある。
【００６３】
ステップ９９で、メディアのテキストの性質についての弁別（discrimination）が行われ
る。顧客によって選択されたメディアがすでにテキストベースである場合、トランザクシ
ョンが受信されたときに記録され（１０１）、ステップ１０３で、データマイニングアプ
リケーションが重要な情報を抽出し、これを知識ベースに格納する。いくつかの場合では
、初めに記録されたバージョンおよびいずれかの抽出されたデータなど、トランザクショ
ンの異なる部分およびバージョンが互いに関係付けられ、また、先に格納された他の知識
に関係付けられ、進行中の対話に関連付けられたスレッド化対話履歴の一部となり、およ
び最後には全体の接触履歴の一部となる。他の場合では、注釈付けのみ、またはフルテキ
ストのみが使用される。
【００６４】
ステップ９９で、顧客によって選択されたメディアが、ＣＯＳＴまたはＩＰＮＴ呼などの
リアルタイム対話要求であると決定された場合、ステップ１０７で既存の知識ベースがア
クセスされ、この呼がもっとも適合するものに経路指定される。これは、もちろん、ＡＤ
Ｃ、発明者に知られているようなスキルベースの経路指定、自動処理のためのＩＶＲへの
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転送など、いくつかの方法で行うことができ、これは、企業規則によって指図することが
できるからである。経路指定がエージェントへ向けられる場合、顧客情報をＣＩＳサーバ
５７（図１）から検索してエージェントのＰＣへ送信することができ、適切なスクリプト
を提供してエージェントを発呼者との対話においてガイドすることができる。
【００６５】
ステップ１０９で、実際のトランザクションが行われるときに記録され、これは、生の呼
の場合、ビデオまたはオーディオ記録、またはその両方の組み合わせにすることができる
。この記録がデジタル化されることが好ましい。
【００６６】
ステップ１１１で、最大のテキストバージョンが実際のトランザクションから用意される
。それを行う能力は、システムの高性能さの程度に依存する。この処理を、人が注釈のた
めの注記を追加することと同じように簡素にすることができ、あるいは、音声テキストア
プリケーションが、トランザクションが発生したときにフルテキストバージョンを用意す
る程度に高性能にすることができる。
【００６７】
ステップ１１３で、テキストバージョンのデータがマイニングされ、結果として生じる知
識が、将来の使用のために適切な知識ベースに格納され、適切な相互参照と共に全体の記
録に追加される。
【００６８】
企業規則によって決定することができるような異なる処理を実行するための、様々なステ
ップを含む多数のルーチンがあり、これはまた、他の考察の中でも、企業のタイプ、製品
およびまたはサービスのタイプ、通信センタのアーキテクチャ、システムアーキテクチャ
が集中型か分散型か、などに応じて変わる可能性があることは、当業者には明らかになる
であろう。本明細書で教示された実施形態は、着信イベントのＣＩＮＯＳ処理に関係する
処理機能性（process functionality）の基本的な例のみとして意味されるものである。
【００６９】
図４は、本発明の一実施形態によるエージェントデスクトップ機能を例示するブロック図
である。エージェントデスクトップクライアント１１５はＣＩＮＯＳの全体のアーキテク
チャの一部であり、エージェントまたは知識作業員が、システムの残りおよび外部メディ
アへの自分のインターフェースを構成して制御できるようにする。クライアント１１５を
、特定のエージェントパラメータに従って個別化することができる。デスクトップインタ
ーフェース１１７は、個別化されたウェブブラウザとよく似たような概観となり、同様に
機能することができ、フルマルチメディア機能、ソフトウェアツールキット、リンクおよ
び埋め込み機能などを含む、ネットワーク機能に関する多数の類似の属性を含む。
【００７０】
ＨＴＭＬクライアントアプリケーション１１９が、先に述べたネットワーク機能のすべて
を監督する。この実施形態では、たとえば、ＨＴＭＬクライアント１１９がインターネッ
ト情報サーバ１２１と、標準であるＨＴＴＰプロトコルを使用して通信する。クライアン
ト１１９は、最小限で提供される場合、フルマルチメディア機能のためにインターネット
ブラウザと共に使用することができる。いくつかの実施形態では、これを最大に提供して
、十分なウェブブラウザ機能により十分に機能を備えたクライアントにすることができる
。たとえば、エージェントがウェブフォーム、ウェブページ、埋め込み制御をこのような
ウェブベースのフォームまたはページに作成し、編集して、自分の自由で十分な機能のナ
ビゲーションツールを有することに加えて、一定の顧客対話機構を提供することができる
。
【００７１】
別の実施形態では、サーバ１２１を、インターネットサーバではなく、専用ネットワーク
または企業のＷＡＮ上のサーバにすることができる。しかし、好ましい実施形態では、イ
ンターネット上、インターネット以外のＷＡＮに、あるいは両方にリンクされたいかなる
数のサーバも、クライアント１１９と通信することができ、これは、すべての既存かつ知
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られている通信プロトコルをサポートするように意図されるからである。
【００７２】
ウィンドウズクライアント１２３が提供されて、エージェントのＰＣ上の既存のアプリケ
ーションがネットワークアプリケーションおよび処理にシームレスに統合される。これを
デスクトップツールキット１２５を介して実施することができ、これは、インターフェー
スを構築し、統合し、カスタマイズするために必要とされるすべての制御を含む。
【００７３】
ビジネス論理層が、ビジネスオブジェクトモデル１２９を含み、これは以下でビジネスオ
ブジェクト１２９と呼ばれ、接触、対話、知識ベース、イベント、経路指定処理、および
他のシステムルーチンを表す。様々な記載されたデスクトップ構成要素およびこれらの論
理の統合および対話が、ｃｏｍｍｏｎ　ｏｂｊｅｃｔ　ｍｏｄｅｌｉｎｇ（ＣＯＭ）を介
して実施され、これは当技術分野で知られており、発明者が使用可能なものである。デス
クトップとＣＴＩの統合が、ツールまたはツールキットのＣＴＩセット（図示せず）によ
り提供あるいは作成された制御を介して実施される。たとえば、企業が音声およびｅメー
ルを混合することを望む場合、ＣＴＩツールキットが使用されて、インターフェースが構
築され、統合される。
【００７４】
ＣＩＳ、ｅｎｔｅｒｐｒｉｓｅ　ｒｅｓｏｕｒｃｅ　ｐｌａｎｎｉｎｇ（ＥＲＰ）、商取
引などの既存のネットワークアプリケーションが、ＣＯＭを使用して様々なビジネスオブ
ジェクトと対話し、ＯＤＢＣおよびＳＱＬを使用して物理データベースとも対話すること
もできる。
【００７５】
本発明の趣旨および範囲から逸れることなく、ＣＩＮＯＳを、単一の通信センタにおいて
、あるいは、ＷＡＮを介してリンクされた複数の通信センタにおいて実施することができ
ることは、当業者には明らかになるであろう。
【００７６】
本発明の趣旨および範囲から逸れることなく、ＣＩＮＯＳへのアクセスを管理する規則を
作成できることも、当業者には明らかになるであろう。たとえば、顧客に、ＣＩＮＯＳへ
加入するように求めることができ、このようなアクセスを可能にする顧客アプリケーショ
ンを提供することもできる。別の実施形態では、商取引、金融取引および他の処理を管理
する、確立されたセキュリティ規則に従って、アクセスを一般の人々に与えることができ
る。
【００７７】
ＣＩＮＯＳなどの対話オペレーティングシステムのための、多数の既存かつ将来の実施の
機会があり、その多数がすでに述べられた。本発明の趣旨および範囲は、後に続く特許請
求の範囲によってのみ限定される。
【図面の簡単な説明】
【図１】　本発明の一実施形態によるネットワークオペレーティングシステムで拡張され
たマルチメディア通信センタの図である。
【図２】　本発明の一実施形態による顧客対話オペレーティングシステムの基本層を例示
するブロック図である。
【図３】　ビジネスパートナの間での対話式トランザクションを完了することに関係する
図２のネットワークオペレーティングシステムによって実行される基本ステップを例示す
るフローチャートである。
【図４】　本発明の一実施形態によるエージェントデスクトップ機能を例示するブロック
図である。
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