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(57)【要約】
【課題】部門、営業所又は支店などの各オフィスで顧客
との電話対応を行っている会社において、顧客との電話
対応記録を本社などのメインオフィスで一元的に管理し
、経営に役立てることができるようにした通話録音集中
管理システムを提供する。
【解決手段】電話回線網に接続され各オフィスにおかれ
てなる電話端末と、前記電話端末での通話毎に音声ファ
イル並びに通話開始時間、通話終了時間、識別コード、
回線番号及び通話時間を付加した属性ファイルを作成し
、記憶部に保存するため各オフィスにおかれてなるロー
カルサーバーと、前記ローカルサーバーから送信された
音声ファイルを受信し保存するため、前記ローカルサー
バーとＷＡＮで接続されメインオフィスにおかれてなる
集中管理サーバーと、を含むようにした。
【選択図】図１
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【特許請求の範囲】
【請求項１】
　顧客との電話対応にあたって、分散された各オフィスにおける通話録音を集中的に一元
管理するシステムであって、
電話回線網に接続され各オフィスにおかれてなる電話端末と、
前記電話端末での通話毎に音声ファイル並びに通話開始時間、通話終了時間、識別コード
、回線番号及び通話時間を付加した属性ファイルを作成し、記憶部に保存するため各オフ
ィスにおかれてなるローカルサーバーと、
前記ローカルサーバーから送信された音声ファイルを受信し保存するため、前記ローカル
サーバーとＷＡＮで接続されメインオフィスにおかれてなる集中管理サーバーと、
を含み、
前記音声ファイルを再生する際の検索の利便性を高めるため、前記属性ファイルにはロー
カルサーバーＩＤを付加せしめて前記集中管理サーバーへと前記音声ファイルと属性ファ
イルを送信し、前記集中管理サーバーにおいて前記ローカルサーバーからの音声ファイル
及び属性ファイルをデータベース登録するようにしたことを特徴とする通話録音集中管理
システム。
【請求項２】
　前記音声ファイルを、前記ローカルサーバーで圧縮した上で前記集中管理サーバーへと
送信するようにしたことを特徴とする請求項１記載の通話録音集中管理システム。
【請求項３】
　前記音声ファイルを、前記ローカルサーバーで暗号化した上で前記集中管理サーバーへ
と送信するようにしたことを特徴とする請求項１又は２記載の通話録音集中管理システム
。
【請求項４】
　前記集中管理サーバーにネットワーク接続され、データベース情報出力部を有する検索
再生用クライアント端末を含み、
前記検索再生用クライアント端末において前記データベースの属性ファイルの項目で検索
を行い、前記音声ファイルを前記集中管理サーバーからのファイル転送で取得し、前記デ
ータベース情報出力部で再生するようにしたことを特徴とする請求項１～３いずれか１項
記載の通話録音集中管理システム。
【発明の詳細な説明】
【技術分野】
【０００１】
　本発明は、顧客との電話対応にあたって、部門、営業所又は支店などの分散された各オ
フィスにおける通話録音を本社などのメインオフィスで集中的に一元管理するシステムに
関する。
【背景技術】
【０００２】
　従来、部門、営業所又は支店などの各オフィスで顧客との電話対応を行っている会社に
おいては、分散された部門、営業所、支店で夫々に小規模の通話録音システムを導入し、
顧客からの電話を録音している。
【０００３】
　このように、部門、営業所又は支店などに用いられる小規模の通話録音システムとして
は、例えば特許文献１又は特許文献２に記載されたような通話録音システムが知られてい
る。
【０００４】
　しかしながら、会社の部門、営業所又は支店の夫々で通話録音を行う従来の通話録音シ
ステムでは、個人情報に属する録音ファイルの管理が充分でないという問題、録音の再生
が必要となった場合に、データが各場所（部門、営業所又は支店など）に分散しているた
めに迅速に対応できないという問題、また小規模の通話録音装置であっても部門、営業所
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又は支店の数が多い場合多大なコストがかかるという問題があった。
【０００５】
　このような問題に対しては、各場所（部門、営業所又は支店など）においてデータベー
スを構築し、それらをネットワークで共有することも考えられるが、各場所（部門、営業
所又は支店など）と本社を結ぶネットワークの帯域は必ずしも太くないため、ネットワー
クを用いたデータの共有化には問題があった。
【先行技術文献】
【特許文献】
【０００６】
【特許文献１】特開平１１－１３６３６０
【特許文献２】特開２０００－１０６６０２
【特許文献３】特開２００２－６４６３９
【発明の概要】
【発明が解決しようとする課題】
【０００７】
　本発明は上記した従来技術の問題点に鑑みてなされたもので、部門、営業所又は支店な
どの各オフィスで顧客との電話対応を行っている会社において、顧客との電話対応記録を
本社などのメインオフィスで一元的に管理し、経営に役立てることができるようにした通
話録音集中管理システムを提供することを目的とする。
【課題を解決するための手段】
【０００８】
　上記課題を解決するために、本発明の通話録音集中管理システムは、顧客との電話対応
にあたって、分散されたオフィスにおける通話録音を集中的に一元管理するシステムであ
って、電話回線網に接続され各オフィスにおかれてなる電話端末と、前記電話端末での通
話毎に音声ファイル並びに通話開始時間、通話終了時間、識別コード、回線番号及び通話
時間を付加した属性ファイルを作成し、記憶部に保存するため各オフィスにおかれてなる
ローカルサーバーと、前記ローカルサーバーから送信された音声ファイルを受信し保存す
るため、前記ローカルサーバーとＷＡＮで接続されメインオフィスにおかれてなる集中管
理サーバーと、を含み、前記音声ファイルを再生する際の検索の利便性を高めるため、前
記属性ファイルにはローカルサーバーＩＤを付加せしめて前記集中管理サーバーへと前記
音声ファイルと属性ファイルを送信し、前記集中管理サーバーにおいて前記ローカルサー
バーからの音声ファイル及び属性ファイルをデータベース登録するようにしたことを特徴
とする。
【０００９】
　電話端末を電話回線網に接続するにあたっては、構内電話交換機を介して接続してもよ
い。電話端末からの音声は録音装置で録音する。録音装置としては、公知の録音装置を使
用することができる。録音装置で録音された音声は、ローカルサーバーで、音声ファイル
が作成されて保存される。音声ファイル形式としては、ｗａｖ、ｍｐ３、ｗｍａなどの他
公知の音声ファイル形式のいずれも使用可能である。
【００１０】
　電話端末としては、ＩＰ電話、アナログ回線電話、デジタル回線電話のいずれも使用可
能である。アナログ回線電話の場合には、アナログ・デジタル変換回路を用いてアナログ
音声をデジタル録音する。
【００１１】
　前記識別コードしては、録音装置のＩＰアドレスを付加すればよいが、ＩＰ電話の場合
は送信元及び送信先ＩＰアドレスを付加する。
【００１２】
　ＷＡＮ（Ｗｉｄｅ　Ａｒｅａ　Ｎｅｔｗｏｒｋ）で接続された前記ローカルサーバーか
ら前記集中管理サーバーへと前記音声ファイルと属性ファイルを送信するにあたっては、
例えば、ＶＰＮ（Ｖｉｒｔｕａｌ　Ｐｒｉｖａｔｅ　Ｎｅｔｗｏｒｋ）接続などを用いる
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。
【００１３】
　前記音声ファイルと属性ファイルを、ネットワーク障害で集中管理サーバーへと転送で
きない場合には、前記ローカルサーバーで一時的に保存し、ネットワーク障害解消時に自
動的に集中管理サーバーにファイル転送するようにするのがさらに好ましい。例えば、ネ
ットワーク通信が確立できない場合には、セッションを中断し、所定間隔を空けて自動的
にセッションの開始をトライするように構成すればよい。
【００１４】
　前記音声ファイルは、前記集中管理サーバーへの送信時のネットワーク負荷を軽減する
ために、前記ローカルサーバーで圧縮した上で前記集中管理サーバーへ送信するのが好適
である。例えば、ＭＰ３（ＭＰＥＧ　Ａｕｄｉｏ　Ｌａｙｅｒ　３）規格などの音声デー
タ圧縮技術を用いることができる。
【００１５】
　前記ローカルサーバーから前記集中管理サーバーにファイル転送するにあたっては、音
声ファイルは圧縮しＦＴＰ（Ｆｉｌｅ　Ｔｒａｎｓｆｅｒ　Ｐｒｏｔｏｃｏｌ）で送信す
ることで、部門、営業所又は支店などの分散された各オフィスと本社などのメインオフィ
スとの間のネットワーク回線が混雑している時間帯を避けて前記メインオフィスの前記集
中管理サーバーに送信することもできる。
【００１６】
　前記音声ファイルは、個人情報保護のために、前記ローカルサーバーで暗号化した上で
前記集中管理サーバーへと送信するのがさらに好適である。暗号化のアルゴリズムは特に
限定はないが、例えば、鍵長１０２４ビット暗号化アルゴリズムを用いた三重鍵やいわゆ
るトリプルＤＥＳ（Ｄａｔａ　Ｅｎｃｒｙｐｔｉｏｎ　Ｓｔａｎｄａｒｄ）などの暗号ア
ルゴリズムを使用すればよい。集中管理サーバーへの転送ができない場合、一定の期間で
ローカルサーバーに保存されるため、音声ファイルの暗号化はローカルサーバーでの音声
ファイル作成時に行う。
【００１７】
　また、前記通話録音集中管理システムが、前記集中管理サーバーにネットワーク接続さ
れ、データベース情報出力部を有する検索再生用クライアント端末を含み、前記検索再生
用クライアント端末において前記データベースの属性ファイルの項目で検索を行い、前記
音声ファイルを前記集中管理サーバーからのファイル転送で取得し、前記データベース情
報出力部で再生するように構成するのが好適である。
【００１８】
　前記検索再生用クライアント端末は、前記集中管理サーバーにネットワーク接続されて
いればよいもので、部門、営業所又は支店などの各オフィスに設置してもよいし、本社な
どのメインオフィスに設置してもよい。
【発明の効果】
【００１９】
　本発明によれば、部門、営業所又は支店などの各オフィスで顧客との電話対応を行って
いる会社において、顧客との電話対応記録を本社などのメインオフィスで一元的に管理し
、経営に役立てることができるようにした通話録音集中管理システムを提供することがで
きるという著大な効果を奏する。また、録音した音声ファイルの蓄積装置（集中管理サー
バー）や検索再生機能を共通化できるためにコストを大幅に削減できる利点も持つ。
【図面の簡単な説明】
【００２０】
【図１】本発明に係る通話録音集中管理システムの一つの実施の形態の機器構成を示すブ
ロック図である。
【図２】本発明に係る通話録音集中管理システムの流れを示すフローチャートである。
【発明を実施するための形態】
【００２１】
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　以下に本発明の実施の形態を説明するが、これらは例示的に示されるもので、本発明の
技術思想から逸脱しない限り種々の変形が可能なことはいうまでもない。
【００２２】
　図１において、符号１０は本発明に係る通話録音集中管理システムを示す。通話録音集
中管理システム１０は、顧客との電話対応にあたって、分散されたオフィス（部門、営業
所又は支店など）における通話録音を集中的に一元管理するシステムであって、電話回線
網に接続され各オフィスにおかれてなる電話端末１２と、前記電話端末１２での通話毎に
音声ファイル１４並びに通話開始時間（図示例では、パケットの受信開始時間）、通話終
了時間（図示例では、パケットの受信終了時間）、識別コード（図示例では、録音装置の
ＩＰアドレス。ＩＰ電話の場合は送信元及び送信先ＩＰアドレス。）、回線番号（図示例
では、ポート番号）及び通話時間を付加した属性ファイル１６を作成し、ローカルサーバ
ー記憶部１８に保存するため各オフィスにおかれてなるローカルサーバー２０と、前記ロ
ーカルサーバー２０から送信された音声ファイル１４を受信し保存するため、前記ローカ
ルサーバー２０とＷＡＮ（Ｗｉｄｅ　Ａｒｅａ　Ｎｅｔｗｏｒｋ）３８で接続されメイン
オフィス（本社など）におかれてなる集中管理サーバー２２と、前記集中管理サーバー２
２にネットワーク（図示例ではＬＡＮ４６）で接続された検索再生用クライアント端末４
３（図示例では、クライアント用パーソナルコンピュータ）と、から構成されている。
【００２３】
　前記属性ファイル１６にはローカルサーバーＩＤ（図示例では、ローカルサーバー固有
の番号）を付加せしめて前記集中管理サーバー２２へと前記音声ファイル１４と属性ファ
イル１６を送信し、前記集中管理サーバー２２において前記ローカルサーバー２０からの
音声ファイル１４及び属性ファイル１６をデータベース登録するようにされている。
【００２４】
　図示の例では、前記電話端末１２としてはアナログ電話を用いており、録音装置２４と
電話回線２６で結ばれている。電話回線２６を通った音声は、アナログ・デジタル変換回
路を介して録音装置２４でデジタル録音される。
【００２５】
　録音装置２４は、ローカルサーバー２０とＬＡＮ（Ｌｏｃａｌ　Ａｒｅａ　Ｎｅｔｗｏ
ｒｋ）４０で結ばれており、このデジタル録音された音声は、パケット化されてＬＡＮ４
０を介してローカルサーバー２０へと送られる。
【００２６】
　ローカルサーバー２０では、受信したパケットを通話毎に、例えば、ｗｍａなどの音声
ファイル形式で音声ファイル１４を作成し、ローカルサーバー記憶部１８（図示例では、
ハードディスク）で保存する。ローカルサーバー２０では、さらに、通話開始時間、通話
終了時間、識別データ（図示例では、録音装置のＩＰアドレス。ＩＰ電話の場合は送信元
及び送信先ＩＰアドレス。）、回線番号及び通話時間を付加した属性ファイル１６を作成
する。属性ファイルにおいては上記以外に通話単位に固有のデータが取得できればこれも
付加しておくことができる。
【００２７】
　ローカルサーバー２０と集中管理サーバー２２は、終端装置３０，３２（図示例では、
ルーター）を介してＷＡＮで結ばれており、作成された音声ファイル１４と属性ファイル
１６は、ＷＡＮを経由してメインオフィスの集中管理サーバー２２に送信される。このと
き、例えば、ＶＰＮ（Ｖｉｒｔｕａｌ　Ｐｒｉｖａｔｅ　Ｎｅｔｗｏｒｋ）などを用いて
送信する。
【００２８】
　なお、前記音声ファイル１４と属性ファイル１６を、ネットワーク障害で集中管理サー
バー２２へと転送できない場合には、前記ローカルサーバー２０で一時的に保存し、ネッ
トワーク障害解消時に自動的に集中管理サーバー２２にファイル転送するように構成され
ている。例えば、ネットワーク通信が確立できない場合には、セッションを中断し、所定
間隔を空けて自動的にセッションの開始をトライするようにしておく。
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【００２９】
　前記音声ファイル１４は、前記集中管理サーバー２２への送信時のネットワーク負荷を
軽減するために、例えば、ＭＰ３（ＭＰＥＧ　Ａｕｄｉｏ　Ｌａｙｅｒ　３）規格などの
音声データ圧縮技術で前記ローカルサーバー２０において圧縮した上で前記集中管理サー
バー２２へ送信されるように構成されている。
【００３０】
　そして、前記音声ファイル１４は圧縮した上でＦＴＰ（Ｆｉｌｅ　Ｔｒａｎｓｆｅｒ　
Ｐｒｏｔｏｃｏｌ）で送信することで、各オフィスとメインオフィスとの間のネットワー
ク回線が混雑している時間帯を避けて、メインオフィスの前記集中管理サーバー２２に送
信されるように構成されている。
【００３１】
　また、前記音声ファイル１４は、個人情報保護のために、前記ローカルサーバー２０に
おいて音声ファイル作成時に暗号化した上で前記集中管理サーバー２２へと送信するよう
に構成されている。暗号化のアルゴリズムは特に限定はないが、例えば、共通暗号鍵方式
の暗号アルゴリズム（トリプルＤＥＳなど）を使用することができる。
【００３２】
　前記集中管理サーバー２２において前記ローカルサーバー２０からの音声ファイル１４
及び属性ファイル１６がデータベース登録される。具体的には、音声ファイル１４は集中
管理サーバー記憶部４２（図示例では、ハードディスク）のフォルダ３４へと格納され、
属性ファイル１６はデータベース３６化される。音声ファイルは暗号化されたまま保存さ
れる。
【００３３】
　音声ファイル１４の検索は、メインオフィスに設置され、ネットワーク（図示例ではＬ
ＡＮ４６）で集中管理サーバー２２に接続された検索再生用クライアント端末４３（図示
例では、クライアント用パーソナルコンピュータ）で検索を行い、前記検索再生用クライ
アント端末４３のデータベース情報出力部４４で出力・再生することができる。データベ
ース情報出力部４４は、ディスプレイ及びスピーカーを含み、検索再生用クライアント端
末４３にインストールされたソフトウェアによる制御の下、音声ファイル１４の再生出力
を行う。
【００３４】
　このように、検索再生用クライアント端末４３から集中管理サーバー２２のデータベー
ス３６を検索することで、属性ファイル１６から関連付けられた音声ファイル１４を検索
することが可能となる。目的の音声ファイル１４は暗号化された状態で集中管理サーバー
２２から検索再生用クライアント端末４３にファイル転送され、非暗号化されて再生され
る。
【００３５】
　図示例では、検索再生用クライアント端末４３は、メインオフィスに設置されているた
めＬＡＮ４６で集中管理サーバー２２に接続されているが、検索再生用クライアント端末
４３を各オフィスに設置しネットワーク（例えば、ルーターを介してＷＡＮ接続する）で
集中管理サーバー２２に接続するようにしてもよいことは勿論である。また、検索再生用
クライアント端末４３をメインオフィスと各オフィスの両方に設置するようにしてもよい
。
【００３６】
　このようにして構成された通話録音集中管理システム１０の作用を図２のフローチャー
トに基づいて説明する。
【００３７】
　まず、各オフィスの電話端末１２から録音装置２４で音声を録音する（ステップ１００
）。
【００３８】
　次に、録音装置２４は録音したアナログの音声をデジタル化してパケット化し、順次Ｌ
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ＡＮ４０経由で各オフィスのローカルサーバー２０に送信する（ステップ１０２）。
【００３９】
　ローカルサーバー２０で、受信したパケットに基づいて通話毎に音声ファイルと属性フ
ァイルを作成し、音声ファイルは暗号化してローカルサーバー記憶部１８に保存する（ス
テップ１０４）。
【００４０】
　ローカルサーバー２０から音声ファイル１４と属性ファイル１６を集中管理サーバー２
２に転送する（ステップ１０６）。
【００４１】
　ステップ１０６において、ネットワーク障害でファイル転送できない場合には、ローカ
ルサーバー２０に一時的に保存しておき、ネットワーク障害解消時に自動的に集中管理サ
ーバー２２にファイル転送する（ステップ２００）。
【００４２】
　メインオフィスの集中管理サーバー２２は、受信した音声ファイル１４と属性ファイル
１６をデータベースに登録する（ステップ１０８）。
【００４３】
　データベース情報出力部４４を有する検索再生用クライアント端末４３は、メインオフ
ィス及び／又は各オフィスに設置され、集中管理サーバー２２にネットワーク（図示例で
はＬＡＮ４６）で接続されており、データベース３６の属性ファイル１６の項目で検索を
行い、音声ファイル１４をファイル転送で取得し、非暗号化してデータベース情報出力部
４４で再生する（ステップ１１０）。
【産業上の利用可能性】
【００４４】
　このようにして、本発明の通話録音集中管理システムによれば、部門、営業所又は支店
などの各オフィスで顧客との電話対応を行っている会社において、顧客との電話対応記録
を本社などのメインオフィスの集中管理サーバーで一元的に管理することができ、経営に
役立てることができる。
　また、本発明はＩＰ電話で問題となる、ネットワークの構成が原因となる音声の取得箇
所が集約できない場合において、各オフィスで分散して録音し集中管理サーバーに本発明
の手段でもって一元的に管理する場合にも有効である。
【符号の説明】
【００４５】
１０：通話録音集中管理システム、１２：電話端末、１４：音声ファイル、１６：属性フ
ァイル、１８：ローカルサーバー記憶部、２０：ローカルサーバー、２２：集中管理サー
バー、２４：録音装置、２６：電話回線、３０，３２：終端装置、３４：フォルダ、３６
：データベース、３８：ＷＡＮ、４０，４６：ＬＡＮ、４２：集中管理サーバー記憶部、
４３：検索再生用クライアント端末、４４：データベース情報出力部。
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