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Keksinto kasittdd menetelman palvelupyyntojen hallintaan. *

Menetelma avulla on mahdollista hallita samanaikaisesti puhe-, faksi-, 301

video-ja viestimuotoisia palvelupyyntja. Keksinto kasittaa lisaksi “ VASTAANOTETAAN LMOITUS SAAPUNEESTA PALVELUPYYNNGSTA
vélitysjarjestelméan. Valitysjarjestelman kasittelema viesti méaarittaa

ainakin yhden paatelaitteen siséltavan paatelaitejoukon. ¢

Valitysjarjestelma valitsee viestille k&sittelytavan siten, etté "
kasittelytavan valinta perustuu a) tietoihin lyhytsanoma- ja/tai 302\ LUETAAN PUHELUIHIN LIITTYVIA TIETOJA,
MMS-viesteisté seka b) ainakin yhteen seuraavista tiedoista: tietoihin PUHELUIDEN MUODOSTAESSA OSAN
kytkentaisista yhteyksista tai tietoihin sdhkdpostiviesteista. Edella ORGANISAATIOLLE OSOITETUISTA PALVELUPYYNNOISTA
mainitut tiedot sisdltavat edullisesti paatelaitejoukon kunkin *

paatelaitteen varattu/vapaa -tiedon. Vdlitysjarjestelma muistuttaa

perinteistd puhelinvaihdetta, koska se ohjaa viesteja 303 LUETAAN VIESTEIHIN LUTTYVIA TIETOJA,
asiakaspalvelijoille samaan tapaan kuin perinteinen puhelinvaihde b VIESTIEN MUODOSTAESSA TOISEN OSAN
ohjaa puheluita asiakaspalvelijoille. Keksinto kasittaa liséksi ns. ORGANISAATIOLLE OSOITETUISTA PALVELUPYYNNOISTA
palvelupyyntdanalysaattorin. Palvelupyyntdanalysaattorin avulla

palvelupyynnon sisaltd, erityisesti tekstisiséltd, voidaan analysoida. ‘

304x_| VALITAAN LUETTUIHIN, PUHELUIHIN JA VIESTEIHIN LITTYVIEN
TIETOJEN PERUSTEELLA PALVELUPYYNNGN KASITELYTAPA

v




Uppfinningen omfattar ett férfarande for manévrering av
tjansteférfragan. Med hjélp av forfarandet ar det méjligt att samtidigt
mandvrera tjansteforfrdgan i samtals-, fax-, video- och textform.
Uppfinningen omfattar dessutom ett fdrmedlingssystem. Ett av
formedlingssystemet processerat meddelande definierar en
terminalgrupp innehallande atminstone en terminal.
Férmedlingssystemet véljer 4t meddelandet ett processeringssatt
salunda, att valet av processeringssattet baserar sig pa a) uppgifter
om kortmeddelande och/eller MMS-meddelanden samt b) atminstone
nagot av foljande uppgifter: pa uppgifter om kretskopplade
forbindelser eller pa uppgifter om e-postmeddelanden. De foérutsagda
uppgifterna innehaller férdelaktigt reserverad/ledig-uppgiften om varje
terminal | terminalgruppen. Férmedlingssystemet paminner om en
traditionell telefoncentral, eftersom den styr meddelanden till
kundbetjénterna pa4 samma sétt som en traditionell telefoncentral styr
samtal at kundbetjénterna. Uppfinningen omfattar dessutom en s.k.
tjansteforfragningsanalysator. Tjansteforfrdgans innehall, sarskilt
textinnehallet, kan analyseras med tjénsteforfragningsanalysatorn.
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Menetelma, valitysjarjestelma ja palvelupyyntéanalysaattori puheluiden
ja viestien hallintaan

Keksinnon ala
Keksintd liittyy yleisesti viestien ja puheluiden valittamiseen ja
hallintaan, erityisesti tekstiviestien valittamiseen yritysnumeroon.

Tekniikan tausta

Ennestaan tunnetaan muutamia ratkaisuja yrityksen
sanomaliikenteen ohjaamiseksi. SMS (Short Messaging Service) -viesteja
kutsutaan tavallisesti lyhytsanomiksi tai tekstiviesteiksi. SMS-viestien lisaksi
yrityksen sanomaliikenne siséltaa kasvavassa maarin MMS (Multimedia
Messaging Service) -viesteja. Tekstiviestisisallon lisaksi MMS-viestit
saattavat sisaltéa kuvia, grafiikkaa, aanta ja audioklippeja, tulevaisuudessa
myOs videoklippeja. SMS- ja MMS-viestit sekda sahkoOpostiviestit ovat
tyypillisia esimerkkeja viesteista, joihin keksinto liittyy.

Matkaviestinverkkonumeroon tai lyhytsanomapalvelunumeroon
perustuvat ratkaisut ovat olleet kaytdssa usean vuoden ajan. Suomessa
lyhytsanomapalvelunumerot on ryhmitelty prefiksin eli numeron alkuosan
mukaan seuraavassa taulukossa esitetylla tavalla:

Prefiksi Kayttotarkoitus

100 teleyrityskohtaiset palvelut
12x (x=1-6) varatut numerot

13x (x=1-5) yleishyodylliset palvelut

140-150 teleyrityskohtaiset palvelut
16x (x=1-5) asiointipalvelut

171173 ajanvietepalvelut

179 aikuisviihdepalvelut

18x (x=1-5) ilmaispalvelut

Taulukossa kaytetty merkinta "12x (x=1-6)” tarkoittaa, etta varatut
numerot sisaltavat prefiksin 121, 122, 123, 124, 125 tai 126.

KUVIO 1 esittaa tunnetun IN-tekniikan (Intelligent Network)
mukaista puhelujen ohjausta. Asiakas valitsee puhelimellaan 101 yrityksen
010-alkuisen puhelinnumeron, esimerkiksi puhelinnumeron 01022222233.
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Puhelu valitetaan keskuksen (exchange) 102 kautta palvelun
kytkentapisteeseen (Service Switching Point, SSP) 103. Palvelun
kytkentapisteeseen 103 on asetettu sellainen liipaisin (trigger), ettéa puhelun
kasittely jatkuu palvelun ohjauspisteessa (Service Control Point, SCP) 104,
jossa kaynnistetdaan tietty IN-palvelu, esimerkiksi Follow Me -palvelu.
Oletetaan aluksi, ettd kaynnistetty IN-palvelu ohjaa puhelun kiintean verkon
105 keskuksen 106 kautta yrityksen tiettyyn alaliittymaan 107. Alaliittyman
107 puhelinnumero on 01022222233. Ollessaan toimistolla yrityksen
tyontekija (asiakaspalvelija) voi vastata alalittyman 107 kautta tulevaan
puheluun ja palvella asiakasta. Oletetaan sitten, etta yrityksen tyontekija on
toimiston ulkopuolella. Oletetaan lisdksi, ettd han on liittanyt IN-palvelun
avulla  alaliittymansa puhelinnumeron 01022222233  kayttamansa
matkaviestimen 109 puhelinnumeroon 05012345. Talloin IN-palvelu, joka on
siis sijoitettu SCP:hen 104, vaihtaa puhelun vastaanottajan numeron.
Tarkemmin sanoen alaliittyman 107 numero 01022222233 korvataan
numerolla 05012345, minka jalkeen puhelu kulkee matkaviestinverkon 108
kautta yrityksen tyontekijan matkaviestimeen 109.

Puheluita voidaan siis ohjata katevasti joko kiintean verkon
littymaan tai matkaviestinliittymaan.

Puheluiden lisaksi yrityksille on tarkeda hallita sahkopostia ja
lyhytsanomaliikennettd. Hakija (Elisa) toimii teleoperaattorina ja tarjoaa
erityyppisia lyhytsanomien valityspalveluita yrityskayttoon. Seuraavassa
kasitellaan kyseisia Elisan palveluita.

Elisan Tiedonvalitysratkaisun (TVR) avulla voidaan valittaa
lyhytsanomia niin monelle henkilolle kerrallaan kuin halutaan. Lyhytsanomia
voidaan valittéd kahdensuuntaisesti Elisan liittymien valilla seka
yhdensuuntaisesti muiden teleoperaattoreiden liittymiin.

"Messaging Broker” niminen palvelu mahdollistaa lyhytsanomien
kahdensuuntaisen valittamisen eri teleoperaattorien liittymien kesken. Lis&ksi
Messaging Broker —palvelun kautta viesteja voidaan valittaa
operaattoririippumattomasti liittymasta palveluntuottajan jarjestelmaan ja
painvastoin.

Kolmantena esimerkkina yrityskayttoon tarkoitusta lyhytsanomien
valityspalveluista mainitaan Elisan Toimistoratkaisu, jonka avulla yrityksen
henkildstd voi kayttdd matkapuhelimillaan yrityksen sahkdpostia. Elisan
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Toimistoratkaisu on operaattoririippumaton ja sita on tarvittaessa mahdollista
kayttaa lyhytsanomien valityksella.

Edella mainittujen palveluiden liséksi tunnettu tekniikka sisaltaa
julkaisussa FI 105305 esitetyn jarjestelman. Tama jarjestelma on tarkoitettu
lyhytsanomien ohjaamiseksi virtuaaliseen tilaajanumeroon. Vaihtoehtoisesti
jarjestelma voi ohjata lyhytsanoman asiakaskohtaiseen vpn-tilaajanumeroon
(Virtual Private Network).

Edella kuvattuun tunnettuun tekniikkaan liittyy useita puutteita.

Ensinnéakin puhelinliittymakustannukset ovat suhteellisen korkeat,
jos yrityksen palveluksessa olevilla henkilGilla on kaksi puhelinnumeroa,
joista toinen on puhumista ja toinen lyhytsanomien kasittelya varten. Toisin
sanoen henkiléon 010-alkuinen numero on tarkoitettu pelkastaan puhumiseen
ja toinen numero eli matkaviestinnumero on tarkoitettu myos lyhytsanomien
vastaanottamiseen ja lahettamiseen.

Toiseksi yrityksen asiakkaiden voi olla vaikea muistaa yrityksen
palveluksessa olevan henkilon molempia puhelinnumeroita.

Kolmanneksi yritysnumeroista erillaan toimiva lyhytsanomien
kasittely on yrityksen kannalta vaikeasti koordinoitavissa. Tama koskee
erityisesti  yrityksen asiakaspalvelua, joka vastaanottaa asiakkaiden
palvelupyynnét ja valittda ne eteenpain. Kun vaihteenhoitajat tai vastaavat
asiakaspalvelun tyOntekijat joutuvat vastaanottamaan palvelupyyntdja
kahden eri "kanavan” kautta heidan on vaikeaa tai mahdotonta tietaa, kuka
yrityksen henkild on silla hetkella vapaa eli kykenee vastaamaan asiakkaan
palvelupyyntoon.

KUVIO 2 esittaéd eraan asiakaspalveluun liittyvan ongelman.
Asiakas 201 soittaa puhelun 202 tiettyyn yritysnumeroon (010-prefiksi).
Asiakaspalvelussa vaihteenhoitaja 203 vastaanottaa puhelun 202 ja yhdistaa
sen yrityksen asiakaspalvelijalle 204, koska asiakaspalvelijan 204 kayttama
puhelinlinja eli alaliittyma 205 on vapaa. Vaikka alaliittyma 205 onkin vapaa,
asiakaspalvelija 204 ei voi toistaiseksi palvella asiakasta 201, koska han on
juuri vimeistelemassa matkaviestimellaan 206 asiakkaalle 207 lahetettavaa
lyhytsanomaa 208. Ongelma on siis se, etta vaihteenhoitaja 203 hallitsee
ainoastaan kiintean verkon 209 kautta tulevia palvelupyyntéja (puheluita).
Han ei voi hallita matkaviestinverkon kautta 210 tulevia palvelupyynt6ja, jotka
ovat esimerkiksi lyhytsanomia.
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Puheluiden ja lyhytsanomien lisaksi yrityksille on tarkeaa hallita
myOs muuntyyppisia palvelupyyntdja. Tallaiseen tehtavaan soveltuvat
valineet kuitenkin puuttuvat toistaiseksi tunnetusta tekniikasta.

Keksinndn lyhyt yhteenveto

Keksinnon yleisena tavoitteena on hallita organisaation kuten
yrityksen puheluita ja sanomaliikennettd. Puheluihin voidaan lukea myo0s
videopuhelut ja faksit, koska ne valitetdan kytkentaisen yhteyden kautta.

Keksinnbnmukainen menetelma on tarkoitettu patenttivaatimuksen
1 johdannon mukaisesti mainakin yhden tietoliikenneverkon kautta
|ahetettyjen  palvelupyyntdjen hallintaan, palvelupyyntbjen sisaltaessa
yksittaiselle organisaatiolle osoitettuja kiintean verkon ja matkaviestinverkon
puheluita ja tekstiviesti, lyhytsanoma, SMS ja/tai MMS (Multimedia
Messaging Service) tyyppisia viesteja, jotka on osoitettu ainakin yhteen
puhelinnumeroon. Tekniikan tason mukaisessa valitysjarjestelmassa
kaytetyssa  menetelmassa  vastaanotetaan  ilmoitus  saapuneesta
palvelupyynnésta, luetaan mainittuihin puheluihin liittyvia tietoja ja luetaan
mainittuihin) viesteihin liittyvia tietoja.

Patenttivaatimuksen 1 tunnusmerkkiosan mukaisesti lisaksi
valitaan luettuihin, puheluihin ja viesteihin liittyvien tietojen seka
tavoitettavuuspalvelun tietojen perusteella palvelupyynndn kasittelytapa,
tavoitettavuuspalvelun tietojen ilmaistessa, mista verkko-osoitteista, mukaan
lukien puhelinnumerot ja tietokoneiden verkko-osoitteet, asiakaspalvelijat
tavoittaa.

Keksintd kasittaa lisaksi valitysjarjestelman tietoliikenneverkon
kautta lahetetyn lyhytsanoma-, tekstiviesti-, SMS- (Short Messaging Service)
tai MMS- (Multimedia Messaging Service) tyyppisen viestin kasittelemiseksi,
viestin ollessa tarkoitettu tietylle asiakaspalvelijalle, joka valitysjarjestelma
kasittaa ainakin muistin ja liitantayksikon ja on sovitettu lukemaan viestiin
littyva vastaanottajatieto, joka on puhelinnumero ja maarittamaan ainakin
yhden paatelaitteen muodostaman paatelaitejoukon.

Patenttivaatimuksen 8 tunnusmerkkiosan mukaisesti
valitysjarjestelma on lisdksi sovitettu kaynnistamaan liitantayksikon kautta
mainittua vastaanottajatietoa hakuavaimenaan kayttava hakuprosessi joka
kohdistuu ennalta maaritettyyn tietojarjestelmajoukkoon,
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tietojarjestelmajoukon sisaltéessa tavoitettavuuspalvelun toteuttavan
tavoitettavuuspalvelimen.

Hakuprosessin tuloksena valitysjarjestelma vastaanottaa tietoja
paatelaitejoukolle osoitetuista lyhytsanoma- ja/tai MMS-viesteista ja ainakin
yhden seuraavista tiedoista: tietoja paatelaitejoukon kytkentaisista
yhteyksista, tiedon paatelaitejoukolle osoitetuista sahkoposti-viesteista, ja
paatelaitejoukon kunkin paatelaitteen uudelleen ohjaustiedon.

Vastaanotettujen tietojen perusteella valitysjarjestelma valitsee
viestin henkilokohtaisen kasittelytavan, henkilokohtaisen kasittelytavan
ollessa kasittelytapa, jonka tietty asiakaspalvelija on maarittanyt
tavoitettavuus-palvelun kayttoliittyman kautta muistiin

Kuvioluettelo
Seuraavassa keksintda selostetaan yksityiskohtaisemmin oheisten
kaaviollisten kuvioiden avulla, joista

kuvio 1 esittda tunnetun tekniikan mukaista puhelujen ohjausta,

kuvio 2  esittaa eraan asiakaspalveluun liittyvan ongelman,

kuvio 3  esittad menetelman palvelupyyntojen hallintaan,

kuvio 4  esittaa asiakaspalveluun liittyvan ongelman ratkaisun,

kuvio 5A esittaa valitysjarjestelman tulevan viestin kasittelemiseksi,

kuvio 5B esittaa valitysjarjestelman lahtevan viestin kasittelemiseksi,

kuvio 5C esittaa valitysjarjestelman toimintaperiaatteen,

kuvio 6  esittad SCP:hen toteutetun valitysjarjestelman,

kuvio7  esittaa alykkaaseen tietokantajarjestelmaan toteutetun valitys-
jarjestelman,

kuvio 8  esittaa palvelimeen toteutetun valitysjarjestelman,

kuvio 9  esittaa palvelupyyntdanalysaattorin palvelupyynnon tutkimiseksi.

Keksinnon yksityiskohtainen selostus

Keksintoon liittyy useita etuja ja mahdollisuuksia, jotka puuttuvat
tunnetusta tekniikasta.

Keksinndn avulla teleoperaattori voi esimerkiksi tarjota yritykselle
yhden 010-alkuisen asiakaspalvelunumeron, johon voi seka soittaa etta
lahettad lyhytsanomia. N&in ollen yrityksen asiakkaiden tarvitsee muistaa
vain yksi puhelinnumero.
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Kun yrityksessa on useita satoja tydntekijoita, tunnetun tekniikan
mukaisesti toimittaessa  tyontekijbille  tarvittaisiin ehkd  satoja
lyhytsanomanumeroita. Yhtena esimerkkina lyhytsanomanumeroista voidaan
mainita numero 140123. Keksinto on hyodyllinen myds numeroavaruuden
riittavyyden kannalta. Esimerkiksi 140-alkuisia numeroita vapautuu, kun osa
nykyisista 140-lyhytsanomanumeroista korvautuu 010-numeroilla.

Keksinnbn avulla asiakas voi soittamisen sijaan lahettaa
pankkineuvojalleen tekstiviestin 010-alkuiseen numeroon tavoitellessaan
kyseista pankkineuvojaa. Puhelimessa puhuminen ei aina olekaan tarpeen,
vaan asian voi esittaa myos tekstiviestissa.

Mikali asiakas haluaa puhua pankkineuvojansa kanssa, mutta ei
tavoita hanta, asiakkaalle voidaan antaa ns. automaattivastaus.
Automaattivastaus on esimerkiksi tekstiviesti siihen numeroon, josta asiakas
yritti tavoittaa pankkineuvojaansa. Tekstiviesti voi esimerkiksi ilmaista, etta
pankkineuvoja on lomalla tai kokouksessa. Tai siina voidaan mainita
pankkineuvojan toissa olevan kollegan yhteystiedot.

Keksinnbnmukaiseen valitysjarjestelmaan voidaan toteuttaa
kielentunnistusominaisuus. Talloin jarjestelma tutkii asiakkaalta saadun
tekstiviestin sisaltdéa, tunnistaa tekstiviestin kirjoittajan aidinkielen ja valitsee
hanelle asiakaspalvelijan tunnistetun aidinkielen mukaan.
Valitysjarjestelmaan on myds mahdollista toteuttaa jokin muu viestin
sisaltoon liittyva tunnistusominaisuus.

Keksinnon eras etu on, etta sen avulla on mahdollista huomioida
yrityksen asiakaspalvelijan tyorytmi. Kun asiakaspalvelija puhuu parhaillaan
puhelimessa, hantd ei ole syytd hairitd viesteilld. Talldin tydhon liittyvia
sahkoposti-, SMS-, MMS-viesteja ja/tai -fakseja voidaan toimittaa
asiakaspalvelijan kayttamaan paatelaitteeseen vasta, kun hanen puhelunsa
on paattynyt. Tarkemmin sanoen viestit voidaan sijoittaa loogiseen tai
fyysiseen palvelupyyntdjonoon.

Viesteja on mahdollista priorisoida palvelupyyntdjonossa viestin
lahettajan puhelinnumeron perusteella. Talloin tarkeimpien asiakkaiden
viestit ohjataan asiakaspalvelijan kayttamaan paatelaitteeseen ennen muiden
asiakkaiden viesteja.

Tulevia puheluita voidaan tunnetusti ohjata haluttuun numeroon
esimerkiksi Follow Me-palvelun avulla. Keksinnbnmukaisessa valitysjarjestel-
massa osa palvelupyynndista on puheluita ja osa viesteja. Jarjestelman
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avulla myGs viesteja on mahdollista uudelleen ohjata. Esimerkiksi tiettyyn
matkaviestinnumeroon osoitetut tekstiviestit voidaan ohjata toiseen
matkaviestinnumeroon tai tiettyyn sahkopostiosoitteeseen  osoitetut
sahkopostiviestit voidaan osoittaa toiseen sahkopostiosoitteeseen. Tasta
ominaisuudesta on hyobtya esimerkiksi asiakaspalvelijan lounastauon ja
asiakaspalvelijan loman aikana.

Puheluihin verrattuna tekstiviestit ja sahkopostiviestit tarjoavat
sellaisen edun, ettda niiden sisallon kasittely tietokoneella on teknisesti
sujuvampaa kuin puheluiden kasittely. Viestien tallentaminen voi olla eri
syista johtuen hyodyllista. Mahdollisia syita ovat esimerkiksi tilastointi,
tilastoinnin pohjalta suoritettava asiakastutkimus tai riitatapausten selvittely.

Yleisesti ottaen keksinndn avulla voidaan hallinta samanaikaisesti
ja keskitetysti eli yhdesta pisteesta kasin seka tulevia puheluita etta viesteja.
Keksintd kasittdd menetelman, valitysjarjestelman ja palvelupyynto-
analysaattorin, joista ensimmaisena kuvataan menetelma.

KUVIO 3 esittad menetelman palvelupyyntojen hallintaan.
Menetelma on tarkoitettu ainakin yhden tietoliikkenneverkon kautta
lahetettyjen palvelupyyntdjen hallintaan, palvelupyyntbjen sisaltaessa
yksittaiselle organisaatiolle osoitettuja puheluita ja viesteja. Menetelma
kasittaa vaiheet, joissa vastaanotetaan 301 ilmoitus saapuneesta
palvelupyynngsta ja vasteena ilmoitukseen Iluetaan 302 mainittuihin
puheluihin liittyvia tietoja. Menetelma kasittaa lisaksi vaiheet, joissa luetaan
303 mainittuihin viesteihin liittyvia tietoja ja valitaan 304 valitysjarjestelmassa
luettuihin, puheluihin  ja  viesteihin liittyvien tietojen  perusteella
palvelupyynnon kasittelytapa. Yritys on eras, mutta ei suinkaan ainoa
esimerkki organisaatiosta. Organisaation vastaanottamia palvelupyyntdja,
jotka ovat puheluita, on perinteisesti hallittu esimerkiksi puhelinvaihteen
avulla. Nykyisin osa palvelupyynnoista on erityyppisia viesteja. Menetelman
avulla pyritaan kasittelemaan sujuvasti kaikki palvelupyynnét riippumatta
siita, missa muodossa palvelupyyntd on tehty.

Edella mainittu tavoitettavuuspalvelu sisaltaa tietoja esimerkiksi
asiakaspalvelijoiden tyGtilanteesta ja puhelinnumeroista, joista heidat
tavoittaa. Tavoitettavuuspalvelun tiedot ovat yleisesti ottaen sellaisia tietoja,
joita asiakaspalvelijat ovat syottaneet muistiin/tietokantaan
tavoittavuuspalvelun kayttoliittyméan kautta. Asiakaspalvelija voi esimerkiksi
iimoittaa kayttoliittyman kautta, ettéd han on parhaillaan lounastauolla ja ottaa
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palvelupyyntbja vastaan vasta lounastaukonsa jalkeen. Vastaavasti
lahtiessaan tydmatkalle asiakaspalvelija voi ilmoittaa matkaviestinnumeron,
josta hanet tavoittaa tydmatkan aikana. Tavoitettavuuspalvelu mahdollistaa
tietojen jakamisen esimerkiksi seuraavien tahojen kesken: asiakaspalvelijat,
asiakkaat ja palvelupyyntdjen vastaanottajat kuten puhelinvainteen hoitajat.

Seuraavat tarkennukset ja mahdollisuuden liittyvat palvelupyynnon
kasittelytavan valintaan, joka suoritetaan menetelman vaiheessa 304.
Palvelupyynnon kasittelytavan valinta saattaa menetelmavaiheissa 302 ja
303 saatujen tietojen lisaksi perustua tavoitettavuustietoihin, jotka on
saatavissa organisaation kayttaman tavoitettavuuspalvelun kautta. Lisaksi tai
vaihtoehtoisesti palvelupyynndn kasittelytavan valinta saattaa perustua
palvelupyynnon sisaltdéa koskeviin tietoihin, jotka ovat saatavissa ns.
palvelupyyntbéanalysaattorista. = Palvelupyyntbanalysaattoria  kasitellaan
yksityiskohtaisesti tuonnempana.

Palvelupyynnon kasittelytapa sisaltaa tyypillisesti ainakin yhden
seuraavista toimenpiteista: ohjataan palvelupyyntd ennalta maaritettyyn
laitteistoon, viivytetaan palvelupyynnon valittamista ennalta maaritetty aika,
priorisoidaan palvelupyyntd, sijoitetaan palvelupyyntd jonoon.

Menetelman ensimmaisessa vaiheessa 301 vastaanotetaan siis
iimoitus saapuneesta palvelupyynnésta. On myés mahdollista, etta
menetelman ensimmaisessa vaiheessa vastaanotetaan itse palvelupyynto.
Palvelupyynnon tai siihen liittyvan ilmoituksen tulee sisaltaa menetelman
tarvitsemat tiedot. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi palvelupyynnén lahetta;a-
ja vastaanottajatiedot. MyOs palvelupyynndon tyyppi on tarkea tieto.
Palvelupyynnon ollessa puhelu, puhelun tyyppi on joko puheyhteys,
videopuheluyhteys tai faksi. Vastaavasti palvelupyynnon ollessa viesti, viestin
tyyppi on jokin seuraavista: tekstiviesti, lyhytsanoma, SMS-sanoma, MMS- tai
sahkopostiviesti.

Menetelman vaiheessa 304 suoritettava palvelupyynnon
kasittelytapa sisaltaa tarvittaessa toimenpiteen, jossa palvelupyynto
konvertoidaan joko tietyn tyyppiseksi viestiksi tai tietyn tyyppiseksi puheluksi.
Teksti on teknisesti mahdollista konvertoida puheeksi ja puhe voidaan
konvertoida puheentunnistuksen avulla tekstiksi. Konvertoinnissa saattaa
kadota osa informaatiosta. Nain voi tapahtua esimerkiksi silloin, kun
konvertoidaan MMS-viesteja tai sahkdpostiviesteja SMS-viesteiksi. Kuvia ja
joitakin sahkopostin liitetiedostoja ei voida konvertoida tekstiksi.
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KUVIO 4 esittda asiakaspalveluun liittyvan ongelman ratkaisun el
kuviossa 2 esitetyn ongelman ratkaisun. Asiakas 401 soittaa puhelun 402
tiettyyn yritysnumeroon (010-prefiksi). Asiakaspalvelussa vaihteenhoitaja 403
vastaanottaa  puhelun  402.  Vaihteenhoitajalla  on kaytdéssaan
valitysjarjestelma 404, joka suorittaa kuviossa 3 esitetyt menetelmavaiheet.
Talléin menetelmavainheessa 304 havaitaan, ettd asiakaspalvelija 405 on
varattu, koska han kasittelee parhaillaan lyhytsanomana saamaansa
palvelupyyntéa 406. Sen sijaan asiakaspalvelijalla 407 ei yhtdan
palvelupyyntéa kasiteltavanaan. Siksi valitysjarjestelma 404 ehdottaa
vaihteenhoitajalle menetelmavaiheen 304 mukaisesti puhelun 402
yhdistamista asiakaspalvelijan 407 kayttamaan alaliittymaan 408. Tassa
esimerkissa oletetaan, etta vaihteenhoitaja 403 hyvéaksyy valitysjarjestelman
ehdotuksen painamalla tiettya nappia. Kun varattuna ollut asiakaspalvelija
405 vapautuu eli han on kasitellyt palvelupyynnon 406, kyseinen
asiakaspalvelija 405 ilmoittaa tavoitettavuuspalvelun kautta, ettd han voi
vastaanottaa uusia palvelupyynt6ja. Kuviossa 4 vaihteenhoitaja 403 hallitsee
siis seka kiintean verkon 409 kautta tulevia palvelupyyntéja (puheluita) etta
matkaviestinverkon kautta 410 tulevia palvelupyyntéja (lyhytsanomia tai
matkaviestinpuheluita). Vaihteenhoitajan 403 sijasta asiakaspalvelussa
voidaan kayttaa CC-jarjestelmaa (Contact Center) tai puheentunnistuksella
varustettua valitysjarjestelmaa.

Kuvioihin 1, 2 ja 4 liittyen todetaan, ettd keksintd ei ole millaan
tavalla rajoittunut 010-alkuisiin puhelinnumeroihin. Alaliittyman 107, 205 ja/tai
408 puhelinnumero voi olla 010-alkuisen puhelinnumeron (esimerkiksi
01022222233) sijasta olla jokin 0800-alkuinen puhelinnumero tai esimerkiksi
Helsingin telealueen puhelinnumero kuten 09-33312345.

Keksinnbnmukainen valitysjarjestelma voidaan toteuttaa usealla
eri tavalla. Jarjestelman eri toteutustavat sisaltavat kuitenkin yhteisia,
keksinndlle ominaisia piirteita.

KUVIO 5A esittaa valitysjarjestelman  tulevan  viestin
kasittelemiseksi. Viesti 501 on lahetetty tietoliikenneverkon 502 kautta ja
valitysjarjestelma 503 on sovitettu lukemaan viestin 501 liittyva
vastaanottajatieto, joka maarittaa ainakin yhden paatelaitteen muodostaman
paatelaitejoukon. Vastaanottajatieto saattaa olla yksittaisen paatelaitteen
puhelinnumero, jolloin se maarittaa ainakin kyseisen paatelaitteen, mutta se
voi maarittdad myOs useamman paatelaitteen. Esimerkiksi kuviossa 2
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asiakaspalvelijalla 204 saattaa olla mahdollisuus valita, kumpaan
kayttamaansa paatelaitteeseen 205 vai 206 han haluaa vastaanottaa
palvelupyyntdja.  Yksittaisen  paatelaitteen  puhelinnumeron  lisaksi
vastaanottajatieto saattaa olla esimerkiksi vaihteen puhelinnumero, jolloin
vastaanottajatieto maarittaa ainakin vaihteen alanumerot. Yleisesti ottaen
viestiin 501 liittyva vastaanottajatieto maarittaa paatelaitejoukon, josta
valitaan se paatelaite, johon viesti ohjataan. Huomattakoon kuitenkin, etta
asiakaspalvelun ruuhkautumisen tms. syyn takia viestia ei valttamatta ohjata
mihinkdan paatelaitteeseen. Valitysjarjestelma 503 sisaltaa ainakin muistin
504 ja liitantayksikobn 505 ja valitysjarjesteima 503 on sovitettu
kaynnistamaan liitantayksikon 505 kautta mainittua vastaanottajatietoa
hakuavaimenaan kayttava hakuprosessi 506, joka kohdistuu ennalta
maaritettyyn tietojarjestelmajoukkoon 507. Valitysjarjestelma 503 on
edullisesti toteutettu johonkin seuraavista laitteistoista: puhelinvaihde,
tavoitettavuuspalvelin, sahkopostipalvelin, matkaviestinverkon kotirekisteri,
alykas tietokantajarjestelma (Intelligent Database System) tai alyverkon
hallintapiste. Naista alykas tietokantajarjestelma soveltuu ehka parhaiten
valitysjarjestelman 503 alustaksi. Tietojarjestelmajoukko 507 sisaltaa yleensa
ainakin yhden seuraavista tietojarjestelmista: puhelinvainde, edella mainitun
tavoitettavuuspalvelun toteuttava laitteisto eli tavoitettavuuspalvelin,
sahkopostipalvelin, matkaviestinverkon kotirekisteri, valitysjarjestelman
muisti, paatelaite, alykas tietokantajarjestelma tai alyverkon hallintapiste.
Valitysjarjestelman 503 toteuttava laitteisto VOI olla  jokin
tietojarjestelmajoukon 507 tietojarjestelmista, mutta on myds mahdollista,
etta valitysjarjestelman 503 toteuttava laitteisto ei ole mikaan
tietojarjestelmajoukon 507 tietojarjestelmista. Valitysjarjestelma 503 on siis
sovitettu kaynnistamaan hakuprosessi 506. Se on lisaksi sovitettu
vastaanottamaan hakuprosessin 506 tuloksena tietoja 508, jotka sisaltavat a)
tietoja paatelaitejoukolle osoitetuista lyhytsanoma- ja/tai MMS-viesteista ja b)
ainakin yhden seuraavista tiedoista: tiedon paatelaitejoukon kytkentaisista
yhteyksista, tiedon paatelaitejoukolle osoitetuista sahkopostiviesteista.
Valitysjarjestelma 503 on lisaksi sovitettu valitsemaan vastaanotettujen
tietojen 508 perusteella viestin 501 kasittelytapa.

Valitysjarjestelman 503 vastaanottamat tiedot 508 sisaltavat
edullisesti ainakin toisen seuraavista tiedoista:

- paatelaitejoukon kunkin paatelaitteen varattu/vapaa —tiedon
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- paatelaitejoukon kunkin paatelaitteen uudelleenohjaustiedon.

Valitysjarjestelma 503 on siis sovitettu valitsemaan tietojen 508
perusteella viestin 501 kasittelytapa, joka saattaa olla organisaatiokohtainen
tai henkilokohtainen.

Kasittelytapa sisaltaa tyypillisesti ainakin yhden seuraavista
toimenpiteista: ohjataan viesti paatelaitejoukon ennalta maaritettyyn
paatelaitteeseen, viivytetaan viestin valittamista ennalta maaritetty aika,
priorisoidaan viesti, sijoitetaan viesti jonoon. Lisdksi tai vaihtoehtoisesti
kasittelytapa sisaltaa tallennustoimenpiteen, joka kohdistuu ainakin yhteen
seuraavista tiedoista: viestin lahettgja, viestin vastaanottaja, viestin sisalto tai
sen osa. Viestien tallentaminen on tarpeen etenkin silloin, kun
palvelupyyntédn ei kyeta vastaamaan heti. Tallennettuja tietoja on
mahdollista kayttaa myOhemmin asiakaspalvelussa tai esimerkiksi
tilastoinnissa ja tutkimuksessa.

Viestin 501 kasittelytavan valinta voi tietojen 508 lisaksi perustua
viestin lahettaja- ja/tai vastaanottajatietoinin. Valitysjarjestelman vastaan-
ottama viesti 501 on mahdollista priorisoida |ahettdjansa puhelinnumeron
perusteella. Priorisoinnin johdosta tarkeimpien asiakkaiden viestit ohjataan
asiakaspalvelijoiden paatelaitteisiin ennen muiden asiakkaiden viesteja.
Viesti 501 on lisdksi tai vaihtoehtoisesti mahdollista kasitella
vastaanottajansa puhelinnumeron perusteella. Talldin asiakaspalvelija voi
maarittaa, missa muodossa han haluaa vastaanottaa palvelupyyntoja.

Jos valitysjarjestelmaan 503 sisaltyy palvelupyyntéanalysaattori,
viestin 501 kasittelytavan valinta voi tietojen 508 lisaksi perustua tietoihin,
jotka palvelupyynt6analysaattori luovuttaa analysoituaan viestin sisaltoa.

Valitysjarjestelma 503 saattaa kasittaa lisaksi konversioyksikon.
Talléin viestin 501 kasittelytapa sisaltaa tarvittaessa toimenpiteen, jossa
konversioyksikkO konvertoi viestin tietyn tyyppiseksi viestiksi tai tietyn
tyyppiseksi kytkentaiseksi yhteydeksi (puhelu, videopuhelu tai faksi).

Valitysjarjestelman vastaanottamat tiedot saattavat olla suoria
ohjeita siita, miten viesti 501 kasitellaan. Vaihtoehtoisesti tietoja taytyy tulkita
tietylla tavalla, jotta voidaan valita viestin 501 oikea kasittelytapa. Tarkemmin
sanoen valitysjarjestelman muistin 504 on sijoitettu saantdkokoelma ja
valitessaan viestin 501 kasittelytapaa valitysjarjestelma on sovitettu
tulkitsemaan saantdkokoelmaa ainakin tietojen 508 perusteella.
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Valitysjarjestelma@ 503 kasittaa edullisesti kayttoliittyman, jonka
kautta edella mainittu saantokokoelma on muokattavissa.

Kuten edella on todettu, valitysjarjestelma 503 on sovitettu
kaynnistamaan liitantayksikkonsa 505 kautta hakuprosessi 506, joka
kohdistuu tietojarjestelmajoukkoon 507 ja jonka tuloksena valitysjarjestelma
saa tiedot 508. Liitantayksikk6a 503 kaytetaan siis ainakin hakuprosessissa
506. Silla saattaa olla my0s muita valitysjarjestelman 503 ja muiden
jarjestelmien valiseen kommunikaatioon liittyvia tehtavia. Liitantayksikké 503
voidaan toteuttaa ohjelmiston ja/tai laitteiston avulla.

KUVIO 5B esittaa valitysjarjestelman Iahtevan  viestin
kasittelemiseksi. Lahteva viesti 509 on tyypillisesti asiakaspalvelijan
vastausviesti asiakkaalle. Jos siis viesti 501 on asiakkaan asiakaspalvelijalle
lahettama viesti, viesti 509 on asiakaspalvelijan vastausviesti kyseiselle
asiakkaalle. Valitysjarjestelma on edullisesti sovitettu vastaanottamaan
viestiin 501 liittyva vastausviesti 509 ja kaynnistamaan liitantayksikon 505
kautta vastausviestin 509 lahettajatietoa hakuavaimenaan kayttava
paivitysprosessi 510, joka kohdistuu tietojarjestelmajoukkoon 507 ja jonka
tuloksena paatelaitejoukon kytkentaisiin yhteyksiin ja/tai viesteihin liittyvat
tiedot paivittyvat. Tama kuvion 5A yhteydessa mainittu paatelaitejoukko
sisaltaa siis ainakin yhden paatelaitteen. Paatelaitejoukko sisaltaa myos sen
asiakaspalvelijan paatelaitteen, josta vastausviesti 509 on peraisin.
Paivitysprosessi 510 saattaa esimerkiksi asettaa tietojarjestelmajoukkoon
507 tiedon, ettad asiakaspalvelijan paatelaite on vapaa. Tama tulkitaan siten,
etta asiakaspalvelija voi vastaanottaa uusia palvelupyyntoja.

Mikali valitysjarjestelmasta 503 puuttuu edella, kuviossa 5B
esitetty ominaisuus on mahdollista, ettd varattu/vapaa -tieto asetetaan
tavoitettavuuspalvelimen kautta. Tarkemmin sanoen, kun asiakaspalvelija on
kasitellyt vastaanottamansa viestin, han ilmoittaa itsensa “vapaaksi”
tavoitettavuuspalvelimen kayttoliittyman kautta.

KUVIO 5C esittaa valitysjarjestelman toimintaperiaatteen.
Valitysjarjestelma 503 vastaanottaa palvelupyyntéja 511, joiden tyyppi
saattaa vaihdella eli palvelupyynnét 511 voivat olla puhetta, fakseja, videota,
lyhytsanomia, tekstiviesteja, MMS-viesteja tai  sahkopostiviesteja.
Valitysjarjestelman avulla periaatteessa kaikentyyppiset palvelupyynnot ovat
ohjattavissa. Toisin sanoen perinteisten puhelujen lisaksi organisaatiolle
osoitettuja  viesteja  voidaan ohjata  haluttuihin  paatelaitteisiin.
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Valitysjarjestelman valittdamat palvelupyynndt 512 saattavat olla tasmalleen
samoja palvelupyyntéja 511, jotka valitysjarjestelma on vastaanottanut.
Vaihtoehtoisesti ainakin osa palvelupyynnédista 511 on muutettu eli
konvertoitu palvelupyynnoiksi 512. Valitysjarjestelma 503 voi asettaa
palvelupyynnét 512 loogiseen jonoon 513, joka muodostuu yhdesta tai
useammasta jonorakenteesta. Jokaista eri tyyppista palvelupyyntéa varten
saattaa olla muodostettu oma jonorakenteensa. Vaihtoehtoisesti jokaisella
asiakaspalvelijalla saattaa olla oma jonorakenteensa, johon on sijoitettu
"sekaisin” eri tyyppisia palvelupyyntoja. Mikaan jonorakenteista ei valttamatta
sijaitse valitysjarjestelman 503 omassa muistissa 504, vaan valitysjarjestelma
voi hallita jonorakenteita etaalta. Joka tapauksessa yksittainen palvelupyyntd
515, esimerkiksi sahkopostiviesti, valittyy loogisen jonon 513 kautta tietylle
asiakaspalvelijalle 514. Palvelupyynt6é/sahkopostiviesti 515 saattaa olla
osoitettu esimerkiksi yrityksen "X’ asiakastuen verkko-osoitteeseen:

asiakastuki@yritysx.com.

Talloin palvelupyynto 515 maarittaa paatelaitejoukon, joka kasittaa
asiakastuessa tyOskentelevien asiakaspalvelijoiden kayttamat paatelaitteet.
Kuviossa 5C naista paatelaitteista tulee siis valituksi asiakaspalvelijan 514
paatelaite. Sahkopostin osalta on syyta kayttaa roskapostinsuodatusta, jotta
roskaposti ei paatyisi loogiseen jonoon 513 ja sotkisi siten yrityksen X’ tms.
organisaation toimintaa.

Seuraavissa kolmessa kuviossa esitetaan kolme esimerkkia siita,
miten keksinnbnmukainen valitysjarjestelma 503 voidaan toteuttaa. Esimerkit
havainnollistavat yleisesti tietoliikenneverkkojen ja valitysjarjestelman 503
yhteistoimintaa. Lisaksi esimerkit havainnollistavat, miten valitysjarjestelma
503 saa hakuprosessin 506 avulla tietoja 508, joiden perusteella se suorittaa
viestin 501 kasittelytavan valinnan.

KUVIO 6 esittaa SCP:hen toteutetun valitysjarjestelman.
Valitysjarjestelmaa 600 kayttdva asiakas valitsee jonkin yrityksen 010-
alkuisen puhelinnumeron, mika luo puhelun/kutsun 601. Keskus valittaa 602
puhelun 601 SSP:hen. Puhelu 601 laukaisee SSP:hen asetetun liipaisimen,
jolloin puhelun 601 kasittely siirtyy 603 SCP:hen. SCP lukee puhelun 601
puhelutiedoista yrityksen 010-alkuisen puhelinnumeron ja suorittaa sen
perustella kyselyn 604 tietokannastaan. Kuviossa 6 kysely 604 vastaa kuvion
5A  hakuprosessia 506 ja kuvion 6 tietokanta 605 vastaa



10

15

20

25

30

35

14

tietojarjestelmajoukkoa  507. Kysely 604  tuottaa  tuloksenaan
asiakaspalvelijan puhelinnumeron. Kyselyn 604 lisaksi SCP paivittaa
tietokantaan 605 tiedon siita, ettd kyseinen asiakaspalvelija on tasta
eteenpain varattu. Puhelun 601 kasittely siirtyy takaisin 603 SSP:hen, joka
ohjaa 606 puhelun yleiseen televerkkoon. Yleinen televerkko tai tarkemmin
sanoen sen keskukset vayldittavat 607 puhelun vaihteeseen. Vaihde ohjaa
608 puhelun 601 asiakaspalvelijan kayttamaan paatelaitteeseen.
Vaihtoehtoisesti asiakas voi lahettaa palvelupyynténsa lyhytsanomana 609
operaattorin A matkaviestinliittymasta. Lyhytsanoma 609 valittyy 610
tukiasemajarjestelman (Base Station System, BSS) kautta
matkaviestinkeskukseen (Mobile services Switching Center, MSC).
Matkaviestinkeskuksesta lyhytsanoma 609 valittyy 611 operaattorin A
lyhytsanomakeskukseen (Short Message Service Center, SMSC). Asiakas
voi siis luoda palvelupyynnon soittamalla puhelun 601 tai lahettamalla
lyhytsanoman 609 operaattorin A matkaviestinverkon kautta. Vaihtoehtoisesti
asiakas voi lahettaa palvelupyyntonsa Iyhytsanomana 612 toisen
operaattorin eli operaattorin B matkaviestinliittymasta. Talléin operaattorin B
tukiasemajarjestelman vastaanottama lyhytsanoma 612 valittyy 613
tukiasemajarjestelmasta matkaviestinkeskukseen, josta lyhytsanoma valittyy
614 edelleen operaattorin B Iyhytsanomakeskukseen. Operaattorin B
lyhytsanomakeskuksessa analysoidaan mainittua 010-alkuista
puhelinnumeroa ja taman analyysin perusteella lyhytsanoman 612 valitetaan
615 operaattorin A lyhytsanomakeskukseen. On mahdollista, etta myo6s
operaattorin B lyhytsanomakeskuksella on tieto ja kyky valittaa lyhytsanoma
612 suoraan valitysjarjestelman 600 liitantayksikolle, vaikka tata vaihtoehtoa
ei olekaan esitetty kuviossa 6. Yleisesti ottaen voidaan sanoa, ettd SCP:hen
toteutettu valitysjarjestelma vastaanottaa 616 liitantayksikkonsa kautta
lyhytsanoman 609 tai 612. LiitantayksikkO saattaa sijaista maantieteellisesti
etaalla SCP:n muista osista. Joka tapauksessa liitantayksikon ja SCP:n
muiden osien valilla tarvitaan kommunikaatiota 617, jotta Iyhytsanoma
voidaan valittaa asiakaspalvelijalle oikea-aikaisesti. SCP:lla on lisaksi
kommunikaatioyhteys 618 tietokantaan, jonne asiakaspalvelijoiden tiedot on
tallennettu. Nama asiakaspalvelijakohtaiset tiedot kuvaavat esimerkiksi, onko
asiakaspalvelija varattu vai vapaa ja mista puhelinnumerosta tai verkko-
osoitteesta asiakaspalvelijan tavoittaa. SCP lukee ja paivittda tietoja
kommunikaatioyhteyden 618 kautta. Kun tietokannasta 605 on I0ytynyt



10

15

20

25

30

35

15

sopiva asiakaspalvelija, SCP/liitantayksikkd ohjaa 619 lyhytsanoman 609 tai
612 yleiseen tietoverkkoon ja tarvittaessa paivittda tietokannasta I6ydetyn
verkko-osoitteen  tilan  varatuksi. Taten  verkko-osoite voi olla
valitysjarjestelmassa samaan tapaan ‘varattu” kuin puhelinnumero on
varattu. Yleinen tietoverkko ohjaa 620 lyhytsanoman tietokannasta I16ydettyyn
verkko-osoitteeseen, joka on siis asiakaspalvelijan kayttaman tietokoneen
verkko-osoite. Jos tietokannasta 10ydetty, sopivan asiakaspalvelijan verkko-
osoite on matkaviestinnumero, niin lyhytsanoman 609 tai 612 kasittely jatkuu
seuraavalla tavalla.  SCP/liitantayksikkd  antaa  komennon 621
matkaviestinkeskukselle, joka ohjaa 622 Iyhytsanoman matkaviestin-
verkkoon. Matkaviestinverkko valittaa 623 Iyhytsanoman 609 tai 612
matkaviestimeen.

Puhelun/kutsun 601 osalta voidaan todeta, ettda SCP:hen
toteutettu valitysjarjestelma 600 toimii kuviossa 3 esitetyn menetelman
mukaisesti.

Lyhytsanoman/viestin 609 tai 612 osalta voidaan todeta, etta
valitysjarjestelma 600 on sovitettu kdynnistamaan liitantayksikkonsa kautta
viestin vastaanottajatietoa hakuavaimenaan kayttava hakuprosessi 506
(kysely 604), joka kohdistuu tietokantaan 605. Lisaksi valitysjarjestelma 600
on sovitettu vastaanottamaan hakuprosessin/kyselyn tuloksena kytkentaisiin
yhteyksiin seka viesteihin liittyvia tietoja ja valitsemaan vastaanottamiensa
tietojen perusteella viestin (609 tai 612) kasittelytapa.

Osa valitysjarjestelma 600 tarvitsemista tiedoista voisi sijaita
tietokannan 605 sijasta vaihteessa 624. Siina tapauksessa
tietojarjestelmajoukko 507 kasittaa seka tietokannan 605 etta vaihteen 624 ja
valitysjarjestelman 600 kaynnistama hakuprosessi kohdistuu tietokannan 605
lisaksi vaihteeseen 624. Tassa hakuprosessissa valitysjarjestelma 600
kayttaa kommunikaatioyhteyksia 618 ja 625.

KUVIO 7 esittaa alykkaaseen tietokantajarjestelmaan toteutetun
valitysjarjestelman. Valitysjarjestelmaa 700 kayttava asiakas valitsee jonkin
yrityksen 010-alkuisen puhelinnumeron, mika luo puhelun/kutsun 701.
Keskus valittdad 702 puhelun 701 SSP:hen. Puhelun 701 laukaistessa
SSP:hen asetetun liipaisimen puhelun kasittely siirtyy 703 SCP:hen. SCP
suorittaa kyselyn 704 valitysjarjestelmassa 700, jonka tietokanta sisaltaa
puhelutietoja ja lyhytsanomakeskuksen 705 kautta saatuja
lyhytsanomatietoja. Kysely 704 tuottaa tuloksenaan jonkin vapaan
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asiakaspalvelijan puhelinnumeron. Lisaksi vasteena kyselyyn 704
alykkaaseen tietokantaan eli valitysjarjestelmaan 700 paivitetaan tieto, etta
kyseinen asiakaspalvelija on tasta eteenpain varattu. Puhelun 701 kasittely
siirtyy takaisin SSP:hen, joka ohjaa 706 puhelun matkaviestinverkkoon.
Lopuksi yrityksen omistama matkaviestin vastaanottaa 707 puhelun 701
matkaviestinverkon  kautta. Vaihtoehtoisesti asiakas voi lahettaa
palvelupyyntonsa lyhytsanomana 708 operaattorin A matkaviestinliittymasta.
Lyhytsanoma 708 valittyy 709 BSS:n kautta MSC:hen ja MSC:sta
lyhytsanoma valittyy 710 operaattorin A SMSC:hen 705. Vaihtoehtoisesti
asiakas voi lahettaa palvelupyyntdonsa lyhytsanomana 711 operaattorin B
matkaviestinliittymasta. Talldin BSS:n vastaanottama Iyhytsanoma 711
valittyy 712 BSS:sta MSC:hen, josta lyhytsanoma valittyy 713 edelleen
operaattorin B SMSC:hen ja sielta edelleen 714 operaattorin A SMSC:hen.
Kuviossa 6 Iyhytsanomat valitettin SMSC:sta valitysjarjestelmaan 600.
Kuviossa 7 valitysjarjestelman 700 toiminta on tarvittaessa erilainen.
Oletetaan, etta lyhytsanoma (708 tai 711) jaa toistaiseksi SMSC:hen 705,
mutta SMSC:sta 705 valitetdan Iyhytsanomaa koskeva ilmoitus 715
valitysjarjestelmaan 700. Valitysjarjestelma 700 on sovitettu lukemaan
ilmoituksesta 715 lyhytsanomaan (708 tai 711) liittyva vastaanottajatieto, joka
maarittdad ainakin yhden paatelaitteen muodostaman paatelaitejoukon.
lImoituksen 715 luku voi tapahtua valitysjarjestelman 700 liitantayksikon
kautta. Liitantayksikon ja valitysjarjestelman muiden osien valilla tarvitaan
kommunikaatiota 716. SMSC:sta 705 Iyhytsanoma voidaan valittaa 717
yleiseen tietoverkkoon ja sielta edelleen 718 asiakaspalvelijan kayttamaan
tietokoneeseen. Tarkemmin sanoen lyhytsanoma valitetaan 717 SMSC:sta
vasteena valitysjarjestelman 700 antamaan valityskomentoon 719.
Vaihtoehtoisesti valityskomento 719 voi maarata SMSC:n valittamaan 720
lyhytsanoma tai matkaviestinverkon kautta 721 asiakaspalvelijan kayttamaan
paatelaitteeseen.  ltse  valitysjarjestelma,  valitysjarjestelman 700
litantayksikko, tai jokin niiden osa on mahdollisesti sijoitettu GSM/GPRS-
verkon kotirekisteriin tai 3G-verkon tilaajapalvelimeen (Home Subscriber
Server, HSS). Talloin ilmoituksen 715 lukua samoin kuin valityskomentoa
719 voidaan pitaa SMSC:n ja mainitun kotirekisterin tai tilaajapalvelimen
valisena merkinantona.

Tarvittaessa operaattorin B lyhytsanomakeskus ja valitysjarjestel-
man 700 liitantayksikkd voivat kommunikoida keskenaan (vaihtoehtoa ei ole
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esitetty kuviossa 7). Kommunikointi voidaan toteuttaa esimerkiksi siten, etta
litantayksikkd saa operaattorin B lyhytsanomakeskukselta suoraan
lyhytsanomaa 711 koskevan ilmoituksen ja antaa vasteena ilmoitukseen
valityskomennon operaattorin B lyhytsanomakeskukselle.

Puhelun/kutsun 701 osalta voidaan todeta, etta alykkadaseen
tietokantajarjestelmaan toteutettu valitysjarjestelma 700 toimii kuviossa 3
esitetyn menetelman mukaisesti.

Lyhytsanoman/viestin 708 tai 711 osalta voidaan todeta, etta
vasteena viestia koskevaan ilmoitukseen 715 alykkaaseen
tietokantajarjestelmaan toteutettu valitysjarjestelma 700 on sovitettu
kaynnistamaan hakuprosessi 506, joka kohdistuu sen omaan tietokantaan ja
jossa kaytetaan hakuavaimena ilmoituksen 715 siséltamaa vastaanottaja-
tietoa. Valitysjarjestelma 700 on lisaksi sovitettu vastaanottamaan
hakuprosessin tuloksena kytkentaisiin yhteyksiin ja viesteihin liittyvia tietoja ja
valitsemaan tietojen perusteella viestin (708 tai 711) kasittelytapa.

KUVIO 8 esittaa palvelimeen toteutetun valitysjarjestelman.
Kuviosta 8 on jatetty pois tiettyja yksityiskohtia, jotka on jo esitetty edellisissa
kuvioissa. Valitysjarjestelma 800 on toteutettu palvelimeen, joka toimii
yrityksen ‘X' sahkopostipalvelimena. Oletetaan, etta SMSC vastaanottaa
lyhytsanoman 801 ja valittéd 802 sen palvelimeen. Palvelin lukee
lyhytsanomasta vastaanottajan numeron lisaksi lahettdgjan numeron ja
kayttaa molempia puhelinnumeroita hakuavaimina kaynnistaessaan
hakuprosessin. Hakuprosessissa huomioidaan talla kertaa, onko
mahdollisesti joku asiakaspalvelijoista palvellut aiemmin lyhytsanoman 801
lahettanyttéd asiakasta. Jos joku asiakaspalvelija on palvelut kyseista
asiakasta, niin valitysjarjestelman muistiin 803 on tallennettu tietue, joka
sisaltaa asiakaspalvelijan puhelinnumeron ja asiakkaan puhelinnumeron.
Tietueen ilmoittama asiakaspalvelija valitaan lyhytsanoman 801 kasittelijaksi
mikali han on vapaa. Oletetaan, etta asiakaskasittelija on parhaillaan vapaa
ja etta han ottaa palvelupyyntbja vastaan sahkopostitse. Nain ollen
lyhytsanoma 801 konvertoidaan sahkopostiviestiksi ja sahkopostiviesti
ohjataan 804 yleiseen tietoverkkoon, joka valittaa 805 sahkdpostiviestin
asiakaspalvelijan tietokoneeseen. Oletetaan, etta asiakaspalvelija oleskelee
toimiston ulkopuolella ja han haluaa vastaanottaa kaikki sahkopostiviestit
lyhytsanomina. Tall6in lyhytsanomaa ei konvertoida, vaan se ohjataan 806
palvelimelta 800 takaisin SMSC:hen, joka valittda 807 Iyhytsanoman
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matkaviestinverkon kautta 808 asiakaspalvelijan matkaviestimeen. Lisaksi
valitysjarjestelma 800 kasittaa kayttolittyman 809 yrityksen jaltai
teleoperaattorin tarpeita varten. Kayttoliittyman 809 kautta valitysjarjestelman
muistiin 803 tallennettu saantOkokoelma on muutettavissa. Edella mainittu
saantdkokoelman saantd, jonka mukaan sama asiakaspalvelija palvelee
samaa asiakkaan, on siis muutettavissa tai taydennettavissa kayttoliittyman
809 kautta. Kumpikin asiakaspalvelijan kayttama paatelaite (810 tai 811) on
varustettu kayttoliittymalla, jonka kautta asiakaspalvelija voi paivittaa
tavoitettavuustietojaan. Tavoitettavuustietoja ovat esimerkiksi: varattu/vapaa,
normaali/kokous ja toissa/lomalla -tiedot. Tavoitettavuustietojen valittamiseksi
paatelaite 810 eli matkaviestin on sovitettu kommunikoimaan 812
valitysjarjestelman 800 kanssa esimerkiksi SMS- tai WAP-tekniikan
mukaisesti. Vastaavasti paatelaite 811 eli tietokone on sovitettu
kommunikoimaan 813 valitysjarjestelman 800 kanssa WWW-tekniikan
mukaisesti. Lyhytsanomien lisaksi valitysjarjestelma 800 kykenee
vastaanottamaan sahkopostiviesteja, esimerkiksi sahkopostiviestin 814, joka
on lahetetty IP (Internet Protocol) —verkon 815 kautta.

Kuvion 8 mukainen valitysjarjestelma 800 ei valita kytkentaisia
yhteyksia, vaan se valittaa sahkopostiviesteja ja Iyhytsanomia.
Valitysjarjestelman toiminnan kannalta on tarkeaa, etta viesti maarittaa jonkin
paatelaitejoukon. Esimerkiksi valitysjarjestelman 800 vastaanottama
lynhytsanoma 801 maarittaa tietyn paatelaitejoukon. Jos lyhytsanoma on
osoitettu yrityksen X' vaihteen numeroon, paatelaitejoukko sisaltda kaikki
vaihteen alanumerot. Koska yhdella asiakaspalvelijalla voi olla kaytossaan
useita paatelaitteita, lyhytsanoman 801 maarittama paatelaitejoukko saattaa
vaihteen alanumeroiden liséksi sisaltda ainakin yhden tietokoneen verkko-
osoitteen. Vastaavalla tavalla sahkopostiviesti maarittaa paatelaitejoukon.
Oletetaan, etta sahkoOpostiviesti 814 on lahetetty verkko-osoitteeseen
asiakastuki@yritysx.com. Talldin sahkdpostiviesti 814 maarittdd niiden
tietokoneiden verkko-osoitteet, jotka ovat asiakastuen henkildkunnan

kaytossa.

Lyhytsanoman/viestin 801 tai séhkdpostiviestin 814 osalta voidaan
todeta, etta valitysjarjestelma 800 on sovitettu kaynnistamaan liitantayksikon
viestin vastaanottajatietoa hakuavaimenaan kayttava hakuprosessi 506, joka
kohdistuu muistiin  803. Liséksi valitysjarjestelma 800 on sovitettu
vastaanottamaan hakuprosessin tuloksena tietoja paatelaitejoukolle
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osoitetuista lyhytsanoma- ja sahkopostiviesteista ja valitsemaan tietojen
perusteella viestin (801 tai 814) kasittelytapa.

Yleisesti ottaen valitysjarjestelma saa hakuprosessissa 506 tietoja
ainakin yhdesta seuraavista tietojarjestelmista: puhelinvaihde,
tavoitettavuuspalvelin, sahkdpostipalvelin, matkaviestinverkon kotirekisteri,
valitysjarjestelman muisti, paatelaite, alykas tietokantajarjestelma tai
alyverkon hallintapiste. Valitysjarjestelma voi siis saada tietoja suoraan
paatelaitteista. Esimerkiksi kuviossa 8 valitysjarjestelma 800 voisi saada
hakuprosessissa 506 tietoja paatelaiteista 810 ja 811
kommunikaatioyhteyksien 812 ja 813 kautta.

Yleisesti ottaen valitysjarjestelman avulla voidaan ohjata a)
piirikytkentaisen puhelinverkon yhteyksia (puhelu, videopuhelu, faksi), b)
matkaviestinverkon yhteyksia ja viesteja ja/tai c) IP-verkon datapaketteja.
Esimerkiksi sahkopostiviesti 814 muodostuu IP-verkossa 815 valitetyista
datapaketeista.

Kuvioissa 6-8 esitettyjen toteutusesimerkkien liséksi on olemassa
lukuisia muita tapoja toteuttaa kuvion 5A mukainen valitysjarjestelma 503,
nama valitysjarjestelman 503 erilaiset toteutustavat ovat kuitenkin ilmeisia
alan ammattilaiselle. Eraana esimerkkina alan ammattilaiselle ilmeisesta
toteutustavasta voidaan mainita toteutus, jossa valitysjarjestelma toteutetaan
SIP-edustakoneeseen, SIP-edustakoneen toimiessa IETF:n maarittaman
protokollan mukaisesti (Session Initiation Protocol, SIP).

KUVIO 9 esittaa palvelupyyntbanalysaattorin palvelupyynnén
tutkimiseksi. Palvelupyyntdanalysaattoria 901 voidaan hyddyntaa kuviossa 3
esitetyssa menetelmassa tai kuviossa 5A esitetyssa valitysjarjestelmassa
503. Se on tarkoitettu jonkin tietolikenneverkon 902 kautta lahetetyn ja
tietylle paatelaitejoukolle 903 osoitetun palvelupyynnon 904 tutkimiseen.
Palvelupyynnon 904 muoto voi olla jokin seuraavista muodoista: tekstiviesti,
lyhytsanoma, video, SMS-, MMS-, séhkdpostiviesti, digitaalisessa muodossa
tallennettu puhe tai digitaalisessa muodossa tallennettu faksi.
Palvelupyyntbanalysaattori 901 on sovitettu lukemaan muistia 905, jonne on
tallennettu varattuja sanoja, kunkin varatun sanan muodostuessa ainakin
yhdesta tavusta. Lisaksi se on sovitettu lukemaan |lahetetyn palvelupyynnén
904 sisaltoa, suorittamaan vertailuvalineilla 906 samanlaisuusvertailu ainakin
yhden muistista luetun varatun sanan ja palvelupyynndn siséllon
muodostamien tavujen kesken. Lopuksi palvelupyyntéanalysaattori on
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sovitettu  luovuttamaan tietoja 907, jotka ilmaisevat suoritetun
samanlaisuusvertailun/-vertailujen tuloksen. Palvelupyynt6analysaattori 901
on kytkettavissa jarjestelmaan, joka vasteena luovutettuihin tietoihin suorittaa
ainakin  yhden seuraavista toimenpiteista: ohjaa palvelupyynnon
paatelaitejoukon ennalta maaritettyyn paatelaitteeseen, ohjaa
palvelupyynnén muuhun laitteistoon, viivyttaa palvelupyynnon valittamista
ennalta maaritetyn ajan, priorisoi palvelupyynnon, sijoittaa palvelupyynnon
jonoon. Edella mainittu jarjestelma on esimerkiksi valitysjarjestelma 503.

Palveluanalysaattori 901 soveltuu erityisesti kielen tunnistamiseen.
Oletetaan, etta yritykselle 'X' osoitetaan palvelupyyntoja, joiden kieli on
suomi, ruotsi tai englanti. Oletetaan lisaksi, etta jokainen yrityksen 'X
palveluksessa oleva asiakaspalvelija hallitsee ainakin yhden edella
mainituista  kielista. Kun palveluanalysaattoria 901 hyodynnetaan
valitysjarjestelmassa 503, palvelupyynnot voidaan ohjata kielen perusteella
asiakaspalvelijoille. Talldéin muistiin 905 on sijoitettu kolme digitaalista
sanakirjaa eli suomen, ruotsin ja englannin sanakirjat. Palveluanalysaattori
lukee lahetetyn palvelupyynnon 904 sisalt6d seka sanakirjojen sisaltoa.
Tarkemmin sanoen palveluanalysaattori etsii palvelupyynnosta 904
lukemaansa sanaa/merkkijonoa sanakirjojen sisaltamien sanojen joukosta.
Palvelupyyntbanalysaattori 901 voi kayttaa vertailuvalineina 906 esimerkiksi
seuraavanlaista taulukkoa:

KIELI OSUMAT
suomi 0
ruotsi 9
englanti 2

Taulukon KIELI-sarakkeessa on siis lueteltu kolme kielté ja
OSUMAT-sarakkeessa on lueteltu osumat, toisin sanoen ne kerrat, jolloin
palvelupyynnésta luettu sana on Ioytynyt tietysta sanakirjasta. Taulukosta
nahdaan, etta palvelupyynndssa 904 ei ole esiintynyt yhtdan suomenkielista
sanaa, ruotsinkielisia sanoja on esiintynyt yhdeksan ja englanninkielisia
sanoja kaksi kpl. Tassa tapauksessa palvelupyynnon 904 sisallon tutkiminen
lopetetaan, kun jonkin kielen osalta saadaan kymmenen osumaa. Silloin
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palvelupyyntbanalysaattori 901 luovuttaa tiedot 907 eli sen kielen, joka on
suoritettujen samanlaisuusvertailujen perusteella palvelupyynndn 904 kieli.

Taulukon kayttd voi olla tarpeellista, jotta palvelupyynnon kieli
tunnistettaisiin mahdollisimman luotettavasti. On tunnettua, etta varsinkin
englanninkielisia sanoja esiintyy muunkielisten sanojen joukossa. On myos
tunnettua, etta jotkut sanat esiintyvat ainakin kahdessa eri kielessa.

Kielen lisaksi palvelupyyntoanalysaattorin avulla voidaan tunnistaa
lukuisia muita palvelupyynnén sisaltoja.

Oletetaan, etta palvelupyyntbanalysaattoria kaytetaan
pankkipalveluiden yhteydessa. Oletetaan, etta pankki tarjoaa seuraavia
palveluja:

- asuntoluotto

- opintoluotto

- kulutusluotto

- elakevakuutus

- muu vakuutus

Oletetaan lisaksi, etta pankilla on kaytossaan
puhepostijarjestelma, jonne pankin asiakkaan palvelupyyntd ohjataan mikali
pankin kaikki asiakaspalvelijat ovat varattuja. Puhepostijarjestelma toimii
siten, ettd asiakas kuulee puhelimestaan tiedonannon, jossa asiakasta
pyydetaan ilmoittamaan yhteystietonsa seka mistd edellda mainitusta
pankkipalvelusta han on kiinnostunut. Oletetaan, etta asiakas ilmoittaa
yhteystietonsa ja seuraavan tiedon: "Olen kiinnostunut asuntoluotosta”.
Puhepostijarjestelméa konvertoi asiakkaan puheen digitaaliseen muotoon ja
tallentaa sen muistiin. Talléin palveluanalysaattorin 901 analysoima
palvelupyyntd 904 on digitaaliseen muotoon tallennettu asiakkaan puhe. Kun
palveluanalysaattori IOytaa puheesta sanan "asuntoluotto”,
palveluanalysaattori paattelee, etta asiakas on kiinnostunut asuntoluotoista.

Tassa pankkipalveluja koskevassa esimerkissa siis riittad yksi
"osuma”. Toisin sanoen asiakasta kiinnostava pankkipalvelu paatellaan
yhden sanan kuten "asuntoluotto” perusteella.

On my6s mahdollista, etta palvelupyyntd on jarjestetty lomakkeen
muotoon, jotta palvelupyynndn sisallon tunnistaminen olisi luotettavampaa
kuin vapaamuotoisen sisallon tunnistaminen. Lomakkeen muotoon jarjestetty
palvelupyyntd voi nayttaa esimerkiksi seuraavanlaiselta:
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Etunimi: Matti
Sukunimi: Virtanen
Asia: asuntoluotto

Lomakkeelle on ominaista, ettd se sisaltdd otsikoita ja kunkin
otsikon jalkeen esitetaan otsikkoon liittyva tieto. Edella esitetyssa
palvelupyynndssa otsikoita ovat 'Etunimi’, 'Sukunimi’ ja 'Asia’.

Palvelupyynto sisaltaa edullisesti ainakin yhden tiedon, joka on
esitetty ennalta maaritetyssa kohdassa palvelupyyntéa. Ennalta maaritelty
kohta on esimerkiksi tietty maara tavuja/bitteja, jotka seuraavat
palvelupyynndn otsikkoa. Vaihtoehtoisesti ennalta maaritelty kohta alkaa
palvelupyynnon sisallon siita kohdasta, johon on Kkirjoitettu tietty bittijono
(token). PalvelupyyntGanalysaattori 901 on edullisesti sovitettu lukemaan
palvelupyynnon sisaltéa ennalta maaritetysta kohdasta.

Lomake voidaan toteuttaa esimerkiksi SMS- tai MMS-viestina. Sen
ei tarvitse sisaltda lahettdjansa yhteystietoja, jos oletetaan, ettd viestin
lahettajatieto on yhteystieto. Lomake voidaan tallentaa paatelaitteen muistiin
siten, etta lahettajan etunimi ja sukunimi ovat valmiiksi taytetyt. TallGin
lahettajan tarvitsee tayttda ainoastaan 'Asia’-kohta. MMS-viestina toteutettu
lomake voi sisaltda grafiikkaa. Sen ulkomuoto voi muutenkin olla personoitu,
kunhan tietyt tiedot ovat I0ydettavissa palvelupyynnosta.

Keksinnbnmukainen menetelma, valitysjarjestelma ja
palvelupyyntdanalysaattori on maaritelty seuraavissa patenttivaatimuksissa.
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Patenttivaatimukset

1. Menetelma ainakin yhden tietoliikenneverkon kautta |ahetettyjen
palvelupyyntéjen hallintaan, palvelupyyntdjen sisaltaessa yksittaiselle
organisaatiolle osoitettuja kiintean verkon ja matkaviestinverkon puheluita ja
tekstiviesti, lyhytsanoma, SMS ja/tai MMS (Multimedia Messaging Service)
tyyppisia viesteja, jotka on osoitettu ainakin yhteen puhelinnumeroon,
menetelman kasittaessa vaiheet, joissa valitysjarjestelmassa

vastaanotetaan (301) ilmoitus saapuneesta palvelupyynndsta, ja

luetaan (302) mainittuihin puheluihin liittyvia tietoja, ja

luetaan mainittuihin (303) viesteihin liittyvia tietoja

tunnettu siita, ettd lisaksi valitysjarjestelmassa

valitaan (304) luettuihin, puheluihin ja viesteihin liittyvien tietojen
seka tavoitettavuuspalvelun  tietojen  perusteella  palvelupyynnon
kasittelytapa, tavoitettavuuspalvelun tietojen ilmaistessa, mista verkko-
osoitteista, mukaan lukien puhelinnumerot ja tietokoneiden verkko-osoitteet,
asiakaspalvelijat tavoittaa.

2. Patenttivaatimuksen 1 mukainen menetelma, tunnettu siita,
etta tavoitettavuuspalvelun tiedot sisaltavat lisaksi ainakin yhden seuraavista
tiedoista: varattu/vapaa, normaali/kokous tai tGissa/lomalla -tiedon.

3. Patenttivaatimuksen 1 mukainen menetelma, tunnettu siita,
ettd palvelupyynndn kasittelytavan valinta perustuu liséksi tietoihin, jotka
palvelupyyntbanalysaattori luovuttaa tutkittuaan palvelupyynnon.

4. Patenttivaatimuksen 1 mukainen menetelma, tunnettu siita,
ettd mainittu palvelupyynnon kasittelytapa sisaltaa ainakin yhden seuraavista
toimenpiteista: ohjataan palvelupyyntd ennalta maaritettyyn laitteistoon,
viivytetdan palvelupyynnén valittdmista ennalta maaritetty aika, priorisoidaan
palvelupyynto, sijoitetaan palvelupyynt6 jonoon.

5. Patenttivaatimuksen 1 mukainen menetelma, tunnettu siita,
etta palvelupyynnén ollessa puhelu, puhelun tyyppi on puheyhteys, video-
puheluyhteys tai faksi.

6. Patenttivaatimuksen 1 mukainen menetelma, tunnettu siita,
ettd mainitut palvelupyynnét sisaltavat lisaksi sahkopostiviesteja, jotka on
osoitettu ainakin yhteen sahkdpostiosoitteeseen.

7. Patenttivaatimuksen 5 ja 6 mukainen menetelma, tunnettu
siita, ettd mainittu palvelupyynndn kasittelytapa sisaltaa toimenpiteen, jossa
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palvelupyyntd konvertoidaan joko tietyn tyyppiseksi viestiksi tai tietyn
tyyppiseksi puheluksi.

8. Valitysjarjestelma (503) tietoliikenneverkon (502) kautta
lahetetyn lyhytsanoma, tekstiviesti, SMS- (Short Messaging Service) tai
MMS- (Multimedia Messaging Service) tyyppisen viestin  (501)
kasittelemiseksi, viestin (501) ollessa tarkoitettu tietylle asiakaspalvelijalle,
joka valitysjarjestelma kasittaa ainakin muistin (504) ja litantayksikon (505) ja
on sovitettu

lukemaan viestiin liittyva vastaanottajatieto, joka on puhelinnumero
ja maarittamaan ainakin yhden paatelaitteen muodostaman paatelaitejoukon,

tunnettu siita, etta valitysjarjestelma on lisaksi sovitettu

kaynnistamaan litantayksikon (505) kautta  mainittua
vastaanottajatietoa hakuavaimenaan kayttava hakuprosessi (506), joka
kohdistuu ennalta maaritettyyn tietojarjestelmajoukkoon (507),
tietojarjestelmajoukon sisaltdessa tavoitettavuuspalvelun toteuttavan
tavoitettavuuspalvelimen,

vastaanottamaan kaynnistetyn hakuprosessin (506) tuloksena
tietoja (508) péaatelaitejoukolle osoitetuista lyhytsanoma- ja/tai MMS-
viesteista ja ainakin yhden seuraavista tiedoista: tietoja paatelaitejoukon
kytkentaisista yhteyksista, tiedon paatelaitejoukolle osoitetuista sahkoposti-
viesteista, ja paatelaitejoukon kunkin paatelaitteen uudelleen ohjaustiedon,

valitsemaan vastaanotettujen tietojen (508) perusteella viestin
(501) henkildkohtainen kasittelytapa, henkilokohtaisen kasittelytavan ollessa
kasittelytapa, jonka tietty asiakaspalvelija on maarittanyt tavoitettavuus-
palvelun kayttoliittyman kautta muistiin (504).

9. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu siita,
etta valitysjarjestelma on toteutettu johonkin seuraavista laitteistoista:
puhelinvaihde, tavoitettavuuspalvelin, sahkdpostipalvelin, matkaviestinverkon
kotirekisteri, SIP (Session Initiation Protocol) -edustakone, alykas
tietokantajarjestelma, alyverkon hallintapiste.

10. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siitd, etta tietojarjestelmajoukko sisdltaa ainakin yhden seuraavista
tietojarjestelmista: puhelinvaihde, tavoitettavuuspalvelin, sahkopostipalvelin,
matkaviestinverkon kotirekisteri, valitysjarjestelman muisti, paatelaite, alykas
tietokantajarjestelma tai alyverkon hallintapiste.
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11. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, ettd vastaanotetut tiedot sisaltavat ainakin ynden seuraavista tiedoista:
paatelaitejoukon kunkin paatelaitteen varattu/vapaa —tiedon, paatelaitejoukon
kunkin paatelaitteen uudelleen ohjaus —tiedon.

12. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, ettd mainittu viestin kasittelytapa sisaltda ainakin yhden seuraavista
toimenpiteista: ohjataan viesti paatelaitejoukon ennalta maaritettyyn
paatelaitteeseen, viivytetaan viestin valittamista ennalta maaritetty aika,
priorisoidaan viesti, sijoitetaan viesti jonoon.

13. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siitd, ettd mainittu viestin kasittelytapa sisaltaa tallennustoimenpiteen, joka
kohdistuu ainakin yhteen seuraavista tiedoista: viestin lahettgja, viestin
vastaanottaja, viestin sisalto tai sen osa.

14. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, etta viestin kasittelytavan valinta perustuu lisaksi viestin lahettdja- ja/tai
vastaanottajatietoihin.

15. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, etta jarjestelma kasittaa lisaksi palvelupyyntéanalysaattorin (901) ja etta
viestin (501) kasittelytavan valinta perustuu tietoihin (907), jotka on
saatavissa palvelupyyntéanalysaattorista (901), palveluanalysaattorin ollessa
sovitettu

lukemaan viestin (501) sisaltoa,

lukemaan muistia (905), jonne on tallennettu varattuja sanoja,

suorittamaan vertailuvalineilla (906) samanlaisuusvertailu ainakin
yhden muistista luetun varatun sanan ja viestin sisallon kesken ja

luovuttamaan tietoja (907), jotka ilmaisevat suoritetun
samanlaisuusvertailun/-vertailujen tuloksen.

16. Patenttivaatimuksen 15 mukainen jarjestelma, tunnettu
siitd, ettd mainittujen samanlaisuusvertailun/-vertailujen tarkoituksena on
tunnistaa viestin sisaltoon liittyva kieli.

17. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, etta jarjestelma kasittaa lisaksi konversioyksikon ja ettd mainittu viestin
kasittelytapa sisaltaa toimenpiteen, jossa konversioyksikkd konvertoi viestin
tietyn tyyppiseksi viestiksi tai kytkentaiseksi yhteydeksi.

18. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, ettd jarjestelman muistin on sijoitettu saantdkokoelma ja etta
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valitessaan viestin kasittelytapaa jarjestelma on sovitettu tulkitsemaan
saantokokoelmaa ainakin kytkentaisiin yhteyksiin ja/tai viesteihin liittyvien
tietojen perusteella.

19. Patenttivaatimuksen 18 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, etta jarjestelma kasittaad lisaksi kayttoliittyman, jonka Kkautta
saantokokoelma on muokattavissa.

20. Patenttivaatimuksen 8 mukainen jarjestelma, tunnettu
siita, etta valitysjarjestelma on lisaksi sovitettu

vastaanottamaan viestiin liittyva vastausviesti ja

kaynnistamaan liitantayksikon kautta vastausviestin lahettajatietoa
hakuavaimenaan kayttava paivitysprosessi, joka kohdistuu mainittuun
tietojarjestelmajoukkoon ja jonka tuloksena p&aatelaitejoukon kytkentaisiin
yhteyksiin ja/tai viesteihin liittyvat tiedot paivittyvat.
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Patentkrav

1. Férfarande fér administration av tjansteférfragningar som sants
via atminstone ett telekommunikationsnat, varvid tjanstebagéaran innehaller
till enskilda organisationer riktade samtal i ett fixt nat och mobilnat och
atminstone till ett nummer riktade meddelanden av typen textmeddelande,
kortmeddelande, SMS och/eller MMS (Multimedia Messaging Service),
varvid forfarandet omfattar stegen, i vilka i formedlingssystemet

mottas (301) ett meddelande om ett ankommen tjanstebegaran,

lases (302) information som anknyter sig till namnda samtal,

lases (303) information som anknyter sig till meddelanden, och
kannetecknat av, att

véljs (304) pa basen av lasta informationer, vilka anknyter sig till
samtalen och meddelanden, samt pa basen av
tillganglighetstjansteinformationer hanteringssattet av tjanstebegaran, varvid
tillganglighetstjansteinformationerna meddelar under vilka natadresser,
telenfonnummren och datorernas natadresser inberaknade,
kundtjanstpersonalen ar antraffbar.

2. Forfarande enligt patenkravet 1, kannetecknat av, att
tillganglighetstjansteinformationerna innehaller atminstone ett av foljande
uppgifter: upptagen/ledig, normal/méte, eller i arbeter/pa semester.

3. Forfarande enligt patentkravet 1, k@dnnetecknat av, att
valet av hanteringssattet av tjanstefbegaran dessutom baserar sig pa
information, som en tjanstebegaransanalysator &verlater efter att ha
undersOkt tjanstebegaran.

4. Forfarande enligt patentkravet 1, kannetecknat av, att
namnda hanteringssatt av tjanstebegdran innehaller atminstone en av
féljande atgarder: tjanstebegéran styrs till en férutdefinierad anordning,
formedlingen av tjanstebegaran fordrojs for en fordefinierad tid,
tjanstebegaran prioriteras, tjanstebegaran placeras i k.

5. Foérfarande enligt patentkravet 1, kdnnetecknat av, att da
tianstebegaran ar ett samtal, ar typen av samtalet talforbindelse, video-
talférbindelse eller fax.

6. Forfarande enligt patentkravet 1, kdnnetecknat av, att
namnda tjanstebegaran dessutom innehaller e-postmeddelanden, vilka
adresserats till &tminstone en e-postadress.
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7. Forfarande enligt patentkravet 5 eller 6, kannetecknat av,
att ndmnda hanteringssatt av tjansteférfragan innehaller en atgard, i vilken
tiansteférfragan konverteras antingen till ett visst typs meddelande eller till ett
visst typs samtal.

8. Formedlingssystem (503) for hantering av ett meddelande
(501), som sants via ett telekommunikationsnat (502), av typen
kortmeddelande, textmeddelande, SMS- (Short Messaging Service) eller
MMS- (Multimedia Messaging Service), varvid meddelandet (501) ar avsett
fér en viss kundetjanstperson, vilket férmedlingssystem omfattar atminstone
ett minne (504) och en anslutningsenhet och ar anpassat att

lasa mottagarinformation ansluten till meddelande, vilken
information ar ett telefonnummer, och definiera atminstone en terminalgrupp
som utgdrs av atminstone en terminal,

kannetecknat av, att formedlingssystemet &r ytterligare
anpassat

att via anslutningsenheten (505) starta en sGkprocess (506), som
anvander namnda mottagarinformation som sin séknyckel, och som riktar sig
mot en fordefinierad datasystemgrupp (507), som innehaller en
tillganglighetsserver som forverkligar tillganglighetstjansten,

att som resultat av den startade sOkprocessen (506) motta
information (508) om kortmeddelanden och/eller MMS-meddelanden som
adresserats till terminalgruppen och atminstone nagon av féljande
information: information om terminalgruppens kretskopplade forbindelser,
information om e-postmeddelanden adresserade till terminalgruppen, och
redirigeringsinformation for varje terminal i terminalgruppen,

att vélja pa basen av de mottagna informationerna (508) ett
personalt hanteringssatt av ett meddelande (501), varvid det personala
hanteringssattet ar ett hanteringssatt som en viss kundetjanstperson har
bestamt via tillganglighetstjanstgranssnittet i minnet (504).

9. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att
formedlingssattet ar férverkligat i nagot av féljande anordningar: telefonvaxel,
tillganglighetsserver, e-postserver, mobiltelenatets hemmaregister, SIP
(Session Initiation  Protocol) -frontdator, intelligent databassystem,
intelligentnatets kontrolpunkt.

10. System enligt patentkravet 8, ka&nnetecknat av, att
datasystemgruppen innehaller atminstone en av fbljande datasystem:
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telefonvaxel, tillganglighetsserver, e-postserver, mobiltelenatets
hemmaregister, formedlingssystemets minne, terminal, intelligent
databassystem, intelligentnatets kontrolpunkt.

11. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att de
mottagna informationerna innehaller atminstone en av f6ljande informationer:
reserverad/ledig-information om varje terminal i terminalgruppen,
redirigeringsinformatino for varje terminal i terminalgruppen.

12. System enligt patentkravet 8, ka&dnnetecknat av, att
meddelandets ndmnda hanteringssatt innehaller atminstone en av féljande
atgarder: meddelandet styrs till en férdefinierad terminal i terminalgruppen,
formedlingen av fordrdjs i en fbrdefinierad tid, meddelandet prioriteras,
meddelandet placeras i ko.

13. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att det
namnda hanteringssattet av meddelandet innehaller en lagringsatgard, vilken
riktar sig mot atminstone en av féljande informationer: meddelandets
sandare, meddelandets mottagare, innehallet eller en del av meddelandet.

14. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att valet
av hanteringssattet av meddelandet dessutom baserar sig pa meddelandets
sandar- och/eller mottagarinformation.

15. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att
systemet dessutom omfattar en tjanstebegaransanalysator (901) och att valet
av hanteringssattet av meddelandet (501) baserar sig pa informationer (907),
som kan fas fran tjdnstebegéransanalysatorn  (901), varvid
tjansteférfragningsanalysatorn ar anpassad

att lasa meddelandets (501) innehall,

att lasa minnet (9095), i vilket lagrats reserverade ord,

att utféra med jamforelsemedlen (906) en likhetsjamforelse mellan
atminstone ett reserverat ord, som lasts fran minnet, och meddelandets
innehall och

att dverlata informationer (907), som indikerar resultatet av den
utférda likhetsjamforelsen/de utforda likhetsjamforelserna.

16. System enligt patentkravet 15, kannetecknat av, att
andamalet med den namnda likhetsjamforelsen/de namnda
likhetsjamforelserna ar att identifiera spraket som ansluter sig till
meddelandets innehall.
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17. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att
systemet dessutom omfattar en konverteringsenhet och att hanteringssattet
av namnda meddelande innehaller atgarden, i vilken konverteringsenheten
konverterar meddelandet till en viss typs meddelande eller till en
kretskopplad forbindelse.

18. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att |
minnet av systemet har placerats en regelsamling och att da systemet valjer
hanteringssattet av meddelandet &r det anpassat att tolka regelsamlingen pa
basen av information berdérande atminstone kretskopplade férbindelser
och/eller meddelanden.

19. System enligt patentkravet 18, kdnnetecknat av, att sys-
temet dessutom omfattar ett anvandargranssnitt, via vilket regelsamlingen
kan bearbetas.

20. System enligt patentkravet 8, kannetecknat av, att
formedlingssystemet dessutom ar anpassat

att motta ett svarsmeddelande som ber6r meddelandet och

att via kopplingsenheten starta uppdateringsprocessen, som
anvander svarsmeddelandets sandarinformation som sin soknyckel, vilken
process riktar sig mot namnda datasystemgrupp och som resulterar i att
informationen berdérande terminalgruppens kretskopplade fbrbindelser
och/eller meddelanden uppdateras.
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