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1. はじめに 
顧客との遠隔相談業務を行うコールセンターに

おいて、顧客からの相談を支店などに設置した高

画質な映像通話を行うテレビ会議装置や、顧客の

もつ携帯端末や PC端末などの各種テレビ電話端
末から、映像通話を使用して受け付けたいという

要求が出てきている。 
今回、これらの各種テレビ電話に対応したコール

センターを実現する共通プラットフォームの設

計と開発を行い、テレビ会議装置を使用したシス

テムにて検証を行った。 
 
2. 要件 
各種テレビ電話端末に対応する共通プラットフ

ォームの要件を以下に示す。 
(1) 顧客が使用する各種テレビ電話端末は、SIP、

H.323、H.324M、RTSP、独自プロトコルな
ど、多様の通信プロトコルを使用して通話セ

ッションの確立を行うが、コールセンターで

対応可能なテレビ電話端末の種類を順次増や

すことができること。 
(2) オペレータ端末は、顧客が使用する各種テレ
ビ電話端末の映像・音声 CODECに対応する
ため、映像音声伝送装置を１つ以上もつ。オ

ペレータ端末が複数の映像音声伝送装置をも

っていても、オペレータは同時に複数の顧客

との相談業務は行わない。そのため、顧客端

末からの接続要求をオペレータに割り当てる

サーバが、映像音声伝送装置の通話状態では

なく、オペレータ端末の単位での通話状態を

一元管理できること。 
(3) オペレータ端末が、複数の映像音声伝送装置
から、顧客が使用する各種テレビ電話端末の

映像・音声 CODECに対応したものを選択し、
映像音声の送受信開始・終了の制御を行うこ

と。 
 
 
 
 
 
 

3. 実現方式 
各種テレビ電話端末対応ビデオコールセンター
システムの構成を図 1に示す。 
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図1 システムの構成 

顧客端末からの接続要求に応じてオペレータ端
末を選択するビデオコールセンターサーバと、ビ
デオコールセンターサーバを使用して顧客端末
と通信セッションを確立し、映像通話を行うオペ
レータ端末と、顧客端末の通信セッションを確立
するプロトコルをSIPに変換するSIPゲートウェ
イで構成する。 
通信セッションを確立するための通信プロトコ
ルには、現在 PC端末の通信プロトコルとして広
く使われている SIPを使用する。 
3.1機能共通化方式 
(1)の要件をみたすため、通信セッションを確立す
る通信セッション確立機能と、各種テレビ電話端
末ごとに追加が必要となる映像音声の送受信を
行う映像音声伝送制御機能を、分離した構成とし
た（図 2）。 
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図2 機能の構成 
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3.2通話セッション確立方式 
(2)の要件をみたすため、通話セッション確立機能
をシステムで共通化することにより、ビデオコー
ルセンターサーバがオペレータ端末の単位での
通話状態を一元管理する。 
3.3映像音声伝送制御方式 
(3)の要件をみたすため、以下の顧客が使用する各
種テレビ電話端末に応じて、オペレータ端末の映

像音声伝送制御機能が、オペレータ端末の映像音

声伝送装置を制御する方式とする。 
・ テレビ会議装置の場合 
支店などに設置した顧客端末の PCとセンターの
オペレータ端末の PCが、コールセンターのサー
バを使用して SIP による通話セッションの確立
を行う。その後、顧客端末の PCおよびオペレー
タ端末の PCがテレビ会議装置の映像音声伝送制
御を行う。 
・ 携帯端末の場合 
SIP ゲートウェイを使用することにより

H.324M/SIPの変換を行い、顧客の携帯端末とコ
ールセンターで通話セッションを確立し、オペレ

ータ端末の PCで携帯端末との映像と音声の送受
信を行う[1]。 
・ PC端末の場合 
顧客のもつ PC端末が SIPに対応していない場合、
SIPゲートウェイを使用することにより通話セッ
ションを確立するプロトコルを SIPに変換する。 
顧客のもつ PC端末とコールセンターで通話セッ
ションを確立し、オペレータ端末の PCで映像と
音声の送受信を行う。 
 
4. テレビ会議装置を使用した検証 
オペレータ端末および顧客端末でテレビ会議装

置を使用して、本プラットフォームの検証を行っ

た。 
このテレビ会議装置は、ネットワーク経由で映像

音声を送受信するエンコーダとデコーダの２つ

の装置で構成されている。 
オペレータ端末の PCおよび顧客端末の PCの通
話セッション確立機能が、ビデオコールセンター

サーバを使用して通信セッションを確立し、相手

端末のデコーダの IP アドレスおよび映像・音声
CODECの種類を取得する。 
オペレータ端末の PCおよび顧客端末の PCの映
像音声伝送制御機能が、自端末のデコーダに

RTSPの REDIRECTリクエストで相手端末のデ
コーダからの映像音声受信開始・終了を指示する

と、デコーダが相手端末のエンコーダに対し映像

音声送信開始・終了を指示する。それにより映像

通話の開始・終了を行う。 
このときの通信シーケンスを図 3に示す。 
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図 3 映像通話開始・終了の通信シーケンス 

 
5. まとめ 
通話セッション確立機能を共通化することによ

り、各種テレビ電話端末に固有の映像音声伝送制

御機能のみを追加することで、各種テレビ電話端

末に対応するコールセンターの構築が可能とな

る共通プラットフォームを実現した。 
今回の検証により、本プラットフォームが設計し

た機能要件を満たすことを確認した。 
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