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はじめに

• 変更履歴, v ページ

• このマニュアルについて, v ページ

• 対象読者, vi ページ

• 関連資料, vi ページ

• マニュアルの入手方法およびテクニカルサポート, vi ページ

• マニュアルに関するフィードバック, vii ページ

変更履歴

日付参照先変更内容

11.0(1)向けドキュメント
の初期リリース

共通用語, （1ページ）ストリーミング
データソースの更新、および Java
Message Service（JMS）の削除

JavaMessage Serviceの削除

このマニュアルについて
『Cisco Unified Contact Center Express Report Developer Guide』では、Cisco Unified Contact Center
Express（Unified CCX）でさまざまなコール、チャット、電子メールのシナリオに関するデータ
ベースレコードが記録される方法を説明しています。スタンドアロン Cisco Unified Intelligence
Centerでのカスタムレポートの作成方法についても説明しています。
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対象読者
このドキュメントは、スタンドアロンUnified IntelligenceCenterを使用してカスタムレポートを作
成する Unified CCXユーザを対象としています。

関連資料

リンクドキュメントまたはリソース

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1846/products_documentation_roadmaps_list.html

『Cisco Unified Contact Center Express
Documentation Guide』

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1846/tsd_products_support_series_home.html

UnifiedCCXのマニュアル向けCisco.comサイト

レポートの生成時に使用可能各レポートのオンラインヘルプファイル

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/
ps11324/prod_white_papers_list.html

Cisco Agent Desktopまたは Cisco Supervisor
Desktopと Finesse desktopとの比較

http://docwiki.cisco.com/wiki/Troubleshooting_Tips_
for_Unified_CCX_10.0

Unified CCXに関するトラブルシューティング
のヒント

http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/tsd_
products_support_series_home.html

Cisco Unified Intelligence Centerのマニュアル向
け Cisco.comサイト

http://www.cisco.com/en/US/products/ps11324/tsd_
products_support_series_home.html

Cisco Finesseマニュアルの Cisco.comサイト

マニュアルの入手方法およびテクニカルサポート
マニュアルの入手、Cisco Bug Search Tool（BST）の使用、サービス要求の送信、追加情報の収集
の詳細については、『What'sNew inCiscoProductDocumentation』を参照してください。このドキュ
メントは、http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/general/whatsnew/whatsnew.htmlから入手できます。

『What's New in Cisco Product Documentation』では、シスコの新規および改訂版の技術マニュアル
の一覧を、RSSフィードとして購読できます。また、リーダーアプリケーションを使用して、コ
ンテンツをデスクトップに配信することもできます。RSSフィードは無料のサービスです。
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マニュアルに関するフィードバック
このマニュアルに関するフィードバックがございましたら、メールにて次の窓口までご連絡くだ

さい。

mailto:contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com
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第 1 章

はじめに

• 概要, 1 ページ

• 共通用語, 1 ページ

概要
Cisco Unified Intelligence Centerは、履歴レポートとライブデータレポートを提供するWebベース
のレポートアプリケーションです。次の機能を実行することができます。

•特定のデータを取得するためにカスタムクエリーを作成する。

•さまざまなユーザグループが、それぞれの機能に基づいて特定のデータを表示できるように
する。

•レポートの視覚的表現をカスタマイズする。

•レポートに表示されるデータをカスタマイズする。

共通用語

データソース

データソースは、レポートのデータを含むソースを定義します。Unified Intelligence Centerは、
IBMInformix（履歴レポート）とストリーミング（ライブデータレポート）の2種類のデータソー
スをサポートします。データソースはあらかじめ設定されています。

追加データソースはサポートされません。（注）
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レポート定義

各レポートに含まれるレポート定義は、そのレポートテンプレートに関して、データがどのよう

にデータソースから取得されるかを表します。また、取得されるデータセットもレポート定義に

含まれます。これには、フィールド、フィルタ、数式、リフレッシュレート、およびレポートの

キー基準フィールドがあります。

レポート

レポートには、レポート定義から返されたデータが表示されます。このデータはデータベースク

エリーによって抽出されます。

ストックレポート

Unified Intelligence Centerにあらかじめバンドルされたレポートです。

レポートビュー

レポートはグリッド、チャート、またはグラフなどのさまざまな形式で表示できます。各ビュー

に、独自のフィールドセットを設定できます。1つのレポートに複数のビューを追加できます。

レポートのヘルプ

レポート専用のヘルプページに接続できます。
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第 2 章

カスタムレポートの作成

• 概要, 3 ページ

• カスタムレポートを作成する方法, 4 ページ

• Unified CCXデータソースの作成, 5 ページ

• カスタムストアドプロシージャの作成, 6 ページ

概要
Unified CCXに組み込まれている Unified Intelligence Center（標準ライセンス）で新しいレポート
を作成することはできません。新しいカスタム履歴レポートを作成するには、プレミアムライセ

ンス付きのスタンドアロンUnified Intelligence Centerをインストールする必要があります。スタン
ドアロン Unified Intelligence Centerのバージョンは、Unified CCXに組み込まれている Unified
Intelligence Centerと同じである必要があります。

スタンドアロン Unified Intelligence Centerをインストールするには、次の場所にある『Installation
and Upgrade Guide for Cisco Unified Intelligence Center』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/prod_installation_guides_list.html

カスタムライブデータレポートを作成することはできません。注目

Unified CCX 11.0(1)リリース以降、「禁止呼」フィールドは使用不可になりました。Unified
CCX 11.0にアップグレードするとき、カスタムレポートに「禁止呼」列が存在する場合はレ
ポートが生成されません。Unified CCX 11.0(1)でカスタムレポートから「禁止呼」列を除去す
ることで、レポートを生成できます。

（注）
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カスタムレポートを作成する方法
次の表は、新しい履歴レポートを作成するためのタスクフローを示しています。

表 1：カスタムレポートを作成するためのタスクフロー

参照実行される場所タスク順序

Unified CCXデータソースの作成, （5ペー
ジ）を参照。

Unified CCXUnified CCXデー
タソースの作成

[1]

カスタムストアドプロシージャの作成, （6
ページ）を参照してください。

Unified CCXカスタムストア

ドプロシージャ

の作成

2

次の場所にある『CiscoUnified IntelligenceCenter
Report Customization Guide, Release 10.0(1)』の
「Create or edit report definitions」セクションを
参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/
products_user_guide_list.html .

スタンドアロン
Unified Intelligence
Center

レポート定義の作

成

3

次の場所にある『CiscoUnified IntelligenceCenter
Report Customization Guide Release 10.0(1)』の
「Export reports, report definitions, and categories」
セクションを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/
products_user_guide_list.html .

スタンドアロン
Unified Intelligence
Center

カスタムレポー

トのエクスポート

4

次の場所にある『Cisco Unified Contact Center
Express Report User Guide』の「Import Reports」
セクションを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1846/products_user_guide_list.html.

Unified CCXに組
み込まれた
Unified Intelligence
Center

Unified CCXへの
カスタムレポー

トのインポート

5

次の場所にある『Cisco Unified CCX
Administration Guide』の「Manage user
permissions」セクションを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1846/products_installation_and_configuration_
guides_list.html.

Unified CCXに組
み込まれた
Unified Intelligence
Center

新規カスタムレ

ポートに関する権

限の設定

[6]
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Unified CCX データソースの作成
Unified CCXサーバを指すスタンドアロン Unified Intelligence Centerサーバ上で Unified CCXデー
タソースを作成します。

Unified CCXにバンドルされているUnified Intelligence Center（標準ライセンス）でデータソー
スを作成しないでください。このシナリオは推奨されず、サポート対象外です。

（注）

手順

ステップ 1 履歴レポートユーザのパスワードを設定します。

a) Unified CCXのユーザ名とパスワードを使用して、Cisco Unified Contact Center Express
Administrationにログインします。

b) [ツール（Tools）] > [パスワード管理（Password Management）]を選択します。
c) 履歴レポートユーザフィールドでパスワードを設定して、[保存（Save）]をクリックします。

ステップ 2 既存の Unified CCXデータソースの設定を記録します。
a) Unified CCXサーバで Unified Intelligence Centerにログインします。
b) 左ペインで、[データソース（Data Sources）]をクリックします。
右側のペインの別のタブで [データソース（Data Sources）]ページが開きます。

c) Unified CCXデータソースを選択して、[編集（Edit）]をクリックします。
d) このデータを後で参照できるように、ページ内の設定を記録しておきます。

ステップ 3 Unified CCXサーバを指し示すように、スタンドアロン NFR Unified Intelligence Centerサーバ上の
データソースを設定します。

a) レポートデザイナの権限を持つクレデンシャルを使用して、スタンドアロンUnified Intelligence
Centerにログインします。

b) 左ペインで、[データソース（Data Sources）]をクリックします。
c) 新しいデータソースを作成するために、[作成（Create）]をクリックします。
d) ステップ 2dで記録した設定に従ってパラメータを設定します。

データベースユーザ名は uccxhruserで、パスワードはステップ 1cで設定したパス
ワードと同じにする必要があります。

（注）

e) [テスト接続（Test Connection）]をクリックして、設定を検証します。
エラーが表示されたら、設定が正しいことを確認して、再試行しま

す。

ヒント
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カスタムストアドプロシージャの作成
Unified CCXデータベーススキーマの詳細は、次の場所にある『Database Schema Guide for Cisco
Unified CCX and Cisco Unified IP IVR』で説明されています。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_user_guide_list.html.

手順

ステップ 1 uccxhruserユーザ名とパスワードを使用して db_craデータベースに接続します。

ステップ 2 SQuirrel SQL Client、AGS Server Studioなどのサードパーティ製ツールを使用してストアドプロ
シージャを作成します。

ステップ 3 次のコマンドを使用して、ストアドプロシージャの実行権限を uccxHrUserRoleに割り当てます。

例：

grant execute on<プロシージャ名> to 'uccxHrUserRole';

次の作業

カスタムレポートを作成する方法, （4ページ）のタスクフロー表を参照してください。
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第 3 章

データベースレコードの解釈

• 概要, 7 ページ

• コールシナリオ, 7 ページ

• チャットシナリオ, 25 ページ

概要
次の省略形は、データベースレコードで使用されます。

• ACDR：AgentConnectionDetailテーブル内の AgentConnectionDetailレコード

• ASDR：AgentStateDetailテーブル内の AgentStateDetailレコード

• CCDR：ContactCallDetailテーブル内の ContactCallDetailレコード

• CQDR：ContactQueueDetailテーブル内の ContactQueueDetailレコード

• CRDR：ContactRoutingDetailテーブル内の ContactRoutingDetailレコード

• TACDR：TextAgentConnectionDetailテーブル内の TextAgentConnectionDetailレコード

• TCDR：TextContactDetailテーブル内の TextContactDetailレコード

• TASDR：TextAgentStateDetailテーブル内の TextAgentStateDetailレコード

• TCQDR：TextContactQueueDetailテーブル内の TextContactQueueDetailレコード

コールシナリオ
コールシナリオでは、次の点を想定します。

•自動着信呼分配（ACD）の着信コールに関する自動作業が無効になっている。

•エージェントに関する自動可用化が有効になっている。
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コール関連詳細レコードのフロー

次の表は、着信 ACDコールに関する詳細レコードの一般的なフローの例を示しています。

前提条件

•コンタクトサービスキュー（CSQ）で自動作業が設定されています。

•エージェントの自動可用化が設定されています。

表 2：着信 ACD コールに関する詳細レコードの一般的なフロー

詳細レコードアクティビティコールアクティビティ

セッションを割り振ります。

メモリ内での CCDRを開始します。

コールが CTIポートに到達

メモリ内での CRDRおよび CQDRを開始しま
す。

コールがリソース選択の最初のステップを実行

メモリ内でのACDRを開始し、ASDRを書き込
んで状態を「予約済み」に変更します。

システムはエージェントを選択し、電話機を呼

び出します

ASDR（通話中）を書き込みます。エージェントが応答

CRDR、CQDR、ASDR（作業）を書き込みま
す。

コールが切断

ACDR、CCDR、ASDR（待受）を書き込みま
す。

エージェントが作業状態を終了します

コール後にエージェントが作業状態にならない場合、システムはコール切断時に ACDRおよび
ASDR（待受）を書き込みます。エージェントの自動可用化が設定されていない場合、ASDRは待
受停止状態に関連付けられます。

1 つの CSQ 用の基本的な ACD コールキュー
1 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 1つのCSQ用にキュー
に入ります。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。
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表 3：1 つの CSQ 用の基本的な ACD コールキュー：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

エージェント Aと元のコールの情報。[1][0]100ACDR1

表 4：1 つの CSQ 用の基本的な ACD コールキュー：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

コールに対してエージェント Aを選択。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールに応答。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

2 つの CSQ 用の基本的な ACD コールキュー
1 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 2つのCSQ用にキュー
に入ります。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。

表 5：2 つの CSQ 用の基本的な ACD コールキュー：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——0100CCDR1

キューの概要情報。10100CRDR1
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備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

CSQ1に関するキュー概要情報（targetType = 0、
targetID = CSQ1の ID）。

10100CQDR1

CSQ2に関するキュー概要情報（targetType = 0、
targetID = CSQ2の ID）。

10100CQDR2

エージェント Aと元のコールの情報。10100ACDR1

基本的な ACD コールラップアップ
1 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 1つのCSQ用にキュー
に入ります。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。

3 コールを完了した後、エージェントAは作業状態になり、ラップアップコードを選択します。

表 6：基本的な ACD コールラップアップ：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

ラップアップコードを含む、エージェントAと元の
コールの情報。

[1][0]100ACDR1

表 7：基本的な ACD コールラップアップ：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

コールに対してエージェント Aを選択。4（予約済み）ASDR1
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備考理由録音

エージェント Aがコールに応答。5（通話中）ASDR2

コールが終了。6（作業）ASDR3

エージェント Aが待受状態。3（待受）ASDR4

基本的なエージェントベースのルーティングコール

1 コールが Unified CCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行してエージェント Aを選
択します。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。

表 8：基本的なエージェントベースのルーティングコール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

コールに対してエージェント Aを選択。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールに応答。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

表 9：基本的なエージェントベースのルーティングコール：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

ルーティング試行に関する詳細情報（targetType=1：
エージェントベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

エージェント Aと元のコールの情報。[1][0]100ACDR1
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表 10：基本的なエージェントベースのルーティングコール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

コールに対してエージェント Aを選択。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールに応答。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

ルートポイントへの転送

1 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 1つのCSQ用にキュー
に入ります。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。

3 エージェント Aが Unified CCXルートポイントにコールを転送します。

4 コールはスクリプトを実行し、1つ以上の CSQ用にキューイングされ、エージェント Bに接
続します。

5 エージェント Aがコンサルトコールを開始するとただちに、サーバが新しいセッションおよ
び CCDRを開始します。

6 エージェントAが転送を完了したとき、またはエージェントAあるいはスクリプトがそのコー
ルを終了したときに、サーバはコンサルトコールの CCDRを書き込みます。

表 11：ルートポイントへの転送：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

転送フィールドは 1になります。—[0]100CCDR1

（転送前の）コールの最初のセグメントに関する

キュー概要情報。

[1][0]100CRDR1

エージェント Aと元のコールの情報。[1][0]100ACDR1

最初のルートポイントのスクリプトによって選択さ

れた CSQに関する詳細なキュー情報。
[1][0]100CQDR1
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備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

エージェントAからルートポイントへのコンサルト
コール。

—[0]101CCDR2

新しいルートポイントへの元のコールの2番目のレッ
グ。

—[1]100CCDR3

（転送後の）コールの 2番目のセグメントに関する
キュー概要情報。

—[1]100CRDR3

コールの 2番目のレッグに関するキュー情報。11100CQDR3

エージェント Bと元のコールの情報。11100ACDR3

電話会議へのエージェントの追加

1 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 1つのCSQ用にキュー
に入ります。

2 システムはコールをエージェントAに割り当て、エージェントAの電話機が鳴って、エージェ
ント Aがコールに応答します。

3 エージェントAは、ログインしている別のエージェント（エージェントB）を呼び出し、エー
ジェント Bを元のコールでの電話会議に追加します。

4 エージェント Aがコンサルトコールを開始するとただちに、サーバが新しいセッションおよ
び CCDRを開始します。

5 エージェント Aが電話会議を完了したとき、またはエージェント Aあるいはエージェント B
がコンサルトコールを終了したときに、サーバはコンサルトコールのCCDRを書き込みます。

（注） 1 電話会議の完了後は、サーバは新しい CCDRや CRDRを作成しません。

2 アスタリスク（*）は、同じ名前の別のレコード（ただし別のエージェントに関するレコー
ド）があることを示します。
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表 12：電話会議へのエージェントの追加：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

電話会議フィールドは 1になります。—[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

エージェント Aと元のコールの情報。[1][0]100ACDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

エージェント Aからエージェント Bへのコンサルト
コール。

—[0]101CCDR2

エージェント Bと元のコールの情報。[0][0]100ACDR1*

ルートポイントへのワークフローリダイレクト

1 コールが Unified CCXルートポイントに到達します。

2 このルートポイントのワークフローにより、2番目のルートポイントにコールがリダイレクト
されます。

表 13：ルートポイントへのワークフローリダイレクト：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

発信者から最初のルートポイントへ（リダイレクト

フィールドは 1になります）。
[0]100CCDR1

発信者から 2番目のルートポイントへ。[1]100CCDR2

応答されない ACD コール
1 コールが Unified CCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して、1つ以上の CSQ用
にキューに入ります。
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2 システムはコールをエージェント Aに割り振り、エージェント Aの電話機が鳴ります。しか
しエージェントAは、リソース選択または接続のステップで指定されたタイムアウト時間内に
応答しません。

3 コールがキューに入り、エージェント Bに提示されて、このエージェントが応答します。

アスタリスク（*）は、同じ名前の別のレコード（ただし別のエージェントに関するレコード）
があることを示します。

（注）

表 14：応答されない ACD コール：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

ルートポイントスクリプトによって選択されたCSQ
に関する詳細なキュー情報。

[1][0]100CQDR1

エージェント Aの情報。呼び出し時間 > 0、通話時
間 = 0。

[1][0]100ACDR1

エージェント Bの情報。通話時間 > 0。[1][0]100ACDR1*

表 15：応答されない ACD コール：エージェント状態変更レコード

備考理由

コード

状態エー

ジェン

ト

録音

コールに対してエージェント Aを選択。—4（予約済み）AASDR1

サーバがエージェントの電話機からコールを取

得。

327632（待受停止）AASDR2

コールに対してエージェント Bを選択。—4（予約済み）BASDR3

エージェント Bがコールに応答。—5（通話中）BASDR4
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エージェント間の非 ACD コール
1 エージェント Aはオフフック状態になり、エージェント Bを呼び出します。

2 エージェントBが応答し、2人のエージェントがしばらく会話して、エージェントBが電話を
切ります。

表 16：エージェント間の非 ACD コール：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

エージェント Aからエージェント Bへの情報。[0]100CCDR1

表 17：エージェント間の非 ACD コール：エージェント状態変更レコード

備考理由

コード

状態エー

ジェン

ト

録音

エージェント Aがオフフック状態。327622（待受停止）AASDR1

エージェント Bの電話機が鳴ります。327612（待受停止）[B]ASDR2

エージェント Bが電話を切ります。—3（待受）[B]ASDR3

——3（待受）AASDR4

エージェント間の非 ACD コール転送
1 エージェント Aが、未知の相手から非 ACDコールを受信します。

2 エージェント Aはエージェント Bにコンサルトコールを発信し、エージェント Bがコールに
応答して、エージェント Aが転送を完了します。

3 その後、エージェント Bが電話を切ります。
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表 18：エージェント間の非 ACD コール転送：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

未知の相手からエージェントAへの情報（転送フィー
ルドが 1になる）。

0100CCDR1

エージェント Aからエージェント Bへの情報。0101CCDR2

不明な相手からエージェント Bへの情報。1100CCDR3

表 19：エージェント間の非 ACD コール転送：エージェント状態変更レコード

備考理由

コード

状態エー

ジェン

ト

録音

最初のコールの呼出音がエージェントAの電話
機で鳴ります。

327612（待受停止）AASDR1

コンサルトコールの呼出音がエージェント B
の電話機で鳴ります。

327612（待受停止）BASDR2

エージェント Aが転送を完了。—3（待受）AASDR3

エージェント Bが電話を切ります。—3（待受）BASDR4

エージェント間の非 ACD 電話会議
1 エージェント Aが、未知の相手から非 ACDコールを受信します。

2 エージェント Aはエージェント Bにコンサルトコールを発信し、エージェント Bがコールに
応答します。

3 エージェントAが会議を開設し、エージェントA、エージェントB、および発信者が会話しま
す。

4 エージェント Aが電話を切ります。

5 エージェント Bが電話を切ります。
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表 20：エージェント間の非 ACD 電話会議：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

未知の相手からエージェントAへの情報（会議フィー
ルドが 1になる）。

[0]100CCDR1

エージェント Aからエージェント Bへの情報。[0]101CCDR2

表 21：エージェント間の非 ACD 電話会議：エージェント状態変更レコード

備考理由

コード

状態エー

ジェン

ト

録音

最初のコールの呼出音がエージェントAの電話
機で鳴ります。

327612（待受停止）AASDR1

コンサルトコールの呼出音がエージェント B
の電話機で鳴ります。

327612（待受停止）[B]ASDR2

エージェント Aが電話を切ります。—3（待受）AASDR3

エージェント Bが電話を切ります。—3（待受）[B]ASDR4

ACD コールのブラインド転送
1 エージェント Aが着信 ACDコールに接続され、通話します。

2 エージェントAはそのコールを保留にし、エージェントBへのコンサルト転送を発信します。

3 エージェント Aが転送を完了し、エージェント Bが応答します。

表 22：ACD コールのブラインド転送：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

元のコールおよびエージェントAの情報（転送フィー
ルドが 1になる）。

—[0]100CCDR1

   Cisco Unified Contact Center Express Report Developer Guide リリース 11.0(1)
18

データベースレコードの解釈

ACD コールのブラインド転送



備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

エージェント Aの情報。[1][0]100ACDR1

キューの情報。[1][0]100CQDR1

エージェント Aとエージェント Bの情報。—[0]101CCDR2

元のコールおよびエージェント Bの情報。—[1]100CCDR3

エージェント Bの情報。[0][1]100ACDR3

表 23：ACD コールのブラインド転送：エージェント状態変更レコード

備考理由エージェン

ト

録音

元のコールに対してエージェント Aを選択。4（予約済
み）

AASDR1

エージェント Aが応答。5（通話中）AASDR2

エージェント Aがエージェント Bを呼び出し、エー
ジェント Bの電話機の呼出音が鳴ります。

4（予約済
み）

[B]ASDR3

エージェント Aが転送を完了。3（待受）AASDR4

エージェント Bが応答。5（通話中）[B]ASDR5

発信者が電話を切ります。3（待受）[B]ASDR6

エージェントによるコンサルトコールの発信とコールの再開

1 エージェント Aが着信 ACDコールに接続されます。

2 エージェント Bとのコンサルトコールを開始するために、エージェント Aが電話機の [転送
（Transfer）]ボタンを押します。

3 エージェント Aがダイヤルトーンを受信し、コンサルトコールを破棄して、着信コールを再
開します。
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表 24：エージェントによるコンサルトコールの発信とコールの再開：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

元のコールおよびエージェント Aの情報。—[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

キャンセルされたコンサルトコールの前および後の

通話時間を示し、キャンセルされたコンサルトコー

ル中の保留時間を含みます。

[1][0]100ACDR1

エージェント Aの情報：通話先情報なし。—[0]101CCDR2

表 25：エージェントによるコンサルトコールの発信とコールの再開：エージェント状態変更レコード

備考理由エージェン

ト

録音

元のコールに対してエージェント Aを選択。4（予約済
み）

AASDR1

エージェント Aが応答。5（通話中）AASDR2

発信者が電話を切ります。3（待受）AASDR3

エージェントからエージェントへのコンサルト、およびコールの再開

1 エージェント Aが着信 ACDコールに接続されます。

2 エージェントAはそのコールを保留にし、エージェントBへのコンサルト転送を開始します。

3 エージェント Bが応答し、エージェント Aとしばらく会話した後、エージェント Aが転送を
完了する前に Bが電話を切ります。

4 エージェント Aが元のコールを再開します。
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表 26：エージェントからエージェントへのコンサルト、およびコールの再開：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

元のコールおよびエージェント Aの情報。—[0]100CCDR1

キューの概要情報。[1][0]100CRDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

[1][0]100CQDR1

エージェント Aからエージェント Bへ。—[0]101CCDR2

コンサルトコールの前および後の通話時間を示し、

キャンセルされたコンサルトコール中の保留時間を

含みます。

[1][0]100ACDR1

表 27：エージェントからエージェントへのコンサルト、およびコールの再開：エージェント状態変更レコー
ド

備考理由エージェン

ト

録音

元のコールに対してエージェント Aを選択。4（予約済
み）

AASDR1

エージェント Aが応答。5（通話中）AASDR2

エージェント Aがエージェント Bを呼び出し、エー
ジェント Bの電話機の呼出音が鳴ります。

4（予約済
み）

[B]ASDR3

エージェント Bが応答。5（通話中）[B]ASDR4

エージェント Bがコンサルトコールから切断。3（待受）[B]ASDR5

発信者が元のコールを切断。3（待受）AASDR6

承認される基本的な発信コール

1 エージェント Aにコールが提示され、エージェント Aがコールを承認します。

2 システムがエージェント Aからのコールを顧客に発信します。
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表 28：承認される基本的な発信コール：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

—[0]100CCDR1

コール結果は 1（音声）。[0]100ACDR1

表 29：承認される基本的な発信コール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

エージェント Aに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールを承認。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

拒否され、後で承認される基本的な発信コール

1 エージェント Aにコールが提示され、エージェント Aがコールを拒否します。

2 次にエージェント Bにコールが提示され、エージェント Bはコールを承認します。

3 システムがエージェント Bからのコールを顧客に発信します。

表 30：拒否され、後で承認される基本的な発信コール：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

—[0]100CCDR1

コール結果は 9（拒否）。[0]100ACDR1

コール結果は 1（音声）。[0]100ACDR2
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表 31：拒否され、後で承認される基本的な発信コール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

エージェント Aに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールを拒否。3（待受）ASDR1

エージェント Bに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1

エージェント Bがコールを承認。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

承認後、別のエージェントに転送される基本的な発信コール

1 エージェント Aにコールが提示され、エージェント Aがコールを承認します。

2 システムがエージェント Aからのコールを顧客に発信します。

3 エージェント Aがエージェント Bにコールを転送します。

表 32：承認後、別のエージェントに転送される基本的な発信コール：コール関連の詳細レコード

備考セッション

シーケンス

番号

セッション
ID

録音

—[0]100CCDR1

コール結果は 1（音声）。[0]100ACDR1

エージェント Aからエージェント Bへのコンサルト
コールの情報。

[0]200CCDR2

エージェント Bでの発信コールの情報。[1]100CCDR3

コール結果は 20（転送）。[1]100ACDR2

表 33：承認後、別のエージェントに転送される基本的な発信コール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

エージェント Aに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1
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備考理由録音

エージェント Aがコールを承認。5（通話中）ASDR2

エージェント Aがエージェント Bにコールを転送。3（待受）ASDR3

エージェント Bに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1

エージェント Bが発信コールで通話中。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

承認後、ルートポイントに転送される基本的な発信コール

1 エージェント Aにコールが提示され、エージェント Aがコールを承認します。

2 システムがエージェント Aからのコールを顧客に発信します。

3 エージェント Aがルートポイントにコールを転送します。

4 コールがUnifiedCCXルートポイントに到達し、スクリプトを実行して 1つのCSQ用にキュー
に入ります。

5 システムはコールをエージェントBに割り当て、エージェントBの電話機が鳴って、エージェ
ント Bがコールに応答します。

表 34：承認後、ルートポイントに転送される基本的な発信コール：コール関連の詳細レコード

備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

——[0]100CCDR1

コール結果は 1（音声）。—[0]100ACDR1

エージェントAからルートポイントへのコンサルト
コールの情報。

—[0]200CCDR2

発信コールがキューに入ります。—[1]100CCDR3

キューの概要情報。11100CRDR1

CSQ1に関する詳細なキュー情報（targetType = 0：
CSQベースのルーティングを示す）。

11100CQDR1
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備考Q イン
デックス

セッショ

ンシーケ

ンス番号

セッショ

ン ID
録音

エージェント Bと元のコールの情報。11100ACDR1

表 35：承認後、ルートポイントに転送される基本的な発信コール：エージェント状態変更レコード

備考理由録音

エージェント Aに発信コールを提示。4（予約済み）ASDR1

エージェント Aがコールを承認。5（通話中）ASDR2

エージェント Aがコールをルートポイントに転送。3（待受）ASDR3

コールに対してエージェント Bを選択。4（予約済み）ASDR1

エージェント Bがコールに応答。5（通話中）ASDR2

コールが終了。3（待受）ASDR3

チャットシナリオ

チャット関連の詳細レコードのフロー

次の表は、着信チャットコンタクトに関する詳細レコードの一般的なフローの例を示していま

す。

表 36：着信チャットコンタクトに関する詳細レコードの一般的なフロー

詳細レコードアクティビティチャットアクティビティ

メモリ内での TCDRを開始します。コンタクトがUnified CCXに到
達

—コンタクトが CSQのキューに
入ります

ASDR（ビジー）書き込み。エージェントがコンタクトに割

り振られます
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詳細レコードアクティビティチャットアクティビティ

メモリの TCQDRを収集します。エージェントが応答し、コンタ

クトは CSQキューから除去さ
れます

TACDR、TCCDRを収集します。TCCDR、TCDR、TCQDR、
TACDRを書き込みます。

コンタクトが切断します。

ASDR（待受）書き込み。エージェントが作業状態を終了

します

エージェントが接続される前にコンタクトが破棄されると、コンタクトの切断前に TCQDRが収
集されて書き込まれます。

応答されないチャットコンタクト

1 コンタクトが Unified CCXに到達し、1つ以上の CSQ用にキューに入ります。

2 システムはコンタクトをエージェントAに割り振り、このエージェントにコンタクトを提示し
ますが、設定されたタイムアウト期間内にエージェント Aがコンタクトに応答しません。

3 コールがキューに入り、エージェント Bに提示されて、このエージェントが応答します。

表 37：応答されないチャットコンタクトのシナリオ：チャット関連の詳細レコード

備考録音

—コンタクトが CSQのキューに入ります

ASDR（ビジー）書き込み。エージェントがコンタクトに割り振られます

ASDR（待受停止）書き込み。エージェントがコンタクトを受け入れません

TACDR1を収集します。コンタクトが再び CSQのキューに入ります

ASDR（ビジー）書き込み。別のエージェントにコンタクトが割り振られま

す

メモリの TCQDRを収集します。エージェントが応答し、コンタクトは CSQの
キューから除去されます

TACDR2、TCCDEを収集します。TACDR1、
TACDR2、TCDR、TCQDR、TCCDRを書き込
みます。

コンタクトが切断します。
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備考録音

ASDR（待受）書き込み。エージェントが作業状態を終了します
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