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非リファレンス設計の設定制限および拡張性の制限
以下の表は、Unified ICM / CCE製品設定の制限および拡張性の制約を示しています。これらの構
成上の制限は、Unified ICM / CCE製品の設計制約の一部であり、Ciscoによるテスト済みシステム
のサイジング特性で利用されています。これらのシステムパラメータのほとんど（またはこれら

のシステムパラメータの組み合わせ）は、システム容量に影響を与える要因を形成します。

これらの制限は、非リファレンス設計でのみ適用されます。これらの制限を使用してリファレン

ス設計ソリューションのサイジングを行ってはなりません。単一 Agent PG、単一 VRU PG、およ
び単一MR PGの標準的な 3つの共存 PGレイアウトを使用しない場合、設計は非リファレンス設
計となります。リファレンス設計に一覧されている高度な構成制限は、標準の PGレイアウトが
ない場合は適用されません。

コンタクトセンターの設計の際は、これらの制限内で展開する設計にします。(詳細については、
以下の表のコメント欄を参照してください。)特定のパラメータを超える可能性のある特別な構成
要件がある場合は、Ciscoにご相談ください。
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この情報はクイックリファレンスとして機能します。システムの制約の詳細については、
http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/
virtualization-unified-contact-center-enterprise.htmlのUnified Contact Center Enterprise仮想化、および
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlのContact Center Enterprise互換性マトリクスを確認してくだ
さい。

Cisco Unified Contact Center Enterpriseリリース 10.0の互換性マトリクスがサポートされるすべて
の設定およびバージョンを指定しています。互換性マトリクスの情報は、その他の Cisco Unified
Contact Center Enterpriseドキュメンテーションの互換性に関する情報よりも優先されます。互換性
マトリクスで設定またはバージョンが指定されていない場合、その設定またはバージョンはサポー

トされていません。

Important

表のチェックマークは、指定されたパラメータが、指定された Unified ICM / CCE製品のエディ
ションに適用可能であることを示しています。表の最後の中を参照してください。

Table 1:設定制限および拡張性の制限

注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

セットアップ、構成、およびスクリプ

トユーザが含まれます。

1000100管理者 (ユーザ)

Unified CVPおよびアウトバウンドオ
プションは、Unified ICMとの統合に
この最大制限のサブセットに依存して

います。

表示される最大値は、使用されるECC
およびユーザ変数の値に依存せず、そ

れぞれがレコード毎に約 50バイトの
追加ストレージを示します。最大に

は、固定変数と非固定変数の両方が含

まれます。

20002000ECC（拡張コンテキスト
コール）およびユーザ変

数サイズ（バイト数）

1010周辺機器変数の数 (コー
ル変数)

40文字 (終端 NULLを除く)。4040周辺機器変数の長さ (文
字)
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

各 CVPは最大 3000ポートと 15 CPS
をサポートし、各 VRU PGは最大
12000ポートをサポートできます。

VRU PGの総ポート数が、12000未満
で、すべての VRU PIM全体の総 CPS
数が、60 CPS未満である限り、VRU
PGあたり最大 10 VRU PIMをサポート
できます。

10該当なし各VRU PG上のVRU PIM

VRU PGあたりの最大CPSは60です。15該当なしVRU PIMごとの最大CPS

Unified CM (CUCM) PIMを使用する汎
用 PGは、合計 1,000ポートのみをサ
ポートします。

42各汎用 PG上の VRU PIM

IP-IVR PIMのみ。—5該当なし各システム PG上の VRU
PIM

PG上に複数の PIMを配置すると、パ
フォーマンスに影響します。各 PGの
単一の PIMと比較して、複数の PIM
はエージェント、VRUポート、および
サポートされるコール量の総数を減少

させます。CTI OSが共存する各 TDM
PGには、最大 1つの PIMが存在しま
す。

—5該当なし各 PG上の TDM PIM

21各MR PIM上のMR PG
数

121UCM PIM

44各 CUCMクラスタの PG
の最大数

450人あるいはそれ以下の Ciscoアウ
トバウンドオプションのエージェント

展開の場合、もう 1つのMR PGが存
在します。上記の UCM制限を参照し
てください。

1501各 ICMインスタンスの
デュプレックス PG
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

単一のエージェント PIM、2つのVRU
PIM、および 1つのMR PIM (450人以
上のエージェントにのみ適用)。

1504各システム上の PIM (合
計)

—65,000該当なし各システム上の設定済み

エージェント (合計)

—76,0003000各システム上の設定済み

エージェント (合計)

12,0003000各周辺機器上の設定済み

エージェント

プレシジョンキューの設定により、

エージェント PG毎にスキルグループ
が作成され、各 PGでサポートされる
スキルグループの数にカウントされま

す。

40001500各周辺機器ゲートウェイ

上のスキルグループ

プレシジョンキューの設定により、

エージェント PG毎にスキルグループ
が作成され、各システムでサポートさ

れるスキルグループの数にカウントさ

れます。

27,0001500システム毎のスキルグ

ループ

11各エージェントPIM上の
CTI OS

Configuration Managerの場合、CCM P
または AAS:ソリューション内のすべ
ての ADSにわたる保存操作の毎時最
大数。プロビジョニング操作毎に 200
の変更。

12030毎時プロビジョニング操

作

エージェント状態トレースの詳細につ

いては、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.html
の Cisco Unified ICM/Contact Center
Enterpriseコンフィギュレーションガ
イドを参照してください。

100エージェント状態トレー

スで追跡される最大エー

ジェント数
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

この制限は、モデルが配布されること

を想定しており、数値は展開によって

異なります。

—1500該当なし各ダイヤラの SIPダイヤ
ラポート

PG毎に 1つのダイヤラタイプのみを
インストールすることができます。

—1該当なし各 PGペアの SIPダイヤ
ラ (サイド A +サイド B)

複数インスタンス展開の場合：——1500該当なし各サーバ上の SIPダイヤ
ラポート (合計)

—4000該当なし各システム上のダイヤラ

ポート (合計)

—32該当なし各システム上のダイヤラ

(合計)

サイジングが必要です。小規模な展開

では、600のキャンペーン全体はサポー
トできません。

—600該当なし各システムのキャンペー

ン

すべてのキャンペーンのスキルグルー

プ合計

—100該当なし各システムのキャンペー

ンスキルグループ

特定のキャンペーンのスキルグループ

の制限（システム毎に最大 100のキャ
ンペーンスキルグループを超過しな

い限り）。

—20該当なしキャンペーン毎のキャン

ペーンスキルグループ数

240,0001500各システムのダイヤル番

号

最大 4,000
人のエー

ジェントで
100,000

最大 12,000
人のエー

ジェントで
160,000

500各システムの設定済みラ

ベル

合計コールタイプスキルグループの

記録。

30,0001000間隔毎のコールタイプス

キルグループ
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注適用対象制限値最大制限

Unified ICMUnified CCE>450 -
<=12,000
エージェン

ト

<=450エー
ジェント
(Unified CCE
のみ)

設定済コールタイプ合計。10,000500設定済みコールタイプ数

8000250アクティブコールタイプ

—10,000該当なし各システム上のプレシ

ジョンルーティング (PR)
属性

—50該当なし各エージェントの PR属
性

—4000該当なし各システム上の PRプレ
シジョンキュー (PQ)

—10,000該当なし各システム上の PR PQ逓
減

—10N/A各 PQ PR逓減の PR条件

—10N/A各 PR逓減の PR条件

—10N/A各 PQの PR固有の属性

5050スーパーバイザチーム固

有のスキルグループおよ

び PQ

システム上の構成済みエージェントの最大数に近い展開の場合、特に競合するキャパシティ制限

も最大しきい値に近づくと、パフォーマンスの低下およびコールルーティング障害が発生する可

能性があります。キャパシティに関するシステム計画には、パートナーまたは専門サービスを提

供する専門家のサポートが必要となりです。多数の設定済みのエージェントにパフォーマンス面

で最も影響するパラメータには、システム周辺機器の合計数、ルート、アクティブエージェント

数、および全体的なコール負荷が含まれます。低減のリスクが最も高いポイントは、PGが中央コ
ントローラにレポートデータを送信する繁忙時および 30分の更新期間です。システム管理者は
稼働していない設定済みエージェントを削除し、非アクティブな周辺機器を廃止し、現在のメン

テナンスリリースレベルでシステムを維持することにより、上記の問題の影響を軽減することが

できます。

Unified CCEソリューション

Note

Related Topics

リファレンス設計の構成上の制限
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その他のサイジング要因

Unified CCEの構成および展開オプションの多くの変数は、サーバの要件とキャパシティに影響を
与える可能性があります。このセクションでは、主要なサイジングに関する変数と、さまざまな

Unified CCEコンポーネントがキャパシティに与える影響について説明します。

最繁時呼数（BHCA）

繁忙時に試行されるコールの数は重要な指標です。BHCAが増加すると、すべての Unified CCE
コンポーネント、特にUnified CM、Unified IP IVR、および Unified CM PGの負荷が増加します。
エージェントに対する推定許容数は、1時間にエージェントあたり最大 30コールです。展開で
エージェント毎に毎時 30以上のコールが必要な場合、エージェント PGでサポートされるエー
ジェントの最大数は減少します。こういった場合はケースバイケースで処理します。

エージェント

エージェント数は、Unified CMクラスタを含むほとんどの Unified CCEサーバコンポーネントの
パフォーマンスに影響を与えるもう 1つの重要な指標です。

エージェント毎の平均スキルグループまたはプレシジョンキュー数

エージェント毎のスキルグループまたはプレシジョンキューの数（システム毎の合計スキル数と

は関係ありません）は、以下に多大な影響を与えます。

• CTI OSサーバ

• Finesseサーバ

•エージェント PG

• Call Router

• Logger

可能ならば、エージェント毎のスキルグループとプレシジョンキューの数を 5以下に制限しま
す。システムのパフォーマンスに影響を与えないように、未使用のスキルグループまたはプレシ

ジョンキューは定期的に削除します。統計更新頻度の値を増やすことで、CTIOSサーバへの影響
を管理することもできます。

Finesseサーバでは、未使用スキルグループの統計情報は表示されません。そのため、エージェン
トに割り当てられるスキルグループの数は、設定済みのスキルグループの総数よりもFinesseサー
バのパフォーマンスに影響します。

キュー (スキルグループ)統計は、Finesseデスクトップで 10秒間隔で更新されます。Finesseデス
クトップは、一定数のキュー統計情報フィールドをサポートしています。このフィールドは変更

できません。

最初の表は、Unified CCEシステムのキャパシティに影響を与えるエージェント毎のスキルグルー
プまたはプレシジョンキュー（PQ）の数の例を示しています。この表は、各 CTI OSインスタン
スのキャパシティを示しています。Finesseサーバは、CTI OSと同じ数のエージェントとスキルグ
ループをサポートします。

非リファレンス設計
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Unified CCEは、スーパーバイザチームのエージェント全体で最大 50の一意のスキルグループを
サポートします。これにはスーパーバイザ自身のスキルグループも含まれます。この数値を超え

ても、スーパーバイザによってモニタされるすべてのスキルグループは、引き続きスーパーバイ

ザデスクトップに表示されます。ただし、この数値を超えるとパフォーマンス上の問題が引き起

こされる可能性があり、数値の超過はサポートされません。

設定されたプレシジョンキューは、各Agent PGに対してスキルグループを作成し、PGあたりの
サポートされるスキルグループ数までカウントしていきます。スキルグループは、プレシジョン

キューと同じメディアルーティングドメインに作成されます。

Note

この表の数値は、特定のハードウェアおよびソフトウェアの要件に従います。

Table 2:各エージェントのスキルグループまたはプレシジョンキューのサイジング効果 (12,000人のエージェント)

汎用 PGの制限システムエージェント

毎の平均設定

済み PQまたは
SG

PG毎の最大設
定済みVRU PIM

PG毎の最大設
定済み VRU
ポート

PG毎の最大設
定済み PQまた
は SG

各 PGの最高同
時エージェン

ト

各システムの

最高同時エー

ジェント

4[1000]40002000120005

4[1000]400018321103810

4[1000]400016631007815

4[1000]40001495911620

4[1000]40001326815625

4[1000]40001158719430

4[1000]4000989623435

4[1000]4000820527240

4[1000]4000652431245

4[1000]4000484335050

CTI OSモニタモードアプリケーションは、エージェント毎に 20以下のスキルグループのみをサ
ポートします。

Note

スーパーバイザおよびチーム

スーパーバイザとチームメンバーの数も、CTIOSサーバのパフォーマンスに影響する要因になる
可能性があります。エージェントとスーパーバイザを複数のチームに分散して、各スーパーバイ

ザが少数のエージェントのみを監視するようにします。

非リファレンス設計
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スーパーバイザは自分のチーム内のエージェントのみを監視することができ、すべてのエージェ

ントは同じ周辺機器で構成する必要があります。

Note

チーム毎に最大 50人のエージェントを追加することができます。チーム毎に最大 50人のスーパ
バイザを追加することができます。

Note

Unified CCEシステムは、以下の前提条件で、スーパーバイザ毎に最大 50人のエージェントをサ
ポートすることができます。特定の環境でスーパーバイザ毎に50人以上のエージェントの配置が
必要な場合は、以下の数式を使用して、CTIOSサーバおよびスーパーバイザデスクトップに影響
がないことを確認してください。この計算で最も重要な要素は、毎秒更新数です。

X = (Y * (N + 1) / R) + ((Z * N * A) / 3600)、小数は整数に切り上げます

それぞれの説明は以下の通りです。

X = CTI OSスーパバイザデスクトップが受信する毎秒更新数。

Y =エージェント毎のスキルグループまたはプレシジョンキューの数の加重平均。たとえば、合
計10人のエージェントが以下のスキルグループ分布を持つ場合：9人があるスキルグループで、
1人のエージェントが 12のスキルグループである場合。エージェント毎のスキル数 ([Y])は、Y =
90% * 1 + 10% * 12 = 2.1。(CTI OSサーバで設定される統計数は 17です。)

Z =エージェント毎毎時コール数。

A =エージェントの状態の数。(コールフローに依存、平均 = 10。)

N =スーパーバイザ毎のエージェント数

R=CTIOSサーバで設定されたスキルグループまたはプレシジョンキューの更新レート。(デフォ
ルトは 10秒です。)

(Y * (N + 1) / R) =スキルグループに基づく、毎秒更新数。

(Z * N * A) / 3600 =コールに基づく、毎秒更新数。

CTI OSスーパーバイザデスクトップは、毎秒 31未満の更新である限り影響を受けません。この
しきい値は、以下の通り、スーパーバイザ毎に50人のエージェントの更新レートを計算するため
に上記の数式を使用して導出されます（N = 50）。

X = (5 * (50 + 1) / 10) + ((30 * 50 * 10) / 3600) = 25.5 + 5 =毎秒 31更新

スーパーバイザあたりのエージェントの最大数は、特定の構成で 200人以上であってはならず、
上記の数式で毎秒更新数は最大 31までにします。

非リファレンス設計
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CTI OSモニタモードアプリケーション

CTI OSモニタモードアプリケーションは、CTI OSサーバのパフォーマンスに影響を与える可能
性があります。CTI OSサーバペア毎にこのようなアプリケーションが 2つのみサポートされま
す。指定されたフィルタによっては、CPU使用率への影響によりエージェント PGのパフォーマ
ンスが低下する場合があります。

Unified CMのサイレントモニタリング

サイレントモニタリングされるコールごとに、PGと Unified CMの処理が増します。サイレント
モニタリングされる各コールは、2つのモニタされないエージェントコールに匹敵します。監視
されるコールの割合が PGスケーラビリティの許容量の範囲内であることを確認してください。

CTI OSスキルグループ統計情報の更新間隔

スキルグループ統計情報の更新レートは、CTIOSサーバのパフォーマンスにも影響を与える可能
性があります。Ciscoでは更新レートをデフォルト値の 10秒未満に下げることを推奨しません。

コールタイプ

コールタイプは、ほとんどの Unified CCEサーバコンポーネントのパフォーマンスに影響する重
要なメトリックでもあります。転送および会議の数が増加すると、システムの負荷が増加し、総

容量が減少します。

キューイング

Unified IP IVRおよび Unified Customer Voice Portal（CVP）は、エージェントがコールに応答する
までキューにコールを入れて、アナウンスを再生します。サイジングのために、以下のいずれか

を把握しておくことが重要となります。

• VRUはまず、すべてのコールを処理して（コール処理）、短いキューイング期間後に発信者
をエージェントに転送します。

•エージェントはすぐにコールを処理します。すべてのエージェントがビジー状態の場合、VRU
は未応答のコールのみをキューに入れます。

この問題に対する答えは、非常に異なる VRUサイジング要件を決定し、コールルータ / Logger
および Voice Response Unit（VRU）PGのパフォーマンスに影響します。

変換ルートプール

変換ルートプールのサイジングは、予想される着信率に依存します。以下の数式で変換ルート

プールをサイジングします。

変換ルートプール = 20 * (毎秒コール数)

この数式は、Unified CCE固有です。一般的な Unified ICM展開の場合は、Ciscoアカウントチー
ムまたはパートナーにご相談ください。

非リファレンス設計
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UCCEスクリプトの複雑性

UCCEスクリプトの複雑さおよび /または数が増加すると、コールルータと VRU PGのプロセッ
サおよびメモリのオーバーヘッドが大幅に増加します。RunExternalScriptの再生間での遅延時間も
影響を及ぼします。

レポート

リアルタイムレポートは、データベースアクセスのため、Loggerおよび Roggerの処理に大きな
影響を与える可能性があります。LoggerおよびRoggerからのレポートオーバーヘッドをオフロー
ドするために、管理サーバおよびデータサーバには別の VMが必要です。

VRUスクリプトの複雑性

データベースクエリなどの機能を使用すると VRUスクリプトの複雑さが増加するので、IP IVR
サーバとルータに対する負荷も増加します。複雑なスクリプト、複雑なデータベースクエリ、ま

たはトランザクションベースの使用に使用する場合、Unified IP IVRのパフォーマンスを特徴付け
る適切なルールやベンチマークはありません。ラボまたはパイロット展開で複雑なVRU構成をテ
ストして、さまざまな BHCAの下でのデータベースクエリの応答時間およびVRUサーバ、PG、
およびルータのプロセッサとメモリに与える影響を判断します。

Unified IP IVRセルフサービスアプリケーション

Unified IP IVRがセルフサービスアプリケーションにも使用される展開では、セルフサービスア
プリケーションは Unified CCEの負荷に追加されます。上記のサイジング表に記載される通り、
セルフサービスアプリケーションをサイジング要件に組み込みます。

サードパーティのデータベースと Cisco Resource Managerの接続

外部デバイスおよび /またはソフトウェアに対する Unified CCEソリューションコンポーネント
の接続を詳しく調べ、ソリューションに対する全体的な影響を確認してください。Cisco Unified
CCEソリューションは柔軟でカスタマイズ可能ですが、複雑になる場合もあります。一般的に、
コンタクトセンターは、収益を創出する非常に重要なカスタマー応対業務です。そのため、Unified
CCEソリューションの設計に役立つように、適切なエクスペリエンスと認定を備えた Ciscoパー
トナー（または Cisco アドバンスドサービス）を関与させてください。

拡張コールコンテキスト（ECC）

ECCの使用は、PG、ルータ、Logger、およびネットワーク帯域幅に影響を及ぼします。ECCを構
成して使用する方法は多数あります。キャパシティへの影響は、ECC構成に基づいて、ケースバ
イケースで処理します。

非リファレンス設計
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非準拠トポロジ

親/子アーキテクチャ
Unified CCE Gateway PGにより、Unified CCEは、Unified ICMシステムに接続された従来の ACD
として表示されます。Unified CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステム PGの CTIインター
フェイスと通信する PGを Unified ICMシステムに提供します。

親/子モデルでは、子のUnified CCEが単独で機能するように設定します。Unified CCEではコール
をエージェントにルーティングするために親への接続を必要としません。この独立性により、子

供と親の間の接続障害が発生しても、ミッションクリティカルなコンタクトセンターのローカル

な耐障害性が提供されます。

子システムは、Unified ICM設定に挿入するために、設定オブジェクトを親 Unified ICMに自動的
に送信することができます。このプロセスにより、オブジェクトを（ローカル ACD上と Unified
ICM上とで） 2回設定する必要がなくなります。また、顧客が自動構成更新を必要としない状況
では、この機能をオフにすることもできます。たとえば、別の顧客のエージェントもサポートす

るアウトソーサーの子システムからの自動更新は望ましくありません。

スマートライセンシングの場合は、製品インスタンスを Cisco Smart Software Managerに登録する
際、すべての親子ノードに同じバーチャルアカウントを使用します。これにより、顧客はライセ

ンス使用状況の集約されたビューを取得し、ライセンスのプールメカニズムを利用できます。

Note

Unified CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステム PGを使用する Unified CCEの子に接続で
きます。子に複数の Unified CCEシステム PGおよび周辺機器がある場合、各子 PGの親システム
に個別の Unified CCEゲートウェイ PGをインストールして設定します。別の VMに展開すると、
Unified CCEゲートウェイ PGは複数の子Unified CCE周辺機器を管理することができます。

子 Unified CCEでは、コール処理とキューイングのために Unified IP IVRまたは Unified CVPを展
開することができます。Unified CVPを展開する場合は、VRU PGをもう 1つ追加します。このモ
デルは、Unified IP IVRの展開時に使用される単一の周辺機器モデルには従いません。このため、
子でキューに入れられたコールに関する情報（およびコールのキュー時間）は、親では利用でき

ません。親によるキュー時間を含む計算は不正確であり、親のルーティングに悪影響を及ぼす可

能性があります。

親/子コンポーネント

次のセクションでは、Unified ICM（親）およびUnified CCE（子）の展開で使用されるコンポーネ
ントについて説明します。

Unified ICME (親)メインサイト

Unified ICMメインサイトには Unified ICM集中型コントローラが含まれています。メインサイ
トは集中型コントローラの冗長ペアです。集中型コントローラには、コールルータおよびLogger
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サーバがあります。サーバを個別のコールルータおよびLoggerとして展開し、サーバを地理的に
分散した 2つのサイトのリストに追加しますに展開して、耐障害性を高めることができます。

Unified ICM集中型コントローラは、メインサイトで周辺機器ゲートウェイ (PG)を制御します。
VRU PGの冗長ペアは、アーキテクチャ全体で Unified CVPを制御します。このレイヤにさらに
PGを挿入して、TDMまたは従来の ACDおよび VRUを制御することができます。このアプロー
チでは、Unified CCEへの移行のサポート、TDMまたは従来のACDを使用する場所のアウトソー
スが可能です。

このモデルでは、親Unified ICMは直接制御されるエージェントをサポートしていません。そのた
め、親/子展開では、Unified ICMは、この Unified ICM親にインストールされた Unified
Communications Manager PGを使用する従来の nified CCEをサポートしません。この Unified ICM
親システムの外部ですべてのエージェントを制御します。

Unified CVP VRU PGペアが Unified CVPサーバを制御します。CVPサーバは、Unified ICMから
の VRU PGコマンドを VXMLに変換し、VXMLを子サイトの音声ゲートウェイ（VG）に転送し
ます。メインサイトからのコールは、親ロケーションのUnified CVPの制御下でリモートコール
センターに着信することができます。その後、親は全サイトにわたるコールのネットワークキュー

全体を制御できます。親は、エージェントが応対可能になるまで、サイトの VGのキューにコー
ルを保持します。

Unified CCEコールセンター (子)サイト

Unified CCEコールセンターには、ローカル IP-PBX機能と IPフォンのコール制御のためのUnified
Communications Managerクラスタが含まれています。ローカル Unified IP IVRは、Unified CCEサ
イトのローカルコールキューイングも提供します。Unified CCEゲートウェイPGの冗長ペアは、
WANを介してこのサイトを親Unified ICMの集中型コントローラに接続します。Unified CCEゲー
トウェイ PGは、個別の VMに展開するか、CCEシステム PGと共存可能です。ただし、以下の
点に注意します。

• Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのインスタンス番号が同じ場合、
それらの PGには異なる PG番号を使用します。

• Unified CCEゲートウェイ PGとUnified CCEシステム PGのインスタンス番号が異なる場合、
それらの PGに同じ PG番号を使用することができます。

•他の PG（VRU PGやMR PGなど）をこの VMに追加しないでください。

•共存する Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのスケーラビリティの制
限に従います。

Unified CCEゲートウェイ PGは、子 Unified CCEから親にリアルタイムイベントデータとエー
ジェント状態を提供します。また、Unified CCEゲートウェイ PGは、すべてではないものの一部
の設定データをキャプチャして、それを親の Unified ICM設定データベースに送信します。

子サイトの Unified IP IVRは、ローカルの Unified CVPインスタンスに置き換えることができま
す。Unified CVPは、Agent Controllerのシステム PGの一部として統合されません。Unified CVPを
使用した Unified CCEのインストールでは、Unified CVP専用の個別の VRU PGが定義されます。
Unified CVPはシステム PGの一部ではないため、Unified CCEゲートウェイ PGはキューまたは処
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理中のコールを親Unified ICMに報告しません。親ルーティングでキューイングまたは処置情報が
必要な場合、Unified CVPを使用した展開ではニーズが満たされない場合があります。

ローカルの子 Unified CCEシステムは、ACD機能を提供します。子 Unified CCEシステムは、別
個の Unified CCEエージェント PGサーバを持つ Roggerとしてサイジングできます。Roggerには
コールルータと Roggerが含まれます。冗長エージェント PGサーバのセットには、Unified
Communications Managerと Unified IP IVRのシステム PG、CTIサーバと CTI OSサーバ、および
Unified CVPのオプションの VRU PGが含まれます。

いずれの構成でも、システムの構成およびスクリプトツールをホストするための個別の管理サー

バおよびデータサーバ、オプションの履歴データベースサーバ、およびWebベースの Unified
Intelligence Centerレポートツールが必要です。

Unified CCEゲートウェイ PGメインサイト

下の図に示すように、Unified CCEゲートウェイ PGを Unified ICMメインサイトに展開すること
ができます。この展開モデルにより、Unified CCEゲートウェイ PGを一元的に管理および制御す
ることができます。さまざまな企業が子サイトと親サイトを所有および管理している場合は、条

件により、Unified ICMメインサイトに Unified CCEゲートウェイ PGを展開せざるを得ない場合
があります。たとえば、アウトソーサー /サービスビューローが子サイトを管理し、親サイトの
Unified CCEゲートウェイ PGに接続します。

Figure 1: Unified CCEゲートウェイ PGを使用した親/子展開メインサイト

Unified CCEゲートウェイPGをメインサイトに移動する場合、何点かのデメリットがあります。
1点目は、ネットワーク障害後のレポートデータの復元です。親サイトと子の Unified CCEシス
テム PG間のネットワーク接続が切断されると、親サイトでのすべてのレポートはその期間中失
われます。

非リファレンス設計
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Unified CCEゲートウェイ PGはUnified CCEシステム PGにローカルに展開することができます。
親サイトと子サイト間の接続が切断された場合、ネットワーク接続が復帰すると、親サイトの履

歴データが更新されます。

Note

Unified CCE Gateway PGの集中化のもう1つのデメリットは、PG間の接続のネットワーク帯域幅
要件が高くなることです。

Unified CCEゲートウェイ PGから集中型コントローラへの帯域幅

他の TDM PGを介した PGから CCへの接続には、特別な考慮事項は必要ありません。

エージェントレポートを使用しない場合は、設定は無効のままにして、リンクで不要なデータを

送信しないようにします。

Unified CCEゲートウェイ PGからシステム PGへの帯域幅

以下の図は、親 PG / PIMと子システム PG間の接続を示しています。

Figure 2:ゲートウェイ PGとシステム PG間の接続

通常、ゲートウェイ PGは、監視するシステム PGと同じVMに展開します。アウトソースモデル
の場合、ゲートウェイ PGをシステム PGからリモートで展開することができます。

Note

以下の要因が、初期化されたリンクを介して送信されるデータの量に影響を与えます。

•メッセージのサイズは、コンテンツ（内線のサイズ、エージェントIdS、コールデータなど）
によって異なる場合があります。たとえば、データのないルート要求のメッセージサイズは

小規模です。すべてのコール変数と ECC変数に大きな値が設定されている場合、データは
メッセージのサイズに大きく影響します。

•コールシナリオでは、回線を介して送信される通話あたりのメッセージ数に大きなばらつき
が生じる場合があります。単純なコールシナリオでは、回線を介して 21のメッセージを送
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信することができます。キューイング、保留取得、会議、または転送を含むより複雑なコー

ルシナリオでは、各コールの回線を介してさらに多くのメッセージが送信されます。

•エージェントが属するスキルグループが多いほど、より多くのメッセージが回線を介して送
信されることになります。単純なコールシナリオでは、追加のスキルグループ毎に、各コー

ルに2つのメッセージが追加されます。これらのメッセージは、フィールドのサイズに応じ、
それぞれ約 110バイトです。

基本的なコールフローの帯域幅計算

単一のスキルグループを使用した基本的なコールフロー（他のステップを使用しない単純なACD
コール）は、通常 21のメッセージを生成します。2,700バイト /秒の最小必要帯域幅を計画しま
す。

基本的なコールフローには、コール変数とECCデータを送信できる場所が 4つあります。コール
データとECC変数を使用する場合、コールフロー中に 4回送信されます。多くの変数を使用する
と、コールあたりの推定帯域幅の 2,700バイト /秒が 2倍以上になりやすくなります。

子 PGで使用されるコール変数は、使用またはMAPVARパラメータ設定に関わらず、親 PGに送
信されます。たとえば、子 PGはコール変数 1〜 8を使用しますが、親 PGはこれらの変数を使用
しないと仮定します。MAPVAR = EEEEEEEEEE、つまり何もインポートせずにすべてをエクス
ポートする場合、変数は PGに送信され、そこでフィルタリングが行われます。ここでも帯域幅
は必要です。ただし、マップ設定がMAPVAR = IIIIIIIIIIの場合、何もエクスポートせずにすべて
インポートすると、帯域幅は節約されます。コール変数データは、ROUTE_SELECT応答では子
PGに送信されません。

Note

基本のコールフロー例

毎分 300のシンプルなコール（毎秒 5コール）のコールレートを想定します。エージェ
ントはすべて、コール変数または ECCデータを渡さない単一のスキルグループに属しま
す。この場合に必要な帯域幅は以下のとおりです。

5 * 2700 bps = 13,500 bps = 108 kbpsの帯域幅が必要

より複雑なコールフローまたはコールデータを含むコールフローは、この帯域幅要件を

軽く上回る可能性があります。

Note

Unified CCEシステム周辺機器

Unified CCEシステムの周辺機器は、VRU周辺機器と Unified Communications Manager周辺機器の
機能を組み合わせた単一の論理Unified ICM周辺機器として機能します。Unified CCEは、Unified
IP IVRとUnified Communications Manager周辺機器を単一のペリフェラルとして扱い、処理とキュー
イングのためにコールを Unified IP IVRに変換ルートする必要がなくなります。複数の Unified IP
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IVRが設定されている場合、Unified CCEシステム周辺機器は、使用可能な容量がある Unified IP
IVR間のコールを自動的にロードバランシングします。

単一の周辺機器として、Termination Call Detail（TCD）レコードおよびその他のレポートデータ
には、コールが周辺機器で使用される全期間のコールの情報が含まれます。Unified CCEシステム
PGは、コールごとに最大3つのTCD（元のルート用、VRU用、およびエージェント処理時間用）
を取得する代わりに、単一のレコードのみを生成します。

Unified CCEシステム PGは、Unified CVPをサポートしていません。Unified CCEシステム PGの
すべてのキューイングと処理は、Unified IP IVRを使用します。Unified CCEシステム周辺機器を使
用して、独自の PGで別の Unified CVPを使用することができます。

親/子の制限事項

精密なルーティング

精密ルーティングは、親/子展開ではサポートされていません。周辺機器ルーティングは、Unified
CCEシステム周辺機器をサポートしていません。

マルチチャネルルーティング

親/子構成では、親 Unified ICMを介したマルチチャネルルーティングおよび統合はありません。
メディアルーティング PGは、子 Unified CCEに接続する必要があります。子毎に個別の Cisco
Interaction Managerまたはパーティションが必要となります。

Enterprise Unified CCE周辺機器の展開

Unified CCEが Unified ICMの子である Enterprise Unified CCE（別個の周辺機器として展開された
CallManagerと VRU）展開は使用できません。そのソリューションには、Unified CCEシステム周
辺機器展開を使用します。

ウィスパーアナウンスメント

ウィスパーアナウンスメントは特定の親/子構成のみをサポートします。この設定は、子システム
PG上の Unified IP IVRでコールをキューに入れ、ウィスパーアナウンスメントを発信します。
エージェントグリーティングも使用する場合、構成では、エージェントグリーティングを提供す

るために、専用 VRU PGの子の専用 CVPも必要です。シスコは、親/子構成でのウィスパーアナ
ウンスメントの使用を承認する必要があります。Ciscoは、そのような設計を分析して承認する必
要があります。

親/子での Unified IP IVRによるウィスパーアナウンスメントは、Child System PGのエージェント
のサイジングには影響しませんが、 Unified IP IVRに大きな影響を与えます。

エージェントのグリーティング

エージェントグリーティングは特定の親/子構成のみをサポートします。その設定は、子システム
PG上の Unified IP IVRでコールをキューに入れます。この構成では、エージェントの挨拶を提供
するために、専用の VRU PGの子に専用の CVPが必要です。Ciscoは、親/子構成でのエージェン

非リファレンス設計
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トグリーティングの使用を承認する必要があります。Ciscoは、そのような設計を分析して承認
する必要があります。

構成は以下の条件を満たす必要があります。

•子で Unified IP IVRを使用して、コール処理、キューイング、およびウィスパーアナウンス
メントを行います。

•子で CVPを使用するのは、エージェントグリーティングのみです。コールキューイングに
CVPを使用してはなりません。CVPには別の VRU PGを使用します。

ネットワークコンサルタティブ転送

親/子の展開では、親のルーティングクライアントを介してネットワークコンサルタティブ転送
（NCT）によって子システムで終端するコールは転送できません。NCTは TDM ACDで機能し、
親/子展開アーキテクチャは似ていますが、親/子展開は同じようには機能しません。

TDM PGの場合、CTIサーバは親システムの一部である ACD PGに接続されます。この配置は、
Gateway PGに接続された CTIサーバと同じです。親/子展開では、CTIは子 PGに接続します。子
PGに CTIを接続しても、ネットワークの打診転送を許可するために必要なネットワークコール
IDおよびその他の情報は提供されません。

子から親システムへのポストルーティングが開始されると、親システム上の任意のクライアント

（Unified CVP等）を使用してネットワークブラインド転送が可能になります。
Note

親/子の Active Directoryへの導入

同じ ADドメインまたはフォレスト、および異なる AD環境に親/子システムを展開することがで
きます。この展開の通常のシナリオは、アウトソースされたコンタクトセンターサイトに子

Unified CCEシステムが収容される場合に発生します。この場合、親ADドメインには、親ノード
であるゲートウェイ PGが含まれます。(管理上の制限のため、ワークグループメンバーシップは
使用しないでください。)この展開は、ルータ、Logger、およびディストリビューターを含む集中
型サイトドメインのメンバーである PGを備えたリモートブランチオフィスをサポートします。

下の図に示すトポロジは、この展開の 2つの ADドメインの AD境界を表しています。この図に
は、アプリケーションサーバが参加するドメインも示されています。親ADドメイン境界はメイ
ンサイトを超えて拡張されます。親AD境界には、Unified ICM集中型コントローラと、ACD PG
（従来サイト）および子 Unified CCEサイトのゲートウェイ PGを備えた付属サーバが含まれま
す。子の Unified CCEサイトとその AD境界には、Unified CCEサーバがメンバーとして含まれま
す。AD境界は、アウトソーシング企業の AD環境の一部にすることも、AD境界を Unified CCE
専用の ADドメインにすることもできます。
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Figure 3: Active Directoryとファイアウォールの展開

親/子の展開向け Unified CCMP

親/子展開では、単一の Unified CCMPインスタンスが各子 Unified CCE管理サーバおよびデータ
サーバに接続します。これらのサーバは、物理的に独立したプライマリ管理サーバとデータサー

バとして構成します。各子インスタンスは、Unified CCMP内のテナントとして表示されます。
Unified CCMPを介して追加されたリソースは、テナントにリンクされます。標準プロセスは、追
加されたリソースを Unified CCEの子からその親に複製します。

非リファレンス設計
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複数サイトへの親/子展開

親/子展開は、各サイト（子）でローカルの Unified Communications Managerと Unified CCEを使用
したローカルの分散型呼処理を提供します。集中型の親Unified ICM Enterpriseは、企業全体のルー
ティング、レポート、およびコール制御のために子サイトを制御します。この展開はWANの停
止に関してより耐性があり、各サイトは停止中も継続して動作します。以下の図は導入例を示し

ています。

Figure 4:分散型呼処理および親/子を使用するマルチサイト配置

この設計では、Unified CVPと独自の管理およびデータサーバと共に展開される親 Unified ICM
Enterpriseシステムが存在します。各分散型子サイトは、1つ以上の VM上のセントラルコント
ローラで構成される完全なUnified CCE展開です。Unified CCEのローカル管理およびデータサー
バは、その特定のサイトの構成、スクリプト作成、およびレポートタスクを実行します。Unified
CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEを親 Unified ICMに接続し、親 Unified ICMに展開された周
辺機器ゲートウェイの一部となります。

Unified CCEゲートウェイ PGのオプションの展開では、以下のガイドラインに基づき、Unified
CCEシステム PGと同じ場所に配置します。

• Unified CCEゲートウェイ PGと Unified CCEシステム PGのインスタンス番号が同じ場合、
それらの PGには異なる PG番号を使用します。

• Unified CCEゲートウェイ PGとUnified CCEシステム PGのインスタンス番号が異なる場合、
それらの PGに同じ PG番号を使用することができます。

•他の PG（VRU PGやMR PGなど）をこの VMに追加しないでください。

この設計では、ローカルのUnified CCE展開は独自のローカル IP ACDとして機能し、システム内
の他のサイトの可視性はありません。サイト1のエージェントは、この展開のサイト2からのコー
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ルまたはレポートを表示することはできません。親Unified ICM Enterpriseシステムのみが、Unified
ICM Enterpriseシステムに接続されるすべてのサイトのすべてのアクティビティを表示することが
できます。

Unified ICM親サイトのUnified CVPは、分散サイトに着信するコールを制御します。Unified CVP
は、音声ゲートウェイ（VG）の VXMLブラウザでコールキューイングと処理を提供します。親
のUnified CVPを設定して、Unified CVPルータゲートウェイを使用して、障害または応答タイム
アウト中にコールを制御します。子 Unified CCEは、子 Unified CVPまたは子 Unified IP IVRへの
イングレスコールを終了することはできません。ローカルUnified IP IVRサーバは、これらのVG
から親Unified CVPコール制御サーバへの接続のローカルバックアップのみを提供します。また、
ローカル Unified IP IVRは、ローカルエージェントが応答しない（RONA）コールを、再キュー
される Unified CVPに送信せずに、ローカルキュー処理を提供します。

子 Unified CCE展開は、Unified CCEゲートウェイ PGによる Unified ICMポストルーティングを
使用して、複数サイトのシステム間でコールを転送することもできます。Unified CCEゲートウェ
イ PGを使用すると、子 Unified CCEが Unified ICMに、別のサイトの最適なエージェントにコー
ルを転送するか、次に利用可能なエージェントのために集中的にキューに入れるように要求する

ことができます。

分散型 Unified Communications Manager周辺機器ゲートウェイを使用した従来の Unified CCE展開
とは異なり、親/子展開は、コンタクトセンターサイトで完全なローカル冗長性を提供します。
ローカル Unified CCEは、Unified CVPゲートウェイからの着信コールのコール処理を引き継ぎ、
ローカル Unified IP IVRでローカルコールキューイングと処理を提供します。この構成は、WAN
障害でシステムダウンすることができないコンタクトセンターの完全な冗長性と 100％ の稼働時
間を提供します。

TDM ACDプラットフォームと共にUnified ICMがすでにインストールされている場合、このアプ
ローチでは以下を行う場合に役立ちます。

• Unified CCEでの新しいサイトの追加

•既存のサイトの Unified CCEの転換

このアプローチにより、Unified ICMは、サイト毎に新しい Unified CC Eテクノロジーを導入しつ
つ、すべてのサイトにわたって企業全体のルーティングとレポートを継続的に実行することがで

きます。

Unified CVPは親と子のどちらでも使用することができます。コールフローは、親の Unified CVP
と子の IP IVRで類似しています。大きな違いの 1つは、子の Unified CVPでキューに入れられた
コールに関する情報が、親では（Unified CCEゲートウェイ PGを介して）利用できないことで
す。この違いは、親のサービスまたはCallsQNowの最小予想遅延（MED）などのルーティング要
素を使用できないことを意味します。

Note
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利点

• Unified CVPでは、親Unified ICMによって制御されるすべての分散サイトにわたって仮想ネッ
トワークキューを提供されます。親 Unified ICMは、すべての分散サイトを表示し、仮想
キューから次に応答可能なエージェントにコールを送信します。

•各分散サイトは、単一の Unified CCE展開でサポートされるエージェントの最大数まで拡張
できます。複数の Unified CCE集中型コントローラを単一のクラスタに接続して、クラスタ
毎にサポートされるエージェントの最大数にスケールアップすることができます。親のUnified
CCEゲートウェイ PGは、Unified CCEシステムを親 Unified ICMに接続します。Unified CCE
ゲートウェイ PGは、親の Unified ICM Enterpriseシステム毎にサポートされるエージェントの
最大数まで拡張することができます。

•必要に応じて、すべてまたはほとんどの VoIPトラフィックを各サイトの LAN内に含めるこ
とができます。QoS WANは、サイト間で音声通話を転送するために必要となります。PSTN
転送サービス（Take Back and TransferまたはTransfer Connect棟）を使用すると、この必要がな
くなります。必要に応じて、特定のサイトに到着するコールのごく一部を他のサイトのエー

ジェントリソースのキューに入れて、カスタマーサービスのレベルを向上させることができ

ます。

• Unified ICM事前ルーティングは、エージェントまたは Unified CVPセッションの可用性に基
づいてコールの負荷を分散することができます。Unified ICMは、コールを最適なサイトに
ルーティングして、VoIPトラフィックのWAN使用量を削減することもできます。

•あるサイトで障害が発生しても、別のサイトでの運用に影響はありません。

•各サイトは、そのサイトの要件に応じてサイジング可能です。

•親のUnified ICM集中型コントローラは、企業内のすべてのコールのルーティング設定を集中
管理します。

•親のUnified ICM集中型コントローラは、企業全体の単一のキューを作成する機能を提供しま
す。

•親の Unified ICM集中型コントローラは、すべてのサイトの統合レポートを提供します。

欠点

通常、親/子の展開には、より多くのVMが必要となります。ソフトウェアコンポーネントの数を
増やすには、追加の VMが必要です（Unified CCEシステム PGとのコロケーションがオプション
ではない場合、追加の Unified CCEゲートウェイ PG、各子の追加集中型コントローラ等）。

要件

•コンタクトセンターサイトで、Unified CCEゲートウェイPG、Unified Communications Manager
クラスタ、Unified IP IVR、およびUnified CCE（可能な場合）をコロケートします。

•親の Unified ICMセントラルコントローラから Unified CCEゲートウェイ PGへの通信リンク
のサイズを適切に設定し、帯域幅と QoS用にプロビジョニングする必要があります。
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• WAN帯域幅が使用できない場合、ゲートキーパーベースまたは RSVPエージェントベース
のコール受入れ制御を使用して、PSTN経由でサイト間でコールを再ルーティングします。発
生する可能性のある呼び出しの最大量に対して、サイト間に適切なWAN帯域幅が存在する
ことを確認するのが最善策です。

• Unified CCEゲートウェイ PGと親 Unified ICM集中型コントローラ間の通信リンクが失われ
た場合、そのサイトでのコールのすべてのコンタクトセンタールーティングはローカル

Unified CCEの制御下に置かれます。Unified CVP制御のイングレス音声ゲートウェイには、
着信コールをローカルUnified Communications Manager CTIルートポイントにリダイレクトす
る耐障害性TCLスクリプトがあり、ローカルUnified IP IVRがWAN停止中のローカルキュー
イングおよび処理を処理するために使用されます。親/子展開のこの機能は、コールセンター
に完全なローカル耐障害性を提供します。

•同じコールの 2つのクラスタ間コールレッグは不必要な RTPストリームは引き起こしませ
ん。ただし、2つのクラスタ間で 2つの個別のコールシグナリング制御パスはそのまま残り
ます（論理ヘアピニングを生成し、クラスタ間トランクの数を 2つ減らします）。クラスタ
間トランクの容量を決定する際は、サイト間転送の割合を考慮します。

•親 Unified ICM集中型コントローラとリモート Unified CCEゲートウェイ PG間の遅延は、片
道で 200ミリ秒（往復で 400ミリ秒）を超過するべきではありません。

地理的冗長性を持つ子サイトデータセンター (Unified IP IVR使用)

グローバリゼーション、セキュリティ、およびディザスタリカバリの考慮事項により、ビジネス

は複数の地域にわたってロケーションを多様化しています。さらに、コンピュータ間でワークロー

ドを分散し、ネットワークリソースを効果的に共有し、重要なアプリケーションの可用性を向上

させる必要があります。地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、重要なアプリケー

ションを 2ヵ所のサイトのリストに追加しますに分割します。企業は地理的に冗長サイトのリス
トに追加しますを展開して、計画的または計画外のダウンタイムを最小限に抑え、地域間でデー

タを共有します。

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、各サイトに少なくとも 2つのロードバランサ
を持ちます。ローカル冗長性のために、サイト毎に 2つのロードバランサを使用することができ
ます。

地理的冗長性を持つ子サイト (CoW使用)

以下の図は、Unified IP IVRを使用したWAN (CoW)上のクラスタによる地理的に冗長な子サイト
のリストに追加しますを示しています。
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Figure 5: WAN経由のクラスタリングを利用した地理的冗長性を持つ子サイトデータセンター (Unified IP IVR使用)

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、WAN上のクラスタリング、Unified
Communications Managerクラスタ、および IP IVR、SIPプロキシ、音声ゲートウェイ、およびCisco
Unified Intelligence Centerの 1対 1の冗長性を提供します。

高可用性 (HA) WANでのレーテンシー要件は、WAN経由のクラスタに対する現在の Cisco Unified
Communicationsの要件を満たす必要があります。UnifiedCommunications Managerでは、最大遅延
が 40ミリ秒 (往復で 80ミリ秒)が許容されます。

特定の耐障害性ネットワークは、マルチプロトコルラベルスイッチング（MPLS）や SONETな
ど、すべてのトラフィックを単一のネットワークで伝送することができます。このようなネット

ワークでは、パブリックトラフィックとプライベートトラフィックをネットワーク内の別々の

ルートに保持し、標準の遅延と帯域幅を配慮します。

音声、制御、および CTI用の帯域幅を使用して、エージェントサイトへのWAN接続をプロビ
ジョニングします。ローカルサイトおよび911コール用に、リモートサイトにローカル音声ゲー
トウェイを設定することができます。詳細については、以下で『Cisco Collaborationソリューショ
ン設計ガイダンス』を参照してください。http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/uc_system/
design/guides/UCgoList.html

バランスのとれた展開では、中央サイトが停止すると、イングレスゲートウェイの半分が失われ

ることになります。1つのサイトで障害が発生した場合、両方のサイトで全負荷を処理するよう
にゲートウェイを拡張します。

キャリアコールルーティングは、障害発生時にコールを代替サイトにルーティング可能である必

要があります。
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単一のUnified CCEシステム周辺機器が、すべてのUnified IP IVRとUnified Communications Manager
を制御します。Unified IP IVRは、コールを最も負荷の少ない Unified IP IVRに配信します。サイ
ト Bの Unified IP IVRは、サイト Aに着信するコールを処理することができます。Unified CCEの
Aサイドと Bサイドの両方で、すべての Unified IP IVRが識別されます。各 Unified IP IVRのプロ
セスは、サイト Aの PGがサイト Bの Unified IP IVRに接続できることを意味します。WANの
サイズを適切に設定してください。

帯域幅のオーバーヘッドを回避するには、WAN展開経由のクラスタリングに Unified CVPを使用
することを検討します。Unified CVPを使用すると、Unified IP IVRよりもクラスタ毎の拡張性が高
くなります。

Unified IP IVRベースの子サイト (分散型ユニファイドコミュニケーションマネージャ)

エージェント、ゲートウェイ、および Unified Communications Managerクラスタが配置されるリ
モートオフィスがある場合は、サイトのリストに追加しますのクラスタは、通常、1つの独立し
た展開となります。

リモートオフィスは、メインサイトへのWAN接続を備えています。各クラスタは、独自のエー
ジェントおよび PGペアリングを使用して独立しています。JTAPIはWANではサポートされてい
ないため、各サイトはサイトにローカルなサブスクライバを使用します。たとえば、サイト A
はサイトBのサブスクライバを使用できません。Unified CCE中央コントローラ、Unified Intelligence
Center、ロードバランサ、SIPプロキシサーバ、および Unified IP IVRはデータセンターに存在
します。TDMおよび VXML音声ゲートウェイは、リモートオフィスでローカル PSTNトランク
に配置されています。

Unified ICMを使用した Unified CCEの高可用性

親/子展開では、Unified ICMは 1つ以上の Unified CCE子 ACDを制御する親として機能します。
Unified ICMシステムは、コンタクトセンターのネットワークコールルーティングエンジンです。
ネットワークキューイングは、Unified CVPおよび Unified CCEゲートウェイ PGを使用して、子
Unified CCEシステムを接続します。子 Unified CCEシステムは、親システムへのWAN接続が失
われた場合にローカルコール処理で完全に機能する個々の ACDシステムです。この構成は、
Unified CCEソリューションに高レベルの冗長性および可用性を提供します。この品質により、サ
イトは集中型コール処理リソースから切断されていても、Unified CCEサイトとして継続して機能
することができます。
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Figure 6:親/子展開

親/子コールフロー

以下のセクションでは、親と子の間のコールフローについて説明します。

インバウンド PSTNコールのイベントフローの典型

通常の PSTNからの着信コールフローでは、キャリアネットワークは事前定義された割合 (%)割
り当てまたは自動ルーティング方法を使用して、コールをコンタクトセンターサイトに転送しま

す。これらのコールは、親Unified ICMのUnified CVPの制御下にあるコンタクトセンターロケー
ションの Unified CVP VG（音声ゲートウェイ）で終端します。

着信コールフローは以下の通りです。

1. コールが親 ICMサイトの Unified CVP VGに到着します。

2. Unified CVP VGは、ダイヤル番号によってコールを親サイトの特定の Unified CVPサーバに
マッピングします。次に、VGが新しいコールイベントを Unified CVPサーバに送信します。

3. Unified CVPサーバは、新しいコールイベントメッセージを、Unified ICM親サイトの Unified
CVP VRU PGに送信します。

4. Unified CVP PGは、親Unified ICMに新しいコールメッセージを送信します。Unified ICMは、
着信ダイヤル番号を使用してルーティングスクリプトを修飾し、コールについて考慮する適

切なコール処理（メッセージング）またはエージェントグループを決定します。
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5. Unified ICMは、 Unified CVPにサイトの VGでコールを保留するように指示します。Unified
CVPは、保留音楽用の .wavファイルを再生する特定の指示を発信者に発し、応答可能なエー
ジェントを待機します。

6. エージェントが応答可能になると、Unified ICMは、変換ルートを使用してコールを応対可能
なエージェントに転送するようにUnified CVPに指示します。(エージェントは同じ物理サイト
ではなく、WAN上に配置されています。) Unified ICMの親 Unified CVPでコールに関して収
集されたデータはすべて、リモートPG（TDM、従来のPG、またはUnified CCEのUnified CCE
ゲートウェイ PGのいずれか）に転送されます。

7. コールが、親 Unified ICMが選択した特定の変換ルート DNIS上のターゲットサイトに到着し
ます。子サイトの PGでは、コールがこの DNISに到着してコールに関連付けられた事前コー
ル CTIデータと一致することを期待しています。ローカルACDまたはUnified CCEは、PGへ
のポストルーティング要求（ターゲット ACDに応じて TDM PGまたはゲートウェイ PGのい
ずれか）を実行して、CTIデータとコールの最終宛先（通常は応答可能なエージェントのグ
ループのスキルのリード番号）を要求します）。

8. エージェントが応答可能でなくなった場合、親サイトのUnified CVPは、ICMコールルーティ
ングスクリプトのルータ再クエリ機能を使用して、別のターゲットを自動的に選択します。

ポストルーティングコールフロー

別のエージェントまたは場所にインテリジェントにルーティングする周辺機器 ACDまたは VRU
にすでに存在するコールに対してポストルーティングを使用します。エージェントが ACDまた
は Unified CCEで別のスキルグループまたはロケーションに移動する必要があるコールを受信し
た場合、エージェントはポストルーティング機能を使用してコールを再ルーティングすることが

できます。

ポストルーティングコールフローは以下の通りです。

1. エージェントは、CTIエージェントデスクトップを使用して、再ルーティング処理のために
ローカル CTIルートポイントにコールを転送します。

2. 再ルーティングアプリケーションまたはスクリプトは、ローカルのUnified CCEゲートウェイ
PG接続を使用して、親 Unified ICMにポストルーティング要求を行います。

3. 親 Unified ICMは、Unified CCEからの CTIルートポイントを着信番号としてマップし、その
番号を使用してルーティングスクリプトを選択します。このスクリプトは、コールを別のサ

イト、同じサイトの別のスキルグループ、またはキューイング用のUnified CVPノードに移動
可能なラベルまたはルーティング命令を返します。

4. Unified CCEは、親 Unified ICMシステムからポストルーティング応答を受信します。次に、
Unified CCEは返されたルーティングラベルを転送番号として使用して、次の宛先にコールを
送信します。

親/子の耐障害性

親/子モデルは、ローカル IP-PBXおよびコール処理とキューイング機能により、サイトに展開さ
れる Unified CCEで完全な ACDを維持する耐障害性を提供します。
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Unified CCEの Unified ICMへの接続の損失

子と親の間のWAN障害により、ローカルの Unified CCEシステムが親と Unified CVP VGから分
離されます。サイトに着信するコールは、親Unified ICMの制御下でUnified CVPの処理が行われ
なくなります。子サイトの構成に応じて、以下の機能をローカルに複製します。

•キューおよび処理にローカル IP IVRリソースを使用する子 Unified CCE設定の場合:

•ローカル VGには、親 Unified CVPサーバに到達できない場合に、ローカル Unified CM
クラスタにコールの制御を渡すためのダイヤルピアステートメントが必要です。ローカ

ル Unified CMクラスタには、親の Unified CVPサーバに到達しない場合にローカル VG
が提示する着信 DNISまたはダイヤル番号にマップされる CTIルートポイントが必要で
す。

•適切な音声ファイルとアプリケーションを使用してローカル IP IVRを構成し、子システ
ムがローカルで呼び出しを行い、基本的なコール処理を提供できるようにします。

•子 CCEルーティングスクリプトは、ローカルスキルグループのエージェントのコール
のキューイングを処理する必要があります。スクリプトは、IP IVRにエージェントを待
つ間にキュー内で再生を実行するように指示する必要があります。

•エージェントがルーティングおよびスクリーンポップのために顧客データにフルアクセ
スできるようにするには、親システムが通常提供するデータルックアップまたは外部

CTIアクセスをローカルでプロビジョニングします。
•障害時には、ルーティング後の転送スクリプトが失敗するため、障害時処理を行うよう
に Unified CCEを設定するか、ルーティング後のスクリプトがアクセスされないように
します。

•キューおよび処理にローカル Unified CVPリソースを使用する子 Unified CCE設定の場合:

•ローカルVGには、コールの制御を子サイトのローカルUnified CVPサーバに渡すための
ダイヤルピアステートメントが必要となります。コールを子サイトでローカルに処理す

るには、子 Unified CCEで、ローカル VGが子 Unified CVPに提示する着信 DNISまたは
ダイヤル番号を設定します。

•適切な .wavファイルとアプリケーションを使用してローカル VXMLゲートウェイと
UnifiedCVPサーバを構成し、子システムがローカルで呼び出しを行い、基本的なコール
処理を提供できるようにします。

•親の Unified ICMが通常提供するセルフサービスまたは Unified CVP Studio VXMLアプリ
ケーションをコピーします。子サイトでUnified CVPサーバ（Webアプリケーションサー
バ）を使用して、これらのアプリケーションのダイナミック VXMLを生成します。

•子Unified CCEルーティングスクリプトは、ローカルスキルグループのエージェントの
コールのキューイングを処理する必要があります。スクリプトは、子サイトのローカル

UnifiedCVPに、エージェントを待機している間にキュー内で処理を行うように指示する
必要があります。

•エージェントがルーティングおよびスクリーンポップのために顧客データにフルアクセ
スできるようにするには、親システムが通常提供するデータルックアップまたは外部

CTIアクセスをローカルでプロビジョニングします。
•障害時には、ルーティング後の転送スクリプトが失敗するため、障害時処理を行うよう
に Unified CCEを設定するか、ルーティング後のスクリプトがアクセスされないように
します。
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Unified CCEゲートウェイ PGが Unified ICMに接続できない

Unified CCEゲートウェイ PGで障害が発生するか、Unified ICM親と通信できない場合、Unified
ICM親は子のエージェントの状態を検出できません。ただし、場合によっては、Unified ICMの親
Unified CVPが引き続き着信コールを制御することができます。この場合、親 Unified ICMは、リ
モート Unified CCEゲートウェイ PGが失敗したか、実際の Unified CCE ACDがローカルで失敗し
たかを判断できません。

親ロケーションの Unified ICMは、PGが再びオンラインとなり、エージェントの状態を再度報告
するまで、このサイトがダウンしているものと想定して、自動的にこのサイトを避けてルーティ

ングすることができます。あるいは、Unified ICMは、Unified CMのローカルインバウンド CTI
ルートポイントを使用して、コールの割合 (%)をブラインド転送としてサイト Unified CCEに転
送することも可能です。この方法では、Unified CVPからのCTIデータがないコールが提示されま
すが、サイトのエージェントは、Unified CCEシステムでローカルに継続してコールを取得するこ
とができます。

ローカルの子 Unified CCEシステムに障害が発生すると、Unified CCEゲートウェイ PGは接続す
ることができません。この際、親Unified ICMは、すべてのエージェントがオフラインであり、利
用できないと見なします。子の Unified CCEシステムがダウンしているときにローカルクラスタ
がコールを受信すると、障害時の自動転送処理がCTIルートポイントのコールを引き継ぎます。
このメソッドは、呼び出しを別のサイトまたは応答リソースにリダイレクトして、問題があるこ

とを発信者に伝えるメッセージを再生し、後で再度呼び出しを行います。

レポートおよび設定の影響

子 Unified CCEが親 Unified ICMとの接続を損失した場合でも、ローカル ACDがレポートデータ
を収集し、ローカル管理者は子のルーティングスクリプトと構成を変更できるようにします。子

サイトのUnified CCEゲートウェイPGは、これらのオブジェクトをキャッシュし、親Unified ICM
が利用可能になったときに送信されるオブジェクトを保存します。この機能は、Unified CCEゲー
トウェイ PGが子 Unified CCEサイトに配置されている場合にのみ提供されます。

その他の高可用性に関する考慮事項

Cisco Unified Web and E-mail Interaction Managerや Ciscoアウトバウンドオプションなどのマルチ
チャネルコンポーネントは、親ではなく子の Unified CCEレベルでのみインストールすることが
できます。上記は、サイト毎にノード導入として扱われます。

従来の ACD統合

従来の ACDを Unified CCEと統合する企業は、親/子展開を使用します。この展開では、Unified
ICMおよび Unified CCEにはそれぞれ、集中型コントローラ、または TDM ACD PGを備えた
Unified Communications Manager PG、ゲートウェイ PG、またはその両方が同じ集中型コントロー
ラを使用するハイブリッド展開があります。これらのカテゴリには、展開内でのコールのルーティ

ング方法に応じて、いくつかのオプションがあります。

固定 PSTN配信によるハイブリッド導入

PSTNは、PSTNからのコールを事前ルーティングする代わりに、PSTNでプロビジョニングされた
静的ルールのセットに従い、1ヵ所のサイトのみにコールを配信したり、2つのサイトにコールを
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分割したりすることができます。コールがいずれかのサイトに到着すると、従来の ACDまたは
Unified Communications ManagerがハイブリッドUnified ICM / CCEへのルート要求を生成して、こ
のコールに最適なサイトを決定します。コールが最初にルーティングされた場所の反対側のサイ

トのエージェント向けである場合、サイト間に TDM回線が必要となります。コールがルーティ
ングされる場所の決定（およびサイト間で転送されるかどうか、およびいつ転送されるか）は、

企業のビジネス環境、目標、およびコストコンポーネントによって異なります。

Unified CVPを使用したハイブリッド導入

Unified CVPを使用してすべてのコールをフロントエンドとし、TDM ACDエージェントとUnified
CCEエージェントの両方で初期コール処理とキューイングをする展開を選択することもできます。

この設計では、すべてのコールはまず Unified CVPによって制御される音声ゲートウェイ（VG）
に着信します。次に、Unified ICM / CCEコールルータがコールを転送します。Unified ICM/CCE
は、TDM ACDおよびUnified CCE PGへの PG接続を使用して、使用可能なエージェントを監視し
ます。エージェントがいずれかの環境で使用可能になるまで、コールは Unified CVPのキューに
入れられます。コールが TDM ACDに転送されると、コールは PSTNキャリアネットワークから
T1インターフェイスのVGに着信し、2番目の物理 T1インターフェイスに向かい、TDM ACDの
トランクとして表示されます（これは「コールのヘアピン」と呼ばれます））。ほとんどのTDM
ACDは、VGからの IPでの着信コールを受け入れることができないため、この物理 T1インター
フェイス接続が必要となります。Unified CCEエージェントは、IP音声ネットワークを介して直接
コールを受信します。

ACD統合および親/子の展開

以下の図で親/子の例を説明します。

Figure 7:従来の ACDと Unified CCEの親/子統合
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このモデルでは、親 Unified ICM Enterpriseには、1ヵ所のサイトでUnified CCEシステム PGに接
続された PGがあり、2ヵ所目のサイトでUnified ICM TDM ACD PGが接続されます。このモデル
では、Unified ICMは引き続きサイトに分散された Unified CVP音声ゲートウェイを使用して、エ
ンタープライズ規模の仮想ルーティング、コール処理、およびキューイングを提供します。また、

Unified ICMは、進行中のエージェントおよびコールのすべてのサイトを完全に可視化します。こ
のモデルの違いは、Unified CCEがローカル耐障害性を提供する点ことです。親 Unified ICMへの
接続が失われた場合でも、コールは TDM ACDサイトと同様にローカルで処理されます。

従来の VRU統合

従来の VRUを Unified CCE展開に統合する方法は多数あります。次のセクションでは、最適な方
法を決定することができる要因について説明します。主な考慮事項は、VRUからコールを転送す
る際に VRUの重複トランキングを削除または削減する方法を決定することです。

PBX転送を使用した統合

多くのコールセンターには、再プログラミングの準備ができていない既存の従来の VRUアプリ
ケーションがあります。これらの VRUアプリケーションを保持して Unified CCE環境に統合する
には、VRUに Unified CCEへのインターフェイスが必要となります。Unified CCEへの VRUイン
ターフェイスは、Service Control Interface（SCI）です。SCIにより、VRUはUnified CCEからキュー
イング命令を受信することができます。PBXモデルでは、SCIは必要ありません。

VRUに SCIインターフェイスがある場合でも、すべてのコールキューイングで Unified CVPまた
は Unified IP IVRを展開します。この方法は、従来のVRUポートの不必要な使用の防止となりま
す。また、キューイングに Unified IP IVRを使用すると、後続の転送または RONA処理でコール
を再キューイングする方法が提供されます。

Figure 8: PBX転送を使用した従来の VRU統合

この設計では、標準 T1トランクインターフェイス上の PSTNキャリアネットワークから PBXに
最初にコールが着信します。PBXは通常、ハントグループを使用してコールを VRUに転送し、
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すべてのVRUポートを autoモードのエージェントとしてハントグループに入れます。PBXは、
PGがPBXに接続されていないため、Unified CCEからはPSTNであるかのように見えます。Unified
CCEは、元の配信から VRUへのコールを追跡することはできません。Unified CCEには、コール
が VRUに到着した時点からのコールデータのみが含まれ、VRUはコールについて Unified CCE
に通知されます。

発信者が VRUアプリケーションからオプトアウトすると、VRUはポストルーティングを Unified
CCEに送信します。Unified CCEは、システム全体のエージェントの状態を調べます。Unified CCE
は、コールを送信するエージェントを選択するか、キューイングのためにコールをUnified IP IVR
に変換ルーティングします。

コールがエージェントまたはキューに送信されると、コールは T1トランクポートの PSTNから
PBXに着信し、PBXの 2番目の T1トランクポートの VGに発信されます。この接続は、コール
の存続期間中に使用されます。

PBXのエントリからコールを追跡する場合、または発信者のANIまたは元のダイヤル番号をキャ
プチャする場合は、PBXに PGをインストールすることができます。PBXは（Unified CCEへのポ
ストルートを介して）PBXの背後にコールを送信する VRUポートを要求することができます。
PBXは、ハントグループを使用して、PBXから VRUにコールを配信することはできません。
Unified CCEでは、変換ルートが PBXで収集されたコールデータを維持し、VRUで利用できるよ
うにするために、DNISを直接終端する必要があります。

PSTN転送を使用した統合

このモデルは、PBX転送モデルと類似しています。このモデルでは、VRUは（PBX転送でなく）
PSTN転送を呼び出して、従来のVRUポートを解放します。再びUnified IP IVRはすべてのキュー
イングを実行し、従来の VRUポートの重複トランキングや VRUの重複トランキングを回避しま
す。Unified CCEは、従来の VRUアプリケーションによって収集されるコールデータをエージェ
ントデスクトップまたは Unified IP IVRに渡します。

このモデルでは、TDM VRUは、着信コール用の直接 PSTN接続を持つ VRUプラットフォームの
ファームとして設定されます。VRUでは、システム内のすべてのコールを追跡する Unified CCE
への PG接続が提供されます。発信者が VRU処理をオプトアウトすると、VRUはルート後要求
をUnified CCEに送信します。Unified CCEは、キューに入れるためにエージェントまたはUnified
IP IVRにコールを誘導するラベルを返します。

TDM VRUに返されるラベルは、転送トーンを使用して帯域内転送コマンドを送信するように指
示します（* 8、キャリアネットワーク内の宛先ラベル付き）。VRUは、トーン生成を使用して
これらのトーンをサービスプロバイダーに出力するか、記録されたファイルを使用してトーンを

再生します。

VRUダブルトランクを使用した統合

一部の従来の VRUアプリケーションは成功率が高く、ほとんどの発信者は従来の VRUで完全に
セルフサービスを行い、発信者のごく一部のみがエージェントに転送されます。このような場合、

従来の VRUのコールをその少数の割合で重複トランキングすることができます。

前のモデルとは異なり、従来のVRUにサービスコントロールインターフェイス（SCI）がある場
合、初期コールキューイングは従来の VRUで行われます。この場合、VRUダ承服トランキング
は、コールを Unified IP IVRに転送するために 2番目の従来の VRUポートを使用しません。従来
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のVRUが初期キューイングを行う場合、1つの従来のVRUポートのみがコールに使用されます。
ただし、転送またはRONA処理のための後続のキューイングは、重複トランキングを回避するた
めに Unified IP IVRで実行する必要があります。

従来の VRUにSCIインターフェイスがない場合、VRUは、Unified CCEへのポストルート要求を
生成して、コールの転送先を決定します。そのシナリオでのすべてのキューイングは、Unified IP
IVRで発生します。

Figure 9: VRU重複トランキングを使用した従来の VRU統合

このモデルでは、TDM VRUは、着信コール用の直接 PSTN接続を持つ VRUプラットフォームの
ファームとして設定されます。VRUでは、システム内のすべてのコールを追跡する Unified CCE
への PG接続が提供されます。発信者が VRU処理をオプトアウトすると、VRUはルート後要求
を Unified CCEに送信します。Unified CCEは、サービスコントロールインターフェイス（SCI）
を使用して、コールをエージェントに転送するか、TDM VRUでローカルにコールをキューイン
グするラベルを返します。TDM VRUは、音声ゲートウェイとUnified CCEエージェントへのコー
ルをヘアピンする2番目のポートを選択することにより、エージェントへの転送を行います。ヘア
ピン接続では、コールがエージェント側にある間、2つのポートを占有します。

ユニファイドコミュニケーションマネージャ転送および VRUダブルトランキング

時間が経つにつれて、従来の VRUアプリケーションを Unified CVPまたは Unified IP IVRに移行
できます。特定のシナリオで従来の VRUアプリケーションがまだいくつか存在する場合、VRU
は2番目の音声ゲートウェイ（VG）に接続することができます。Unified Communications Manager
が、PSTNからVGに到着するコールをルーティングします。Unified Communications Managerは、
特定の DNを従来の VRUにルーティングしたり、Unified CCE、Unified CVP、または Unified IP
IVRに従来の VRUにいつ通話を転送するかを決定させることができます。従来の VRUのコール
を Unified CCEエージェントに転送するには、コール中に 2番目の VRUポート、トランク、およ
び VGポートを使用します。複数のループが発生したり、音声品質が低下しない転送シナリオで
あることを確認します。
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Figure 10:ユニファイドコミュニケーションマネージャ転送および VRUダブルトランキング

このモデルでは、Unified CVPはVGを使用して TDM VRUをフロントエンドとし、コール処理を
提供する場所を決定できます。または、上記目的のために、 Unified IP IVRおよび Unified
Communications Managerや Unified CCEを使用することができます。

Unified CVPを使用すると、VGに着信するコールは、Service Control Interface（SCI）を使用して
Unified CCEとのルーティングダイアログをすぐに開始します。Unified CVPは、最初のダイヤル
番号または Unified CVPのプロンプトに基づいて、特定のセルフサービスアプリケーションの
TDM VRUまたはUnified CVPへのコールの送信を決定します。コールが TDM VRUに送信された
場合、発信者がオプトアウトすると、TDM VRUはルート要求をUnified CCEに送信します。応答
は TDM VRUに返されず、元のルーティングクライアントとして Unified CVPに返されます。次
に、Unified CV Pはコールレッグを TDM VRUから取り除きます。次に、Unified CVPは、VoIP
ネットワークを介してコールをUnified CCEエージェントに転送するか、VGのローカルでキュー
にコールを保持します。

Unified Communications Managerを使用すると、VG内のコールはサブスクライバ CTIルートポイ
ントを使用して、適切なコール処理デバイスのルート要求をUnified CCEに送信します。CTIルー
トポイントが、まだ TDM VRU上にあるアプリケーションを示している場合、Unified CCEは、
VGの 2番目の T1ポートを使用してコールをヘアピンすることにより、TDM VRUにコールを転
送するようにサブスクライバに指示します。Unified CCEは、コール処理またはプロンプトのため
にコールをUnified IP IVRに変換ルーティングするようにサブスクライバに指示することもできま
す。その後、Unified CCEは、その後の処理を行うために、TDM VRUへの後続の転送を行うこと
ができます。発信者が TDM VRUからオプトアウトすると、TDM VRUにラベルのポストルート
要求を Unified CCEに送信します。このラベルは、VRUの 2番目の T1ポートを使用して VGに
コールを転送するように TDM VRUに指示します。VGは、Unified Communications Managerダイ
ヤルプランの下で Unified CCEエージェントにコールを転送します。

Unified Communications Managerによって制御されるモデルでは、VGは最初にコールを受信し、2
番目の T1ポートの TDM VRUに送信します。VRUが Unified CCEエージェントにコールを返す
際、VGの 2番目の TDM VRUポートと 3番目のポートを使用します。エージェントが発信者と
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会話している限り、3つのVGポートはすべて使用中となります。TDM VRUポートは両方とも、
残りのコールに使用されます。

非リファレンス設計コアコンポーネントおよび導入

MGCPゲートウェイの使用
Cisco Unified CVPでは、SIPゲートウェイを導入する必要があります。ただし、オーバーラップ
送信、NSF、および Q.SIGサポートの目的で、Unified CMを使用するMGCP 0.1ゲートウェイの
導入を使用する必要がある場合があります。次の設計上の考慮事項は、この環境でのCisco Unified
CVPの展開に適用されます。

•各MGCP音声ゲートウェイから SIPへの段階的な移行を設計および計画します。

• MGCP 0.1と SIPの両方を実装します。

MGCPの動作により、MGCPを使用した PSTNインターフェイスはMGCPにのみ使用できま
す。標準のUnified CMコールにMGCP、Unified CVPコールに SIPを使用する場合は、2つの
PSTN回線が必要となります。

• Unified CVPの各場所に別の SIP音声ゲートウェイを導入します。

• Unified CVPに Unified CMを介してコールを送信します。

Unified CMを介してコールをUnified CVPに送信する場合は、次のガイドラインが適用されます。

• Unified CVP耐障害性.tclスクリプトは、このソリューションでは使用できません。リモート
サイトが中央サイトから切断されている場合は、コールがドロップされます。

• Unified CMのパフォーマンスに対しては追加の影響があります。通常の Unified CVP導入で
は、コールがエージェントに送信されるまでUnified CMリソースが使用されないためです。
このモデルでは、コールがセルフサービスで終了する場合でも、Unified CMリソースが
UnifiedCVPへのすべてのコールに使用されます。これは、エージェントに到達するコールに
対する追加になります。すべてのコールが最終的にエージェントに到達する場合、UnifiedCM
のパフォーマンスへの影響は、通常の Unified CVP導入の約 2倍になります。この要因だけ
でも、通常、このシナリオは小規模なコールセンターに限定されます。

•エッジでコールをキューに入れるには、適切なサイトまたは音声ブラウザでコールがキュー
に入れられるように、Unified CVPの sigdigits機能を使用する必要があります。

非リファレンス設計
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Cisco Unified CVPには、多くのシナリオで Unified CVPを追加、変更、削除、または展開する柔
軟性があり、サードパーティ製のデバイスとの相互運用を促進できます。すべての SIPサービス
プロバイダーが、REFER、302リダイレクトメッセージ、DTMFベースの取り消しと転送、また
はデータ転送（UUI、GTD、NSS等）の拡張機能をサポートするわけではありません。CiscoCUBE
の代わりに展開したときの SBCの相互運用性サポートに関する詳細については、次の URLから
入手可能な相互運用性の注意事項を参照してください。 http://www.cisco.com/en/US/solutions/ns340/
ns414/ns728/voice_portal.html

Note

ネットワーク VRUのタイプ
ここでは、Unified ICMのネットワーク VRUタイプ、Unified ICMと Unified CVP展開の関係性に
ついて説明します。説明する項目は以下の通りです。

• Unified ICMのネットワーク VRU
• Unified CVPタイプ 10 VRU
• Unified CVPタイプ 7 VRU（相関 IDメカニズム）。
• Unified CVPタイプ 8 VRU（トランスレーションルート IDメカニズム）。

音声応答装置（VRU）と自動音声応答（IVR）という用語は同じ意味で使用されます。Note

Unified ICMネットワーク VRU

Unified ICMは、IVR処理を必要とするコールには、スイッチレッグと VRUレッグという 2つの
部分があると認識しています。スイッチは、ネットワークまたは発信者からのコールを最初に受

信するエンティティです。VRUは、オーディオを再生し、プロンプト/コレクト機能を実行するエ
ンティティです。Unified ICMを使用する場合、Unified CVPはスイッチロールまたは VRUロー
ル、あるいはその両方に参加できます。ネットワーク展開では、複数の Unified CVPデバイスは
スイッチと VRU部分を個別に提供します。

VRUへのコール配信は、コール参照 IDを VRUに渡すネットワーク機能に応じて、相関 ID機能
またはトランスレーションルート ID機能に基づいて行うことができます。Unified ICMはコール
を完了する指示を出すために同じコールの 2つのレッグを相関させる必要があるため、コール参
照 IDが必要となります。Unified ICMアプリケーションでは、VRUは、スイッチから受信した着
信コールの処理方法に関する指示を要求する際、このコール参照 IDを Unified ICMに提供しま
す。この方式で、Unified ICMは同じコールの適切なコールコンテキストを取得することができ、
この段階でコールの IVR部分に進むことになります。

•相関 ID：この方式は、ネットワークがコール参照 IDをVRUに渡せる場合に使用されます。
スイッチがあるネットワーク内に VRUがある場合、コールシグナリングがこの情報を保持
できます（たとえば、Unified ICMが使用されるときに相関 ID情報がダイヤルされた番号に
付加されます）。この機能は、通常は、VoIPネットワーク内で転送されるコールに適用され
ます。
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•トランスレーションルート ID：この方式は、VRUが PSTNを介して到達可能であり（たと
えば、VRUが顧客構内にある場合）、ネットワークが VRUへのコールの配信においてコー
ル参照 ID情報を保持できない場合に使用されます。VRUに到達するためにUnified ICMで一
時的な電話番号（トランスレーションルートラベルと呼ばれます）が設定される必要があ

り、ネットワークは通常はコールを PSTNでの他の電話番号ルーティングと同様に VRUへ
ルーティングします。VRUがUnified ICMからの指示を要求する際、VRUはこのラベル（受
信される番号のサブセットの場合もあります）を提供し、Unified ICMは同じコールの 2つの
部分を相関させることができます。通常、PSTNキャリアは、この目的で使用するためのトラ
ンスレーションルートラベルのセットを含んでいます。

展開される VRUは、ネットワーク内（ネットワーク VRU）または顧客構内に展開できます。顧
客構内で、Network Applications Manager（NAM）がネットワーク内に展開され、カスタマー ICM
（CICM）が顧客構内に展開されます。VRUの位置によって、対応する相関 IDまたはトランス
レーションルート IDが使用されます。

Note

Unified CVPタイプ 10 VRU

Unified CVPタイプ 10 VRUは、Unified CVPの包括モデル展開におけるコンフィギュレーション
要件を簡略化します。VRU専用展開を除く新規インストールにタイプ10VRUを使用します。ICM
Customersを使用する必要がある展開では、Unified CVP VRUスイッチレッグから完全に別の
Unified CVPへの 2ステップ転送（たとえば、SendToVRUを使用した 2ステップでの CVPから
CVPへの転送）は開始できません。これらの2ステップ転送を動作させるには、トランスレーショ
ンルートを使用する必要があります。

タイプ 10ネットワーク VRUは次のように動作します。

•転送されたルーティングクライアントの責任は、Unified CVPスイッチレッグにハンドオフ
されます。

• VRU、ACD、またはCisco Unified Communications Manager（Unified CM）により発生したコー
ルの場合、Unified CVP VRUレッグへの自動転送が発生し、その結果、別の転送が発生しま
す。

• Unified CMにより発生したコールの場合、相関 ID転送メカニズムが使用されます。相関 ID
は、タイプ 10ネットワーク VRUコンフィギュレーションで定義された転送ラベルの最後に
自動的に追加されます。

• Unified CVP VRUレッグへの最後の転送はタイプ 7転送と同様であり、転送の前にVRUに送
信される RELEASEメッセージが含まれます。

ICM Customers機能を使用しない Unified CVP実装で（つまり、単一ネットワーク VRUを使用す
るUnifiedCVP実装で）単一のタイプ10ネットワークVRUを定義する必要があります。UnifiedCVP
スイッチレッグルーティングクライアント用にラベルが 1つあり、コールを Unified CVP VRU
レッグに転送します。コールが Unified CMから Unified CVPに転送される場合、Unified CMルー
ティングクライアント用にも別のラベルがあり、このラベルは CVPルーティングクライアント
用に使用されるラベルとは異なるラベルである必要があります。このラベルによって、コールは
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Unified CVPスイッチレッグに転送されます。Unified ICMルータは、このラベルに相関 IDを連
結してUnified CMに送信します。この任意の追加の桁を処理するには、Unified CMを設定する必
要があります。

同じタイプ 10ネットワーク VRUを指すように、Unified CVPスイッチレッグペリフェラルを設
定してください。また、Unified CVPに転送されるコールのすべての着信番号を、同じタイプ 10
ネットワーク VRUを指すカスタマーインスタンスに関連付けてください。

コールルーティングインターフェイス VRUまたは TDM ACDで発生するコールの場合、
TranslationRouteToVRUノードを使用してコールをUnified CVPのスイッチレッグペリフェラルに
転送する必要があります。その他のすべてのコールの場合は、SendToVRUノード（自動の
SendToVRU機能を含むノード（キューイングノードなど））またはRunExternalScriptを使用しま
す。

タイプ 5およびタイプ 2 VRUタイプはサポートされません。これらの VRUタイプの代わりに、
タイプ 10 VRUを使用します。

Note

相関 ID

トランスレーションルート DNISまたは相関 IDが付加された VRUラベル用の適切なルートパ
ターンを設定します。タイプ 10 VIRUで相関 IDメソッドを使用します。Unified CMでルートパ
ターンを設定し、感嘆符（!）などの追加の数字をパターンの最後に追加できるようにします。

Unified CVPタイプ 7 VRU（相関 ID機能）

VRUが相関 ID機能を備えた IVRとして機能する場合、Unified ICMはタイプ 3およびタイプ 7を
使用し、相関 IDスキームの周辺機器ゲートウェイを使用して VRUのサブ動作を指定します。タ
イプ 3およびタイプ 7 VRUはどちらも相関 ID機能を使用して到達可能であり、VRUを制御する
ために周辺機器ゲートウェイが必要です。ただし、これら 2つのタイプでは、VRUレッグの解放
方法およびコールを最終宛先に接続する方法が異なっています。

タイプ 3では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先（または
エージェント）に接続できます。

タイプ 7では、スイッチはコールを VRUから取得できません。IVR処理が完了すると、Unified
ICMは切断するか VRUレッグを解放する必要があり、その後で最終接続メッセージをスイッチ
レッグに送信して、コールを宛先に接続するようにスイッチに命令できます。

インテリジェントペリフェラル IVRとして使用される場合、Unified CVPは、VRUレッグが不要
になったときにUnifiedICMから明確な指示を取得するため、タイプ7のみをサポートします（コー
ルが引き出されたことを音声ブラウザから通知されるのを待機するのではなく）。タイプ 3は廃
止されました。

コールにはスイッチレッグとVRUレッグの 2つのレッグがあります。異なるUnified CVPハード
ウェアを各レッグに使用できます。VRUタイプ 7として機能する周辺機器ゲートウェイで VRU
レッグの Unified CVPとともにサービスノードを使用すると、IVRアプリケーションを完了しま
す（セルフサービスとキューイングなど）。
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VRU専用を除き、Unified ICM 7.1以降を使用する Unified CVPのすべての新規実装には、タイプ
10 VRUを使用してください。

Note

VRUタイプ 7を使用したUnified CVPアプリケーションの設定例については、http://www.cisco.com/
en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlのConfiguration
Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

Unified CVPタイプ 8 VRU（トランスレーションルート ID機能）

VRUがトランスレーションルート ID機能を備えた IVRとして機能する場合、Unified ICMはタ
イプ 8またはタイプ 10を使用し、トランスレーションルート IDスキームの周辺機器ゲートウェ
イを介して VRUのサブ動作を指定します。タイプ 8およびタイプ 10 VRUはどちらもトランス
レーションルート IDメカニズムによって到達可能であり、VRUを制御するために周辺機器ゲー
トウェイが必要です。ただし、コールを最終宛先に接続する方法が異なります。

タイプ 8では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先または
エージェントに接続できます。

スイッチが VRUから離れたコールを取得してエージェントに配信できない場合は、タイプ 10を
使用します。その場合、IVR処理が完了すると、Unified ICMは最終接続メッセージを（元のス
イッチではなく）VRUに送信して、コールを宛先に接続します。VRUはコールを受信すると、
スイッチングの制御責任を負います。このプロセスをハンドオフといいます。

相関 IDと同じように、コールにはスイッチレッグと VRUレッグという 2つのレッグがありま
す。Unified CVPはスイッチレッグまたは VRUレッグのいずれかに使用します。たとえば、ネッ
トワークインターフェイスコントローラ（NIC）、NAM、またはCICMが含まれる場合、Unified
CVPを VRUレッグでタイプ 8またはタイプ 10に設定します。

VRU専用を除き、Unified ICM 7.1以降を使用する Unified CVPの新規実装には、タイプ 10 VRU
を使用してください。

Note

VRUタイプ 8またはタイプ 10を使用した Unified CVPアプリケーションの設定例については、
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.htmlの Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

ネットワーク VRUタイプと Unified CVPの展開
Unified ICMで、ネットワークVRUはネットワークVRUエクスプローラを使用してアクセスする
ことができる設定データベースのエンティティです。ネットワークVRUエントリには、次の情報
が含まれています。

•タイプ：VRUタイプのいずれかに対応する7、8、および 10の数。
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•ラベル：特定のネットワーク VRUにコールを転送するために Unified ICMで使用するラベル
のリスト。これらのラベルはタイプ 7または 10のネットワーク VRUにのみ関連します（つ
まり、コールの転送に相関 ID機能を使用するこれらの VRUタイプ）。各ラベルは次の 2つ
の部分で構成されています。

•着信番号識別サービス（DNIS）になるディジットストリング。SIPプロキシサーバやス
タティックルーティングテーブル（SIP使用時）、またはゲートウェイダイヤルピアは
DNISを理解します。

•ルーティングクライアント、またはスイッチレッグペリフェラル。いずれの場合もディ
ジットストリングは同じですが、スイッチレッグとして機能する各ペリフェラルデバ

イスにはラベルが必要です。

アクティブコールに関連付けられるまでは、ネットワーク VRUコンフィギュレーションエント
リには値はありません。Unified ICMの関連付けは以下の場所で行われます。

• PGエクスプローラツールの特定のペリフェラルの [詳細設定（Advanced）]タブ

• Unified ICMインスタンスエクスプローラツールのカスタマーインスタンスコンフィギュ
レーション

• VRUスクリプトリストツールのすべての VRUスクリプトコンフィギュレーション

Protocol-Levelコールフローに応じて、現在使用しているUnified ICM Enterpriseはペリフェラルま
たはカスタマーインスタンスを参照し、コールをVRUに転送する方法を決定します。Unified ICM
Enterpriseは、コールが最初にスイッチレッグに着信するときはスイッチレッグペリフェラルに
関連付けられたネットワークVRUを調べ、トランスレーションルートメカニズムを使用してコー
ルがVRUに転送されているときはVRUレッグペリフェラルに関連付けられたネットワークVRU
を調べます。Unified ICM Enterpriseは、相関 IDメカニズムを使用してコールが VRUに転送され
ているときは、カスタマーインスタンスに関連付けられたネットワーク VRUを調べます。

Unified ICM Enterpriseは、ルーティングスクリプト内に RunExternalScriptノードがあるたびに、
VRUスクリプトに関連付けられたネットワークVRUも確認します。Unified ICMが、指定された
ネットワーク VRUにコールが現在接続されていないと判断すると、VRUスクリプトは実行され
ません。

Unified ICM Enterprise Release 7.1では、ネットワーク VRUタイプ 10が導入されました。これに
より、Unified CVPのネットワーク VRUのコンフィギュレーションが容易になります。ほとんど
のコールフローモデルでは、カスタマーインスタンス、スイッチ、およびVRUレッグペリフェ
ラルに関連付けられていたタイプ 2、3、7、または 8ネットワーク VRUから、単一のタイプ 10
ネットワークVRUに置き換えられます。VRU専用モデル（モデル #4a）にはまだタイプ 7または
8が必要です。

既存の展開では、以前に推奨されたVRUタイプは同じように動作し、新規のインストールにはタ
イプ 10を使用する必要があります。既存の展開では、アップグレード時にタイプ 10に切り替え
る必要があります。

Note
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スタンドアロンセルフサービス

スタンドアロンセルフサービスは、通常は Unified ICM VRUスクリプトと通信しないため、ネッ
トワーク VRU設定は必要ありません。Unified ICMラベルルックアップを備えたスタンドアロン
セルフサービスは、Unified ICMで VRUスクリプトを使用しません。VRUペリフェラルゲート
ウェイ（PG）のルーティングクライアントにルート要求を発行します。このネットワーク VRU
は必要ありません。

スタンドアロンセルフサービス展開 ASR-TTS

ASR/TTS MRCPサーバに障害が発生すると、次の状態がコール処理に適用されます。

•スタンドアロン展開の進行中のコールは、接続解除されます。ICM統合展開の進行中のコー
ルは、スクリプティング技術を使用して回復し、エラーを回避できます。たとえば、要求の

再試行、エージェントまたはラベルへの転送、残りのコールの事前に記録されたプロンプト

および DTMFのみの入力への切り替えにより、ENDスクリプトノードでエラーが発生し、
発信元ゲートウェイの存続可能性が呼び出されます。

Cisco VVBには、ラウンドロビン方式を使用する組み込みのロードバラ
ンシング機能があります。現在の ASR/TTS MRCPサーバに障害が発生
すると、MRCPリソースに対する次の要求は、サーバグループ内の次の
サーバに転送されます。

通話中に、選択した ASR/TTS MRCPサーバがセットアップ要求に対し
て失敗で応答すると、VVBは別のサーバでのセットアップを一度試行
します。VXMLアプリケーションが ASRダイアログまたは TTSに優先
サーバを定義している場合、再試行は行われません。

設定手順については、『CVP Configuration Guide』の「“Configure Speech
Server”」を参照してください。

Note

•バックアップASR/TTSサーバがゲートウェイに設定されている場合、ICM統合展開の新しい
コールは代替の ASR/TTSサーバに透過的に転送されます。

コールディレクタ

Unified CCEとUnified CVPは、コールスイッチングのみを担当します。キューイングまたはセル
フサービスは提供しないため、VRUレッグはありません。ネットワーク VRU設定は必要ありま
せん。

VRU専用

VRU専用では、コールは ICM-NICインターフェイスを介して Unified ICMに着信します。最初
は、Unified CVPはスイッチレッグに関与しません。唯一の目的は VRUとして機能することで
す。ただし、使用されるNICの種類によっては、コールを受信した後にスイッチレッグを引き継
ぐ必要がある場合があります。
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次のセクションでは、VRU専用タイプについて説明します。

NIC制御ルーティングのみを使用する VRU

NIC制御ルーティングを使用する VRU専用には、以下の前提があります。

•完全に機能するNICは、コールを一時的にネットワークVRU（つまり、Unified CVPのVRU
レッグ）に配信し、後でエージェントが使用可能になったときにコールを取得してそのエー

ジェントに配信できます。

•コールを別のエージェント、あるいはキューやセルフサービスに再転送することをエージェ
ントが要求できる場合に、NICがエージェントからコールを取得して要求されたtooriに再配
信surukotogaできます。

Note

このサブモデルには、VRUへのコールの転送に相関 ID機能が使用されるかトランスレーション
ルート機能が使用されるかに応じて、2つの種類があります。ほとんどのNIC（ほとんどのPSTN
ネットワーク）は、特定の宛先電話番号にコールを転送したり、宛先電話番号と任意の相関 IDを
一緒に保持したりできません。宛先デバイスは、相関 ID転送機能を正しく機能させるために
Unified ICMに転送できます。ほとんどの NICでは、トランスレーションルート機能を使用する
必要があります。

ただし、このルールにはいくつかの例外があり、その場合には相関 ID機能を使用できます。NIC
が転送する相関 IDには、Call Routing Service Protocol（CRSP）およびTelecom Italia Mobile（TIM）
が含まれます。ただし、この機能は NICの背後で接続される PSTNデバイスにも依存するため、
PSTNキャリアを確認し、相関 IDが宛先に渡されるかどうかを判別してください。

NICが相関 IDを送信できる場合、着信番号はすべて、タイプ 7ネットワーク VRUに関連付けら
れたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。タイプ7ネットワークVRUにはNIC
ルーティングクライアントに関連付けられたラベルが含まれている必要があり、すべての VRU
スクリプトもその同じタイプ 7ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。ペリ
フェラルはネットワーク VRUに関連付けられている必要はありません。最初の RunExternalScript
ノードの前にUnified ICMルーティングスクリプト SendToVRUノードを実行することをお勧めし
ます。

NICが相関 IDを送信できない場合、着信番号はすべてネットワーク VRUに関連付けられていな
いカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。ただし、Unified CVPペリフェラルは
タイプ 8のネットワーク VRUに関連付けられている必要があり、すべての VRUスクリプトもそ
の同じタイプ 8ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。この場合は、最初の
RunExternalScriptノードの前に、TranslationRouteToVRUノードをルーティングスクリプトに挿入
する必要があります。コールがキューに格納されているために VRUレッグに向かう場合は、通
常、TranslationRouteToVRUノードはQueueノードの後にあります。このようにして、要求された
エージェントがすでに使用可能である場合は、Unified CVPへの不要な転送と削除を回避できま
す。

非リファレンス設計

42

非リファレンス設計

NIC制御ルーティングのみを使用する VRU



NIC制御プレルーティングのみを使用する VRU

NIC制御のVRU専用事前ルーティングでは、VRUまたはエージェントのいずれかに 1回のみコー
ルを配信できる能力の低い NICが想定されています。コールを取得するためにコールが配信さ
れ、どこかで再配信されると、UnifiedCVPはこのコールのスイッチング機能を制御します。Unified
ICMは、このプロセスをハンドオフと考えます。

Note

NIC制御プリルーティングでVRU専用に適合するコールは、変換ルーティングを使用してコール
を VRUに転送する必要があります。ハンドオフは相関 ID機能を使用して実装することができま
す。

Unified ICM 7.1以降で NIC制御事前ルーティングを使用して VRU専用を実装するには、着信ダ
イヤル番号をすべて、タイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられたカスタマーインスタンスに
関連付ける必要があります。VRUラベルは、NICではなく Unified CVPルーティングクライアン
トに関連付けられます。Unified CVPペリフェラルおよび VRUスクリプトは、タイプ 10ネット
ワーク VRUに関連付けられる必要があります。ルーティングスクリプトで、最初の
RunExternalScriptノードの前に TranslationRouteToVRUノードを挿入し、次に SendToVRUノード
を挿入する必要があります。コールがキューに格納されているために VRUレッグに向かう場合
は、これらの 2つのノードは Queueノードの後にあります。要求されたエージェントがすでに使
用可能な場合に、Unified CVPからの不要な配信および削除を回避できます。

2つの異なるVRU転送ノードが必要です。最初のノードの転送では、ハンドオフによってコール
を NICから転送し、Unified CVPをこのコールのスイッチレッグデバイスとして確立します。物
理的にはコールはイングレスゲートウェイに配信されます。2番めの転送では、コールを音声ブ
ラウザに配信し、Unified CVPをコールの VRUデバイスとしても確立します。

Note

Unified ICMホスト型の導入
Unified ICMホスト型実装では、Unified ICMシステムの2レベルの階層が組み込まれます。Network
Applications Manager（NAM）が上位レベルに、1つ以上の Customer ICM（CICM）がその下に展
開されます。NAMと CICMはどちらも完全な ICMであり、それらの間の通信リンクは Intelligent
Network Call Routing Protocol（INCRP）と呼ばれます。各 CICMは独立した方法で機能します。
他の CICMは認識されず、NAMは別の ICMであることは認識されていません。CICMには他の
CICMへの接続はありませんが、NAMへの接続は INCRP NICを介して行われます。

Unified ICM Hostedは、複数の顧客にコンタクトセンターサービスを提供するサービスプロバイ
ダー向けです。NAMは、顧客毎に適切なCICMにコールをルーティングします。個々の顧客は、
それぞれの自社構内にある PGに接続された独自の自動着信呼分配（ACD）を使用して、独自の
コンタクトセンターを運営しています。PGはメインサイトで割り当てられた CICMに接続しま
す。自社は、サービスプロバイダーとして、NAMおよびすべてのCICMを所有およびホストし、
顧客はすべての ACDを所有およびホストします。自社はこれらの ACDの PGを所有しています
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が、PGは ACDの隣の顧客サイト内にあります。これらの PGは、割り当てられた CICMまたは
NAMに接続します。

ICMスクリプトの場合、すべての着信コールは最初に適切な NAMルーティングスクリプトを呼
び出します。このスクリプトには、適切なターゲット顧客を識別するという主要な責務がありま

す。NAMの後、次のアクションで適切なターゲット顧客を特定します。

•次に、スクリプトによって、その顧客の CICM上で実行されるルーティングスクリプトに制
御が委任されます。

• CICMベースのルーティングスクリプトは、適切なACDを選択してコールを受信します。そ
のスクリプトは、必要な変換ルートラベルを NAMに返すことができます。

• NAMは、指定されたターゲットACDにコールを配信するようにルーティングクライアント
に命令します。次のいずれかが発生すると、NAMはサービスコントロールVRUのキューに
コールを入れます。

• CICMルーティングスクリプトは、ACDが現在コールに応答できないと判断します。

• CICMルーティングスクリプトは、どのACDがコールを受信する必要があるかをまだ識
別できません。

• CICMルーティングスクリプトは、ルーティング決定が行われるまで、NAM経由でそのVRU
にネットワーク VRUスクリプト要求を発行します。

ホスト型を利用する場合、単純に多くのコールまたは PGを ICMセットアップで取得するための
方法として、このトポロジを使用するケースがあります。カスタマーコンタクトセンターではな

く外部顧客のために CICMを使用するお客様もあります。このような場合、おそらく NAMは
CICMと同じ数のコールを処理し、CICMマシンは NAMから離れて展開されます。

NAMおよび CICMアーキテクチャは、すべてのコンタクトセンターが TDMベースの ACDで実
行されることを前提とする従来の設計です。VoIPルーティングと Unified CCEの直接エージェン
トルーティングの追加により、このアーキテクチャはより複雑になりました。

Note

ホスト型環境での Unified CVP

Unified ICMホスト型環境のUnified CVPは、サービスプロバイダーのメインサイトにあるNAM
上のセルフサービスまたはキュープラットフォームです。CVPを使用すると、サービスプロバイ
ダーは以下を実行することができます。

•適切な顧客所有の ACDへのコールルーティング。

• ACDキューに入れられたコールの制御の保持。

•基本的なプロンプトアンドコレクト機能またはフル機能のセルフサービスアプリケーショ
ンの顧客への提供。
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最後のケースは、通常、VXMLサーバがネットワークに組み込まれます。VXMLサーバをホスト
することも、顧客がホストすることも可能です。社内あるいは顧客が、セルフサービスアプリ

ケーションを作成および所有することができます。顧客がVXMLサーバを所有またはホスト可能
であることは、セルフサービスアプリケーションでバックエンドサービスを参照する必要がある

場合に便利なソリューションです。このソリューションにより、顧客は自社の企業ネットワーク

内で通話の制御を保持することができます。顧客はVXML over HTTPのみをVXMLゲートウェイ
に送信します。

多くの ICMホスト型環境では、サービスプロバイダーが PSTNキャリアである場合、実際のコー
ルルーティングはすべて ICM NIC経由で行われます。PGが（通常）ICM NICを使用してコール
をルーティングする場合、同じ状況が適用されます。ただし、サービスプロバイダーにはNICイ
ンターフェイスが存在しない場合があります。その場合、すべてのコールがT3やE3などのTDM
インターフェイス経由で配信されます。この場合、CVPがスイッチとVRUレッグを処理します。

ホスト型環境での Unified CVP展開およびコールルーティング

Unified ICMホスト型環境では、CVPは有効なネットワークVRUのNAMで接続します。NAMレ
ベルの代わりに、または NAMレベルに加えて、CICMレベルで CVPが必要になる場合がある展
開も可能です。Unified CVPコンポーネントの配置場所に関しては、以下のガイドラインを考慮し
ます。

• NAMの CVPがスイッチと VRUレッグの両方を処理する場合、相関 ID転送機能を使用しま
す。NAMまたはCICMルーティングスクリプトのいずれかが SendToVRUノードを実行する
ことができます。(SendToVRUを実行する同じスクリプトに RunExternalScriptノードを配置
します。)

• NAMの CVPが VRUレッグを処理し、NICがスイッチレッグを処理する場合、相関 IDまた
は変換ルート転送機能を使用することができます。これは、NICの機能に依存します。以下
のガイドラインも適用されます。

•相関 ID転送を使用する場合、SendToVRUノードを NAMまたは CICMルーティングス
クリプトに配置します。(SendToVRUを実行する同じスクリプトにRunExternalScriptノー
ドを配置します。)

• Translation Route転送を使用する場合は、TranslationRouteToVRUノードとすべての
RunExternalScriptノードを NAMルーティングスクリプトに配置します。コールは、特
定の CICMを選択する前にキューに入れられます（またはプロンプトアンドコレクトで
処理されます）。この設定では、キューイングは容易ではありません。ただし、この構

成により、サービスプロバイダーは CICMに制御を委任する前に初期プロンプトおよび
収集を提供することができます。

• CICMの CVPが VRUレッグを処理し、NICがスイッチレッグを処理する場合、変換ルート
転送方法のみが使用できます。TranslationRouteToVRUノードとすべての RunExternalScript
ノードを CICMルーティングスクリプトに配置します。

Unified CMまたは ACDによって開始されたコールを追加すると、別の制約が作成されます。こ
れらのデバイスはどちらも ICMの観点からは ACDと見なされ、CICMレベルで接続します。転
送ではなく新しいコールの場合、ルート要求は ACDから送信され、結果のラベルが ACDに返さ
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れます。Unified CMまたは ACDは、転送時に相関 IDを送信することはできません。使用できる
のはトランスレーションルート転送方式のみです。この制限は、転送先が NAMレベルではなく
CICMレベルで接続することを意味します。

転送の場合、顧客はブラインドネットワーク転送またはウォームコンサルタティブ転送のいずれ

かを必要とする場合があります。これらの転送には、次のガイドラインが適用されます。

•ブラインドネットワーク転送:元のコールが NICまたは CVPスイッチレッグを介して NAM
に着信した場合、CICMは NAMの転送ラベルを元のスイッチレッグデバイスに渡します。
ブラインド転送ネットワークに 2つの状況があります。

•スイッチレッグデバイスが CVPまたは相関 IDの処理可能な NICである場合、相関 ID
転送機能を使用します。SendToVRUノードとすべての RunExternalScriptノードを CICM
ルーティングスクリプトに配置します。CVP VRUレッグをNAMに接続します。ブライ
ンド転送と相関 ID転送の組み合わせは CVPに適しています。

•スイッチレッグデバイスが相関 IDを処理できない NICである場合、変換ルート転送方
式を使用します。CVP VRUレッグデバイスを CICMに接続します。

この状況では、NAMレベルのCVPコールサーバを使用できないため、
CICMレベルで追加の専用 CVPコールサーバが必要となります。

Note

•ウォームコンサルタティブ転送: CVPは、コールを他のUnified CCEエージェントに転送する
Unified CCEエージェントに対してのみ、ウォームコンサルタティブ転送をサポートします。
このようなコールの場合、CVPは着信コールの最初のスイッチレッグを保持します。Unified
CMは相関 ID転送を処理できないため、変換ルート転送方法を使用します。CVP VRUレッ
グデバイスを CICMに接続します。

TDMエージェントの場合、CVPの代わりに ACD機能を使用します。Unified CCEエージェ
ントへの着信コールが NICを介して到着する場合、CVPではなく、Unified ICMネットワー
クコンサルタティブ転送機能を使用します。

この状況では、NAMレベルのCVPコールサーバを使用できないため、
CICMレベルで追加の専用 CVPコールサーバが必要となります。

Note

ホスト型環境でのネットワーク VRUタイプ

ICMホスト型環境には、NAMと CICMの 2種類の ICMシステムがあります。NAMと CICMで
ネットワーク VRUタイプを別々に構成します。

NAMは着信コールをNICまたはUnified CVPから取得し、Unified CVP VRUレッグデバイスを認
識します。NAMネットワークVRUタイプを独立した ICMとして正確に設定して、それらのデバ
イスを使用して操作します。ネットワーク VRUタイプを設定するときに、一部の転送ラベルが

非リファレンス設計

46

非リファレンス設計

ホスト型環境でのネットワーク VRUタイプ



CICMから着信することを無視できます。CICMは、インテリジェントネットワークコールルー
ティングプロトコル（INCRP）NICから到着する着信コールを確認します。

NAMから到着したダイヤル番号を、CICM上の対応するネットワーク VRUのカスタマーインス
タンスに関連付けます。そのネットワーク VRUをすべての VRUスクリプトに関連付けます。
NAMネットワークVRU定義で必要な同じラベルを提供しますが、ルーティングクライアントと
して INCRP NICを使用します。ネットワーク VRUが設定されたペリフェラルはありません。

ネットワーク VRUタイプの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.html
の Configuration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

Unified CM、ACDコールの展開、サイジングの影響
この章での情報は、キューイング用 Cisco IP IVRの代わりにUnified CVPを使用する ACDおよび
Cisco Unified Communications Manager (Unified CM)の統合にも適応されます。Unified CVPを考慮
する場合、これらのデバイスは以下の特性を共有します。

•エージェントを管理し、転送の宛先になることができます。

•ルート要求を発行でき、スイッチレッグデバイスになります。

•スイッチレッグデバイスになることができますが、複数の転送を処理できず、相関 IDを処
理できない場合があります。

•エージェントを管理し、コールを宛先に転送します。

•ルート要求を発行でき、スイッチレッグデバイスになります。ただし、デバイスは相関 ID
とは複数の転送を処理できません。

Unified CMまたは ACDユーザは、以下の理由でルート要求を発行します。

•特定のスキルグループの別のエージェントへの接続

•セルフサービスアプリケーションへのリーチ

•以前に受信したコールの前述のエンティティのいずれかへのブラインド転送

また、Unified CMユーザは、次の理由のいずれかでルート要求を発行します。

• Unified ICMアウトバウンドダイヤラからの正常な発信コールのUnified CVPに基づくセルフ
サービスアプリケーションへの配信

•ユーザが前に受信したコールの特定のスキルグループまたはセルフサービスアプリケーショ
ンへのウォーム転送

前述の各コールによって、Unified ICMルーティングスクリプトが起動されます。スクリプトは、
使用可能な宛先エージェントまたはサービスを検索し、適切な宛先がある場合は、対応するラベ

ルを ACDに返信します。または、既存のコールをブラインド転送する場合は、元の発信者のス
イッチレッグデバイスに返信します。コールをキューに格納する必要がある場合、または最終の

宛先がエージェントまたはサービスではなくセルフサービスアプリケーションである場合、スク
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リプトは VRUトランスレーションルートラベルを ACDに返信するか、または既存のコールを
ブラインド転送で転送する場合は元の発信者のスイッチレッグデバイスに送信します。

前述のシーケンスでコールがUnified CVPのVRUレッグデバイスに転送された場合、コールを音
声ブラウザに配信するために別の転送が行われます。これらのイベントが発生するには、以下の

Unified ICM コンフィギュレーション要素が必要です。

• ACDからの新規コールまたは既存のコールのウォーム転送の場合：

•タイプ 10ネットワーク VRUと関連付ける Unified CVPペリフェラルを設定します。

• ACDがダイヤルする着信番号とタイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられたカスタ
マーインスタンスを関連付けます。

• ACDが Unified CM以外の場合、ACD着信番号によって起動されたルーティングスクリ
プトに、コールを Unified CVPのスイッチレッグに送るための TranslationRouteToVRU
ノードと、それに続いて、コールを音声ブラウザおよび Unified CVPの VRUレッグに送
るための SendToVRUノードが含まれている必要があります。

• Unified CMによって起動されるルーティングスクリプトは、相関 IDを使用してコール
を Unified CVPに送信するための SendToVRUノードを使用する必要があります。タイプ
10 VRUは、音声ブラウザの VRUレッグへの 2番目の転送を自動的に実行します。

•このルーティングスクリプトで実行されるすべての VRUスクリプトとタイプ 10ネット
ワーク VRU関連付けます。

•既存のコールのブラインド転送の場合：

• Unified CVPペリフェラルはネットワーク VRUと関連付けることができます。

• ACDがダイヤルする着信番号は、タイプ 10ネットワークVRUに関連付けられたカスタ
マーインスタンスを関連付ける必要があります。

• ACD着信番号によって起動されるルーティングスクリプトに、コールを音声ブラウザお
よび Unified CVPの VRUレッグに送信するための SendToVRUノードが含まれている必
要があります。

•このコールによって実行されるすべての VRUスクリプトは、タイプ 10ネットワーク
VRUと関連付けられる必要があります。

Unified ICMは、コールのエージェントまたは ACD宛先ラベルを選択するときに、そのラベルを
受け入れることができるルーティングクライアントをリストしているものを見つけようとしま

す。ACDまたはUnifiedCMから発生し、既存のコールのブラインド転送ではないコールの場合、
ルーティングクライアントは ACDまたは Unified CMのみです。コールが Unified CVPに転送さ
れると、ハンドオフ処理により、ルーティングクライアントは Unified CVPスイッチレッグのみ
になります。ただし、既存のブラインド転送の場合、ルーティングクライアントを 2つ設定する
ことができます。

•元のコールを送信したコールサーバスイッチレグ。
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• ACDまたは Unified CM。Unified CVPを介して発信されるコールの場合、Unified CVP周辺機
器の Unified ICMセットアップ画面のネットワーク転送を優先するチェックボックスをオ
ンにすることで、ACDまたはUnified CMラベルよりもUnified CVPラベルに優先順位を付け
ることができます。

CTI Agent Desktopに加えて、システムは転送をインターセプトするために設定されたルーティン
グダイヤル番号を認識し、JTAPIを介して Unified CMに転送コマンドを送信せずに Unified CCE
ルーティングスクリプトを実行します。

サードパーティ VRU
サードパーティ製の TDM VRUは、次の方法のいずれかで使用できます。

•初期ルーティングクライアントとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを
使用）

• VRUとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを使用）

•サービス制御 VRUとして（GED-125サービス制御インターフェイスを使用）

最初と 2番目の操作では、VRUはACDとして機能します。ACDと同じように、VRUは別の送信
元から着信するコールの宛先になることができます。コールコンテキスト情報を保持するため

に、コールをそのようなデバイスにトランスレーションルーティングすることもできます（この

動作は、TranslationRouteToVRUではなく、従来のトランスレーションルートと呼ばれます）。ま
た、ACDのように、VRUは独自のルート要求を発行し、ルーティングスクリプトを起動してコー
ルを後続の宛先やセルフサービス処理用のUnified CVPにも転送できます。このような転送では、
ほとんど常にトランスレーションルート転送機能が使用されます。

3回目の動作で、VRUは、Unified CVPのスイッチレッグまたは Unified CVPの VRUレッグのい
ずれかを置き換えるか、または Unified CVP置き換えることもできます。

解放トランク転送

解放トランク転送は入力トランクを解放し、コール制御ループから Unified CVPとゲートウェイ
を削除します。これらの転送の特徴は以下の通りです。

• VXML Server（スタンドアロンコールフローモデル）または Unified ICMを使用して起動で
きます。

• Unified ICMネットワーク転送でUnified CVPをルーティングクライアントとして使用した場
合、Unified CVPで呼制御を実行できなくなり、転送は機能しません。

•これらはブラインドです。何らかの理由で転送に失敗した場合、Unified ICMは呼制御を回復
しません。ルータ再クエリーはサポートされていません。

•これらによりスイッチレッグは終了するため、発信者がエージェントとまだ通話中だとして
も、Telephony Call Dispatcher（TCD）レコードがコールのデータベースに書き込まれます。
この動作は他のタイプの転送とは異なります。他のタイプの転送では、発信者が電話を切る

まで、TCDレコードはファイナライズされません。
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•入力トランクは解放されるため、解放トランク転送を使用して転送されたコールを対象に含
めるようにゲートウェイのサイズを調整する必要はありません。この動作は他のタイプの転

送とは異なります。他のタイプの転送では、発信者が電話を切るまで、ゲートウェイリソー

スは占有され続けます。

• UnifiedCVPはコールをモニタしなくなるため、解放トランク転送を使用して転送されたコー
ルを対象に含めるようにコールサーバのサイズを調整する必要はありません。また、Unified
CVPコールディレクタポートライセンスは不要です。

以下のシグナリング方式を使用して、解放トランク転送をトリガすることができます。

• Take Back and Transfer

•フックフラッシュとウィンク

• Two B Channel Transfer

取り消しと転送

転送接続としても知られている取り消しと転送（TNT）は、デュアルトーン多重周波数（DTMF）
トーンが Unified CVPによって PSTNにアウトパルスされる場合の転送方式です。TNTは DTMF
トーンを PSTNにアウトパルスします。一般的なDTMFシーケンスは *8xxxxです。xxxxは PSTN
の新しいルーティングラベルを表します。TNT DTMFシーケンスを検出すると、PSTNはイング
レスゲートウェイポートへのコールレッグをドロップし、TDM ACDロケーションなどの新しい
PSTNロケーションに発信者を再ルーティングします。この方式を提供できるのは、わずかなPSTN
サービスプロバイダーです。

IVRのない既存のACDサイトで IVRとしてUnified CVPを使用する場合、TNTを使用できます。
その後必要であれば、TDM ACDから Unified CCEにエージェントを移行し、IVR、キューイング
ポイント、および転送ピボットポイントとして Unified CVPを使用する場合があります。単なる
IVRとして以上に Unified CVPを使用すると、TNTサービスの必要性がなくなります。

Unified CVP展開で Unified ICMを使用した場合、TDM ACDなどの別の Unified ICMペリフェラ
ルへのコールデータの引き渡しを可能にするために、アウトパルスされた DTMFルーティング
ラベルが Unified ICMトランスレーションルーティングラベルになる場合があります。このシナ
リオでは、Unified CVPはコールを完了と見なし、Unified CVPコール制御は終了します。TNTの
場合、ターミネーションポイントまでの転送に失敗すると、Unified CVPはコールの再ルーティ
ング処理をも行うことができません。一部のTNTサービスを使用して、Unified CVPにコールバッ
クを再ルーティングできます。ただし、Unified CVPはこのコールを新しいコールとして処理しま
す。

Two B Channel Transfer

Two B Channel Transfer（TBCT）は統合サービスデジタル網（ISDN）ベースの解放トランク機能
で、一部の公衆電話交換網（PSTN）サービスプロバイダーによって提供されます。TBCTが呼び
出されると、イングレスゲートウェイは、別のコールレッグ（ISDNBチャネル）を使用してター
ミネーションポイントに対するコールを行っている間、一時的に最初の着信コールを保留にしま

す。ターミネーションポイントがコールに応答すると、ゲートウェイは PSTNスイッチに ISDN
シグナルを送信し、転送の完了、PSTNスイッチを介したコールのブリッジ、およびイングレス
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ゲートウェイからのコールの削除を要求します。TNT転送では、ターミネーションポイントは、
PSTNに接続されている TDM PBXまたは ACDです。

IVRのない既存の ACDサイトで、Unified CVPを最初は単に IVRとして使用する場合は、このプ
ロセスが必要になることがあります。その後必要であれば、エージェントをTDM ACDからCisco
Unified CCEに移行し、Unified CVPを IVR、キューイングポイント、および転送ピボットポイン
トとして使用できます（これにより、TBCTサービスが不要になり、転送失敗時にUnified CVPを
使用して再ルーティングを実行できるようになります）。

VXML転送
VXMLコール制御は、VXMLサーバによってコール制御が提供されるスタンドアロン展開でのみ
サポートされます。Unified ICMが組み込まれた展開では、ICMがすべてのコールを制御します。

VXMLサーバは以下のタイプの転送を呼び出すことができます。

Table 4: VXML転送のタイプ

VXMLブリッジ転送VXMLブラインド転送解放トランク転送

コールが出力音声ゲートウェ

イまたはVoIPエンドポイント
にブリッジされます。ただし、

VXML Serverは、IVRアプリ
ケーションに発信者を返した

り、別のターミネーションポ

イントに発信者を転送したり

できるようにコール制御を維

持します。

コールが出力音声ゲートウェイま

たは VoIPエンドポイントにブ
リッジされます。ただし、

VXML Serverは後続のすべての
コール制御を解放します。

着信コールが入力音声ゲート

ウェイから送信されます。
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VXMLブリッジ転送VXMLブラインド転送解放トランク転送

ブリッジド転送では、スクリ

プトを終了しません。

VXML Serverは、入力コール
または宛先コールが終了する

まで待機します。スクリプト

が終了するのは、入力コール

レッグが切断された場合のみ

です。宛先コールレッグが最

初に切断されると、スクリプ

トは制御を回復し、追加のセ

ルフサービスアクティビティ

を続行します。スクリプトが

実際に処理を実行していない

場合でも、ブリッジド転送の

期間中は、VXML Serverポー
トライセンスは引き続き使用

された状態のままになること

に注意してください。

Cisco Unified Call Studioの転送要
素を使用して呼び出されます。こ

れらの転送では、ゲートウェイに

設定されているダイヤルピアに

コールが転送されます。

subdialog_return要素を使用し
て呼び出されます。

VXML Serverでは、TNT転
送、Two B Channel Transfer、
フックフラッシュ/ウィンク転
送、および SIP Refer転送を呼
び出すことができます。TDM
解放トランク転送（TNT、
TBCT、およびフックフラッ
シュ/ウィンク）の場合、
VXMLゲートウェイとイング
レスゲートウェイを組み合わ

せて、解放トランク転送が機

能するようにする必要があり

ます。

VXMLブラインド転送は、以下の点で VXMLブリッジ転送と異なります。

• VXMLブラインド転送ではコール進捗の監視はサポートされていません。ブリッジド転送で
はサポートされています。つまり、ブラインド転送に失敗した場合、VXMLサーバスクリプ
トは制御を回復せず、別の宛先を試すことも、是正措置を取ることもできません。

• VXMLブラインド転送を使用した場合、VXMLサーバスクリプトが終了します。常にブライ
ンド転送ノードの “done exit”分岐を subdialog_returnノードと hang-upノードに接続してくだ
さい。

Cisco VVBは VXMLの転送でのみブラインド転送をサポートします。Note

非リファレンスコールフロー

Unified CVPでは、さまざまなニーズに応える複数コールフローが提供されます。コンタクトセ
ンターの適切な展開は、ニーズに最適なコールフロー、地理的分布、およびサーバ構成によって

異なります。包括的コールフローは、リファレンス設計で使用可能な唯一のフローです。非リ

ファレンス設計では、以下のその他のコールフローを使用することができます。

• Unified CVP VXMLサーバ（スタンドアロン）：キューイング制御または後続の呼制御用の
Unified CCEと統合されていない、スタンドアロンの VRUを提供します。セルフサービス
VXMLアプリケーションを展開するために使用します。
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•コールディレクタ：IPスイッチサービスのみを提供します。以下のコールフローを使用す
ることもできます。

• Unified CVPのみを使用して、Unified CCEに VoIPコールスイッチングを提供します。

•サードパーティ製の VRUおよび ACDを使用してデータのプロンプトとコレクトを行い
ます。

• Unified CVP VXMLサーバの使用は避けます。

• VRUのみ：PSTNエンドポイントにVRUサービス、キューイング処理、およびスイッチング
を提供します。このモデルでは、PSTNを使用して、コールターミネーションエンドポイン
ト間でコールを転送します。以下のコールフローを使用することもできます。

• Unified CCEを使用して、VRUサービス（統合されたセルフサービスアプリケーション、
最初のプロンプトとコレクトなど）を含む Unified ICMを提供します。

•コールスイッチには Unified CVPの使用は避けます。

•オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。

•オプションのASRおよびTTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを
行う。

スタンドアロンセルフサービス

スタンドアロンセルフサービスには、Unified ICMは含まれません。このモデルは、Unified CM
ユーザが VXMLゲートウェイに接続する電話番号をダイヤルし、Unified CVP VXMLサーバアプ
リケーションを起動する際に実装されます。VXMLゲートウェイは、Unified CMで SIPトランク
として設定されます。コールフローは以下の通りです。

1. 発信者がルートパターンをダイヤルします。

2. Unified CMがコールを VXMLゲートウェイに送信します。

3. VXMLゲートウェイは、設定済みの Unified CVPセルフサービスアプリケーションに基づい
て音声ブラウザセッションを起動します。

4. Unified CVPセルフサービスアプリケーションが、Unified CVP VXML Serverに対して HTTP
要求を行います。

5. Unified CVP VXML Serverは、セルフサービスアプリケーションを開始します。

6. Unified CVP VXMLサーバとVXMLゲートウェイは、HTTP要求とVXML応答を交換します。

7. 発信者が切断します。
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コールディレクタ

Call Directorにはスイッチングのみで、VRUレッグはありません。Unified CMにより発生したコー
ルは、常にターゲットに直接配信されるか、拒否されます。キューイングまたはセルフサービス

は関係しません。

Call Directorは、コールが実際に Unified CMから発信されていると想定します。元々イングレス
VXMLゲートウェイを介して到着し、Unified CMに転送されたコールは除外され、再び転送され
ます。通常はUnified CM自体がこれらの転送を処理できるため、このような状況はまれです。た
だし、ターゲットが Unified CM以外の ACDである場合などは例外です。

Call Directorでは、以下の項目が構成されている必要があります。

• Unified CCEスクリプトを起動する Unified CMルートポイント

•タイプ 10ネットワーク VRUとして設定された Unified CVP。

• Unified CVPへの VRUトランスレーションルート

• Unified CVPコールサーバで設定されたトランスレーションルート着信番号識別サービス
（DNIS）番号

• SIPトランクで設定された Unified CM。

•トランスレーションルート DNISの Unified CMルートパターン

コールフローは以下の通りです。

1. 発信者がルートポイントをダイヤルします。

2. Unified ICMがルーティングスクリプトを起動します。

3. ルーティングスクリプトは、TranslationRouteToVRUノードを検出し、コールをUnified CVP
に転送します（Unified CVPはタイプ 10ネットワーク VRUとして設定されています）。

4. Unified ICMは、トランスレーションルートラベルを Unified CMに返します。

5. Unified CMは、SIPプロキシに問い合わせて、Unified CVPコールサーバを見つけます。

6. Unified CMは、コールを Unified CVPコールサーバに接続します。

7. ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択し
ます。

8. Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified
CVPコールサーバに返します。

9. Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

10. Unified CVPコールサーバは、SIPを介してターゲットデバイスと通信し、そのデバイスへ
のメディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

ターゲットデバイスが別のルート要求をUnified ICMに発行する場合。コールフローのこの
部分は、ステップ 3で説明した通り、最初の TranslationRouteToVRUが存在しない場合は実
行できません。
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11. Unified ICMが新しいルーティングスクリプトを起動します。

12. ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択し
ます。

13. Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified
CVPコールサーバに返します。

14. Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

15. Unified CVPコールサーバは、SIPを使用してターゲットデバイスと通信し、そのデバイス
へのメディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

VXMLサーバ（スタンドアロン）

VXMLサーバ（スタンドアロン）機能展開では、自動セルフサービスにスタンドアロン IVRソ
リューションを提供します。発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、
市内局番、市外局番、またはフリーダイヤル番号のいずれかから Unified CVPにアクセスできま
す。また、発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、VoIPエンドポイ
ントから Unified CVPにもアクセスできます。また、発信者は、VoIPエンドポイントから Unified
CVPにアクセスすることもできます。以下の図は、この展開を説明しています。

Figure 11: VXML Server（スタンドアロン）機能展開モデル

この展開では、以下のコンポーネントが服されます。

•イングレス音声ゲートウェイ

•仮想化音声ブラウザ / VXMLゲートウェイ

• VXMLサーバ

• Unified Call Studio

•オペレーションコンソールサーバ

以下はこの展開でのオプションのコンポーネントです。

•自動音声認識/音声合成（ASR/TTS）サーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ

•出力音声ゲートウェイ
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• Reporting Server

• CVPコールサーバ

• ICMicm

• Cisco Unified Communications Manager

Protocol-Levelコールフロー

1. コールは、TDMまたは SIPからイングレスVXMLゲートウェイに到達します。ゲートウェイ
が、着信の単純な旧式の電話サービス（POTS）または VoIPダイヤルピアを照合します。

入力音声ゲートウェイまたはVXMLゲートウェイの展開は、個別のエンティティまたは共存（IOS
VXMLゲートウェイを使用）のいずれかです。セルフサービスアプリケーションは VXMLゲー
トウェイで呼び出されます。

Note

2. 選択された VXMLゲートウェイポートは、Unified CVPセルフサービススクリプトを呼び出
します。

3. セルフサービススクリプトは、Unified CVPスタンドアロンブートストラップ VXMLドキュ
メントを呼び出します。この VoiceXMLドキュメントは、VXMLサーバの設定済み IPアドレ
スに HTTP要求を送信します。

4. CVPサーバ内にあるVXMLサービス機能は、HTTP URLで指定されたアプリケーションを実
行し、動的に生成されたVXMLドキュメントをVXMLゲートウェイに返します。Unified CVP
VXMLサービスは、バックエンドシステムにアクセスして、VXMLゲートウェイに送信され
る VXMLドキュメントにパーソナライズデータを組み込むことができます。

5. VXMLゲートウェイは、VXMLドキュメントを解析およびレンダリングします。音声出力の
場合、VXMLゲートウェイは、VXMLドキュメントで参照されている録音済みの音声ファイ
ルを取得して再生するか、または音声合成（TTS）サーバからのメディアのストリーミングを
行います。DTMFは VXMLゲートウェイで検出されます。

6. VXMLゲートウェイは、発信者の入力結果を含む HTTP要求を VXMLサーバに送信します。
このサーバは HTTP URLで指定されたアプリケーションを再び実行し、ダイナミックに生成
された VXMLドキュメントを VXMLゲートウェイに返します。ダイアログが続行され、ス
テップ 5と 6が繰り返されます。

7. VRUダイアログは、発信者が電話を切るか、アプリケーションが解放するか、またはアプリ
ケーションが転送を開始したときに終了します。

転送とそれに続くコール制御

VXMLサーバ（スタンドアロン）の機能展開を使用すると、別のエンドポイントに発信者を転送
できます。VoIP（Cisco Unified Communications Managerなど）または TDM（出力音声ゲートウェ
イから PSTNや TDM ACDへなど）のいずれかに転送します。IVRアプリケーションデータは、
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この展開での新しいエンドポイントに渡すことができません。エンドポイントが TDM ACDの場
合、エージェントの画面ポップアップウィンドウは表示されません。

この展開では、以下のコール転送がサポートされています。

• VXMLブリッジ転送

• VXMLブラインド転送

•解放トランク転送（TNT、フックフラッシュ、TBCT、および SIP Refer）

Cisco VVBはブラインド転送機能のみをサポートします。Note

コールディレクタ

コールディレクタの展開では、組織に VoIPネットワーク上でのコールのルーティング方法およ
び転送方法を提供します。たとえば、企業が ACDまたは IVRペリフェラルゲートウェイ経由で
Unified ICMに統合された複数の TDM ACDと TDM IVRロケーションでこの展開を使用すること
ができます。組織は、Cisco Unified Intelligent Contact Management（Unified ICM）を使用して、PSTN
プレルーティングまたは解放トランク転送サービスを使用することなく、これらのロケーション

間でコールをインテリジェントにルーティングおよび転送することを望んでいます。この展開で

は、Unified CVPおよび Unified ICMはこれらの ACDおよび IVRロケーション間でコールデータ
を渡すこともできます。また、Unified ICMはすべてのコールに関して全コール期間のレポートを
生成することができます。

多くの場合、コールディレクタは、TDMベースのコンタクトセンターから VoIPベースのコンタ
クトセンターに移行する場合の最初のステップになります。組織でCVPベースの IVRサービスと
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）を実装する場合、組織は現在の Unified CVP
展開を包括機能展開に移行することができます。

発信者は、Unified CVPイングレス音声ゲートウェイを終端として、市内局番、市外局番、または
フリーダイヤル番号のいずれかから Unified CVPにアクセスできます。また、発信者は、VoIPエ
ンドポイントから Unified CVPにアクセスすることもできます。

以下はこの Call Director展開での必須コンポーネントです。

•イングレス音声ゲートウェイ

•出力音声ゲートウェイ

• CVPサーバ

•オペレーションコンソールサーバ

• Cisco Unified ICM Enterprise

• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

Unified CVPレポートデータベースに格納されているコール情報ほとんどないため、レポートサー
バはこのモデルのオプションコンポーネントです。
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SIPレベルコールフロー

VoIPベースのプレルーティング

1. コールはイングレス音声ゲートウェイに到達し、SIP INVITE/SIP/SIPメッセージを SIPプロキ
シサーバに送信します。SIPプロキシサーバは、要求を CVP Server SIPサービスに転送しま
す。

2. SIPサービスは、CVP Server ICMサービスおよび VRU周辺機器ゲートウェイを使用してルー
ト要求を Unified ICMに送信します。このルート要求は Unified ICMを起動し、着信番号およ
び他の基準に基づいてルーティングスクリプトを実行します。

3. Unified ICMルーティングスクリプトは、ターゲットを選択して、CVP Server SIPサービスに
トランスレーションルートラベルを返します。サーバの SIPサービスは、SIPプロキシサー
バを介して出力音声ゲートウェイ（TDMターミネーションポイントに接続します）とイング
レス音声ゲートウェイに信号を送信し、コールを入力と出力音声ゲートウェイ間で設定できる

ようにします。RTPストリームフローはイングレス音声ゲートウェイと出力音声ゲートウェ
イ間を直接流れますが、コール制御のシグナリングフローはUnified CVPを経由します。これ
により、それ以降のコール制御が可能になります。

4. 選択されたターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をその周辺機器ゲート
ウェイに送信して、ルーティング命令を出します。このステップにより、トランスレーション

ルートが解決され、以前の Unified ICMスクリプトからのコールデータを選択されたターミ
ネーションに渡せるようになります。選択されたターミネーションがTDMIVRプラットフォー
ムである場合は、セルフサービスが提供され、発信者は解放するか、またはライブエージェ

ントに転送するように要求できます。選択されたターミネーションがTDMACDプラットフォー
ムである場合は、使用可能なエージェントが TDM ACDによって選択されるまで、発信者が
キューイングされます。その後、コールデータをエージェントの画面に表示できます。ライ

ブアシスタンスを受け取った後、発信者は解放するか、または別のエージェントに転送する

ように要求できます。

VoIPベースの転送

1. コールが最初に TDM IVRと ACDのどちらのロケーションにルーティングされたかにかかわ
らず、発信者は別のロケーションにコールを転送するように要求できます。転送する場合、

TDMIVRまたはACDはコールデータとともにポストルート要求を（その周辺機器ゲートウェ
イによって）Unified ICMに送信します。

2. このポストルート要求を受信した Unified ICMは、転送着信番号および他の基準に基づいて
ルーティングスクリプトを実行します。Unified ICMルーティングスクリプトは、コールの新
しいターゲットを選択し、CVP Server SIPサービスにシグナリングすることによって、最初に
選択されていたターミネーションへのコールレッグを解放したり、コールを新しいターミネー

ションに拡張したりします。

3. 新しいターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をそのPGに送信して、ルー
ティング命令を出します。このステップにより、このコールに配分されるトランスレーション

ルートがこの新しいターミネーションロケーションに解決され、以前のロケーション（IVR
ポートまたはエージェント）からのコールデータを新しいターミネーションに渡せるように
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なります。同じVoIPベースの転送コールフローを使用して、ロケーション間でコールを引き
続き転送できます。

転送とそれに続くコール制御

Unified ICMで管理される転送に加え、コールディレクタ展開では、ICM以外のターミネーショ
ンにコールを転送したり、PSTNで解放トランク転送を呼び出したりすることもできます。コール
が ICM以外のターミネーションに転送された場合、コールデータをターミネーションに渡すこと
ができなくなります。また、そのコールに対するそれ以降のコール制御が不可能になり、Unified
ICMが取得する全コール期間のコールレポート生成が完了します。解放トランク転送の場合、イ
ングレス音声ゲートウェイポートが解放され、コールデータをターミネーションに渡すことがで

きなくなります。また、そのコールに対するそれ以降のコール制御が不可能になります。解放ト

ランク転送が別の ICMペリフェラルにトランスレーションルーティングされる場合は、コール
データと全コール期間のレポート生成を維持できます。

コールサーバは転送要求をキャンセルし、転送失敗インジケータを Unified ICMに送信します。
理由は以下の通りです。

•選択されたターミネーション（新しいコール用または転送コール用）から接続失敗またはビ
ジーステータスが返されます。

•宛先の電話が、コールサーバのRing-No-Answer（RNA）タイムアウト設定を超えるまで鳴り
ます。

これらのシナリオでは、ルータ再クエリー操作が実行されます。次に Unified ICMルーティング
スクリプトは制御を回復し、別のターゲットを選択するか、または是正措置を取ることができま

す。

VRU専用

VRU専用では、Cisco Unified ICM PSTNネットワークインターフェイスコントローラ（NIC）を
使用して制御される高度な PSTNスイッチングサービスを利用している組織に、セルフサービス
アプリケーションとキュー処理を提供します。NICとCarrier Routing Service Protocol（CRSP）NIC
の 2つの Unified ICM PSTN NICにより、PSTNでコールの後続のコール制御が可能になります。
これらの NICを使用すると、Unified ICMで ACDや IVRなどの Unified ICMペリフェラルにコー
ルをインテリジェントにルーティングできます。また、Unified ICMが PSTNで通話転送を呼び出
すこともできます。次の図は、このモデルを示しています。

非リファレンス設計

59

非リファレンス設計

転送とそれに続くコール制御



Figure 12: VRU専用機能展開

VRU専用機能展開：

• Unified ICMは、コールの処理とキューイングのためにイングレス音声ゲートウェイに別の
コールをルーティングする前にコールをルーティングします。エージェントが使用可能にな

ると、Unified ICMはそのエージェントにコールを転送するように PSTNに命令します。エー
ジェントは、Cisco Unified Contact Center Enterpriseエージェント、Cisco Unified Contact Center
Expressエージェント、または ACDエージェントです。必要に応じて、Unified ICMは（NIC
を使用して）コールを転送するように PSTNに要求します。これは、Unified ICMがコールを
転送するように Unified CVPに要求する場合と同様です。

•イングレス音声ゲートウェイはUnified ICMで管理するPSTNターミネーションポイントで、
VXMLゲートウェイ、VXMサーバ、ICMサービス、およびUnified ICMを使用してVRUサー
ビスを提供します。

• SIPサービスはコール制御に使用されません。すべてのコール制御およびスイッチングが
Unified ICMと PSTNによって制御されます。

• Unified ICMはこれらのターミネーションポイント間でコールデータを渡したり（ポップウィ
ンドウまたは他のインテリジェント処理用）、すべてのコールに関してレポートを生成した

りできます。

以下はこの展開での必須コンポーネントです。

•イングレス音声ゲートウェイ

• VXMLゲートウェイ

• CVPサーバ

• Unified Call Studio

• Cisco Unified ICM Enterpriseおよび NIC（CRSP）

以下はこの展開でのオプションのコンポーネントです。

• ASR/TTSサーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ
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• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

• Reportingサーバ

Unified CMの非リファレンス設計の導入
単一の Unified CMは SIPからコールを発信したり受信したりできます。Unified CMに登録されて
いるMGCP音声ゲートウェイに到達した PSTNコールは、SIPを介した（Cisco Unified Border
Elementを通過しない）Unified CVPにだけルーティングまたは転送できます。

SCCPベースの回線側プロトコルは、新型の電話機ではサポートされていません。SCCPベースの
回線側プロトコルは、以前のリリースの旧型の電話機でサポートされています。ただし、廃止さ

れた電話機の新規インストールまたは有効化はサポートされていません。

Cisco Unified Call Manager (CUCM)リリースでサポートされる電話機の詳細については、以下の
URLで関連リリースの廃止済電話機のモデルのCUCM互換性情報のセクションを参照してくださ
い。https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-device-support-tables-list.html。

Note

Unified CMは、Unified CVPソリューションにおける任意のコンポーネントです。ソリューション
でのUnified CMの使用方法は、展開されるコールセンターのタイプによって異なります。たとえ
ば、ACDを使用する TDMベースのコールセンターは、通常、Unified CMを使用しません (Cisco
Unified CCEに移行する場合を除く)。Unified CVPスタンドアロンのセルフサービス展開モデルを
使用するセルフサービスアプリケーションについても同様です。Unified CMは Unified CCEソ
リューションの一部として使用されます。コールセンターエージェントは、Cisco IPフォンを使
用する、またはTDM ACDから移行される IPソリューションの一部を構成します。

Cisco Unified Communications Managerは、音声ゲートウェイと IPフォンを制御するソフトウェア
アプリケーションであり、VoIPソリューションの基盤を提供します。Unified Communications
Managerは、Cisco Unified Computing System（UCS）ハードウェアまたは仕様ベースの同等製品で
実行されます。VMで実行されるソフトウェアは、Unified Communications Managerサーバと呼ば
れます。複数のUnified Communications Managerサーバをクラスタにグループ化して、拡張性およ
び耐障害性を提供することができます。Unified Communications Managerは、Media Gateway Control
Protocol（MGCP）やSession Initiation Protocol（SIP）などの標準プロトコルを使用してゲートウェ
イと通信します。Unified Communications Managerは、SIPまたはSkinny Call Control Protocol（SCCP）
を使用して IPフォンと通信します。Unified Communications Managerのコール処理能力およびクラ
スタオプションの詳細については、http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco Collaboration System

Solution Reference Network Designs』の最新バージョンを参照してください。

Unified CCEエージェントデスクトップオプション
Ciscoでは、Unified CCEエージェント用に以下のインターフェイスを提供しています。
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• Cisco Finesseデスクトップ: Cisco Finesseは、標準化されたWebコンポーネントを通じてデス
クトップを拡張することができるWebベースのデスクトップソリューションです。Cisco
Finesseは以下を提供します。

•ブラウザベースのソリューション

• Cisco IPフォンベースソリューションの限定的な機能

•標準の OpenSocialガジェットを使用した拡張可能なデスクトップインターフェイス

•文書化された REST APIを使用するアプリケーションで利用可能なサーバ機能

• Cisco CTI OSデスクトップToolkit: CTI OSデスクトップToolkitは、カスタムデスクトップ、
サードパーティアプリケーションへのデスクトップ統合、またはサードパーティアプリケー

ションへのサーバ間統合を構築するためのソフトウェア Toolkitを提供します。 CTI OSをセ
キュアモードで使用することはできますが、各 PGのエージェントキャパシティは 25％ 減
少します。

Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが
CTI OSデスクトップを使用することができます。Cisco Finesseは、他の
すべての Contact Center Enterpriseソリューションで必要なデスクトップ
です。

Note

これらの統合ソリューションにより、コール制御（応答、ドロップ、保留、保留解除、ブライン

ド転送またはウォーム転送、および会議）、アウトバウンドコール、コンサルティングコール、

およびコールコンテキストデータの配信および操作（CTIスクリーンポップ）が実現します。
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Figure 13: Unified CCEのさまざまなエージェントインターフェイス

CRMコネクタを介して接続されたサードパーティCRMユーザーインターフェイスを使用するエー
ジェントは、CTI OSデスクトップ Toolkitベースのスーパーバイザデスクトップを使用して監視
することができます。

デスクトップアーキテクチャ

デスクトップアプリケーションは通常、エージェントまたはスーパバイザデスクトップ、管理

およびデータサーバ、または管理クライアントで実行されます。デスクトップアプリケーション

をサポートするサービスは、Unified CCE周辺機器ゲートウェイ（PG）サーバまたは独自のサー
バで実行することができます。各 PGでは、アクティブなデスクトップサービスのセットが 1つ
あります。

CTIオブジェクトサーバ

CTIオブジェクトサーバ (CTI OS)は、CTIアプリケーションを展開するための、高性能でスケー
ラブルな障害対応性が高いサーバベースのソリューションです。CTI OSは CTI Toolkit Desktopに
必要なコンポーネントです。CTI OSサーバは、Agent PGをホストする各 VMに1つずつ、冗長ペ
アとして実行されます。

デスクトップアプリケーションは、エージェントの状態変更要求やコール制御などの通信を CTI
OSサーバに渡します。CTI OSは、CTI Toolkitデスクトップと、カスタマーリレーションシップ
マネジメント（CRM）システム、データマイニング、ワークフローソリューションなどのサー
ドパーティアプリケーションとの単一の統合ポイントです。

CTIオブジェクトサーバは、TCP / IP経由で CTIサーバに接続し、コール制御およびエージェン
ト要求を CTIサーバに転送します。
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Figure 14: CTI OSデスクトップアーキテクチャ

CTI OSサーバは、CTI Toolkitのデスクトップ構成と動作情報も管理し、カスタマイズ、更新、お
よびメンテナンスを簡素化し、リモート管理をサポートします。

CTIオブジェクトサーバのサービス

•デスクトップセキュリティ: PGの CTIオブジェクトサーバとエージェント、スーパーバイ
ザ、または管理者デスクトップ PC間のセキュアソケット接続をサポートします。CTI OSデ
スクトップ Toolkit（CTI Toolkit）C ++ / COM CIL SDKを使用して構築される CTIアプリケー
ションはすべて、デスクトップセキュリティ機能を使用することができます。

現在、デスクトップセキュリティは .NETおよび Java CILでは使用でき
ません。

Note

• Quality of Service（QoS）:デスクトップコール制御メッセージのネットワークでのパケット
の優先順位付けをサポートします。

現在、QoSは .NETおよび Java CILでは使用できません。Note

•フェールオーバーリカバリ:フェールオーバー時の自動エージェントログインをサポートし
ます。

•チャット:エージェントとスーパーバイザ間のメッセージ伝送とテキストチャット機能をサ
ポートします。

•サイレントモニタリング:アクティブコールの VoIPモニタリングをサポートします。CTI
Objectサーバは、サイレントモニタサービス（SMS）と通信して、VoIPパケットストリー
ム転送を開始または停止します。
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CTIオブジェクトサーバを冗長ペアで展開します。1つはエージェント PG Aに、もう 1つはエー
ジェント PG Bに配置します。両方の CTI OSサーバが同時にアクティブになります。CTI Toolkit
デスクトップアプリケーションは、2台のサーバのいずれかにランダムに接続します。元のサー
バへの接続に失敗すると、デスクトップは代替サーバに自動的にフェールオーバーします。

CTI OSサーバは、CTI Toolkit SDKを使用して構築されるデスクトップアプリケーションとイン
ターフェイスを持ちます。

Note

エージェントデスクトップ

Unified CCE 展開では、エージェントデスクトップアプリケーションが必要です。エージェント
は、このデスクトップをエージェントの状態制御と通話制御に使用します。これらの必須機能に

加え、デスクトップは他の便利な機能を提供します。

Ciscoは、以下の主要なタイプの Unified CCEエージェントデスクトップアプリケーションを提
供しています。

• Cisco Finesse:基本エージェント機能を拡張するガジェットベースのアーキテクチャを提供す
るブラウザベースのエージェントデスクトップソリューション。

• CTI Toolkitデスクトップ: CTI Toolkitで構築されたエージェントデスクトップアプリケーショ
ン。デスクトップは、他のアプリケーション、顧客データベース、および顧客関係管理（CRM）
アプリケーションとの完全なカスタマイズおよび統合をサポートしています。

CTI Toolkitデスクトップは、Unified CCEリリース 11.0(1)で廃止されま
した。新しい展開では、CTI Toolkitデスクトップを含めないでくださ
い。これらのデスクトップは、今後のリリースでサポート対象外となり

ます。

Note

• Siebel向け Cisco Unified CRM Connector: Siebel Communication Server向けの CTIドライバ

Ciscoのパートナーは、以下のタイプのエージェントデスクトップアプリケーションのを提供し
ています。

•パートナーエージェントデスクトップ：カスタムエージェントデスクトップアプリケー
ションは、Ciscoテクノロジーパートナーから入手できます。これらのアプリケーションは
CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説明していません。Finesse REST
APIは、パートナーのデスクトップ統合を実現します。

•パッケージ済 CRM統合: CRM統合は、Cisco Unified CRMテクノロジーパートナーを通じて
利用できます。これらの統合は CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説
明していません。
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スーパーバイザデスクトップ

エージェントデスクトップアプリケーションに加えて、Ciscoはスーパーバイザデスクトップア
プリケーションを提供しています。コンタクトセンターのスーパーバイザは、このアプリケー

ションを使用して、チームのメンバーのエージェントの状態を監視します。スーパーバイザデス

クトップでは、通話中のエージェントのサイレントモニタリングも可能です。

Ciscoは、以下のタイプの Unified CCEスーパバイザデスクトップアプリケーションを提供して
います。

• Cisco Finesse：スーパーバイザ機能を備えた基本 Finesseエージェントデスクトップを拡張す
る、完全にブラウザベースのスーパーバイザアプリケーション。

• CTI Toolkitスーパバイザデスクトップ: CTI Toolkitで構築されたスーパバイザデスクトップ
アプリケーション。デスクトップは、他のアプリケーション、顧客データベース、および

CRMアプリケーションとのカスタマイズと統合をサポートしています。

• Ciscoパートナーを通じて提供されるスーパーバイザデスクトップアプリケーション。

•パッケージ済 CRM統合: CRM統合は、Cisco Unified CRMテクノロジーパートナーを通じて
利用できます。これらの統合は CTI Toolkitに基づいており、このドキュメントでは個別に説
明していません。

スーパバイザデスクトップには CADも提供されています。詳細については、CADのドキュメン
テーションを参照してください。

Note

SAP向け Cisco Unified CRM Connector

Siebel l向け Cisco Unified CRM Connectorは、Unified CCEと Siebel CRM環境の統合の実現のため
にインストールするコンポーネントです。このソリューションでは、Siebelエージェントデスク
トップがエージェントの状態とコール制御インターフェイスを提供します。コネクタは、CTI OS
Desktop Toolkit C ++ CILで構築されています。Siebelデスクトップは、コネクタを使用して CTI
OSサーバと通信します。

Siebel向け Cisco Unified CRM Connectorは以下はサポートしません。

•エージェントグリーティングの有効化 /無効化

•新しいエージェントグリーティングの録音

Siebel向け Cisco Unified CRM Connectorの詳細については、
http://www.cisco.com/en/US/products/ps9117/tsd_products_support_series_home.htmlの製品ドキュメン
テーションを参照してください。Siebel eBusinessソリューションの詳細については、Siebelのウェ
ブサイトを参照してください。
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Cisco Unified IP IVR
Unified IP IVRは Unified CCEソリューションのプロンプト、収集、およびキュー機能を提供しま
す。Unified IP IVRは Unified Communications Managerのバックにあり、Service Control Interface
（SCI）を介して Unified CCEソフトウェアの制御下にあるため、Unified CVPのようにはコール
制御を提供しません。エージェントが応答可能になると、Unified CCEソフトウェアは、選択した
エージェントの電話にコールを転送するように Unified IP IVRに指示します。Unified IP IVRは次
に、選択したエージェントの電話にコールを転送するようにUnified Communications Managerに要
求します。

Unified IVRは、Cisco Unified Computing System（UCS）ハードウェアまたは仕様ベースの同等製
品で実行されるソフトウェアアプリケーションです。Unified CCEの制御下で、単一の Unified
Communications Managerクラスタで複数の Unified IP IVRサーバを展開することができます。

Unified IP IVRには従来の VRUのような物理的なテレフォニートランクやインターフェイスはあ
りません。テレフォニートランクは、音声ゲートウェイで終端します。Unified Communications
Managerは、音声ゲートウェイから Unified IP IVRへの G.711または G.729 Real-Time Transport
Protocol（RTP）ストリームをセットアップするためのコール処理およびスイッチ機能を提供しま
す。Unified IP IVRは、Java Telephony Application Programming Interface（JTAPI）を介して Unified
Communications Managerと通信します。Unified IP IVRは、Service Control Interface（SCI）経由で
VRU周辺機器ゲートウェイまたはシステム周辺機器ゲートウェイおよび Unified CCEと通信しま
す。

完全な耐障害性を必要とする展開では、少なくとも 2つの Unified IP IVRが必要です。

Unified IP IVRのみを使用する Unified CCE展開では、Unified CMクラスタは約 2,000人の Unified
CCEエージェントをサポートすることができます。上記の制限は、BHCAコールの負荷および設
定されたすべてのデバイスが、1対 1の冗長性を備えた 8つのコール処理サブスクライバに均等
に分散されることを前提としています。これらのキャパシティは、特定の展開に応じて異なりま

す。ソリューションのサイジングを Cisco Unified Communications Managerキャパシティツールで
行います。

サブスクライバは最大 500人のエージェントをサポートすることができます。フェールオーバー
シナリオでは、プライマリサブスクライバは最大 1000人のエージェントをサポートします。

多数の VRUポートを必要とする展開では、Unified IP IVRではなく Unified CVPを使用します。
Unified IP IVRポートは Unified CMに多大な呼処理負荷をかけますが、Unified CVP負荷をかけま
せん。そのため、Unified CVP使用した Unified CC E展開では、クラスタ毎により多くのエージェ
ントおよびより高い BHCAレートが実現されます。

Unified IP IVR向け JTAPIコミュニケーション

Unified IP IVRの PIMログインインプロセスは、Unified CMクラスタとアプリケーション間で
JTAPI通信を確立します。CTIマネージャは、JTAPI経由で Unified IP IVRと交信します。クラス
タ内のすべてのサブスクライバは、CTIマネージャインスタンスを実行します。ただし、PG上の
Unified CM PIMは、クラスタ内で 1つの CTIマネージャ (つまり 1つのノード)のみと通信しま
す。この接続された CTIマネージャは、クラスタ内の他のノードに対して CTIメッセージを渡し
ます。PGの各冗長ペアは、一意の JTAPIユーザ IDを共有します。
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各 Unified IP IVRクラスタ内の単一の CTI Managerとのみ通信します。ユーザ IDは、CTIマネー
ジャがさまざまなプロセスを追跡する方法として使用されます。

Unified IP IVRは冗長ペアでは展開されません。ただし、プライマリ CTI Managerが動作していな
い場合、 Unified IP IVRはクラスタ内の別の CTI Managerにフェールオーバーすることができま
す。

Unified IP IVRはAgent PGと同じタイプの JTAPIメッセージを使用します。Agent PGとは異なり、
Unified IP IVRは、監視および制御されるアプリケーションおよびデバイスの両方を提供します。

Unified CCEが監視および制御するデバイスは、物理的な電話機です。Unified IP IVRには従来の
VRUのような物理ポートはありません。Unified IP IVRのポートはCTIポートと呼ばれる論理ポー
トです。Unified IP IVRの各 CTIポートには、Unified Communications Managerで定義された CTI
ポートデバイスが必要です。

従来のPBXまたはテレフォニースイッチとは異なり、Unified Communications Managerは、コール
の送信先である Unified IP IVRポートを選択しません。CTIルートポイントを介して Unified IP
IVR JTAPIユーザに関連付けられているDNにコールが発信されると、サブスクライバはどのCTI
ポートがコールを処理するかを Unified IP IVRに尋ねます。Unified IP IVRに利用可能な CTIポー
トがある場合、Unified IP IVRそのコールを処理するために、CTIポートのデバイス識別子を使用
してルーティング制御要求に応答します。

SIPは、Dual Tone Multi-Frequency（DTMF）数字を送信します。ただし、Unified IP IVRおよび
Unified Communications Managerは帯域外DTMF数字のみをサポートします。クラスタからの JTAPI
メッセージが、発信者が入力した DTMF数字を Unified IP IVRに通知します。クラスタは、MTP
リソースを使用して、帯域内シグナリングを帯域外シグナリングに変換します。CTIポートは、
帯域外 DTMF数字のみをサポートします。展開に SIP電話またはゲートウェイが含まれる場合、
変換をサポートするのに十分なMTPリソースをプロビジョニングします。モバイルエージェン
ト機能では、この変換のために追加のMTPリソースも必要となります。

以下のシナリオは、Unified IP IVRデバイスおよびコール制御のい例です。使用可能なCTIポート
がコールに割り当てられると、Unified IP IVRワークフローがUnified IP IVR内で開始します。ワー
クフローが受入れステップを実行すると、JTAPIメッセージがサブスクライバに送信され、その
CTIポートの呼び出しに応答します。Unified IP IVRワークフローが転送されたコールまたは開放
されたコールを取得する際には、ワークフローは再びそのコールの処理方法についてサブスクラ

イバに指示します。

発信者が Unified IP IVRとの対話中にコールをリリースすると、VGは発信者のリリースを検出し
ます。VGは、Media Gateway Control Protocol（MGCP）を使用してサブスクライバに通知します。
MGCPは、JTAPIを使用してUnified IP IVRに通知します。VGがDTMFトーンを検出すると、VG
は H.245またはMGCPを介して加入者に通知し、JTAPIを介して Unified IP IVRに通知します。

CTIポートデバイスの制御と監視を行うには、Unified Communications ManagerのCTIポートデバ
イスを適切な Unified IP IVR JTAPIユーザ IDに関連付けます。2つの 150ポートの Unified IP IVR
がある場合、300の CTIポートがあることになります。CTIポートの半分を JTAPIユーザ Unified
IP IVR 1に関連付け、CTIポートの残りの半分を JTAPIユーザ Unified IP IVR 2に関連付けます。

コールを独自に Unified IP IVRにルーティングするように Unified Communications Managerを設定
することはできますが、Unified CCEは、Unified CCE環境で Unified IP IVRにコールをルーティン
グします（Unified IP IVRが 1つのみで、すべてのコールに初期 VRU処理が必要な場合でも）。

非リファレンス設計

68

非リファレンス設計

Unified IP IVR向け JTAPIコミュニケーション



これにより、Unified CCEの適切なレポートが保証されます。複数の Unified IP IVRを使用した展
開の場合、このルーティング方法により、Unified CCEは複数の Unified IP IVRでコールの負荷を
分散することができます。

Unified IP IVRを使用した CTI Managerのフェールオーバー

各エージェント PGは1つの CTI Manager接続のみをサポートします。各サブスクライバには CTI
Managerがありますが、通常は 2つのサブスクライバのみがエージェント PGに接続します。4サ
ブスクライバクラスタ内のすべてのサブスクライバがエージェント PGに直接接続できるように
するには、エージェント PGの別のペアを追加する必要があります。

以下の図は、エージェント PGへの接続があるCTI Managerの障害を示しています。サブスクライ
バ Cおよび Dのみが、エージェント PGに接続するように構成されています。

以下の条件がシナリオに適用されます。

•冗長性のために、サブスクライバ Aに登録されているすべての電話とゲートウェイは、サブ
スクライバ Bをバックアップサーバとして使用します。

•サブスクライバ Cおよび Dの CTI Managerは、エージェント PGに JTAPIサービスを提供し
ます。
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Figure 15:エージェント PG接続を使用する CTI Managerに障害が発生します

Unified CVPとは異なり、Unified IP IVRはコール制御を CTI Managerに依存しています。Unified
IP IVR展開では、Agent PG接続での CTI Managerの障害により、Unified IP IVR JTAPIサブシステ
ムがシャットダウンします。このシャットダウンにより、Unified IP IVRサーバは、サーバが処理
しているすべての音声コールをドロップします。

次に、JTAPIサブシステムが再起動し、バックアップサブスクライバ上の CTI Managerに接続し
ます。Unified IP IVRは、Unified IP IVR JTAPIユーザに関連付けられているすべての CTIポート
を再登録します。すべての Unified CMデバイスが正常に登録されると、サーバは VRU機能を再
開し、新しいコールを処理します。

Unified IP IVR設計に関する考慮事項

Cisco Unified IP IVRは、Unified Communications Managerクラスタ内の異なるサブスクライバ上の
2つの CTI Managerと JTAPI接続を確立できます。この機能により、CTI ManagerレベルでUnified
IP IVRの冗長性が有効になります。複数のUnified IP IVRサーバを展開することにより、冗長性を
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高めることができます。複数のUnified IP IVRサーバにより、コールルーティングスクリプトは、
使用可能な IP IVRリソース間でコールの負荷を分散することができます。

次の図は、クラスタで冗長にセットアップされた 2つのUnified IP IVRサーバを示しています。異
なる Unified Communications Managerサブスクライバ上の CTI Managerに接続されている各サーバ
で、Unified IP IVRグループを設定します。次に、2番目の CTI Managerを各 Unified IP IVRサー
バのバックアップとして追加します。プライマリ CTI Managerに障害が発生すると、Unified IP
IVRサーバはバックアップ CTI Managerにフェールオーバーします。

Figure 16: IP IVRハイアベイラビリティ展開

コール転送による高可用性

Unified Communications Managerの以下のコール転送機能を使用して、Unified IP IVRポートの使用
を管理することができます。

•転送中（ビジー）: Unified Communications Managerがポートがビジーであることを検出する
と、コールを別のポートまたはルートポイントに転送します。

•転送（応答なし）:タイムアウト期間内にポートがコールをピックアップしなかったことを
Unified Communications Managerが検出すると、コールを別のポートまたはルートポイントに
転送します。

•転送（失敗）: Unified Communications Managerがアプリケーションエラーに起因するポート
障害を検出した場合、コールを別のポートまたはルートポイントに転送します。

コール転送機能を使用する場合、コール転送を開始した CTIポートへのパスは確立しません。こ
のようなパスは、すべての Unified IP IVRサーバが利用できない場合にループを発生させます。

コールフロールーティングスクリプトによる高可用性

Unified CCEコールフロールーティングスクリプトを使用して、高可用性をサポートすることが
できます。Unified IP IVRにコールを送信する前に、コールフロールーティングスクリプトで
Unified IP IVR周辺機器ステータスを確認します。このチェックにより、コールが非アクティブな
Unified IP IVRにキューイングされなくなります。たとえば、音声応答ユニット（VRU）への変換
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ルートを作成して、アイドルポートが最も多い Unified IP IVRを選択します。このメソッドは、
コールをコール毎に均等に分散します。この方法を変更して、複数のUnified IP IVRでポートの負
荷を分散できます。この方法では、同じ変換ルートまたは VRUノードに送信するクラスタ上の
すべての Unified IP IVRをアドレス指定することができます。

Unified IP IVRサーバに障害が発生すると、Unified IP IVRでのすべてのコールがドロップされま
す。複数のUnified IP IVRサーバにコールを分散することにより、このような障害の影響を最小限
に抑えます。Unified IP IVRでは、デフォルトスクリプトは、Unified IP IVRが VRU PGへのリン
クを失った場合のコールの損失を防ぎます。

Note

Unified IP IVRによるアウトバウンドオプション

アウトバウンドオプションで Unified IP IVRを使用する場合、すべてのコールを Unified CMでフ
ロントエンドとします。この展開により、サブスクライバのコール負荷が高くなります。サブス

クライバは毎秒5コールのみをサポートするため、エージェントとVRUに転送されるコールを、
Unified SIPプロキシサーバを使用して複数のサブスクライバに分散します。

アウトバウンドコールセンターが 1つの国（たとえばインド）にあり、顧客が別の国（たとえば
米国）にある場合、WANネットワーク構造を検討すべき展開もあります。VRUキャンペーンへ
の転送に Unified IP IVR展開を使用して、Unified IP IVRがWANによってアウトバウンドオプ
ションダイヤラサーバから分離されている場合。WANトラフィックを減少するため、独自の
Cisco Unified CMをクラスタに含む Unified IP IVRを提供します。

VRUキャンペーンへの転送のためのアウトバウンドオプションの分散展開

この図は、Unified IP IVRを使用した VRU転送キャンペーンの分散展開を示しています。
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Figure 17: Unified IP IVRを使用した VRU転送キャンペーンの分散展開例

この図のソリューションでは、以下の点に注意します。

•音声ゲートウェイとルータまたは Logger Aサーバは、米国の 2ヵ所のサイト（サイト 1とサ
イト 3）に分散されています。

• Unified CMクラスタは、VRU PGと共にサイト 3（米国）にあります。

•冗長 VRU PGはサイト 3（米国）にあります。

• IP IVRはサイト 3（米国）にあります。

•冗長化MRPGまたはダイヤラおよび冗長エージェント PGは、サイト 2で同じ VM上にイン
ストールされます。

• SIPダイヤラは、サイト 3（米国）にある音声ゲートウェイを使用します。

•音声ゲートウェイは、サイト 3（米国）で CT3インターフェイスを含む図に含まれていま
す。ルータは、ダイヤラコールに 1:1の冗長性を提供します。

• WAN SIPシグナリングトラフィックがライブアウトバウンドコールを転送するのを避ける
ため、冗長 Unified SIPプロキシサーバはサイト 2に配置されています。

•各 SIPダイヤラは、サイト 2で独自の統合 SIPプロキシサーバに接続します。各統一 SIPプ
ロキシサーバは、サイト 3で（米国）音声ゲートウェイのセットを制御します。

• Unified SIPプロキシサーバは、（N + 1）冗長性を提供します。
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SIPダイヤラで録音を有効にする場合、WAN帯域幅の要件は以下の通りです。

•応答した各発信コールの帯域幅：

• G.711コーデックコールでは、コールプログレス分析の期間に 80 kbpsのWAN帯域幅
が必要です。

• G.729コーデックコールでは、コールプログレス分析の期間に 26 kbpsのWAN帯域幅
が必要です。

•発信コールのアラート毎の帯域幅：

• G.711コーデックのコールには、80 kbpsのWAN帯域幅が必要です。

• G.729コーデックのコールには、26 kbpsのWAN帯域幅が必要です

• Unified IP IVRではセルフサービスのキュー内の発信コールは、WAN帯域幅を必要としませ
ん。

Unified Intelligent Contact Manager
Unified CCEをUnified ICMと共に展開して、完全なエンタープライズコール管理システムを形成
することができます。Unified ICMは、さまざまなベンダー（Cisco Unified CCEを含む）、VRU
（Cisco Unified IP IVRおよび Unified CVPを含む）、およびテレフォニーネットワークシステム
のACDとインターフェイスし、リソースが企業内の場所にあるかどうかに関わらず、コールやE
メールなどの顧客連絡先を効率的かつ効果的に処理します。

Unified CCEは、CallRouter、Logger、管理サーバおよびデータサーバ、およびその他のコンポー
ネントが Unified ICMと Unified CCEの間で共有される、Unified ICMとのハイブリッドモデルで
展開することができます。

または、Unified ICMが親であり、Unified CCEが子である親/子モデルで Unified CCEを展開する
こともできます。これは、他のベンダーの ACDを使用した Unified ICMの展開モデルに非常に似
ています。各製品に CallRouters、データサーバ等が提供されるため、非常に拡張性が高い展開で
使用されます。ただし、管理および保守するコンポーネントは他にもあります。また、外部委託

運用など、Unified ICMと Unified CCEの間で分離が必要な分散モデルにも使用されます。

Unified ICMの設定

• Cisco Unified ICM 7.0で Unified CVPを介して後続のコール制御を実行するには、常にトラン
スレーションルートを使用し、次の宛先にコールを配信する前にタイプ 2ネットワークVRU
として Unified CVPにコールをルーティングします。この方法では、Unified CMがこれ以上
のラベルを受信できないため、後続のコール転送を管理するために Unified CVPに制御が渡
されます。

•キューイング処理、プロンプトとコレクト、またはセルフサービスアプリケーションを実行
するには、常にトランスレーションルートと SendToVRUノードに従います。SendToVRUは
Queueノードまたは RunExternalScriptノードによって暗黙的に起動できますが、この方法に
頼らないことをお勧めします。実際の SendToVRUノードを常に含めるようにします。
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• Cisco Unified ICM 7.1で Unified CVPを介して後続のコール制御を実行するには、タイプ 10
ネットワーク VRUを使用すれば、トランスレーションルートは必要ありません。タイプ 10
VRUは、相関 ID方式を使用し、SendToVRUノードを使用して Unified CMから Unified CVP
への転送を実行します。タイプ 10 VRUで SendToVRUノードが使用されると、Unified CVP
への最初の転送によって呼制御は Unified CVPにハンドオフされ、VRUレッグへの 2番めの
転送が自動的に実行されて、コールは VRU処理のために音声ブラウザに配信されます。

このコールフローおよびこのマニュアルのその他のすべてのコールフ

ローは、Cisco Unified ICM 7.0(0)以降の使用を想定しています。
Note

•タイプ 10 VRUで SendToVRUノードが使用されると、Unified CVPへの最初の転送によって
呼制御は Unified CVPにハンドオフされ、VRUレッグへの 2番めの転送が自動的に実行され
て、コールは VRU処理のために音声ブラウザに配信されます。

汎用周辺機器ゲートウェイ

汎用 PG:エージェント PGと VRU PGを組み合わせます

PGの最後のクラスは汎用 PGです。この PGでは、異なるタイプの PICを組み合わせることはで
きません。そのため、エージェントPGとVRU PGは個別に展開することができます。これらの機
能を単一の汎用 PGに組み合わせることもできます。

周辺機器ゲートウェイおよびサーバオプション

Unified CCE周辺機器ゲートウェイ (PG) Unified Communications Managerサーバ、Unified IP IVR、
Unified CVP、または音声応答ユニット (VRUs)からのメッセージをUnified CCEに送信され、理解
される共通の内部形式のメッセージに変換します。逆に、 Unified CCEメッセージを変換して、
周辺機器に送信して理解できるようにします。

以下の図は、CTI OSを搭載した Agent PG のさまざまな構成オプションを示しています。
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Figure 18: CTI OSを使用したエージェント PG構成オプション

次の表に、PGおよび PIMのサイジングガイドラインを示します。

Table 5: PGおよび PIMのサイジングのガイドライン

Unified CCEリリース10に基づくガイドラインサイジング変数

150Unified CCE毎の最大 PG数

VM毎に最大 2つの PGタイプが許可されます
が、各VMは最大エージェントおよびVRUポー
トの制限を満たす必要があります。

VM毎の最大 PGタイプ数

VM毎に許可される Unified Communications
Manager PG、汎用 PG、またはシステムk PGは
1つのみです。

VM毎の最大Unified Communications Manager PG
数

1PG毎の最大Unified Communications Manager PIM
数

可PGは Unified CCEから分離できるのか?

不可PGは Unified Communications Managerから分離
できるのか?

http://www.cisco.com/go/ucsrndの『Cisco
Collaboration System Solution Reference Network

Designs』を参照してください。

1つのUnified Communications Managerによって
制御される VRUの最大数。

1PGあたりの最大 CTIサーバ数

不可PGは Cisco Unified Communications Managerと
共存できるか?

非リファレンス設計

76

非リファレンス設計

周辺機器ゲートウェイおよびサーバオプション

http://www.cisco.com/go/ucsrnd

	非リファレンス設計
	非リファレンス設計の設定制限および拡張性の制限
	その他のサイジング要因

	非準拠トポロジ
	親/子アーキテクチャ
	親/子コンポーネント
	Unified ICME (親) メイン サイト
	Unified CCE コール センター (子) サイト
	Unified CCE ゲートウェイ PG メイン サイト
	Unified CCE ゲートウェイ PG から集中型コントローラへの帯域幅
	Unified CCE ゲートウェイ PG からシステム PG への帯域幅


	Unified CCE システム周辺機器
	親/子の制限事項
	親/子の Active Directory への導入
	親/子の展開向け Unified CCMP
	複数サイトへの親/子展開
	地理的冗長性を持つ子 サイト データ センター (Unified IP IVR使用)
	地理的冗長性を持つ子 サイト (CoW使用)
	Unified IP IVRベースの子 サイト (分散型ユニファイド コミュニケーション マネージャ)

	Unified ICM を使用した Unified CCE の高可用性
	親/子コール フロー
	インバウンド PSTN コールのイベント フローの典型
	ポスト ルーティング コール フロー

	親/子の耐障害性
	Unified CCE の Unified ICM への接続の損失
	Unified CCE ゲートウェイ PG が Unified ICM に接続できない
	レポートおよび設定の影響

	その他の高可用性に関する考慮事項

	従来の ACD 統合
	固定 PSTN 配信によるハイブリッド導入
	Unified CVP を使用したハイブリッド導入
	ACD 統合および親/子の展開

	従来の VRU 統合
	PBX 転送を使用した統合
	PSTN 転送を使用した統合
	VRU ダブルトランクを使用した統合
	ユニファイド コミュニケーション マネージャ転送および VRU ダブル トランキング



	非リファレンス設計 コア コンポーネントおよび導入
	MGCP ゲートウェイの使用
	ネットワーク VRU のタイプ
	Unified ICM ネットワーク VRU
	Unified CVP タイプ 10 VRU
	Unified CVP タイプ 7 VRU（相関 ID 機能）
	Unified CVP タイプ 8 VRU（トランスレーション ルート ID 機能）

	ネットワーク VRU タイプと Unified CVP の展開
	スタンドアロン セルフ サービス
	スタンドアロン セルフサービス展開 ASR-TTS

	コール ディレクタ
	VRU 専用
	NIC 制御ルーティングのみを使用する VRU
	NIC 制御プレルーティングのみを使用する VRU


	Unified ICM ホスト型の導入
	ホスト型環境での Unified CVP
	ホスト型環境での Unified CVP 展開およびコール ルーティング
	ホスト型環境でのネットワーク VRU タイプ

	Unified CM、ACD コールの展開、サイジングの影響
	サードパーティ VRU
	解放トランク転送
	取り消しと転送
	Two B Channel Transfer

	VXML 転送
	非リファレンス コール フロー
	スタンドアロン セルフ サービス
	コール ディレクタ
	VXML サーバ（スタンドアロン）
	Protocol-Level コール フロー
	転送とそれに続くコール制御

	コール ディレクタ
	SIP レベル コール フロー
	転送とそれに続くコール制御

	VRU 専用

	Unified CM の非リファレンス設計の導入
	Unified CCE エージェント デスクトップ オプション
	デスクトップ アーキテクチャ
	CTI オブジェクト サーバ
	エージェントデスクトップ
	スーパーバイザ デスクトップ

	SAP 向け Cisco Unified CRM Connector

	Cisco Unified IP IVR
	Unified IP IVR 向け JTAPI コミュニケーション
	Unified IP IVR を使用した CTI Manager のフェールオーバー
	Unified IP IVR 設計に関する考慮事項
	コール転送による高可用性
	コール フロー ルーティング スクリプトによる高可用性

	Unified IP IVR によるアウトバウンド オプション

	Unified Intelligent Contact Manager
	Unified ICM の設定

	汎用周辺機器ゲートウェイ
	周辺機器ゲートウェイおよびサーバ オプション



