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変更履歴

日付変更内容

2016年 8月11.5(1)向け初版

このマニュアルについて
このガイドには、CiscoUnifiedContact Center Express（UnifiedCCX）の配置に関する設計上の考慮
事項およびガイドラインが記載されています。このガイドは、読者が基本的なコンタクトセン

ターの用語および概念をよく理解していることを前提としています。

対象読者
このガイドは、コンタクトセンター設計者とシステム管理者を主な対象にしています。
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マニュアルの入手方法およびテクニカルサポート
マニュアルの入手、Cisco Bug Search Tool（BST）の使用、サービスリクエストの送信、追加情報
の収集の詳細については、『What's New in Cisco Product Documentation』を参照してください。

新しく作成された、または改訂されたシスコのテクニカルコンテンツをお手元に直接送信するに

は、『What's New in Cisco Product Documentation』RSSフィードをご購読ください。RSSフィード
は無料のサービスです。

フィールドアラートおよびフィールド通知
シスコ製品が変更される可能性や、主要プロセスが重要と判断される可能性があります。これら

は、Cisco Field Alertおよび Cisco Field Noticeを使用して通知されます。フィールドアラートおよ
びフィールド通知は、Cisco.comの Product Alert Toolで登録すると受信できます。このツールを使
用して関心のある製品を選択し、通知を受信するプロファイルを作成することができます。

www.cisco.comにログインして、http://www.cisco.com/cisco/support/notifications.htmlのツールにアク
セスします。

マニュアルに関するフィードバック
このマニュアルに関するご意見をお寄せいただくには、以下のアドレスに電子メールを送信して

ください。contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

お客様からのご意見をお待ちしております。

表記法
このマニュアルでは、次の表記法を使用しています。

説明表記法

アイコン、ボタン名、ダイアログボックス名など、画面に表示される項

目は、[ ]で囲んで表示しています。次に例を示します。

• [編集（Edit）] > [検索（Find）]を選択します。

• [終了（Finish）]をクリックします。

[]
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説明表記法

イタリック体は、以下の場合に使用しています。

•新しい用語の紹介。例：スキルグループとは、類似したスキルを持
つエージェントの集合です。

•ユーザが置き換える必要がある構文値。例：IF (condition, true-value,
false-value)

•ドキュメントのタイトル。例：『CiscoUnifiedContactCenterEnterprise
Installation and Upgrade Guide』を参照してください。

italicフォント

Courierなどのウィンドウフォントは、次の場合に使用されます。

•コード中のテキストや、ウィンドウに表示されるテキスト。例：
<html><title>Cisco Systems, Inc. </title></html>

window フォント

山カッコは、以下の場合に使用しています。

•コンテキストでイタリックが許可されない引数（ASCII出力など）。

•ユーザが入力する文字列で、ウィンドウには表示されないもの（パ
スワードなど）。

< >

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
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第 1 章

Cisco Unified Contact Center ソリューション

• Unified Contact Center Expressソリューション, 1 ページ

Unified Contact Center Express ソリューション
Cisco Unified Contact Center Express（Unified CCX）は、部門、エンタープライズブランチ、中小
規模企業のコンタクトセンターのニーズを満たします。Unified CCXは、最大 400エージェント
に対応する、展開が容易で使いやすい、高可用性かつ高度なカスタマーインタラクション管理を

提供します。Unified CCXは、仮想コンタクトセンターにおけるカスタマーコンタクトインタラ
クション管理の効率、可用性、セキュリティを向上させます。複数のサイト全体に統合セルフサー

ビスアプリケーションを提供します。

Unified CCXは、シングルサーバによるコンタクトセンターインアボックス展開を提供すること
により、ビジネスコストの削減とカスタマー応答の向上を実現します。

•高度な分散型自動着信呼分配（ACD）

•コンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）

•エージェントとデスクトップサービス

CiscoWorkforceOptimization一式を追加して品質管理ツールと従業員管理ツールを提供し、従業員
の生産性を向上させることができます。

Unified CCXには、ビジネス要件に最も適した製品機能を選択できるように 3つのバージョン
（Standard、Enhanced、Premium）が用意されています。すべての Unified CCXソリューションが
Unified CMと堅固に統合されています。

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
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第 2 章

Unified CCX リファレンス設計

• Unified CCXソリューションのリファレンス設計の概要, 3 ページ

• Unified CCXの設計に関する一般的ルール, 5 ページ

• リファレンス設計, 6 ページ

• その他の設計上の留意事項 , 7 ページ

Unified CCX ソリューションのリファレンス設計の概要
この章では、UnifiedCCXで使用できるリファレンス設計について説明します。サポートされてい
る配置モデルとコール処理要件に必要なサーバの数およびタイプを決定するには、CiscoCollaboration
Sizing Toolを使用します。ツールを使用する前に、目的に適した配置モデルを把握しておく必要
があります。

Cisco Unified Intelligence Centerおよび Cisco Finesseは Unified CCXと同じ仮想マシン（VM）上に
配置され、すべての Unified CCXリファレンス設計をサポートします。

次の表は、UnifiedCCXでサポートされるリファレンス設計を示しています。これらのモデルは、
使用するサーバモデルとは関係がありません。Cisco Collaboration Sizing Toolは、必要な最小の
サーバモデルを特定します。この章では、これらの各リファレンス設計について、設計上の一般

的ルールおよび考慮事項と制限事項を示します。この情報により、UnifiedCCXシステムのプラン
ナや設計者は、他の類似するリファレンス設計で何がサポートされているかを把握することがで

きます。また、特定の一連の要件に対して最適なソリューションを決定する方法を理解できます。

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
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表 1：Unified CCX リファレンス設計

サーバ 2 上の Unified CCX コン
ポーネント

サーバ 1 上の Unified CCX コン
ポーネント

Unified CCX リファレンス設計

—Engine、Database、Recording、
Monitoring、Reporting、
Desktop、Cisco Identity Service
コンポーネント

単一サーバ非ハイアベイラビ

リティ配置モデル：Unified
Communication Manager統合

Engine、Database、Recording、
Monitoring、Reporting、
Desktop、Cisco Identity Service
コンポーネント

Engine、Database、Recording、
Monitoring、Reporting、
Desktop、Cisco Identity Service
コンポーネント

2サーバハイアベイラビリティ
配置モデル：Unified
Communication Manager統合

Unified CMEと統合した Unified CCX配置モデルは、9.0(1)以降のバージョンではサポートさ
れません。

（注）

次の図は、Unified CCXとUnified CommunicationManagerを統合した場合の配置を示しています。
この配置では、アスタリスク（*）が付いているUnifiedCCXのオプションコンポーネントを追加
できます。対象となるコンポーネントは次のとおりです。

• Cisco Unified Work Force Managementおよび Cisco Unified Advanced Quality Manager。

図 1：Unified CCX と Unified Communication Manager を統合した配置モデル
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Unified Communication Managerと統合した Unified CCXに ASRと TTSを追加できます。ASR
ソフトウェアと TTSソフトウェアはシスコから提供されていません。このソフトウェアは他
のベンダーから購入する必要があります。これらのベンダーから、そのソフトウェアの設計要

件およびサーバのサイジング要件が提供されていることがあります。

（注）

Unified CCX の設計に関する一般的ルール
次のルールは、Unified CCXの配置を設計する際に適用されます。

•ハイアベイラビリティ（HA）向けに配置する場合は、UnifiedCCXサーバを同じキャンパス
LAN上に配置して、サーバの冗長性を実現できます。Cisco Unified CCXサーバをWANで隔
離されている異なるサイトに配置し、空間的な冗長性を確保することもできます。

LAN上のハイアベイラビリティ配置では、1/2秒ごとにハートビートが送信され、5つのハー
トビートが連続して失敗するとフェールオーバーが発生します。WAN上のハイアベイラビリ
ティ配置では、毎秒ハートビートが送信され、10のハートビートが連続して失敗するとフェー
ルオーバーが発生します。これらの値は設定できません。

（注）

• Unified CommunicationsManagerサーバを同じキャンパス LANに配置し、Unified CCXと通信
する CTIマネージャを実行することができます。WAN経由で展開された Unified CCXサー
バの場合は、サイトの冗長性を高めるために、両方のサイトにローカルUnifiedCommunications
Managerサーバを展開します。

•ハイアベイラビリティ配置で録音を使用する場合、Recordingコンポーネントが冗長である
ことが必要です。

• Unified CCX配置のすべてのエージェントは、同じ Unified CMクラスタに登録している電話
を使用する必要があります。別の Unified CMクラスタ上のデバイスと発信者からのコール
は、クラスタ間トランクを使用して受信できます。

• IP-IVRがUnified CCE環境に配置されている場合は、ハイアベイラビリティはサポートされ
ません。

• Unified CCXソフトウェアとデータベースのバージョンは、ハイアベイラビリティ配置内の
マスターとスタンバイの両方のノードに対して同じである必要があります。

• Unified CCXソリューションはソフトウェアコンポーネントとハードウェアコンポーネント
の組み合わせと連動して、複雑なスクリプト、カスタムコード、ドキュメントなどを実行で

きる、オープンで柔軟な環境を提供します。仮想メモリや CPUなどのソフトウェア/ハード
ウェアコンポーネントをオーバーロードすると、ソリューションのパフォーマンスに影響を

及ぼす可能性があります。実稼働セットアップにロードする前に、スクリプト、カスタム

コード、ドキュメントを確認して最適化してください。また、ディスクスペースや CPU使
用率など、システムコンポーネントとハードウェア属性を常にモニタしてください。
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Quality ManagementとWorkforce Managementを Unified CCXとともに配置する場合は、次のガイ
ドラインに従ってください。

• Quality ManagementとWorkforce Managementはそれぞれ別の VMにインストールする必要が
あり、Cisco Unified CCXとも異なるVMにインストールする必要があります。本リリースで
は、Unified CCX上にインストールしたり、Quality ManagementとWorkforce Managementを
同じVMにインストールしたりするなど、他のソフトウェアとのいかなる形の共存もサポー
トされていません。

• UnifiedCCXは、デバイスの制御にサードパーティ製アプリケーションを使用すること（TAPI
の使用など）をサポートしていません。

• Workforce ManagementとQuality Managementに関する配置の詳細については、次のWebサイ
トにある『Cisco Workforce Optimization System Configuration Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps8293/products_implementation_design_guides_list.html

リファレンス設計
以下の項では、Unified CCXリファレンス設計について説明します。

単一サーバ非ハイアベイラビリティのリファレンス設計

単一サーバ非ハイアベイラビリティでのUnified CCXとUnified CMの統合は、小規模導入向けで
す。このリファレンス設計では、すべての Unified CCXソフトウェアコンポーネントの単一イン
スタンスを同じサーバ上に配置し、Informix Dynamic Serverをデータベースサーバとして使用し
ます。

このリファレンス設計を使用すれば、プライマリ CTI Managerで障害が発生した場合に、Unified
CCX Engineをバックアップ CTI Managerにフェールオーバーできます。CTIポートと CTIルート
ポイントは、CTI Managerとの JTAPI通信で使用するのと同じプライマリおよびセカンダリサー
バリストを持つデバイスプールにグループ化する必要があります。

2 サーバハイアベイラビリティのリファレンス設計
このリファレンス設計は、ハイアベイラビリティを必要とする中小規模のコンタクトセンター向

けです。このリファレンス設計では、Cisco Finesse Agent Desktopを使用して、冗長 Unified CCX
エンジン、データベース、録音、モニタリングのコンポーネントを組み込みます。

データベースの同期には Informix IDSレプリケーションが使用されます。

このリファレンス設計は、デスクトップモニタリングを使用して、WANに接続された任意のサ
イトにあるエージェントに対し、サイレントモニタリングと録音をサポートできます（デスク

トップモニタリングをサポートしている電話の一覧については、『Cisco Unified CCX Software and
Hardware Compatibility Guide』（http://docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX）
を参照してください）。また、Unified CCXサーバにローカル接続された VLANセグメント上の
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エージェントに対し、SPANポートモニタリングもサポートできます。このリファレンス設計で
は、デスクトップモニタリングを使用するすべてのエージェントと（場所は無関係）、ローカル

VLAN上のエージェントに対して、SPANポートモニタリングを使用し、録音とサイレントモニ
タリングの両方に対して冗長性を提供します。サイレントモニタリングおよび録音は、リモート

サイトでCisco Finesse IP Phone Agentを使用しているエージェントでは実行できません。同様に、
デスクトップモニタリングをサポートしていない電話を使用している、リモートサイトにある

エージェントに対しては、サイレントモニタリングと録音はできません。

このリファレンス設計を使用すれば、プライマリサーバで障害が発生した場合に、どちらかの

Unified CCX Engineコンポーネントをバックアップ CTI Managerにフェールオーバーできます。
CTIポートと CTIルートポイントは、CTI Managerとの JTAPI通信で使用するのと同じプライマ
リおよびセカンダリサーバリストを持つデバイスプールにグループ化する必要があります。

HA配置では、スタンバイエンジンノードにあるデータベースから履歴データが得られます。
HA配置の場合は、稼働時間中により多くの履歴レポートセッションがサポートされます。

（注）

その他の設計上の留意事項
Unified CCXシステムを設計する際は、次のことを考慮してください。

•ハイアベイラビリティでは、追加のディスクスペースが必要なため、履歴コールレポート
容量が減る可能性があります。履歴コールレポート容量は、BHCC、1日あたりの運用時間、
週あたりの運用日数にも依存します。

• G.711コールの録音には、1分あたり 1 MB必要です。G.729コールの録音には、1分あたり
256 KB必要です。

•次のデータカテゴリがハードディスクスペースを使用します。

◦ Linuxサーバオペレーティングシステムのファイル、UnifiedCCXソフトウェア、Informix
データベース管理ソフトウェア

◦ Unified CCXのログ

◦ Cisco Unified CCXデータベース（4つのデータストアから構成）

• UnifiedCMサイジングツールは、すべてのサーバにデバイスが均等に分散されることを前提
としています。CTIルートポイントは、プライマリ CTI Managerが使用される際の、Cisco
UnifiedCommunicationsManagerサーバのデバイスプールの一部として設定されています。場
所またはサーバごとに、Cisco Unified Communications Managerサイジングツールの実行が必
要になる場合があります。

• Unified CM SIGQ（Qシグナリング）のパス置換機能は、Unified CCXのコールではサポート
されていません。

• Unified CMの Forced Authorization Codesと Client Matter Codesは、Unified CCXによって使用
される Unified CMクラスタ内のすべてのルートパターンに対して無効にする必要がありま
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す。UnifiedCCXで使用されていないルートパターンに対してこれらの機能を有効にしても、
Unified CCXには影響しません。

• Unified CMと Unified CCXを併用した場合にサポートされていない機能の一覧については、
Unified CCXの最新のリリースノートを参照してください。

• Unified CCXは、Unified CMおよびUnified CMプラットフォーム上のエージェントデバイス
として、さまざまなFinesse IPフォンのセットをサポートしています。ただし、すべてのエー
ジェントデバイスを IP Phone Agentとして使用できるわけではありません。サポートされて
いるエージェントデバイスの完全なリストについては、次のWebサイトにある『CiscoUnified
CCX Software andHardware Compatibility Guide』を参照してください。http://docwiki.cisco.com/
wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX

•また、各エージェントがサインインページの言語セレクタドロップダウンリストから言語
を選択して設定できます。

• Cisco Finesse Agent Desktopを使用しているエージェントは、Extension Mobilityを使ってログ
インできますが、エージェントの電話がUnified CCXが使用するUnified CMクラスタ内にあ
る必要があります。

•新しいリリースの Unified CMは、カスタマー配布（FCS）直後は Unified CCXをサポートし
ていない場合があります。Unified CCXが同じ Unified CMクラスタにインストールされてい
る場合、新しい Unified CMリリースを早期に導入した組織では、新しい Unified CMリリー
スへの移行とUnifiedCMの新機能の使用が遅れることがあります。したがって、状況によっ
ては、Unified CCXとは別の Unified CMクラスタを備えるほうが理にかないます。

• Cisco Jabberは2種類のモード（デスクフォンモードとソフトフォンモード）で実行します。
Unified CCXは、ソフトフォンモードのエージェントデバイスとしてのみ Cisco Jabberをサ
ポートします。

Cisco Jabberはリモートエージェントでサポートされます。（注）

•エージェント電話として Cisco Jabberを使用している場合は、ビデオがサポートされるよう
になりました。Jabberをビデオに使用するエージェントデスクトップは、『Release Notes for
Cisco Jabber for Windows』（

http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/jabber-windows/products-release-notes-list.html
）および『Release Notes for Cisco Jabber for Mac』（
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/jabber-mac/products-release-notes-list.html

）に従う必要があります。

•エージェントの電話として Cisco Jabber for Windowsを使用している場合、次の機能はサポー
トされません。

◦マルチライン（ACDと非 ACD）

◦エクステンションモビリティ（Extension Mobility）
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複数の Cisco Unified CCX クラスタと単一の Cisco Unified Communications
Manager クラスタの統合

複数の Unified CCXクラスタと単一の Cisco Unified Communications Managerクラスタを統合でき
ます。

すべての Unified CCXクラスタで使用されるエージェントの電話、CTIポート、CTIルートポ
イントの組み合わせを使用して、Unified CMをサイジングする場合は、単一の Unified CMク
ラスタでサポートされる Unified CCXクラスタの数に制限はありません。

（注）

•複数の CTI Managerが必要かどうかを判断するには、『Cisco Unified Communications Solution
Reference Network Design (SRND)』を参照してください。このガイドは http://www.cisco.com/
go/ucsrndにあります。

複数の CTI Managerが必要な場合は、最大の復元性、パフォーマンス、冗長性を提供するた
めに、Unified CCXと他の CTIアプリケーションをクラスタ内の各 CTI Managerにロードバ
ランシングします。

CTI Managerのベストプラクティスについては、『Cisco Unified Communications Solution
Reference Network Design (SRND)』を参照してください。このガイドは http://www.cisco.com/
go/ucsrndにあります。

•構成をサポートするために複数のプライマリサブスクライバが必要な場合は、すべてのエー
ジェントをサブスクライバノード間に均等に分散します。この構成では、最頻時発呼数

（BHCA）が、すべてのエージェントで均一であることが前提です。

•各 Unified CCXクラスタはスタンドアロンであり、他の Unified CCXクラスタから独立して
います。Unified CCXクラスタ間では通信も同期も行われません。エージェントは、1つの
Unified CCXクラスタだけを使用して実行する必要があります。

Unified CM Telephony Trigger（CTIルートポイント）および CTIポートは、Unified CCXクラ
スタ全体で異なっている必要があります。

•エージェントが別の Unified CCXクラスタ内で動作したり、別のクラスタにログインできる
場合でも、Unified CCX Administrationのリソースリストでは、各 Unified CCXクラスタに
Cisco Unified Communications Managerクラスタ内のすべてのエージェントが表示されます。

そのような場合、Unified CCXの管理者は、各クラスタにどのリソースが関連付けられてい
るか注意する必要があります。UnifiedCCXの管理者は、特定のUnifiedCCXクラスタに関連
付けられているリソースに対して一意の命名規則を使用することで、この状態を軽減できま

す。

•この配置は、さまざまな Unified CCXクラスタ全体に Unified CCXの冗長性を提供すること
を意図していません。ある Unified CCXクラスタで障害が発生した場合、このクラスタ内で
動作しているエージェントは他の Unified CCXクラスタ内では動作できません。障害が発生
した Unified CCXクラスタに本来送信されるはずだったコールを受け入れるように、別の
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Unified CCXクラスタが設定されている場合、Unified CCXクラスタ間でレポートの統合は行
われません。

•この配置により、各個別の Unified CCXクラスタの特性や設計上の推奨事項が変わることは
ありません。たとえば、Unified CCXクラスタ内では、ハイアベイラビリティは引き続きサ
ポートされます。

その他のリファレンス設計

Cisco HCS のリファレンス設計

サポートされているCiscoHCSのリファレンス設計については、次のURLで入手可能な『Solution
Reference Network Design for Cisco Hosted Collaboration Solution』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/ps11363/products_implementation_design_guides_list.html

Cisco Remote Expert

サポートされているCisco Remote Expertのリファレンス設計については、次のURLで入手可能な
『Cisco Remote Expert Mobile Design Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/solutions/enterprise/design-zone/remote_expert.html
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第 3 章

Contact Center Express ソリューションの概要

• 概要, 11 ページ

• Unified CCXのコンポーネント, 12 ページ

• パッケージとライセンスの方式, 12 ページ

• 機能, 50 ページ

概要
Cisco Unified Contact Center Expressは、最大 400のエージェントに対応する、安全で可用性が高
い、導入が簡単なカスタマーインタラクション管理ソリューションを実現します。この統合され

た“コンタクトセンターパッケージ”は、公式および非公式なコンタクトセンターを対象としてい
ます。

Unified CCXは、次のような多様なコンタクトセンター機能に対処するオプションを備えていま
す。

•インバウンド音声

•アウトバウンドキャンペーン

•エージェント電子メール

•インバウンドWebチャット

含まれている他のコンポーネントは次のとおりです。

• Webベースのレポート

• Social Minerによるソーシャルフォーラムアクティビティのモニタリングとフォローアップ
は、Premiumエージェントライセンスによって有効になります。

•ブラウザベースの Cisco Finesseデスクトップ

•電話機ベースのエージェントをサポートするための Finesse IP Phoneエージェント（IPPA）
（機能数が少なくなっています）
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これらのオプションは、Cisco Unified Computing System（UCS）、またはサポートされているリ
ファレンス設計と同等の仕様のサードパーティ製仮想サーバに導入できます。詳細については、

次の URLにある『Virtualization for Cisco Unified Contact Center Express』を参照してください。

http://docwiki.cisco.com/wiki/Virtualization_for_Cisco_Unified_Contact_Center_Express

Unified CCX のコンポーネント
次の図は、Unified CCXのコンポーネントを示しています。

図 2：Unified CCX のコンポーネント

パッケージとライセンスの方式
Unified CCXは、Standard、Enhanced、および Premiumの 3種類のパッケージで提供されます。各
パッケージでは、さまざまなレベルのカスタマー対応管理チャネルオプションとコンタクトチャ

ネル内の機能を提供しています。詳細については、次の URLで、Unified CCXのカスタマーコン
タクトインタラクション管理のタイプに応じた製品データシート、機能ガイド、エンドユーザ

マニュアルを参照してください。

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

Unified CCX配置では、製品コンポーネントとオプション機能をすべての同じパッケージタイプ
に統一する必要があります。異なるライセンスパッケージのコンポーネントやオプションを混在

させることはできません。
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Cisco Unified Contact Center Express のライセンス

Cisco Unified Contact Center Expressのライセンスは、機能ごとに異なります。ライセンスは同時
ユーザライセンスまたは指名ユーザライセンスです。すべてのパッケージは、インバウンド音声

ハイアベイラビリティサーバソフトウェアオプションを除き、ユーザの数によって異なります。

同時ライセンスはログインユーザに適用されます。ログインユーザが 1人である限り、異なる
ユーザが同時ライセンスを共有できます。たとえば、企業 Aに 300人の固有ユーザが 3交替のシ
フトで勤務しているとします。各シフトには 100人のログインユーザが存在します。企業Aが購
入する必要のある同時ライセンスは 100だけです。

指名ユーザライセンスは、ログインステータスに関わらず、一意のユーザに適用されます。企業

Bには、3交替のシフトで勤務する300人の個別ユーザが存在し、各ユーザはライセンス済みオプ
ションにアクセスする必要があります。各シフトには 100人のログインユーザが存在します。企
業 Bは 300の指名ユーザライセンスを購入する必要があります。

表 2： Cisco Unified Contact Center Express のライセンスとパッケージ

ライセンスおよびパッケージ機能

Standard、Enhanced、および Premiumで使用可
能な同時ユーザライセンス

インバウンド音声の非ハイアベイラビリティ

Enhancedと Premiumで使用可能なサーバソフ
トウェアオプション

インバウンド音声のハイアベイラビリティ

Premiumに含まれる同時ライセンスプレビューアウトバウンド

Premiumで使用可能なオプションライセンスプログレッシブおよびプレディクティブ IVRア
ウトバウンド、プログレッシブおよびプレディ

クティブエージェントアウトバウンド

Standard、Enhanced、および Premiumで使用可
能なオプションの指定ライセンス

コンプライアンスレコーディング

PremiumおよびEnhancedで使用可能な指定され
たオプションの指定ライセンス

品質管理

PremiumおよびEnhancedで使用可能な指定され
たオプションの指定ライセンス

高度な品質管理

PremiumおよびEnhancedで使用可能な指定され
たオプションの指定ライセンス

ワークフォース管理

同時ユーザライセンスはオプションでPremium
と Enhancedで利用可能です

MediaSenseでのコール録音
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デスクトップ

Cisco Finesseは、次のエージェントインターフェイスを備えています。

•エージェント向けの Cisco Finesse Agent Desktopおよび IP Phoneエージェント（IPPA）。

•スーパーバイザ向けの Cisco Finesse Supervisor Desktop。

•管理者向けの Cisco Finesse管理者コンソール。

Cisco Finesseエージェントインターフェイスサービスは、次の Unified CCXパッケージで利用で
きます。

StandardEnhancedPremium機能

同梱なし同梱同梱Cisco Finesseエージェントおよび
Supervisor Desktop

同梱同梱同梱Cisco Finesse IP Phoneエージェント

同梱同梱同梱Cisco Finesse管理者コンソール

Cisco Finesse Agent Desktop 機能
次の表は、各 Unified CCXパッケージで提供される Cisco Finesse Agent Desktop機能を示していま
す。

表 3：各 Unified CCX パッケージで提供される Cisco Finesse Agent Desktop 機能

EnhancedPremium機能

同梱同梱エージェント状態制御。エージェントは、エージェント

デスクトップから、ログイン、ログアウト、および受信

可/不可状態の切り替えを行います。

同梱同梱呼制御。エージェントは、エージェントデスクトップか

ら、コールの応答、終了、保留、転送、電話会議、およ

び打診転送を実行できます。ブラインド転送はサポート

されません。

同梱同梱動的再グループ化。リソースグループとのエージェント

関連付けの変更が即時適用されます。
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EnhancedPremium機能

同梱同梱ライブデータガジェット。エージェントはエージェント

のライブデータガジェットと、エージェントが関連付け

られたキューにアクセスできます。たとえば、エージェ

ントは、この Finesseガジェットから、今日処理された
コール数や現在自分のCSQのキューにあるコール数を表
示できます。

同梱同梱理由コード。「受信不可」や「ログアウト」に対して理

由コードを選択するようにエージェントを設定できます。

同梱同梱基本CTI。エージェントデスクトップでは、コール制御
ガジェットのヘッダーで 1つの変数、ヘッダーの下の 2
つのカラムで合計 20個まで（各カラムで 10個まで）の
変数がサポートされます。コール変数、拡張コールコン

テキスト（ECC）変数、または次のアウトバウンドオプ
ション ECC変数を使用できます。

• BACampaign

• BAAccountNumber

• BAResponse

• BAStatus

• BADialedListID

• BATimeZone

• BABuddyName
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EnhancedPremium機能

同梱同梱テレフォニーのサポート。『Cisco Unified CCX Software
andHardwareCompatibilityGuide』（http://docwiki.cisco.com/
wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX）で説明されて
いるように、Finesseは一部の Cisco Unified IP Phoneモデ
ルで導入できます。ただし、各電話機によって利用でき

る機能は異なります。

エージェント ACD（Unified CCX）の内線は、複数のデ
バイス間で共有できません。これは単一回線でのみ有効

です。

デバイス（デフォルトを選択した場合は、Cisco Unified
CommunicationsManager）の [無応答時間（RingNoAnswer
timer）]の値が、スクリプトのリソース選択手順で指定し
た [リソースタイムアウトの選択（Select Resource
Timeout）]の値よりも大きい場合は、（ボイスメールや
その他のエンドポイントに無応答だった場合の転送先を

指定する）[無応答時コール転送（Call Forward No
Answer）]にエージェントのACD内線を設定できます。

UnifiedCCXは、電話に設定されている最初の4つの内線
（ACD以外の回線を含む）のアクティビティをモニタし
て報告します。

エージェントは特定の Cisco Unified Communications
Manager内線（ディレクトリ番号）に関連付けられます。

同梱同梱ホットデスキング。ホットデスキングによって、エー

ジェントは、同じ Cisco Unified Communications Manager
クラスタに登録されている Finesseおよび任意の Cisco
Unified IP Phoneを使用してログインできます。この機能
によって、複数のエージェントが同じ電話を使用できま

す。ただし、一度に1人しか使用できません。たとえば、
別のシフトの複数のエージェントが、同じワークステー

ションと電話を使用できます。

ExtensionMobilityは、ユーザ固有の電話プロファイル（各
ユーザに対して設定された内線を含む）を、ログイン元

の電話機に提供します。Extension Mobilityを使用して、
CiscoUnified CommunicationsManagerにログインすると、
エージェントは Finesseを使用して Unified CCXにログイ
ンできます。
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EnhancedPremium機能

同梱同梱デスクトップワークフロー。ワークフローを使用して、

共通の反復的なエージェントタスクを自動化することが

できます。ワークフローには一意の名前と有用な説明が

あります。[ワークフローを管理（Manage Workflows）]
ガジェットと [ワークフローアクションを管理（Manage
WorkflowActions）]ガジェットを使用して、ワークフロー
およびワークフローアクションを表示、追加、編集、ま

たは削除します。すべてのワークフローがチームレベル

のワークフローです。グローバルのワークフローは作成

できません。グローバルワークフローが必要な場合は、

チームワークフローを作成して、すべてのチームに割り

当てます。

同梱同梱アプリケーションの統合（HTTP）。デスクトップワー
クフローを使用してFinesseを設定し、アプリケーション
ウィンドウ用にコールデータを他のデスクトップアプリ

ケーション（CRMアプリケーションなど）に渡すことが
できます。コール呼び出し中など特定のコールイベント

に関連付けられた HTTP put/getコマンドによって、他の
アプリケーションにデータを渡します。画面ポップアッ

プを開発するためのプログラミングは必要ありません。

また、コール終了時にアプリケーションの統合を実行し

て、エージェントワークステーションに後処理アプリ

ケーションをポップアップ表示することもできます。

同梱同梱ワークフローが開始するコール録音。アプリケーション

スクリプトと音声コンタクトワークフローで定義した条

件をコールが満たす場合に、そのコールの録音を自動的

に開始するように、Finesseを設定できます。

HAライセンスが
ある場合のオプ

ションです。

HAライセンスが
ある場合のオプ

ションです。

自動フェールオーバー。アクティブな Unified CCXサー
バで障害が発生すると、エージェントは、Finesseによっ
て、自動的にスタンバイサーバにログインし直し、「受

信不可」状態になります。アクティブなUnifiedCCXサー
バで障害が発生しても、エージェントの電話のアクティ

ブなコールは保持されます。ただし、履歴レポートデー

タベース上でそのコールに関連付けられているコール時

間やその他の情報は、影響を受ける場合があります。

フェールオーバーが発生した期間に生成された履歴レポー

トのデータは、不足したり、不正になったりします。そ

のようなレポートから、フェイルオーバーの発生に気づ

くことがあります。
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EnhancedPremium機能

同梱同梱後処理コード。後処理コードの選択はエージェントで使

用できます。

該当なし同梱エージェント電子メール。この機能は電子メールメッ

セージをキューに格納して、それをスタッフが配置され

たスキルの高いエージェントにルーティングし、エージェ

ントが容易に応答できるようにします。さらに、電子メー

ルのパフォーマンスを正確に測定できるように、履歴レ

ポートも提供します。

該当なし同梱Webチャット。Premium版のWebチャットでは、お客様
がエージェントとのチャットセッションを開始するため

の機能を備えています。

Workforce
Optimizationライ
センスのオプショ

ン

Workforce
Optimizationライ
センスのオプショ

ン

Workforce Optimization。Unified CCX用 Cisco Unified
Workforce Optimization（WFO）は、パフォーマンスと品
質を最適化するためのフル機能のソリューションで、Cisco
UnifiedCommunications Systemには不可欠なコンポーネン
トです。WFOスイートにはWorkforce Management
（WFM）および Call Recording and Quality Management
（QM）の 2つのソリューションがあります。

該当なし同梱Outbound Preview Dialer。Finesseには、システムごとに
アウトバウンドコンタクトに対するエージェントの応答

を制御するボタンがあります。エージェントが [同意する
（Accept）]ボタンをクリックすると、エージェントの電
話からカスタマーへのアウトバウンドコールが開始され

ます。

同梱同梱Context Serviceガジェット。エージェントは、インタラ
クションに関する詳細なコンテキスト情報とともに顧客

データを表示できます。

Cisco Finesse IP Phone エージェント機能
次の表は、各 Cisco Unified CCXパッケージで提供される Finesse IP Phone Agent（FIPPA）の機能
を示しています。
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表 4：各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される FIPPA 機能

StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱エージェント状態制御。エージェントはFIPPAXML
アプリケーションから、ログイン、ログアウト、受

信可/不可状態の切り替えを行います。

同梱同梱同梱呼制御。Cisco Unified IP Phoneは呼制御機能を提供
します。

同梱同梱同梱動的再グループ化。リソースグループとのエージェ

ント関連付けの変更が即時適用されます。

同梱同梱同梱理由コード。「受信不可」や「ログアウト」に対し

て理由コードを選択するようにエージェントを設定

できます。

同梱同梱同梱基本 CTI。FIPPAを使用すると、コール呼び出し中
にコールデータを IPフォン上にポップアップ表示
できます。

同梱同梱同梱テレフォニーのサポート。FIPPAは XMLクライア
ントをサポートしているすべての電話機で実行でき

ます。

同梱同梱同梱ホットデスキング。ホットデスキングによって、

エージェントは、同じ Cisco Unified Communications
Managerクラスタに登録されている任意の Cisco
Unified IP Phoneを使用してログインできます。Cisco
IP Communicatorを使用しているエージェントは、
Extension Mobilityも使用できます。この機能によっ
て、複数のエージェントが同じ電話を使用できます。

ただし、一度に1人しか使用できません。たとえば、
別のシフトの複数のエージェントが、同じワークス

テーションと電話を使用できます。

Extension Mobilityは、ユーザ固有の電話プロファイ
ル（各ユーザに対して設定された内線を含む）を、

ログイン元の電話機に提供します。ExtensionMobility
を使用して、Cisco Unified Communications Manager
にログインすると、エージェントはFinesseを使用し
て Cisco Unified CCXにログインできます。
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Cisco Finesse Supervisor Desktop 機能
次の表は、各 Cisco Unified CCXパッケージで提供される Cisco Finesse Supervisor Desktopの機能を
示します。

表 5：各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される Cisco Finesse Supervisor Desktop 機能

StandardEnhancedPremium機能

該当なし同梱同梱エージェント状態の表示と変更。スーパバイザは自

分のチームに属する全エージェントの現在の状態を

表示できます。また、スーパバイザデスクトップで

は、スーパバイザはエージェント状態を受信可、受

信不可、またはログアウトに変更できます。

該当なし同梱同梱ライブデータガジェット。スーパバイザは、チーム

に関連付けられているすべてのエージェントおよび

キューの統計情報を表示できます。

該当なし同梱同梱サイレントモニタリング。スーパバイザは、エー

ジェントコールをサイレントモニタリングできま

す。スーパバイザが一度にモニタできるのは 1エー
ジェントだけです。スーパーバイザが別のエージェ

ントをモニタするには、サイレントモニタリング

コールを終了してから、[通話中（Talking）]状態の
新しいエージェントを選択します。

該当なし同梱同梱割り込み。スーパバイザは、サイレントモニタリン

グしているエージェントコールに割り込むことがで

きます。介入機能により、スーパーバイザ、エージェ

ント、発信者で 3者会議コールを行うことができま
す。スーパバイザが割り込むと、エージェントは割

り込みに気付きます。割り込みはサポート対象の電

話を使用しているFinesse、またはFIPPAでサポート
されます。

該当なし同梱同梱代行受信。スーパバイザはエージェントコールを代

行受信できます。代行受信機能ではコールがスーパー

バイザに転送され、エージェントは別のコールに応

答できます。代行受信はサポート対象の電話を使用

している Finesse、または FIPPAでサポートされま
す。
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StandardEnhancedPremium機能

該当なし同梱同梱検索と再生ガジェット。Cisco MediaSenseには、[検
索と再生（Search and Play）]ガジェットというWeb
インターフェイスが用意されており、この機能を使

用してアクティブなコールおよび完了したコールを

検索し、フィルタすることができます。

該当なし同梱同梱自動フェールオーバーおよび再ログイン。Cisco
Unified CCXエンジンがフェールオーバーすると、
Finesseは自動的にスタンバイ Unified CCXエンジン
にフェールオーバーします。スーパバイザは再度ロ

グインして [受信不可（Not ready）]状態に設定され
ますが、コールは進行し続けます。“”

該当なし同梱同梱Context Serviceガジェット。スーパバイザは、イン
タラクションに関する詳細なコンテキスト情報とと

もに顧客データを表示できます。

インバウンド音声

Cisco Unified CCX Standard、Enhanced、および Premiumでは次の機能が異なるレベルで提供され
ます。インバウンド音声 ACD、IVR、CTI、エージェントデスクトップとスーパーバイザデスク
トップ、デスクトップ管理、リアルタイムの履歴レポート、Webベースの管理機能。

各ユーザライセンスは同時ユーザライセンスです。たとえば、3シフト制のコンタクトセンター
において、各シフトにエージェントおよびスーパーバイザ合わせて 100名のユーザがいる場合、
100の同時ユーザライセンスが必要です。各シフトの 100名のユーザは、シフト勤務時間内にこ
のライセンスを再利用していることになります。

次の表は、ライセンス許諾されたインバウンド音声コンポーネントを示しています。

表 6：ライセンス許諾されたインバウンド音声コンポーネント

StandardEnhancedPremiumライセンス

可可可FIPPAでの同時インバウンド音声シート

同時インバウンド音声ユーザ（エージェントまたは

スーパーバイザ）ごとに同時シートライセンスが必

要です。1シートライセンスはそれぞれ 1つのCisco
Finesse IP Phone Agent（FIPPA）を提供します。
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StandardEnhancedPremiumライセンス

可可可Finesseデスクトップでの同時インバウンド音声シー
ト

同時インバウンド音声ユーザ（エージェントまたは

スーパーバイザ）ごとに同時シートライセンスが必

要です。

可可可基本プロンプトおよび収集 IVRポート

該当なし該当なし可Advanced IVRポート

該当なし可可ハイアベイラビリティ（HA）オプション

HAは、ミラー化されたウォームスタンバイサーバ
ソフトウェア用のライセンスを提供します。

次の表は、インバウンド音声機能を示しています。

表 7：インバウンド音声機能

StandardEnhancedPremium機能

サーバソフトウェアの一般的なシステム機能

該当なし自動フェール

オーバーによ

るWANでの
高可用性クラ

スタ

自動フェール

オーバーによ

るWANでの
高可用性クラ

スタ

インバウンド音声の冗長性サポート

111エージェントあたりの ACD回線の最大数

333Finesseでのセカンダリ回線の最大数

同梱同梱同梱電話会議

同梱同梱同梱エージェント間ダイヤリングのサポート

同梱同梱同梱Direct Outward Dialing（DOD;ダイヤルアウト）のサ
ポート

インバウンド音声シート

200020002000サポートされる設定可能なインバウンドエージェン

トの最大数
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StandardEnhancedPremium機能

400400400サポートされるアクティブなインバウンドエージェ

ントの最大数（スーパーバイザシートを含む）

545454サポートされるインバウンドスーパーバイザの場所

の最大数

同時ユーザ同時ユーザ同時ユーザインバウンドシートライセンスのタイプ

サーバソフトウェアによる統合 ACD機能

同梱同梱同梱Cisco Unified Contact Center Expressのドラッグアン
ドドロップエディタによるカスタムスクリプティ

ング

150150150サポートされるエージェントグループの最大数

505050チームあたりの最大エージェント数

同梱同梱同梱自動番号識別（ANI）のサポート

同梱同梱同梱着信番号識別サービス（DNIS）のサポート

同梱同梱同梱スキルベースのルーティング

同梱同梱同梱スキルレベルベースのルーティング

同梱同梱同梱条件付きルーティング（時刻、曜日、カスタム変数

など）

該当なし該当なし同梱データベースアクセスによるデータに基づくカスタ

ムルーティング（データ指向型プライオリティルー

ティングなど）

該当なし同梱同梱ダイナミックプライオリティキューイング

150150150定義可能なスキルグループの最大数

505050エージェントあたりのスキルの最大数

録音

該当なしMediaSense
またはWFO
のライセンス

で使用可能

MediaSense
またはWFO
のライセンス

で使用可能

Cisco Finesseを使用したワークフローベースの録音
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IVR ポート
IVRポートは Basicまたは Advanced IVRポートとしてパッケージ化されています。

• Basic IVRポートライセンス：Basic IVRポートはライセンス許可されません。構成単位でサ
ポートする Basic IVRポートの最大数を決定するには、Cisco Collaboration Sizing Toolを使用
する必要があります。

• Advanced IVRポートライセンス：Advanced IVRポートは、インバウンド音声シート単位で
ライセンス許可され、Premiumパッケージでのみ提供されます。各インバウンド音声シート
には、2つのAdvanced IVRポートライセンスが用意されています。たとえば、100シートの
インバウンド音声配置の場合は、200の Advanced IVRポートライセンスが提供されます。
Advanced IVRポートライセンス数は、実行時に確認されます。たとえば、着信コールを処
理するための 201番目のAdvanced IVRポートの同時アクティブ要求は拒否されます。追加の
Advanced IVRポートを必要とする配置では、アドオン Unified CCX Premiumシートを購入す
る必要があります。各 Premiumシートには、2つの Advanced IVRポートが用意されていま
す。

インバウンド音声パッケージコンポーネント

以下のセクションでは、インバウンド音声で提供される主要コンポーネントについて説明します。

これらのセクションには、コンポーネントによって提供される機能と役割の概要が含まれていま

す。具体的な詳細については、Cisco Unified CCXのユーザマニュアルを参照してください。

自動着呼分配（ACD）

次の表は、各CiscoUnified CCXパッケージで提供される自動着呼分配（ACD）機能を示していま
す。

表 8：各 Unified CCX パッケージで提供される ACD 機能

StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱条件ルーティング。Unified CCXは、発信者の
メニューへの入力、リアルタイムのキュー統計

情報、時刻、曜日、ANI、着信番号、XMLテキ
ストファイルからのデータ処理に基づくルー

ティングをサポートします。
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StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱エージェント選択。Unified CCXは、エージェ
ント選択アルゴリズムとして次のようなアルゴ

リズムをサポートしています。利用可能時間が

最長、線形、コンタクト処理数が最大、平均処

理時間が最短、循環。基本 ACD機能を使用す
ると、エージェントが1つのリソースグループ
にだけ関連付けられます。

同梱同梱同梱カスタマイズ可能な待ち時間中の応答メッセー

ジ。Unified CCXは、キューにコールを格納し
ているスキルグループに基く、カスタマイズ可

能なキューイングアナウンスの再生をサポート

しています。これには、キュー内の現在のポジ

ションや予想遅延に関連するアナウンスも含ま

れます。

同梱同梱同梱応答のない発信の再ルーティング。選択した

エージェントが許可時間制限内に応答しない場

合は、発信者はキューの位置を保持します。画

面ポップアップデータはすべて保持されます。

同梱同梱同梱HTMLおよび XMLデータソースのデータ依
存型ルーティング。HTMLおよび XMLドキュ
メントから取得したデータを使用してルーティ

ング決定を行う機能。XMLドキュメント処理
をデータストアとして使用し、休日リスト、稼

働時間、ホットなカスタマーアカウントの一覧

など、システム全体の静的データにアクセスで

きます。
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StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱エージェントスキルおよびコンピテンシーベー

スのルーティング。エージェントはそれぞれ10
までの異なる能力レベルを持つ特定のスキル数

で設定できます。Contact Service Queues（スキ
ルグループ）は、指定した数を最大数とするス

キルを要求するように設定できます。それぞれ

に最大 10の最低限のスキルコンピテンシーレ
ベルを設定可能です。これにより、UnifiedCCX
ルーティングロジックで発信者およびコンタク

ト要件とエージェントのスキルを照合し、次の

エージェント選択条件のいずれかを使用して、

最適な組み合わせを検索します。

•最も空き時間が長い、最も処理されたコン
タクト、あるいは最も平均処理時間が短い

•最もスキルが高い、最もスキルが高い
（ウェイト別）、あるいは最もスキルが高

い（順序別）

•最もスキルが低い、最もスキルが低い
（ウェイト別）、あるいは最もスキルが低

い（順序別）

該当なしHAライセンス
のオプション

HAライセン
スのオプショ

ン

ハイアベイラビリティフェールオーバー。HA
が導入されていると、アクティブなサーバの障

害を検出でき、ACDサブシステムは自動的に
アクティブなサーバからスタンバイサーバに

フェールオーバーできます。

同梱同梱同梱管理者またはスーパーバイザによる動的なスキ

ル変更。CSQスキルとコンピテンシー、エー
ジェントスキルとコンピテンシーへの変更が即

時適用されます。

該当なし同梱同梱優先順位付けされたキューイング。コールデー

タまたはカスタマーデータに基づいて、最大

10レベルのカスタマーコンタクトを優先順位
付けできます。また、プライオリティ情報を使

用してワークフローを制御しながら、キュー内

やキューの間でコールを移動できます。
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StandardEnhancedPremium機能

該当なし同梱同梱エージェントルーティング。Unified CCXルー
ティングアプリケーションでは、エージェント

が受信可状態の場合に、特定のエージェントを

選択できます。（エージェント単位のキューイ

ングはサポートされていません）。

該当なし該当なし同梱SQLによる JDBCデータベースソースに基づ
くデータ依存型ルーティング。SQLクエリによ
り JDBC対応データベースから取得したデータ
を使用して、ルーティングを決定する機能。

該当なし同梱同梱後処理および作業モード。コール終了後、エー

ジェントが自動的に作業状態になるように、

CSQ単位でエージェントを設定できます。ま
た、このオプションがエージェントのデスク

トップ管理者によって指定された場合には、

エージェントは作業状態に入ることを選択でき

ます。後処理タイマーも CSQ単位で設定でき
ます。

該当なし同梱同梱後処理コード。エージェントは管理上定義され

た後処理コードを選択できます。

自動音声応答装置

次の表は、各 Cisco Unified CCXパッケージで提供される音声自動応答（IVR）機能を示していま
す。
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表 9：各 Cisco Unified CCX パッケージで提供される IVR 機能

IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱Advanced IVR
ポートの一部

として同梱

基本プロンプトおよびIVRの収集。
Basic IVRポートは、キューポイン
ト、カスタムメッセージとプロン

プト表示、発信者入力収集、および

DTMFデコードによる処理を提供し
ます。デコードされた DTMF入力
は、ルーティングと画面ポップアッ

プ表示の両方の目的で使用できま

す。コールの終了、転送、開始など

の基本的なコール制御も、BasicIVR
機能の一部としてサポートされてい

ます。

Basic IVRポートと
Advanced IVRポートは、
同じ構成内に混在できませ

ん。Advanced IVRポート
には、Basic IVRポートの
すべての機能が含まれてい

ます。

（注）

HAライセン
スのオプショ

ン

該当なしHAライセン
スのオプ

ション

HAライセンス
のオプション

ハイアベイラビリティフェール

オーバー。HA配置では、アクティ
ブサーバの障害を検出でき、IVR
サブシステムはアクティブサーバ

からスタンバイサーバに自動的に

フェールオーバーできます。すべて

の IVR機能はスタンバイサーバ上
に復元されます。

キュー内のコールと IVR
コール処理を受信するコー

ルはすべて失われます。

すでにエージェントに転

送されたコールは保持さ

れます。

（注）
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

同梱該当なし該当なし同梱Advanced IVRポートデータベース
統合。Unified CCXサーバは、任意
の JDBC対応データベースと相互運
用できます。Ciscoによるテスト済
みのサポートされているデータベー

スの一覧は、次のサイトで提供され

ている『Cisco Unified CCX Software
and Hardware Compatibility Guide』
に記載されています。

http://docwiki.cisco.com/wiki/
Compatibility_Matrix_for_Unified_
CCX。

データベースから取得したデータを

条件ルーティング機能とともに使用

して、カスタマープロファイル

ベースのルーティングとキューイン

グを実行できます。また、データ

ベース統合により、包括的なセルフ

サービスアプリケーションをお客

様に提供できます。Unified CCX
Editorデータベースステップを使用
したデータベースビューはサポー

トされていませんが、音声 XMLま
たは Javaロジックモジュールを使
用すると、データベースビューに

アクセスできます。
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

同梱該当なし該当なし同梱ワークフローを開始して実行する

Advanced IVRポート HTTPトリ
ガー（UnifiedCMTelephonyのWeb
版同等機能）。HTTPトリガーに
よって、Unified CCXでは、HTTP
要求経由でカスタマーコンタクト

要求を受信できます。このアプロー

チにより、“クリックしてエージェ
ントと会話”するためのボタンを介
して、Webユーザにサービスを提供
できます。Webを使用して収集され
た情報（カスタマーコールバック番

号、アカウント番号、ショッピング

カートの内容など）を Unified CCX
スクリプトに渡して、カスタマー

プロファイルベースのルーティン

グを実行し、豊富な情報を提供する

ウィンドウを表示できます。これら

のコンタクトは、通常のインバウン

ド音声発信者の場合と同じ方式に

よって優先順位付けされ、ルーティ

ングされます。

同梱該当なし該当なし同梱Advanced IVRポート SMTPアウト
バウンドメールサブシステム：

ワークフロー制御下で、実行時に電

子メールを送信可能。電子メールの

着信によりポケットベル/FAXサー
ビスが起動される、サードパーティ

製のポケットベルまたは FAXでこ
のサブシステムを使用すると、電子

メールによる応答に加えて、ポケッ

トベルや FAXでリアルタイムに応
答できます。
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

同梱該当なし該当なし同梱Advanced IVRポート音声 XML 2.0
のサポート。Unified CCXは、音声
XML（VXML）標準で開発されたア
プリケーションロジックの実行を

サポートします。VXMLは、文法が
複雑な ASRや TTSインタラクショ
ンでは必須ですが、DTMFあるいは
単純な ASRや TTSによる音声イン
タラクションサービスの場合は任

意です。VXMLによって、トランザ
クションサーバからメインフレー

ムデータベースといったように、

組織内の他のアプリケーションで使

用しているアプリケーションロジッ

クを再利用できます。

（注） 1 Unified CCXは、サー
ドパーティのASR-TTS
サーバとの通信に

MRCP v1を使用しま
す。ASR-TTSの互換性
のあるバージョンにつ

いては、次のURLにあ
る『CompatibilityMatrix
for Unified CCX』参照
してください。 http://
docwiki-dev.cisco.com/
wiki/Compatibility_
Matrix_for_Unified_CCX

同梱該当なし該当なし同梱Advanced IVRポートの Javaサポー
ト。Unified CCXサーバは、Javaを
使用して定義されたロジックをサ

ポートできます。Javaをサポートす
ることで、既存のWebアプリケー
ションや Javaアプリケーションの
ロジックを再利用できます。
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

互換性のある

ASR製品を
購入した場合

のオプション

該当なし該当なし互換性のある

ASR製品を購
入した場合の

オプション

MRCP経由でのAdvanced IVRポー
ト自動音声認識。ASRは、IVRアプ
リケーションと対話する方法とし

て、DTMFキーパッドでの操作に代
わり、自然な人間の音声を使用する

機能を提供します。

互換性のある

TTS製品を購
入した場合の

オプション

該当なし該当なし互換性のある

TTS製品を購
入した場合の

オプション

MRCP経由でのAdvanced IVRポー
ト Text to Speech。TTSでは、コン
ピュータで生成した音声エンジンへ

の入力としてフラットテキスト

ファイルを使用できます。TTSは、
IVRアプリケーションであらかじめ
録音された人間の音声と置き換える

ことができます。

N/A該当なし該当なし同梱Advanced IVRポートリモートサイ
レントモニタリング。IPフォンま
たはPSTN電話を使用したコールの
サイレントモニタリングメカニズ

ムを提供します。この方法によるサ

イレントモニタリングでは、CSD
アプリケーションを実行する必要は

ありませんが、リモートサイレン

トモニタリングを担当するスーパー

バイザのシートライセンスが必要

になります。また、リモートサイ

レントモニタリングでは、データ

ネットワーク接続性は必要ありませ

んが、本来はコールセンターサー

ビスプロバイダーによるアウトソー

スされたカスタマーの管理に適して

います。エージェントは、リモート

サイレントモニタリングによるモ

ニタリングが行われていることを認

識しません。

この操作は、Finesse配置
ではサポートされませ

ん。

（注）

IVRの一般的機能
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

Cisco Unified
Communications
Managerの
Music on Hold
サーバまたは

.wavファイル
に内蔵

Cisco Unified
Communications
Managerの
Music on Hold
サーバまたは

.wavファイル
に内蔵

Cisco Unified
Communications
Managerの
Music on
Holdサーバ
または .wav
ファイルに

内蔵

Cisco Unified
Communications
Managerの
Music on Hold
サーバまたは

.wavファイル
に内蔵

発信者へのメッセージの再生：保留

音

.wavファイル
に内蔵

.wavファイル
に内蔵

.wavファイ
ルに内蔵

.wavファイル
に内蔵

発信者へのメッセージの再生：プロ

ンプト

同梱。完全カ

スタマイズ可

能

同梱。完全カ

スタマイズ可

能

同梱。完全

カスタマイ

ズ可能

同梱。完全カ

スタマイズ可

能

発信者へのメッセージの再生：プロ

ンプト、音楽、メッセージを結合

同梱同梱同梱同梱発信者の DTMF入力のキャプチャ
および処理

同梱同梱。完全カ

スタマイズ可

能

同梱。完全

カスタマイ

ズ可能

同梱。完全カ

スタマイズ可

能

Automated-Attendantのサポート

同梱該当なし該当なし同梱データベース統合

Media
Resource
Control
Protocol
（MRCP）経
由

該当なし該当なしMedia Resource
Control Protocol
（MRCP）経
由のオプショ

ン

音声自動認識（ASR）

MRCP経由の
オプション

該当なし該当なしMRCP経由の
オプション

Text to Speech（TTS）

同梱（ポケッ

トベルと

FAXはサー
ドパーティの

サービスとの

統合が必要）

該当なし該当なし同梱（ポケッ

トベルと FAX
はサードパー

ティのサービ

スとの統合が

必要）

リアルタイム通知サービス（電子

メール。ポケットベルと FAXをサ
ポート）

同梱該当なし該当なし同梱ASR、TTS、DTMF用の VoiceXML
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IVR ライセン
ス

StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱同梱HTTP/Sおよび XMLページからの
データの読み込み

同梱該当なし該当なし同梱HTTP/S要求によるワークフローの
実行

同梱該当なし該当なし同梱統合セルフサービスアプリケー

ションのサポート

同梱該当なし該当なし同梱HTTP/S機能を使用して XMLデー
タを取得

同梱該当なし該当なし同梱汎用 REST APIコールを使用して
XML/JSONベースのデータを取得

次の表に、Premiumパッケージで提供されるアウトバウンド IVR機能について説明します。

表 10： Premium パッケージで提供されるアウトバウンド機能（IVR およびエージェント）

Premium機能

サーバソフトウェアの一般的なシステム機能

OutboundDialer（IVRおよびエージェ
ント）は、インバウンド音声サーバと

同じ仮想マシン（VM）上に配置され
ます。CPAは互換性がある外部音声
ゲートウェイで実行されます。

ハードウェア構成

アウトバウンド IVRポートとエージェントシート

150サポートされるアウトバウンド IVRポートとエージェン
トシートの最大数

同時接続数アウトバウンド IVRポートのライセンスタイプ

同時接続数アウトバウンドエージェントシートのライセンスタイ

プ

アウトバウンド IVRとエージェントの機能（プログレッシブおよびプレディクティブ）

15アクティブなアウトバウンドキャンペーンの最大数
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Premium機能

10,000アウトバウンドキャンペーンごとのアクティブなコンタ

クトの最大数

同梱音声応答、留守番電話、ファックス/モデム、および無効
な番号を自動的に検出する機能（サポートされるゲート

ウェイで利用可能）

管理

同梱キャンペーンを作成して設定するための管理者向け機能

同梱北米以外のエリアコードを作成してタイムゾーンにマッ

ピングにするための管理者向け機能

表に記載されているインバウンドおよびアウトバウンド音声に対するシステムの最大数は、参考

のためのものです。

多回線サポート

UnifiedCCXは、エージェント電話での複数回線の使用をサポートしています。エージェントの電
話に対して 1本以上のセカンダリ回線を設定できます。エージェントのACD回線は 1～ 4のボタ
ン位置にある必要があります。観察される回線上のコールは、履歴レポートで報告されます。エー

ジェント状態がエージェントのセカンダリ回線でのアクティビティの結果によって変更されるこ

とはありません。

たとえば、エージェント Aが ACD以外の回線を使用してエージェント B（エージェント Bのプ
ライマリ/ACDの内線）にコールした場合、そのコールはエージェント Aのデスクトップに表示
されません。コールはエージェント Bのデスクトップに表示されます。これは、エージェント B
がプライマリ/ACDの内線でコールを受信したからです。

Direct Transfer Across Line（DTAL;回線をまたいで直接転送）および Join Across Line（JAL；回線
をまたいで参加）はサポートされません。

アウトバウンド音声

アウトバウンドプレビューダイヤラ

アウトバウンドプレビューダイヤラは、キャンペーンベースのアウトバウンドプレビューダイ

ヤラをサポートします。各インバウンド Premiumシートには 1つのアウトバウンドシートがあり
ます。インバウンドシートが 100ある場合は、最大 100のエージェントをログインさせて、最大
100のエージェントに同時にアウトバウンドコールを処理させることができます。
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次の表は、Unified CCX Premiumパッケージで提供されるアウトバウンドプレビューダイヤラを
示しています。

表 11：Unified CCX Premium パッケージで提供されるアウトバウンドプレビューダイヤラ

Premium機能

使用可能プレビューアウトバウンド

次の表は、Premium Unified CCXパッケージで提供されるアウトバウンドプレビューダイヤラ機
能を示しています。

アウトバウンド機能でサポートされるキャンペーンの最大数は 15、サポートされるスーパー
バイザのポジションの最大数は 42です。

（注）

表 12：Unified CCX Premium パッケージで提供されるアウトバウンドプレビューダイヤラの機能

機能Premium

サーバソフトウェアの一般的なシステム機能

これらの機能は、冗長性を除き、インバウンド音声の場合と同じで

す。

（注）

インバウンド音声サーバと

同じ仮想マシンまたはベア

メタルサーバに共にロード

され、配置および実行され

ます。

ハードウェア構成

アウトバウンド音声シート

無制限（ソフトウェアの制

限なし）

サポートされる設定可能なアウトバウンドエージェントの最大数

150サポートされるアクティブなアウトバウンドエージェントの最大

数

同時ユーザアウトバウンドライセンスのタイプ

Outbound Preview Dialerの機能

15アクティブなアウトバウンドキャンペーンの最大数
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機能Premium

10,000アウトバウンドキャンペーンごとのアクティブなコンタクトの最

大数

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスと統合された CTIと画面ポップアップ
機能

同梱ダイヤル先のカスタマー名、アカウント番号、電話番号の入力

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスを持つエージェント向けの Cisco Finesse
機能

同梱ワークフローベースの録音

同梱サイレントモニタリング、介入、代行受信で使用するスーパーバ

イザ向け機能

同梱アウトバウンドコンタクトの受け入れまたは拒否を行うためのエー

ジェント向け機能。エージェントは任意の相手へのコールを、ビ

ジー、FAX、留守番電話など、さまざまなコール結果として再分
類できます。

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスを持つスーパーバイザー向けの Cisco
Finesse機能

同梱ライブデータガジェット

同梱サイレントモニタリング：エージェントのコールのリッスン

同梱介入：エージェントの会話に参加

同梱代行受信：エージェントに代わってコールを受信

MediaSense、CiscoWFO、ま
たはWFOSolutions Plusの使
用（オプション）

録音

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスで使用可能な統合履歴レポート

同梱アウトバウンドキャンペーン（要約）プレビューレポート

同梱アウトバウンドエージェントパフォーマンス（詳細）プレビュー

レポート

管理
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機能Premium

同梱キャンペーン管理：管理者はキャンペーンを作成および設定でき

ます。アウトバウンドコールを発信する毎日の時間帯、およびど

こに所属するエージェントがアウトバウンドコールを発信するか

を特定する CSQセットを指定できます。また、コール先のカスタ
マーコンタクトのリストを指定してインポートすることもできま

す。

同梱エリアコード管理：北米以外のロケーションの場合、管理者はエ

リアコードからタイムゾーンにマッピングを追加できます。この

情報を使用して、カスタマーコンタクトの現在の時刻を判断して

から、アウトバウンドコールを行います。

アウトバウンドプログレッシブおよびプレディクティブダイヤラ

Unified CCX Outbound Progressive and Predictive Dialerは、キャンペーンベースのエージェントア
ウトバウンドプログレッシブおよびプレディクティブダイヤラをサポートします。エージェント

シートの数は、使用可能なアウトバウンドライセンスに応じて異なります。10のアウトバウンド
ライセンスがある場合は、アウトバウンドコールと 10の同時アウトバウンド IVRコールを処理
する、同時エージェントシートを最大 10まで使用できます。

次の表に、Premiumパッケージで提供されるアウトバウンドプログレッシブおよびプレディクティ
ブダイヤラ機能を示します。

表 13：Premium パッケージで提供されるアウトバウンドプログレッシブおよびプレディクティブダイヤラ

Premium機能

アウトバウンドライセ

ンスのオプション

プログレッシブおよびプレディクティブエージェントアウトバウンド

次の表は、Premiumパッケージで提供されるアウトバウンドライセンスで使用可能なアウトバウ
ンドプログレッシブおよびプレディクティブ機能を示しています。

アウトバウンド機能でサポートされるキャンペーンの最大数は 15、サポートされるスーパー
バイザのポジションの最大数は 42です。

（注）
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表 14：Premium パッケージに含まれる Outbound Progressive and Predictive Dialer 機能、および追加のアウトバ
ウンドライセンス

Premium機能

サーバソフトウェアの一般的なシステム機能

これらの機能は、冗長性を除き、インバウンド音声の場合と同じで

す。

（注）

インバウンド音声サー

バと同じ仮想マシンに

共にロードされ、配置

および実行されます。

ハードウェア構成

アウトバウンド音声シート

150サポートされるアクティブな同時エージェントの最大数

同時ユーザアウトバウンドライセンスのタイプ

Outbound Progressive and Predictive Dialerの機能

10アウトバウンドキャンペーンごとの CSQの最大数

10,000アウトバウンドキャンペーンごとのアクティブなコンタクトの最大数

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスで使用可能な Cisco Finesse機能

ワークフローベースの録音

エージェントアクティビティのリアルタイム表示

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスを持つスーパーバイザー向けの Cisco
Finesse機能

サイレントモニタリング：エージェントのコールのリッスン

介入：エージェントのコールのリッスン

代行受信：エージェントに代わってコールを受信

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスで使用可能な統合履歴レポート

エージェントのアウトバウンドキャンペーン（要約）レポート

エージェントアウトバウンド CCDRレポート
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Premium機能

エージェントアウトバウンド（30分ごと）レポート

アウトバウンドエージェントパフォーマンス（詳細）レポート

Cisco Unified Contact Center Expressシートライセンスで使用可能なライブデータレポート

エージェントアウトバウンドチーム（要約）レポート

管理

キャンペーン管理：管理者はAppAdminWebインターフェイスとRESTAPIを使用して、キャン
ペーンを作成したり設定することができます。

Web チャット
Unified CCX Premiumは、カスタマーがエージェントとのチャットセッションを開始するための
機能を備えています。状態制御はWebチャットと電子メールで共通です。

Premiumコンタクトチャネル

同梱インバウンドWebチャット

Web チャットコンポーネント

Finesse ガジェット

次のガジェットは、管理者がデスクトップにガジェットを追加すると利用できるようになります。

• [チャットおよび電子メールの制御（Chat and Email Control）]ガジェット：エージェントは
チャットの状態を制御したり、着信したカスタマーのチャット要求を受け入れることができ

ます。

• [チャットおよび電子メールの管理（Manage Chat and Email）]ガジェット：エージェントは
複数のチャットセッションを処理できます。

チャットライブデータおよび履歴レポート

Unified CCXは、チャット固有のライブデータレポートおよび履歴レポートを提供します。
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Web チャット機能
次の表で、Premiumパッケージで提供されるWebチャット機能について説明します。

表 15：Premium パッケージで利用可能な Web チャット機能

Premium機能

同梱エージェントのエイリアス。チャットセッション中は、管理者がエージェン

ト用に設定したエイリアスがカスタマーに表示されます。

同梱自動チャット拒否。対応可能なエージェントがいない場合、Webチャットは
チャット要求を拒否します。

同梱チャットタイムアウト。チャットが非アクティブで最大待機時間を超えた場

合のセッションタイムアウト。

同梱音声アラート。エージェントが新しいチャット要求を受信したとき、または

非アクティブなチャットセッションタブに新しいメッセージがあるときに、

アラートが鳴ります。

同梱エージェント用のマルチセッションチャット。エージェントは複数のチャッ

トセッションを処理できます。管理者は、エージェントごとに最大5つの同
時チャットセッションを設定できます。

同梱定義済みの応答。管理者は、チャットおよび電子メールにわたり、500まで
の定義済み応答を設定できます。これらの事前定義された応答は、グローバ

ルまたは最大 10の CSQでタグ付けが可能です。
プレーンテキストチャットと事前定義された応答のみがサポートされます。

同梱チャットログ。CiscoSocialMinerによるチャットログの保存と取得、および
エンドユーザによる PDF形式でのチャットログのダウンロード。

ライブデータと履歴レポート。

同梱スーパーバイザレポート。CSQおよびエージェントのチームレポート。
チャットのエージェント統計情報と CSQ統計情報。

Cisco Finesse Agent Desktopに統合されたWebチャットの一般的なシステム機能

同梱チャットエージェントごとに複数のスキル。

同梱。設定可能混合音声、チャットおよび電子メールエージェント。

同梱。設定可能チャット時に音声コールを提供。

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
41

Contact Center Express ソリューションの概要
Web チャット



Premium機能

同梱。設定可能音声コール時にチャットを提供。

同梱。設定可能専用のチャットエージェント。

同梱個別の音声および非音声チャット状態モデル。

同梱

60/120のチャット
セッション

同時Webチャットセッションの最大数。OVAプロファイルにより異なる。

同梱顧客フォームの生成およびカスタマイズ。

同梱エージェントスキルおよびコンピテンシーベースのルーティング。最大 50
のスキルを設定できます。それぞれに最大 10の異なるコンピテンシーレベ
ルを設定可能です。Contact Service Queues（スキルグループ）は、最大 50
スキルを要求するように設定できます。それぞれに最大 10の最低限のスキ
ルコンピテンシーレベルを設定可能です。これにより、Webチャットルー
ティングロジックでコンタクトの問題の文とエージェントのスキルを照合

し、次のエージェント選択条件のいずれかを使用して、最適な組み合わせを

検索します。

•利用可能時間が最長

•最もスキルが高い

同梱管理者による動的な再スキルアップ。CSQスキルとコンピテンシー、エー
ジェントスキルとコンピテンシーへの変更が即時適用されます。

同梱条件ルーティング。顧客が選択した問題の申し立てに基づくルーティング。

同梱エージェント選択。利用可能時間が最も長く、最もスキルが高いエージェン

トの選択アルゴリズム。

同梱チャット非応答時の再ルーティング。割り当てられたエージェントが制限時

間内にチャットを受け入れない場合、コンタクトは再びキューに入れられ、

再ルーティングされます。

同梱カスタマイズ可能なキューイングメッセージ。カスタマイズ可能なコンタク

ト待機中メッセージ。

HAライセンスの
オプション

ハイアベイラビリティ（HA）フェールオーバー。HA配置では、アクティ
ブサーバの障害を検出でき、非音声サブシステムはアクティブサーバから

スタンバイサーバに自動的にフェールオーバーできます。
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Premium機能

同梱トースター通知。エージェントは、新しいチャットが受信されると通知を受

信します。

エージェント電子メール

Unified CCXは、Finesseでのエージェント電子メールをサポートします。エージェント電子メー
ルは、Unified CCX Premiumパッケージで使用できます。

Premium機能

同梱Finesse Agent Email

エージェント電子メールコンポーネント

Finesseには、電子メール連絡先の処理用のガジェットが提供されています。次のガジェットを使
用できます。

• [チャットおよび電子メールの制御（Chat and Email Control）]ガジェット：エージェントは
チャットおよび電子メールの状態（非音声状態）を制御できます。電子メールは自動的に受

け入れられます。

• [チャットおよび電子メールの管理（Manage Chat and Email）]ガジェット：エージェントは
複数の電子メール連絡先を処理できます。

電子メールレポート

Cisco Unified Intelligence Centerは、電子メールの履歴データとライブデータレポートを提供しま
す。管理者が有効にしている場合は、ライブデータレポートをガジェットとしてFinesseスーパー
バイザデスクトップで使用できます。

エージェント電子メール機能

次の表に、Premiumパッケージで利用可能な電子メール機能について説明します。

表 16：Premium パッケージで使用できるエージェント電子メール機能

Premium機能

同梱自動受領電子メール。着信電子メールは、明示的な受領（ボタンのクリッ

ク）なしに自動的にエージェントに提示されます。
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Premium機能

同梱可視アラート。保留中の電子メール数に伴う電子メールアラート。

同梱電子メールコンタクト処理。エージェントは、5件までの電子メールコンタ
クトを処理するように設定できます。

同梱電子メールの再キューイング。エージェントは電子メールを再キューイング

できます。

同梱返信先ヘッダー。返信先ヘッダーがある場合、エージェントの応答はそのア

ドレスに送信されます。それ以外の場合、返信対象の電子メールの送信元ア

ドレスが使用されます。

同梱ドラフトの保存。エージェントによる電子メール応答の下書きの保存および

再開

同梱電子メールの破棄。エージェントデスクトップから電子メールを破棄します

が、メールはサーバから削除されません。

同梱定義済みの応答。管理者は、チャットおよび電子メールにわたり、500まで
の定義済み応答を設定できます。これらの事前定義された応答は、グローバ

ルまたは最大 10の CSQでタグ付けが可能です。

電子メールはリッチテキストをサポートします。

同梱添付ファイルサポート済み。

添付ファイルのサイズ制限

エージェントは、合計サイズが最大 5MBの添付ファイルを最大 10件ロード
できます。

この機能により、着信電子メールで10MBまでの添付ファイルが可能になり
ます。

同梱履歴レポート

同梱電子メールライブデータレポート

Cisco Finesse Agent Desktopと統合された Agent Email General System機能

含まれない。カス

タマーが個別に購

入する必要があり

ます。

Microsoft Exchange。
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Premium機能

含まれない。カス

タマーが個別に購

入する必要があり

ます。

Office 365

同梱複数の電子メールアドレス。単一のコンタクトサービスキュー（CSQ）へ
の 1つ以上の電子メールアドレスの割り当て

同梱。設定可能専用電子メールエージェント。

同梱Cisco Finesse Agent Desktopとの完全統合。

同梱個別の音声および非音声状態モデル。

同梱混合音声、チャットおよび電子メールエージェント。

同梱電子メールのルーティング。

•電子メールの最後のレッグを処理した最終エージェントへのルーティン
グが試行される、[最後のエージェント電子メールルーティング（Last
Agent Email Routing）]。

•新規電子メールまたは [最後のエージェント電子メールルーティング
（LastAgent Email Routing）]が期限切れになった場合に適用されるスキ
ルおよび能力ベースのルーティング。

同梱管理者による動的な再スキルアップ。CSQスキルとコンピテンシー、エー
ジェントスキルとコンピテンシーへの変更が即時適用されます。エージェン

トが現在作業中の電子メールは影響を受けません。

同梱エージェント選択。空き時間が最も長いか、最もスキルが高いエージェント

の選択アルゴリズム。

HAライセンスの
オプション

ハイアベイラビリティ（HA）フェールオーバー。HAは Unified CCXでサ
ポートされます。Unified CCXフェールオーバーの際、システム内のすべて
の電子メールが自動的に再キューイングおよび再ルーティングされます。

同梱トースター通知。トースター通知。エージェントは、新しい電子メールが受

信されると通知を受信します。
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レポート

Cisco Unified Intelligence Centerは、Cisco Unified CCX用のWebベースのレポーティングプラット
フォームです。Cisco Unified Intelligence Center Standardライセンスは、次の Unified CCXパッケー
ジで使用できます。

StandardEnhancedPremium機能

同梱同梱同梱Unified Intelligence
Center（Standardライセ
ンス）の共存

同梱なし同梱なし同梱スタンドアロンUnified
Intelligence Center

Cisco Finesse 録音
次の録音オプションを使用できます。

• MediaSenseとともに Finesseワークフロー録音オプションを使用する場合は、Unified CCX録
音ライセンスを購入する必要があります。

• WFO（ワークフォース最適化）による Cisco Finesseワークフローベースの録音。

MediaSense録音オプションを使用する間は、Unified CCX録音ライセンスを購入する必要があ
ります。

WFO録音オプションを使用する間は、CR/QM/AQMライセンスが必要です。

（注）

次の表に、使用可能な録音オプションタイプに基づいてサポートされるさまざまな録音機能の詳

細を示します。

MediaSense および WFO
Solutions Plus アプリ
ケーションによる録音

MediaSense による録音WFO による録音機能

サポート対象サポート対象サポート対象音声録音

サポート対象サポート対象未サポートビデオ録画

サポート対象未サポートサポート対象オンデマンド録音

サポート対象N/Aサポート対象品質管理
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MediaSense および WFO
Solutions Plus アプリ
ケーションによる録音

MediaSense による録音WFO による録音機能

サポート対象N/Aサポート対象拡張品質管理（画面録

画）

上の表に記載されている録音オプションに必要なライセンス：（注）

• WFOを使用して録音する場合、Unified CCXで使用するWFOのライセンスが必要です。

• MediaSenseを使用して録音する場合、ワークフローベースの録音のための Unified CCX
のライセンスおよび IPT録音のためのネイティブMediaSenseライセンスが必要です。

• MediaSenseとWFO Solutions Plusアプリケーションを使用して録音する場合、ワークフ
ローベースの録音のための Unified CCXのライセンス、IPT録音のためのネイティブ
MediaSenseライセンス、および Solutions Plus WFOライセンスが必要です。

品質管理およびコンプライアンスレコーディング（CR）
各ユーザライセンスは指名ユーザ用のライセンスです（同時ユーザ用ではありません）。たとえ

ば、3シフト制のコンタクトセンターにおいて、各シフトにエージェントおよびスーパーバイザ
合わせて 100名のユーザがいる場合、300の指名ユーザライセンスが必要になります。100ユー
ザのシフトに入っている各従業員は、シフト中は各自に関連付けられたライセンスを使用します。

Quality Managementは指名ユーザごとにライセンスされ、必要なサーバソフトウェアがすべて提
供されます。ただし、Windowsオペレーティングシステムと QMサーバ用データベースソフト
ウェアは、市販品を購入する必要があります。

次の表は、使用可能なライセンスのタイプとその機能を示しています。

表 17：ライセンスと機能

Advanced QMQuality ManagementCompliance Recording機能

同梱同梱同梱コンプライアンスレ

コーディング

同梱同梱同梱エンドポイント録音

同梱同梱同梱サーバベースの録音

（SPANポート経由）

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
47

Contact Center Express ソリューションの概要
品質管理およびコンプライアンスレコーディング（CR）



Advanced QMQuality ManagementCompliance Recording機能

同梱同梱同梱ネットワークベースの

録音

同梱同梱同梱Cisco CUBE録音
（SIP）

同梱同梱同梱ネットワーク録音（ブ

リッジ搭載）

同梱同梱同梱ゲートウェイ録音

同梱同梱同梱ロールベースの範囲設

定

同梱同梱同梱UCCXとユーザの同期

同梱同梱同梱Finesse録音制御（一時
停止、再開、削除）

同梱同梱同梱カスタムメタデータの

追加

同梱同梱同梱ロールベースのダッ

シュボード

同梱同梱同梱録音のエクスポート

同梱同梱同梱モニタリングおよび通

知サービス

同梱同梱同梱録音のモニタリング

ダッシュボード

同梱同梱同梱レポート

同梱同梱同梱ライブオーディオのモ

ニタリング

同梱同梱該当なし品質評価

同梱同梱該当なし評価者のコメント

同梱該当なし該当なし画面レコーディング
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Advanced QMQuality ManagementCompliance Recording機能

同梱該当なし該当なしライブ画面のモニタリ

ング

ワークフォース管理

Cisco Workforce Managementでは、スーパーバイザとコンタクトセンターのマネージャは、エー
ジェント用のスケジュールを策定し、主要業績評価指標とリアルタイムの遵守を管理できます。

マネージャは、サイトのスケジュールの策定と管理（サイト数は無制限）、さまざまなタイム

ゾーンに分散しているオフィスのスケジュール管理、電子メールを含む代替メディアソースのス

ケジュールのシームレスな作成を行うことができます。また、CiscoWorkforceManagementでは、
エージェントが自分のスケジュールとパフォーマンスメトリックを表示することや、スケジュー

ルのオファーとトレードおよび休暇要求といったスケジュールの例外を要求することができます。

Cisco Workforce Managementは、Cisco Unified CCX Enhancedおよび Premiumライセンスで使用で
きます。

各ユーザライセンスは設定されたユーザのライセンスです（同時ユーザではありません）。たと

えば、3シフト制のコンタクトセンターにおいて、各シフトにエージェントおよびスーパーバイ
ザ合わせて 100名のユーザがいる場合、300の構成済みのユーザライセンスが必要になります。
100ユーザのシフトに入っている各従業員は、シフト中は各自に関連付けられたライセンスを使
用します。

Cisco Unified CCXパッケージでは、以下のワークフォースマネジメント機能が使用可能です。

•フォーキャスト

•マルチメディアのスケジュール作成

•日中管理

•主要業績評価指標（KPI）およびレポート

•アラート

•レポート

• Webインターフェイス

•デスクトップ統合
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機能

インバウンド音声

•統合型 IVR、コールキューイング、およびルーティング

•ビジネスロジックのスクリプト作成を標準でサポート

•スクリプト作成ツールによるエンタープライズデータベースおよびドキュメントの操作

•実行時判断を可能にするリアルタイム統計情報

•本格的な自動音声認識、Text to Speech、Voice XMLスクリプティング

•インタラクション履歴と実行時判断を提供する Context Service統合

コーデックのサポート

Unified CCXは次のコーデックをサポートしています。

• G.711 a-lawおよび μ-law

• G.729

Unified CCX Outbound Dialer
Unified CCXは次のアウトバウンドダイヤラをサポートしています。

Unified CCX Outbound Preview Dialer：エージェントはインバウンドコールの処理に加えて、ア
ウトバウンドキャンペーンに参加できるようになります。これによって、エージェントの生産性

が高レベルに保たれます。

Unified CCXOutbound IVRDialer（プログレッシブおよびプレディクティブ）：アウトバウンド
コールをキャンペーンのコンタクトに発信して、IVRアプリケーションでライブコンタクトに対
処できるようになります。SIP音声ゲートウェイのコールプログレス分析（CPA）機能を使用し
て、非ライブコンタクト（応答のない FAXなど）をフィルタします。ライブコールは CTIルー
トポイントに転送されて、関連付けられた IVRアプリケーションで処理されます。ライブコー
ルに留守番電話が応答すると、コールは IVRアプリケーションにルーティングされるか、または
コールが終了することもあります。カスタマーコンタクトによって応答されたが、IVRポートが
使用不可のため対処できないアウトバウンド IVRコールは、「放棄された」と言われます。

Unified CCX Outbound Agent Dialer（プログレッシブおよびプレディクティブ）：アウトバウン
ドコールをキャンペーンのコンタクトに発信して、エージェントでライブコンタクトに対処でき

るようになります。SIP音声ゲートウェイのコールプログレス分析（CPA）機能を使用して、非
ライブコンタクト（FAXや無応答など）をフィルタします。カスタマーによって応答されたコー
ルはエージェントに転送されます。コンタクトによって応答されたが、エージェントが使用不可
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のため対処できないアウトバウンドコールは、CTIルートポイントに転送して、関連する IVRア
プリケーションで対処できます。

ハイレベルコンポーネント

この図および次の表で、Cisco Unified CCX for Outboundで配置されるコンポーネントについて説
明します。

図 3：Cisco Unified Outbound のコンポーネント

個々のキャンペーンを開始および終了し、コンタクトレコードをデー

タベースから取得し、データベースを更新します。

キャンペーンマネー

ジャ

キャンペーンマネージャからコンタクトを受け取って、アウトバウン

ドコールを開始します。相手がコールに応答したら、キャンペーンマ

ネージャにコール状態およびその結果を通知します。ダイヤラソフト

ウェアは IPベースで、アウトバウンドコールにはテレフォニーカード
は必要ありません。アウトバウンドプレビューの場合、ダイヤラは

Finesse Agent IP Phoneを使用して、Unified CMに設定された音声ゲート
ウェイ経由でアウトバウンドコールを発信します。アウトバウンド IVR
の場合、ダイヤラはアウトバウンド IVR機能に設定された SIPゲート
ウェイ経由で SIPプロトコルを使用してアウトバウンドコールを発信
します。

ダイヤラ
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エージェント状態をモニタリングし、エージェントの予約を行います。

また、アウトバウンドコールを行うための指示をダイヤラから受け取

ります。このコンポーネントは、アウトバウンドプレビュー、エージェ

ントプレディクティブ、およびエージェントプログレッシブの各機能

で使用されます。

リソースマネージャ

Finesseとの間での要求と応答を処理し、カスタマーデータをFinesseに
渡して画面ポップアップとして表示されるようにします。このコンポー

ネントは、アウトバウンドプレビュー、エージェントプレディクティ

ブ、およびエージェントプログレッシブの各機能で使用されます。

CTIサーバ

ライブコンタクトが SIPゲートウェイで検出されて Unified CMの設定
済み CTIルートポイントに転送された場合に、キャンペーンに関連付
けられた IVRアプリケーションを実行します。このコンポーネントは、
アウトバウンド IVR機能でのみ使用されます。

IVRサブシステム

お客様の連絡先情報が含まれます。構成データストア

（CDS）

これらのコンポーネントはすべて、Cisco Unified CCX Engineの一部として実行されます。個別に
はインストールできません。

機能の説明

アウトバウンドには、ダイレクトプレビュー、プログレッシブ、プレディクティブの 3種類のダ
イヤリングモードがあります。

アウトバウンドプレビュー

アウトバンドプレビュー機能は、ダイレクトプレビューダイヤリングモードのみをサポートし

ます。この機能では、3段階のアウトバウンドコールプロセスが使用されます。第 1段階では、
対応可能なエージェントの検出と、アウトバウンドコールに必要なカスタマー情報の取得が行わ

れます。第 2段階は予約コールです。その目的は、エージェントを予約し、このエージェントの
デスクトップにカスタマーデータを送信することにあります。この段階では、エージェントが予

約され、デスクトップにデータが表示されるため、このエージェントはデータを確認し、エージェ

ントデスクトップ上の対応するボタンを押して、コールを受けるかどうかを判断することができ

ます。エージェントがコールを受けなかった場合、このコールは別のアウトバウンドエージェン

トにより処理されるか、またはこのキャンペーンについてクローズされます。エージェントがコー

ルを受ける場合、アウトバンドプレビューにより最終段階が開始されます。この段階では、Unified
CMがエージェントの電話を使用してアウトバウンドコールを発信します。このアウトバウンド
コールが応答されると、アウトバウンドプレビューでデータベースのカスタマーコンタクトの

コール状態とコール結果が更新されます。
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アウトバウンドコールがカスタマーに接続されると、エージェントは、インバウンドコールで通

常サポートされているすべての呼制御操作（転送、会議通話、保留、取得など）を行うことがで

きるようになります。アウトバウンドコールは、このコールが留守番電話やファクスなどではな

く、人間により応答された場合だけ転送または会議通話にしてください。

CUBEは、エージェントのアウトバウンドプレディクティブおよびプログレッシブダイヤラ
および CPA（Call Progress Analysis）を使用する IVRでサポートされます。

（注）

アウトバウンド IVR とエージェント

アウトバウンド IVR機能は、プログレッシブとプレディクティブという 2種類のダイヤルモード
をサポートしています。各ダイヤラは適切な数のコンタクトにダイヤルして、利用可能なシステ

ムリソース（IVRポート）を効率的に使用します。どちらのアルゴリズムも、ポートあたりの回
線数（LPP）と呼ばれる比率を使用して、利用可能な IVRポートごとの発信するアウトバウンド
コールの数を決定します。

プログレッシブアルゴリズムでは、管理者がUnified CCXAdministrationにより設定する LPP値が
使用されます。

プレディクティブアルゴリズムは LPPを動的に変化させることにって、放棄呼率が Unified CCX
Administrationで設定されたしきい値を超過しないようにします（放棄呼率とは、IVRポートを使
用できないため放棄されるライブコールの割合です）。

アウトバウンド IVRは SIPゲートウェイのコールプログレス分析（CPA）機能を使用して、アウ
トバウンドコールを発信およびフィルタリングします。SIPゲートウェイは、FAX、無効な番号、
無応答などの非ライブコンタクトを除外して、カスタマーコンタクトや留守番電話によって応答

されたライブコールのみをUnifiedCM上のCTIルートポイントに転送します。この操作により、
Unified CCXでキャンペーンに関連付けられている IVRアプリケーションの実行が引き起こされ
ます。

拡張性

次のキャパシティと制限は、アウトバウンドに対してサポートされます。

•プレビューアウトバウンドは最大 150のエージェントをサポートします。

•プログレッシブおよびプレディクティブエージェントベースのアウトバウンドは、最大 150
のエージェントをサポートします。

•プログレッシブおよびプレディクティブ IVRベースのアウトバウンドは、最大 150の IVR
ポートをサポートします。アクティブなアウトバウンド IVRポートの数は、特定のプラット
フォームでサポートされているアウトバウンド IVRポートの最大数によって制限されます。
インバウンドとアウトバウンドの IVRは一連の同じ IVRポートに対して競合しているため、
インバウンドとアウトバウンドで使用中のアクティブな IVRポートの実際の数は、いくつか
のパラメータによって変化します。

•ライセンス許諾されたインバウンドポートの数
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•ライセンス許諾されたアウトバウンドポートの数

•アウトバウンド IVRキャンペーン全体の専用ポート数の合計

インバウンドとアウトバウンド用のアクティブな IVRポートの数がこれらのパラメータによって
決定される仕組みについては、『Unified CCX Administration Guide』の「“Configuring Unified CCX
Dialer”」の章を参照してください。

コールフローの説明

ダイレクトプレビューモード

ダイレクトプレビューモードでは、エージェントには、エージェントの電話からリング音が聞こ

えます。ここでは、ダイレクトプレビューのコールフローについて、図を使って説明します。

図 4：ダイレクトプレビューモードのコールフロー

1 受信可状態のエージェントが対応可能になり、ダイヤラはキャンペーンマネージャからコンタ

クトレコードを取得しました。ダイヤラはリソースマネージャにエージェントの予約を要求

します。

2 ResourceManagerは、エージェントをReserved状態に遷移して、このエージェントを予約しま
す。
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3 ダイヤラは予約コールをエージェントのデスクトップに送信します。これと同時に、カスタ

マー情報が記載された画面ポップアップがエージェントに提示されます。エージェントはカス

タマーデータを確認し、コールを受けるかどうかを決定します。

4 エージェントは、この予約コールの受け入れ、スキップ、またはキャンセルを選択できます。

受け入れを選択した場合、エージェントはデスクトップの [同意する（Accept）]ボタンをク
リックします。

5 ダイヤラは、リソースマネージャにエージェントの電話からのアウトバウンドコールをUnified
CM経由で音声ゲートウェイに発信するよう指示します。このコールは、ダイレクトプレビュー
コールであるため、エージェントには、すぐにカスタマーの電話の呼び出し音が聞こえます。

6 カスタマーがコールに応答すると同時に、ダイヤラはコンタクトをクローズし、これを音声

コールと分類して、結果をキャンペーンマネージャに送信します。留守番電話がコールに応答

した、番号が間違っていた、またはカスタマーがコールバックを要求した場合、エージェント

はデスクトップからこのコールを適宜、分類することができます。カスタマーがコールバック

を要求し、エージェントがコールを再分類すると、このカスタマーは同じ番号、代替番号、ま

たはカスタマーが指定したコールバック番号を使ってコールバックされます。

アウトバウンドコールを行うために CTIポートは不要です。（注）

IVR モード

ここでは、アウトバウンド IVRのコールフローについて、図を使って説明します。

図 5：IVR モードのコールフロー

1 アウトバウンド IVRダイヤラは、設定されたアルゴリズム（プログレッシブまたはプレディク
ティブ）によってダイヤルするコンタクトの番号を判断し、SIPを使用して音声ゲートウェイ
経由でアウトバウンドコールを発信します。
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2 音声ゲートウェイは、CPA機能によって非活動状態のコンタクトを検出し、ダイヤラにそのコ
ンタクトの状態を送信します。ダイヤラはこれを使用して、コンフィギュレーションデータ

ベースのコンタクトのステータス情報を更新します。

3 音声ゲートウェイは、CPA機能によって活動状態のコンタクトを検出し、ダイヤラにそのコン
タクトの状態を送信します。ダイヤラはこれを使用して、コンフィギュレーションデータベー

ス内のコンタクトのステータス情報を更新し、SIPゲートウェイに SIP参照メッセージを送信
します。次に、SIPゲートウェイが、CiscoUnifiedCMに設定済みのCTIルートポイントにコー
ルを転送します。

4 Cisco Unified CMは、Cisco Unified CCXサーバ上の IVRポートにコールを転送します。

5 次に、IVRサブシステムはそのコールをキャンペーンに関連付けられている IVRアプリケー
ションに関連付けます。エンジンは、アプリケーションの実行を開始し、CiscoUnifiedCCX上
のキャンペーン用 IVRアプリケーションとカスタマーコンタクトの間で IVRセッションが実
行されます。

エージェントモード

ここでは、エージェントアウトバウンドのコールフローについて、図を使って説明します。

図 6：エージェントモードのコールフロー

1 ダイヤラが Resource Managerにエージェントの予約を要求します。
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2 ResourceManagerは、エージェントをReserved状態に遷移して、このエージェントを予約しま
す。

3 アウトバウンドダイヤラは、設定されたアルゴリズム（プログレッシブまたはプレディクティ

ブ）によってダイヤルするコンタクトの番号を判断し、SIPを使用して音声ゲートウェイ経由
でアウトバウンドコールを発信します。

4 音声ゲートウェイは、CPA機能によって活動状態のコンタクトを検出し、ダイヤラにそのコン
タクトの状態を送信します。ダイヤラはこの情報を使用して、コンフィギュレーションデータ

ベース内のコンタクトの状態を更新し、SIPゲートウェイにSIP参照メッセージを送信します。
次に、SIPゲートウェイが、Cisco Unified CMにコールを転送します。

5 Cisco Unified CMは、Cisco Unified CCXサーバ上の予約済みエージェントにコールを転送しま
す。Outboundサブシステムが予約済みエージェントにコールを関連付けます。

配置ガイドライン

アウトバウンド機能を配置する際は、次のガイドラインに従ってください。

•アウトバウンド機能は、1つのキャンペーンごとに最大 15のアクティブキャンペーンと最
大 10,000のアクティブアウトバウンドレコードをサポートします。

•アウトバウンド機能に禁止呼（Do Not Call）リストはプリインストールされていません。シ
ステム管理者は、コンタクトをインポートする前に、DoNot Callリストと照らし合わせて、
コンタクトリストを手動でフィルタする必要があります。

次のガイドラインは、アウトバウンド機能を対象としています。

•アウトバウンド機能は、1つのキャンペーンにつき最大 10の CSQキャンペーンをサポート
します。

• Finesse IPPAエージェントはサポートされません。

•ダイレクトプレビューアウトバウンド機能は、留守番電話、FAX、モデムを検出できませ
ん。エージェントは、デスクトップから手動で、“留守番電話”や “FAX”へのコールを再分類
する必要があります。コンタクトへの再コールでは、同じ番号（“留守番電話”の場合）また
は代替の番号（“FAX”の場合）が使用されます。

•ダイレクトプレビューアウトバウンドでは、人間以外のメディア（留守番電話や FAXな
ど）によってコールに応答する場合、エージェントはアウトバウンドコールを転送したり、

会議通話に使用することはできません。

•プログレッシブおよびプレディクティブアウトバウンドでは、SIPゲートウェイはコールプ
ログレス分析を実行して、コールが留守番電話、ライブ音声、FAX、またはビープ音である
かを判断し、ライブ音声のコールのみエージェントに渡します。応答がない場合やビジー音

の場合には同じ番号を使用し、FAX、モデム、無効な番号の場合には代替の番号を使用し
て、コンタクトに再度コールします。

次のガイドラインは、IVRおよびエージェントベースのプログレッシブおよびプレディクティブ
アウトバウンドを対象としています。
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•配置では SIPゲートウェイの単一のインスタンスのみを設定できます。

• Unified CCXプライマリエンジンと同じサイト（つまり、同じキャンパス LAN）に SIPゲー
トウェイをインストールします。SIPゲートウェイは、LANまたはWAN経由でインストー
ルできます。WAN上の最大遅延は 80ミリ秒を超えてはなりません。

プライマリエンジンは、Unified CCXクラスタにインストールされた最初の
ノードであり、変更できません。

（注）

• SIPゲートウェイの冗長性はサポートされません。

• IVRアプリケーションまたは対応可能なエージェントにアウトバウンドコールを転送するた
めに、SIPゲートウェイとUnified CMの間でサポートされるプロトコルとして、SIPやH323
などがあります。

•インバウンドとアウトバウンドの両方の音声に対して、同じゲートウェイを使用することが
可能です。

Unified CCX Web チャット
Premiumライセンスの一部として、Unified CCXエージェントは Cisco Finesseの [エージェント
Webチャット（Agent Web Chat）]ガジェットを使用して、カスタマーのチャット要求に対応でき
ます。

この機能を使用するには、SocialMinerの展開でカスタマーWebサイトからの接続要求を受け入れ
て中継する必要があります。1つの SocialMiner配置は 1つの Unified CCX配置（単一ノードまた
はハイアベイラビリティ配置）にのみ対応します。SocialMinerは冗長性をサポートしません。
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配置シナリオ 1：非武装地帯（DMZ）のカスタマー Web サイト

図 7：DMZ 内のカスタマー Web サイト

Unified CCXは企業ファイアウォールの内側に配置されており、SocialMinerはDMZの会社構内に
カスタマーWebサイトと共に配置されています。DMZは、インターネットからのあらゆる
HTTP/HTTPSトラフィックに対してオープンになっています。Unified CCXは、DMZゾーンから
のトラフィックを除き、すべての外部トラフィックから保護されています。すべてのWebチャッ
ト通信は SocialMinerが配置されている場所に関係なく HTTP/HTTPSおよび BOSHポートを通し
て行われます。
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配置シナリオ 2：パブリッククラウドまたはドメイン内のカスタマー Web サイト

図 8：パブリッククラウドまたはドメイン内のカスタマー Web サイト

上記のシナリオのバリエーションとして、SocialMinerへのすべてのインタラクションを代行受信
して中継できるプロキシサーバを追加できます。

SocialMinerは、企業ネットワークのファイアウォールで保護されており、httpまたは httpsプ
ロキシサーバを使用して外部ネットワークにアクセスする場合に限り、プロキシサーバにア

クセスする必要があります。プライベート NATアドレスの設定はサポートされません。

（注）

Unified CCX Finesse Agent Email
Unified CCX Premiumライセンスの一部として、Unified CCXは Finesseでのエージェント電子メー
ルをサポートします。

管理者は Cisco Finesseデスクトップのレイアウトを編集して、エージェントデスクトップでガ
ジェットを表示できるようにする必要があります。
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Premiumライセンスの一部として、Unified CCXエージェントは Cisco Finesseの [エージェント電
子メール（AgentEmail）]ガジェットを使用して、カスタマーの電子メール要求に対応できます。

詳細については、次の URLにある『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』の
「Cisco Finesse」を参照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/
products-installation-and-configuration-guides-list.html。

Cisco Finesse Agent Emailを使用するには、Cisco SocialMinerを導入して、電子メールの処理およ
びメールサーバからコンタクトリクエストのリレーを行えるようにする必要があります。1つの
SocialMiner配置は 1つの Unified CCX配置（単一ノードまたはハイアベイラビリティ配置）、ま
たはその逆にのみ対応します。

Cisco Finesse Agent Email機能では、外部メールサーバを使用する必要があります（Microsoft
Exchange 2010、2013、2016、および Office 365がサポートされています）。このメールサーバ
は、UnifiedCCXインストールの一部として提供、インストール、構成されません。Exchangeサー
バと通信するために、SocialMinerはセキュア IMAP（メッセージ取得用）およびセキュアなSMTP
（メッセージ送信）を使用します。Exchangeサーバで IMAPを有効にします（デフォルトでSMTP
が有効になっています）。

IMAPの有効化に関する詳細については、次の URLにある『Cisco Unified Contact Center Express
Administration Guide』の「Mail Server Configuration」を参照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/
products-installation-and-configuration-guides-list.html。

図 9：DMZ 内のカスタマー Web サイト
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Unified CCXを使用すると、カスタマーによる送信先の電子メールアドレスに基づいて電子メー
ルコンタクトをエージェントにルーティングできます。Cisco Finesse Agent Email機能では、スキ
ルベースのルーティングおよび最後のエージェント電子メールルーティングを使用します。

電子メールには個別の CSQが必要です。各電子メール CSQをメールサーバ上の個別の電子メー
ルアカウントに関連付ける必要があります。このアカウントは Email CSQ機能専用にする必要が
あり、他の目的で使用することはできません。電子メールCSQとのエージェント関連付けは、ス
キルと能力レベルを CSQに割り当てることによって、音声 CSQの場合と同じように設定できま
す。

Cisco Finesseは、共通チャットおよび電子メール状態を音声状態とは別に提供します。ブレンデ
イングにより、エージェントは同じデスクトップから音声、電子メール、およびチャットコンタ

クトを処理できます。

エージェントがカスタマーの電子メールに返信する場合、返信電子メールアドレスはカスタマー

の電子メールの情報によって異なります。カスタマーの電子メールに返信先ヘッダーフィールド

が含まれている場合、エージェントの返信電子メールは、返信先ヘッダー内の電子メールアドレ

スに送信されます。カスタマーの電子メールに返信先ヘッダーがない場合、エージェントの返信

電子メールはカスタマーの電子メールの送信元アドレスに送信されます。エージェントの電子メー

ル送信元アドレスは、返信が送信される電子メールCSQに関連付けられた電子メールアカウント
です。再キューイングの際、Unified CCXは応答が送信元アドレスとして再キューイングされた
CSQの電子メールアドレスに送信されたことを確認します。

Extend and Connect によるホームエージェント

定義

• CTIリモートデバイス：ユーザが Cisco Unified Communicationsアプリケーションでの使用を
計画している、ユーザのオフクラスタの電話を表す新しいデバイスタイプ。デバイスタイ

プには、1つ以上の回線（電話番号など）と 1つ以上のリモート接続先が設定されます。

•リモート接続先：数値アドレス。ユーザの他の電話（ホームオフィスの回線、他の PBX電
話など）。電話機は、DVO-R（Dial Via Office Reverse）などの任意のオフクラスタデバイス
が可能です。

はじめに

リモートデバイス上のエージェントとスーパーバイザがインバウンドコールやアウトバウンド

コールを受け入れるように、Extend and Connect機能を設定することができます。この機能は、
Extendedモードの Cisco Jabberと新しい CTIリモートデバイスタイプで動作し、ユーザのサード
パーティ製デバイスに対する限定的なコール制御機能をアプリケーションに与えます。仮想 CTI
リモートデバイス上のリモート接続先として、ユーザのすべてのサードパーティ製デバイスやエ

ンドポイントを設定します。ユーザのサードパーティ製デバイスやエンドポイントの設定は、

Cisco Unified Communications Managerの管理コンソールから行うことができます。

リモートデバイスに対してアクティブなリモート接続先が設定されている場合、そのデバイスへ

のコールはそのアクティブなリモート接続先にのみ発信されます。
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この機能を使用してホームエージェントでサイレントモニタリングを実行することはできま

せん。

（注）

ライセンスパッケージごとの機能の提供

次の表は、Unified CCXパッケージで提供される Extend and Connect機能を示しています。

Unified IP IVRUnified CCX
Standard

Unified CCX
Enhanced

Unified CCX
Premium

機能

該当なし該当なし使用可能使用可能Extend and Connect

持続接続コール

持続接続を使用すると、エージェントはアクティブなリモート接続先との専用接続を維持できま

す。持続接続は、CiscoUnifiedCommunicationsManagerでサポートされます。この接続によって、
各コールの接続確立時間を節約できます。

持続接続コールは、エージェントのログイン中にアクティブなリモート接続先に発信されます。

エージェントは、設定済みのリモート接続先からの持続接続コールにのみ応答します。ICDコー
ルは持続接続を介して発信されます。持続接続コールに応答した後、エージェントは「受信可」

状態になります。アナウンスに識別子として「UCCX Persistent Connection Prompt」が設定されて
いる場合、Unified CCXは持続接続コールへの応答時にアナウンスを実行します。

アナウンスに識別子として「UCCX Customer Call Prompt」が設定されている場合、Unified CCX
は、インバウンドコールに対して持続接続が確立された後に持続接続でアナウンスを実行しま

す。発信者情報を表示するようにリモートデバイスがプロビジョニングされている場合は、ICD
コール中、エージェントのリモートデバイスに発信者 IDが表示されます。発信者 ID名は EC
Modeと表示されます。発信者情報は、持続接続コールで次のコールが発信されるまで表示されま
す。デフォルトでは、Unified CCXは持続接続コールを確立するために最大 3回試行します。

持続接続のデフォルトのコール持続期間は 12時間です。Cisco Unified Communications Managerの
[最大コール持続時間（Maximum Call Duration Timer）]フィールドを使用して、持続接続を変更で
きます。

持続接続コールに対して応答がないと、エージェントは「受信不可」状態になり、続接続コール

が確立されるまで「受信可」状態になることができません。持続接続コールは、エージェントが

ログアウトした後に放棄されます。
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次の図は、持続接続のコールフローを示しています。

図 10：持続接続のコールフロー

次の図は、持続接続の着信コールを示しています。

図 11：持続接続の着信コール

持続接続を備えたリモート電話に対して、次の機能はサポートされません。

•コール保留/保留解除は、持続接続コールに対してサポートされません。

•代行受信や割り込みは Cisco Finesseを使用する永続的接続ではサポートされません。
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•ライブデータレポートおよび履歴レポートでは、エンタープライズエージェントとリモー
トエージェントは区別されません。

•スーパーバイザは、Cisco MediaSenseを直接使用してリモートエージェントの録音を開始で
きませんが、ゲートウェイ分岐機能を使用して録音することができます。Cisco MediaSense
の詳細については、次の URLにある『Cisco Unified Contact Center Express Administration
Guide』を参照してください。

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

•サポートされているリモートエージェントの最大数は 100です。

• Extend and Connectは、共有回線ではサポートされません。

シグナリングフロー

次の図は、シグナリングのフローを示しています。

図 12：シグナリングフロー

エージェントとデバイスの設定

この機能を使用するには、次の設定を行います。

1 CiscoUnified CommunicationsManagerバージョン 10.xで、CTIリモートデバイス、CSF for Cisco
Jabber、およびリモート接続先を設定します。

2 Cisco Unified Communications Managerバージョン 10.xと Cisco Unified Presenceサーババージョ
ン 10.x間の ICTを設定します。
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[コールバイコール（Call by Call）] モード

Unified CCX管理者は、[Unified CCX管理（Unified CCX Administration）]ページで持続接続を無
効にして、[コールバイコール（Call by Call）]モードを有効にできます。このモードでは、エー
ジェントが IP電話を使用しているかのように、各コールは個別にホームエージェントにルーティ
ングされます。コールが終了すると、ホームエージェントの電話は切断され、次のコールに対し

て準備されます。

配置ガイドライン

Cisco Unified CommunicationsManagerとUnified CCXを新規に導入する場合は、すべてのコンポー
ネントに DNSが設定されていることを確認します。

ブロードバンド経由のリモートエージェント

Unified CCXは、ブロードバンドインターネット接続経由で Cisco Unified IP Phoneを使用するリ
モートエージェント（ホームエージェントなど）をサポートしています。

精選された Cisco Unified IP Phonesで使用可能な Cisco VPNクライアント機能は、リモートエー
ジェントの IPフォンを企業に接続できる別のリモートエージェント向けオプションを提供しま
す。

企業は、SSL VPN接続をサポートするアプライアンスを導入および設定する必要があります。リ
モートエージェントと企業の間の接続はブロードバンドまたは SSL VPN経由にする必要があり
ます。

『Cisco Unified Communications Manager Security Guide』で説明しているように、Cisco Unified
Communications Managerで VPN機能を設定する必要があります。

次に、企業内でCiscoUnified IPPhoneを設定する必要があります。詳細については、『CiscoUnified
IP Phone Administration Guide for Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

企業で IP Phoneを設定した後、エージェントはそれを持ち帰り、通常のブロードバンドルータに
接続して企業とのVPN接続を実現できます。これによって、エージェントは、自宅でのコールの
送受信用に設定された内線番号を使用できるようになります。

Expressway のサポート
11.5(1)リリース以降より、Unified CCXは Cisco Expresswayをリモートエージェントのエンドポ
イントとしてサポートします。Cisco Expresswayの現行バージョンは BiBをサポートしていない
ため、コンタクトセンターはサイレントモニタリング機能や録音機能を実行できません。Cisco
Expresswayに関する注意事項およびリリース固有の情報については、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/unified-communications/expressway-series/products-release-notes-list.htmlを参照してください。
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レポート

Unified Intelligence Center
Unified IntelligenceCenterは、アクセス履歴レポートとライブデータレポートにアクセスできるよ
うにする Unified CCXのレポートソリューションです。

（注） • Historical Reporting Client（HRC）は、Unified CCXで利用できなくなりました。

• UCCX上に共存する CUICでは、レポートをカスタマイズする機能やカスタムレポート
定義を実装せずに値リスト収集を制限する機能が提供されません。カスタムレポート定

義を実装するには、システムとスタンドアロンCUICPremiumサーバを統合する必要があ
ります。

•オンプレミスサーバのスタンドアロン CUICでは、ライブデータレポートにアクセスし
て表示することはできません。

Unified Intelligence Center 履歴レポート

次の表は、各ライセンスパッケージで使用可能な履歴レポートを示しています。

IP-IVRStandardEnhancedPremium履歴レポート

インバウンドのレポート

可可可可放棄コールアクティビティ（詳細）レポート

可可可可中断・拒否コール（詳細）レポート

不可可可可エージェントコール（要約）レポート

不可可可可エージェント（詳細）レポート

不可可可可エージェントのログイン/ログアウトアクティビティレ
ポート

不可可可可エージェント受信不可の理由コード（要約）レポート

不可可可可エージェントの状態（詳細）レポート

不可可可可エージェントの状態（エージェント別、要約）レポート

不可可可可エージェント状態（間隔別、要約）レポート
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IP-IVRStandardEnhancedPremium履歴レポート

不可可可可エージェント（要約）レポート

不可不可可可エージェントラップアップデータ（要約）レポート

不可不可可可エージェントラップアップデータ（詳細）レポート

可可可可コールカスタム変数レポート

可可可可着信番号のアクティビティ（要約）レポート

不可可可可共通スキル CSQアクティビティレポート

不可可可可コンタクトサービスキューアクティビティ（CSQ別）
レポート

不可可可可コンタクトサービスキューアクティビティレポート

不可可可可コンタクトサービスキューアクティビティ（間隔別）

レポート

不可可可可コンタクトサービスキューコール分配（要約）

不可可可可コンタクトサービスキュー優先度（要約）

不可可可可コンタクトサービスキューサービスレベル優先度（要

約）レポート

不可可可可CSQエージェント（要約）レポート

可可可可コール（コール CCDR別、詳細）レポート

不可可可可コール CSQエージェント（詳細）レポート

不可不可可可優先度のアクティビティ（要約）レポート

可可可可トラフィック分析レポート

不可可可可エージェント全フィールドレポート

不可可可可ウィンドウ期間別のコンタクトサービスキューのアクティ

ビティ

不可可可可CSQ全フィールドレポート

不可可可可エージェントグループ別理由コードレポート
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IP-IVRStandardEnhancedPremium履歴レポート

不可可可可理由コードグループ別理由コードレポート

チャットのレポート

不可不可不可可チャットエージェント（詳細）レポート

不可不可不可可チャットエージェント（要約）レポート

不可不可不可可チャット CSQアクティビティレポート

不可不可不可可チャット CSQエージェント（要約）レポート

不可不可不可可チャットトラフィック分析レポート

電子メールのレポート

不可不可不可可電子メールエージェントアクティビティレポート

不可不可不可可電子メールコンタクトサービスキューアクティビティ

レポート

不可不可不可可電子メールコンタクトサービスキューエージェントア

クティビティレポート

不可不可不可可電子メール受信ボックストラフィック分析レポート

不可不可不可可Eメール解決（詳細）レポート

不可不可不可可電子メール応答（詳細）レポート

Finesse Emailレポート

不可不可不可可電子メールエージェントアクティビティレポート

不可不可不可可電子メールコンタクト詳細レポート

不可不可不可可電子メール CSQアクティビティレポート

不可不可不可可電子メールトラフィック分析レポート

アウトバウンドレポート1

不可不可不可不可エージェントのアウトバウンドキャンペーン（要約）レ

ポート
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IP-IVRStandardEnhancedPremium履歴レポート

不可不可不可不可エージェントアウトバウンド CCDRレポート

不可不可不可不可エージェントアウトバウンド（30分ごと）レポート

不可不可不可不可IVRアウトバウンドキャンペーン（要約）レポート

不可不可不可不可IVRアウトバウンド CCDRレポート

不可不可不可不可IVRアウトバウンド（30分ごと）レポート

不可不可不可不可アウトバウンドエージェントパフォーマンス（詳細）レ

ポート

不可不可不可可アウトバウンドエージェントパフォーマンス（詳細）プ

レビューレポート

不可不可不可可アウトバウンドキャンペーン（要約）プレビューレポー

ト

システムレポート

可可可可アプリケーションパフォーマンス分析レポート

可可可可アプリケーション（要約）レポート

可可可可ライセンス使用状況（1時間ごと）レポート

不可不可不可可リモートモニタリング（詳細）レポート

1 IVRおよびエージェントアウトバウンドレポートにアクセスするには、Premiumライセンスのオプションであるアウトバウンドライセンス
を取得してください。

Unified Intelligence Center ライブデータレポート

次の表は、各ライセンスパッケージで使用可能なライブデータレポートを示しています。

IP-IVRStandardEnhancedPremiumライブデータレポート

エージェントレポート

不可不可可可エージェント CSQ統計情報レポート

不可不可可可エージェント状態ログレポート

不可不可可可エージェント統計情報レポート
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IP-IVRStandardEnhancedPremiumライブデータレポート

不可不可可可エージェントチーム（要約）レポート

スーパーバイザレポート

不可可可可エージェントアウトバウンドチーム（要約）レポート

不可不可不可可チャットエージェント統計レポート

不可不可不可可チャット CSQ（要約）レポート

不可可可可チーム状態レポート

不可可可可チーム（要約）レポート

不可可可可音声 CSQエージェント（詳細）レポート

不可可可可音声 CSQ（要約）レポート

不可可可可電子メールエージェント統計レポート

不可可可可電子メール CSQ（要約）レポート
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（注） •ライブデータレポートにアクセスするチームは、最大 50のエージェントを持つことが
できます。

• Cisco Unified Intelligence Centerでライブデータレポートを同時に実行できるユーザとし
て、最大 42ユーザがサポートされます。

•すべてのライブデータレポートはガジェットとして利用できます。ガジェットの設定方
法の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_
installation_and_configuration_guides_list.htmlにある『Cisco Unified Contact Center Express
Administration Guide』を参照してください。

• Unified Intelligence Centerレポートおよび Cisco Finesseガジェットのライブデータのカウ
ンタは、次のシナリオでリセットされます。

•手動リセット：管理者がアプリケーション管理インターフェイスからリアルタイム
レポートのカウンタをリセットします。

•自動リセット：毎日の消去作業で、（ローカル Unified CCXサーバのタイムゾーン
の）午前零時にリアルタイムレポートのカウンタがリセットされます。

リセット時にアクティブなコールが存在している場合は、コンタクトサービスキュー

（CSQ）レポートにコールのデータが表示され、エージェントレポートのカウンタがゼ
ロに設定されます。

• CSQ、チーム、またはエージェントの設定が変更された場合、ライブデータレポートは
動的に更新されません。最新の変更を表示するには、レポートを更新してください。

•ライブデータレポートは、マルチバイト文字を含むチーム名やCSQの名前をサポートし
ていません。そのようなチーム名やCSQ名は、UnifiedCCXからUnified IntelligenceCenter
に同期されませんが、ユーザ名は同期されます。

Finesse レポート
エージェントとスーパーバイザは、デスクトップにガジェットとして表示されるように設定され

たライブデータレポートにアクセスできます。設定されているデフォルトのレポートは次のとお

りです。

エージェントデスクトップ

• [ホーム（Home）]タブ

•エージェント CSQ統計情報レポート

•エージェントチーム（要約）レポート

• [自分の統計情報（My Statistics）]タブ

◦エージェント統計情報レポート
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◦エージェント状態ログレポート

スーパバイザデスクトップ

• [チームデータ（Team Data）]タブ

•チームサマリーレポート—短期と長期の平均

•チームサマリーレポート—午前零時以降

• [キューデータ（Queue Data）]タブ

•音声 CSQエージェント（詳細）レポート

•音声 CSQ（要約）レポート

レポートガジェットを追加または変更する場合は、管理者に問い合わせてください。詳細に

ついては、次の URLで入手可能な『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』
を参照してください。

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

（注）

ウォールボード

Unified CCXはウォールボードレポートをサポートしています。次の Cisco Marketplaceのシスコ
認定ベンダーからウォールボードを取得してください。

https://marketplace.cisco.com/

構成 API
Cisco Unified Contact Center Expressアプリケーションプログラミングインターフェイス
（UCCXAPI）は、プロビジョニングアプリケーションを統合するためのプラットフォームを提供
します。これは、UnifiedCCXアプリケーション管理インターフェイスによって提供されるプラッ
トフォームに類似しています。Cisco Unified CCXはその構成 REST APIによって、コンタクトセ
ンターのアプリケーション管理を詳細に制御します。サポートされているAPIの詳細については、
次の URLで入手可能な『Cisco Unified Contact Center Express Developer Guide』を参照してくださ
い。

https://developer.cisco.com/site/collaboration/contact-center/uccxapi/overview/
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Remote Expert モバイル
Remote Expertモバイルの導入に関する詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/remote-expert-mobile/tsd-products-support-series-home.htmlにある『Cisco Contact
Center Solutions and Unified Communications Manager Solution Configuration Guide for Remote Expert
Mobile』を参照してください。

ポストコール処理

ポストコール処理を使用すると、エージェントが Finesseデスクトップから ICDコールを終了し
た場合に、Unified CCXでそのコールを処理できるようになります。Unified CCX管理者には、
CiscoUnifiedCCXスクリプトエディタを使用してポストコール処理を設定するオプションがあり
ます。エージェントがコールを電話機から終了した場合や、お客様がエージェントより先に受話

器を置いた場合には、この機能を使用できません。

発信者 ID のサポート
発信者 ID機能は、エージェントの IPフォンの CTIポート番号の代わりに、発信者の番号を表示
します。発信者 ID（CLID）はデフォルトでは無効です。CLIコマンドを使用して CLIDを有効に
するには、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/prod_maintenance_guides_list.html
にある『Cisco Unified Contact Center Express Operations Guidee』を参照してください。

（注） • CLIDは Jabberではサポートされません。

•電話画面に [CLID]画面をポップアップ表示すると、[応答（Answer）]キーが [CLID]画面
の下に隠れます。2つのソフトキー（[更新（Update）]と [終了（Exit）]）が表示されま
す。[応答（Answer）]キーを表示するには、[終了（Exit）]を押します。

E.164 のサポート
Unified CCXは、ルートポイントのディレクトリ番号用の E.164番号計画、および Finesseエー
ジェントとスーパーバイザの内線番号をサポートしています。Unified CCX E.164番号として、数
字と特殊文字から構成される最大15文字の正符合（+）付き文字を使用できます。特殊文字には、
アルファベットのX、ハッシュ（#）、角カッコ（[ ]）、ハイフン（-）、およびアスタリスク（*）
が該当します。E.164は次のコンポーネントに対してサポートされます。

• CTIポートのディレクトリ番号

•アウトバウンドコールの連絡先電話番号

• Cisco Finesse
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•トリガーのディレクトリ番号

•エージェントの内線番号

•着信コールの表示

•電話帳とキーパッド

•ルートポイント

•ルートポイントの構成 API

•スクリプトエディタ

CTIポートのディレクトリ番号の場合：（注）

• Unified CCXは、ルートポイントのディレクトリ番号（DN）用の E.164番号計画を完全
にはサポートしていません。

•この制限は、デバイス名の長さに対するUnified CMの制限が 15文字に設定されているた
めです。デバイス名プレフィックスと DNの間には「_」を追加します。したがって、サ
ポートされる DNの最大文字数は 13文字となります。デバイス名プレフィックスは必須
であり、プレフィックスとして 1文字以上が必要だからです。たとえば、（デバイス名
プレフィックス）+ '_' +（DNの長さ）= 15 ==> [(1 + '_' + 13) = 15]になります。

Context Service
Cisco Context Serviceは、Cisco Contact Center Expressと Contact Center Enterprise用のクラウドベー
スのオムニチャネルソリューションです。このサービスを使用することにより、すべてのチャネ

ルでカスタマーインタラクションデータを柔軟に保管して、お客様のインタラクションの履歴を

取得できます。

コンテキストサービスは Ciscoカスタマーコラボレーション製品を使用します。Context Service
は、独自のアプリケーションまたはサードパーティアプリケーションと統合するための SDKイ
ンターフェイスも提供しており、エンドツーエンドのカスタマーインタラクションのデータを

キャプチャすることができます。

Context Serviceおよびサービス利用の確認に関する詳細については、http://cisco.com/go/contextservice
を参照してください。

Unified CCX 向け Context Service
この項では、Unified CCXを開始してContext Serviceや関連するさまざまなフェーズを使用する方
法について詳しく説明します。
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Context Service のオブジェクト

Context Serviceは、3つの主要オブジェクトを使用してコンテキストデータを保存します。

• Customer：特定のカスタマーに関するデータ。Customerは、個人識別情報（PII）データと
カスタマー IDをリンクさせる手段を提供します。通常は、名前と住所、電話番号などのデー
タと、別のデータソース内の関連するカスタマー詳細情報へのリンクが含まれています。

• Request：特定の問題に対する 1つ以上のカスタマーインタラクションに関するデータ。
Requestは問題に対するカスタマーの観点を示します。これは、インタラクションの特定のカ
スタマージャーニーに対するインデックスと似ています。Requestを使用して関連する POD
をグループ化します。

• POD（Piece of Data）：特定のカスタマーインタラクションに関するデータ。Customerまた
は Requestと関連付けることができます。

これらのオブジェクトでのデータの保存方法については、https://help.webex.com/docs/DOC-4080の
[Context Service Data Model]セクションを参照してください。

Unified CCX カスタマーの取り込みと登録

Unified CCXで Context Service機能を利用するには、Unified CCXのカスタマーを取り込んで登録
する必要があります。UnifiedCCXのカスタマーを取り込む方法については、https://help.webex.com/
community/context-serviceを参照してください。Context ServiceにUnified CCXのカスタマーを登録
する方法については、『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』（http://
www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/
products-installation-and-configuration-guides-list.html）を参照してください。

コンテキストサービス設定値の設定

Unified CCXのカスタマーを Context Serviceに取り込んで登録するときに、Context Serviceに必要
なネットワーク接続を設定する必要があります。さまざまな Context Serviceパラメータを設定し
て、Context Serviceの設定を完了させる必要があります。Context Serviceの設定方法については、
『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-express/products-installation-and-configuration-guides-list.html）
を参照してください。スクリプト設計者がCustomerを参照して、PODを作成、更新、取得する方
法については、次の URLにある『Cisco Unified Contact Center Express Editor Step Reference Guide』
を参照してください。 http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-express/products-programming-reference-guides-list.html

Context Service ガジェット

Context Service機能を利用するための Context Serviceガジェットの使用方法については、https://
help.webex.com/community/context-serviceを参照してください。Context Service機能のトラブルシュー
ティングについては、http://docwiki.cisco.com/wiki/Troubleshooting_Unified_Contact_Center_Express
を参照してください。
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シングルサインオン

シングルサインオン（SSO）は認証プロセスです。これを使用すると、ユーザは1つのアプリケー
ションにサインインすることで、ユーザクレデンシャルを再入力することなく、他の承認済みア

プリケーションにアクセスできます。SSOにより、シスコのスーパバイザまたはエージェントは、
1つのユーザ名とパスワードを使用して一度サインオンするだけで、単一のブラウザインスタン
ス内にあるシスコのすべてのブラウザベースアプリケーションおよびサービスにアクセスできま

す。また SSOを使用すると、シスコ管理者は共通ディレクトリからすべてのユーザを管理して、
すべてのユーザに一貫したパスワードポリシーを適用できます。

（注） • SSOはオプションの機能です。

•実装では、HTTPSプロトコルだけを使用してすべてのWebアプリケーションにアクセス
する必要があります。SSOが有効になっている場合、Webアプリケーションへの HTTP
アクセスはサポートされません。

• Webアプリケーションへのアクセスには、IPアドレスではなく、完全修飾ドメイン名を
使用してください。

SAML 2.0 認証
SSOはセキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）を使用して、IDプロバイダー
（IdP）とサービスプロバイダイーとの間で認証の詳細情報を交換します。IDプロバイダーは、
ユーザクレデンシャルを認証して SAMLアサーションを発行します。SAMLアサーションは、
ユーザ認証のために IDプロバイダーからサービスプロバイダーに転送されるセキュリティ情報
です。各アサーションは、ユーザ名や権限などのサブジェクトに関する信頼されたステートメン

トを含む XMLドキュメントです。通常では、信頼性を確保するために、SAMLアサーションは
デジタル署名されます。

汎用 SAML認証のフローは以下から構成されます。

•クライアント：サービスへのアクセスに使用されるブラウザベースのユーザクライアント

•サービスプロバイダー：ユーザがアクセスを試みるアプリケーションまたはサービス

• IDプロバイダー：ユーザ認証を実行するエンティティ

IDプロバイダーは、実際のクレデンシャルと認証メカニズムを非公開にしておきます。IDプロバ
イダーは、認証プロセスの結果に基づいて、SAMLアサーションを発行します。

Cisco Identity Service（IdS）
コンタクトセンターソリューションに対する認証と承認は、Cisco Identity Service（Cisco IdS）に
よって管理されます。SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初にカスタ
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マーの IDプロバイダー（IdP）とやり取りしてユーザを認証します。IdPはユーザプロファイル
を保存して認証サービスを提供し、SSOサインオンをサポートします。ユーザが認証されると、
Cisco IdSはユーザがアクセスを試みているシスコサービスと情報を交換し、ユーザがその要求し
ているロールに対して承認されていることを確認します。ユーザが認証および承認されると、IdS
は、アプリケーションへのユーザのアクセスを許可するアクセストークンを発行します。特定の

セッション中にアクセスが確立されると、ユーザは、クレデンシャルを再提示することなく、コ

ンタクトセンターソリューションのアプリケーションを切り替えることができます。

認証および承認のフロー

認証と承認の全体的なフローが次のようにシンプルになりました。

•保護されているリソースがあるアプリケーションにアクセスすると、認証のために Cisco
Identity Serviceにリダイレクトされます。Cisco Identity Serviceは、SAMLを使用して
SAMLRequestを生成し、ブラウザを IDプロバイダーにリダイレクトします。

•ブラウザは、IDプロバイダーに対して直接認証されます。アプリケーションは認証プロセス
には関与せず、ユーザクレデンシャルへのアクセス権もありません。

• OAuthフローは、その後有効化されるトークンを持つリソースにアクセスします。

• Cisco Identity Serviceは、ブラウザを介して IDプロバイダーに認証要求を送信します。

•アサーションが成功してユーザ属性が読み込まれると、アクセスされた元のアプリケーショ
ンにリダイレクトします。ユーザは、認証のために IDプロバイダーにログインクレデンシャ
ルを入力します。このプロセスで、ユーザは、アサーションと共にサービスプロバイダーで
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あるCisco Identity Serviceに再びリダイレクトされます。アサーションは認証の成功を裏付け
るものであり、Webアプリケーションへのアクセス権とユーザ情報が含まれています。

図 13：認証および承認のフロー

アクセシビリティ

Finesseデスクトップは、弱視のユーザまたは視覚障がいを持つユーザのアクセシビリティを改善
する機能をサポートします。次の表に、アクセシビリティ機能を使用したFinesseデスクトップの
操作方法を示します。

Finesseでは、Internet Explorer 11.0およびエージェントデスクトップでのみこれらの機能をサ
ポートしています（スーパーバイザデスクトップではサポートしていません）。

（注）

使用するキー実行する操作デスクトップの要素

F6アドレスバーとフレームの間を移動

する（Internet Explorerのみ）
アドレスバー

サインインページ
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使用するキー実行する操作デスクトップの要素

[ID]フィールドでの Tabと Shift +
Tab

このドロップダウンにアクセスする言語セレクタドロップ

ダウン

Alt+下矢印または Enterこのドロップダウンを開く

上矢印および下矢印このドロップダウンをスクロールす

る

Enter言語を選択する

Escこのドロップダウンを非表示にする

Tabおよび Shift+Tabツールチップにアクセスして表示す

る

モバイルエージェント

のヘルプツールチップ

Escツールチップを非表示にする

コール制御ガジェット

Tabおよび Shift+Tabコール制御ガジェット、電話帳、お

よびキーパッドにアクセスする

コール制御ガジェット

のナビゲーション

Enterコール制御ガジェットを開く、およ

び閉じる

矢印キー電話帳の連絡先エントリ間を移動す

る

電話帳

タブキーパッドの数字ボタン間を移動す

る

キーパッド

•番号表示フィールドで Enter
キーを押す

または

• [コール（Call）]ボタンに移
動して Enterを押す

新しいコールを発信する
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使用するキー実行する操作デスクトップの要素

Tabおよび Shift+Tabドロップダウンにアクセスする後処理理由ドロップダ

ウン
Alt+下矢印ドロップダウンを開く

上矢印および下矢印後処理理由のリストをスクロールす

る

Enter後処理理由を選択する

Escドロップダウンを閉じる

Tabおよび Shift+Tab[コールバック（Callback）]および [再
分類（Reclassify）]ボタンにアクセス
する

[コールバック
（Callback）]ダイア
ログボックスおよび

[再分類（Reclassify）]
ダイアログボックス

（発信コール）

Enter（各ボタン上で）[コールバック（Callback）]ダイアロ
グボックスおよび [再分類
（Reclassify）]ダイアログボックスを
開く

• Escキーを押す

または

• Tabまたは Shift+Tabキーを
使用してダイアログボックス

から移動する

ダイアログボックスを閉じる

Tab、Shift+Tab、上矢印および下
矢印

要素間を移動する[再分類（Reclassify）]
ダイアログボックス

Enterオプションを選択する

Esc[再分類（Reclassify）]ダイアログボッ
クスを閉じる
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使用するキー実行する操作デスクトップの要素

Tabおよび Shift+Tabカレンダーに移動する、およびカレ

ンダーから移動する

コールバック日時のカ

レンダー

矢印カレンダー内で移動する

Enterカレンダーの日付を選択する

Homeおよび End月の最初または最後の日に移動する

Escポップアップを閉じる

Tabおよび Shift+Tab要素間を移動するコールバック日時のコ

ントロール
上矢印および下矢印時間および分の値を増減する

EnterAM/PMボタンを切り替える

Escポップアップを閉じる

Desktop

Tabおよび Shift+Tabツールチップにアクセスして表示す

る

エラーレポート送信の

ツールチップ

Escツールチップを非表示にする

サードパーティガジェット

Tabおよび Shift+Tab[最大化（Maximize）]アイコンにア
クセスする

[最大化（Maximize）]
アイコン

Enterサードパーティガジェットを最大化

および復元する

スクリーンリーダーのサポート

Cisco Finesseでは、次の要素に対して JAWS画面読み取りソフトウェアを使用できます。

注記要素ページまたはガ

ジェット

スクリーンリーダーはヘルプアイコンの説明テキ

ストを読み取ります。

モバイルエージェン

トのヘルプアイコン

サインインページ
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注記要素ページまたはガ

ジェット

無効なパスワードまたはユーザ名が原因でサイン

インエラーが発生した場合、スクリーンリーダー

はそのエラーを読み取ります。

Internet Explorerでは、メッセージが 1～
3回読み取られます。

（注）

無効なサインインエ

ラー

スクリーンリーダーはガジェットのタイトル

[キュー統計（Queue Statistics）]を読み取ります。
タイトル（Title）[キュー統計（Queue

Statistics）]ガジェッ
ト

スクリーンリーダーは電話帳の内容を読み取りま

す。

（注） • Ctrl+Insert+Tキーを使用しても、ス
クリーンリーダーはこのテーブルの

サマリーを読み取ることができませ

ん。回避策として、見出しキーを使

用します。

•電話帳では、Ctrl+Alt+上下左右矢印
キーを使用してテーブル内のセル間

を移動できません。

• IE11では、スクリーンリーダーは
各列の見出しを読み取りません。

電話帳（PhoneBook）コール制御ガジェッ

ト

スクリーンリーダーはキーパッドの番号とそれに

対応する文字を読み取ります（ABC、DEFなど）。

（注） •テーブルサマリーでテーブルを選択
すると、スクリーンリーダーはその

テーブル（キーパッド）のサマリー

を読み取ります。

• JAWSが有効になっているときに
キーパッドのボタン上で Enterキー
を押すと、キーパッドの上部にある

編集ボックスに数字が入力または表

示されません。

• Ctrl+Alt+上下左右矢印キーを使用し
てセル間を移動すると、キーパッド

上の拡張ボタンが読み取られます。

キーパッド
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注記要素ページまたはガ

ジェット

スクリーンリーダーはコール行のエラーメッセー

ジを読み取ります。

コール行エラー

スクリーンリーダーはエージェントデスクトップ

のすべての見出し（HTML要素 <h1>から <h6>ま
で）を読み取ります。

見出しAgent Desktop

フェールオーバー中に、スクリーンリーダーは赤

色のバナーのステートメントを読み取ります。

フェールオーバーが完了すると、スクリーンリー

ダーは緑色のバナーのステートメントを読み取り

ます。

フェールオーバーバ

ナー

エージェントの状態が変更されるたびに、スクリー

ンリーダーは新しい状態を読み取ります。

状態変更テキスト

スクリーンリーダーはヘルプアイコンの説明テキ

ストを読み取ります。

クライアントログ送

信のヘルプアイコン

Desktop
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第 4 章

Unified CCX ソリューションの設計上の考慮
事項

• コアコンポーネントの設計上の考慮事項, 86 ページ

• オプションのシスココンポーネントの設計上の考慮事項, 98 ページ

• サードパーティコンポーネントの設計上の考慮事項, 100 ページ

• Unified CCXソフトウェアの互換性, 101 ページ

• G.722または iLBCをサポートするエージェント電話の配置ガイドライン, 102 ページ
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コアコンポーネントの設計上の考慮事項

一般的なソリューション要件

コールセンターのサイジングにおける基本的な設計上の考慮事項

次の図は、コールセンターのサイジングに関する基本的な手順と設計上の考慮事項を示していま

す。

図 14： Unified CCX 設計プロセス – コールセンターのサイジング

この図は、コールサイジングの設計上の考慮事項について全体像を示しています。コールセン

ターのサイジングに関する設計プロセスの詳細については、『CiscoUnifiedContactCenterEnterprise
Solution Reference Network Design Guide』で、コールセンターのリソースサイジングに関するセク
ションを参照してください。このガイドは次の URLからオンラインで入手できます。

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

Unified CCEにもコールセンターのサイジングに関する同様の基本的な考慮事項と手順があり、
これらは Unified CCXのさらに小規模なコンタクトセンターのサイジングにも活用できます。こ
のコールサイジング手法によって、総 BHCAをサポートするための最小限の IVRポート数がわ
かります。

さらに、コールセンターのサイジング計算には、Unified CCXに固有の次のような設計上の考慮
事項を含める必要があります。

•少なくとも既存システムを置き換えるのに十分なキャパシティを計画します。交換するシス
テムには、最低でもこれまでのシステムと同程度のパフォーマンスが必要です。
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•コールセンターのサイジングに必要なすべてのErlang（CおよびB）を計算した後に、キュー
時間やエージェントに変更を加えると、UnifiedCCXソリューションで必要なトランクや IVR
ポートの合計数に影響が及びます。

•エージェントプールのサイズを増やすと、平均待ち時間やキューに入れられたコールのパー
センテージがほんの少し変化しただけでも、ゲートウェイトランクおよび IVRポートの必要
数に影響します。

•コールセンターに関するあらゆる計算を行ったとしても、予測不可能な、Unified CCXシス
テムに必要なポート数に影響する事項がまだ存在します。たとえば、1人以上のエージェン
トが病欠した場合、各コールに対するポートカウントとキュー時間に影響します。2人の
エージェントが病欠しただけでも、ポートカウントが 12%を超える可能性があります。こ
れはシステムの価格に影響し、予測していなかった場合は、コールセンターは発信者の要件

を満たすことができなくなります。コールセンターの適切なリソースサイジングは Unified
CCXシステムの効果的な設計に不可欠です。

Unified CCXシステムの制限事項をすべて同時に利用できるわけではありません。（注）

すべてのコールサイジング情報を利用できる場合、次のステップは、Unified CCXのサイジング
制限をコールセンターの要件に適用することです。このステップでは、次の URLからオンライ
ンで入手できる Cisco Unified Communications Sizing Toolを使用してください。

http://tools.cisco.com/cucst

このダウンロード可能な Unified Communicationsのサイジングツールは、Unified Communications
の配置をサイジングする上で役立ちます。

必要な事前情報

システムの設計者には、次の事項を実行するためのサイジングに関する文書を作成することをお

勧めします。

• Unified CCXサーバに関する事前の設定情報を調べる。

•システムのゲートウェイをサイジングする。

コールセンターのサイズを決定するために、次の質問に対する回答を特定します。

•必要な IVRポートの数

•必要な PSTNゲートウェイトランクポートの数

•着信コールに応答するエージェントの数

これらの質問に正しく回答するには、次の表に示すサイジングメトリックと情報が必要です。
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表 18：コールセンターのサイジングメトリック

説明メトリック

コールの平均接続時間（通話時間）とアフター

コールワーク時間の合計。これは発信側が電話

を切った後の後処理時間です。

平均処理時間（AHT）

Unified CCXスクリプトのプロンプト再生およ
びメニューナビゲーション（ある場合）または

そのいずれかの合計時間。この時間には、エー

ジェントが利用可能になるまで発信側がキュー

で待機するキューイング時間は含まれません。

キューイング時間はErlang-Cを使用して自動的
に計算されます。

平均 IVRポート使用時間

特定の秒数内でエージェントが回答するコール

のパーセンテージ。

エージェントのサービスレベルの最終目標

最頻時に受信するコールの平均数。最繁時呼数（BHCA）

総BHCAに対するビジートーンを受信したコー
ルのパーセンテージ（利用可能なゲートウェイ

トランクなし）。

PSTNまでのゲートウェイポートのサービスグ
レード（ブロックのパーセンテージ）

この表に示したメトリックは、いずれも基本的なコールサイジングのメトリックです。この情報

を取得した後、標準のErlangBおよびC計算ツールを使用して、ゲートウェイトランクポート、
IVRポート、およびエージェントの数を計算します。

設計対象のシステムが既存のACDの置き換えとなる場合、またはインストール済みのUnified
CCX/Unified IP IVRシステムの拡張である場合は、既存システムの履歴レポート情報を活用し
て上記のメトリックを達成できることがあります。

（注）

また、コールセンターのセルフサービス指向が強い場合は、コールサイジングの設計上の考慮事

項が多岐にわたる可能性があります。
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用語

次の図は、一般的なポートタイプとそれらが Unified CCXにマッピングされる仕組みを示してい
ます。

図 15：コールセンターのポートタイプ

コールセンターのサイジングでは、ポートタイプは次のように差別化されています。

•ゲートウェイまたは PSTNトランクポート：PSTNから発信されるコールを処理します。こ
れらのポートは、Unified CCXとは別に購入します。

•キューポート：（利用可能なエージェントがない場合に）発信者をエージェントに転送する
前に、コールをキューに入れる IVRポートです。これらのポートは、Unified CCX Standard
または Enhancedに無料で同梱されていますが、Unified CCXサーバのキャパシティプランニ
ングに応じて適切にサイジングする必要があります。

• IVRポート：Cisco Unified IP IVRおよび Unified CCX Premium製品で使用できる、全機能を
備えた IVRポートです。

自動音声認識（ASR）、Text-To-Speech（TTS）、電子メール通知、Webサーバまたはクライアン
ト機能、データベース操作など、追加のサポート機能が必要な場合は Premiumパッケージを購入
する必要があります。ポートライセンスに付属するシートライセンスでは数が足りない場合、

IVRポートライセンスのシートを追加購入することもできます。

Unified CCXのアーキテクチャは、見本のTDMコールセンターの構成とは少し異なり、上の図の
ように、IVRポートとキューポート（および P&Cポート）が 1つの論理 CTIポートに統合され
ています。
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Unified CCX サーバに対するパフォーマンス基準の影響
システムパフォーマンスの基準は、一般的な 2つのカテゴリに分類されます。

• Unified CCXおよび Cisco Unified IP IVRのコンポーネント：ユーザのシステムに必要なアプ
リケーション、ソフトウェアバージョン、機能、サーバタイプ、オプションと数量。

•システムの使用状況：時間あたりの発着信コールの平均数、コールの平均長、実行されるス
クリプト、ASRで使用される文法。

パフォーマンス基準の影響

各パフォーマンス基準によって、Unified CCXや Cisco Unified IP IVRシステムのパフォーマンス
が影響を受ける場合があります。一般に、インストールされているUnifiedCCXまたはCiscoUnified
IP IVRのコンポーネントの数が多く、システムの使用率が高いほど、サーバに対する要求が大き
くなります。ただし、パフォーマンス基準は、互いに影響し合い、さまざまな形でパフォーマン

スに影響を与える場合があります。Unified CCXおよび Cisco Unified IP IVR向けの Cisco Unified
Communications Sizing Toolを使用すると、Unified CCXサーバや Cisco Unified IP IVRサーバに対
するパフォーマンス基準の影響を表示して評価することができます。

次のコンポーネント間のネットワーク遅延は応答時間に影響します。

• SocialMinerを介したエンドカスタマーとエージェント間のメディアパス。

• SocialMinerを介したカスタマーブラウザと Unified CCX間のシグナリングパス。

• SocialMinerとメールサーバ（Exchange Serverや Office 365など）。

カスタマーチャットインターフェイスは、バッチ間の最大 5秒の遅延で、バッチアップデート
を取得します。

Unified CM サーバに対するパフォーマンス基準の影響
Unified CMシステムのパフォーマンスは、次のようなさまざまな基準の影響を受けます。

•ソフトウェアのリリースバージョン：Unified Communicationsのサイジングツールを使用し
て、Unified CCXが動作する Unified Communications Managerソフトウェアのバージョンを必
ず選択するようにしてください。

•次のような登録デバイスのタイプと数量：

◦ CTIポート（キューイング、コール処理、セルフサービス用の IP IVRポート）

◦ゲートウェイ（GW）ポート

◦エージェント電話

◦ルートポイント

•これらのデバイスで処理される負荷（毎秒のコール数）
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•アプリケーションのコールフロー

◦ IVRセルフサービス

◦コール処理/プロンプトとコレクト

◦エージェントへのルーティング、転送および会議のパーセント

•特別な Unified Communications Managerの設定とサービス

◦他の Unified CCX以外のデバイス：IP電話、GWポート、Unityポート、ダイヤルプラ
ンなど。

◦保留音（MOH）

◦トレースレベル：Unified Communications Managerの CPUリソース消費は、有効になっ
ているトレースレベルによって異なります。Cisco Unified CMでトレースレベルを [デ
フォルト（Default）]から [フル（Full）]に変更すると、高負荷時に CPU消費が大幅に
増加する可能性があります。同様に、トレースレベルを [デフォルト（Default）]から
[トレースなし（No tracing）]に変更すると、高負荷時に CPU消費が大幅に増加する可
能性があります（この設定は Cisco TACではサポートされません）。デフォルトのト
レースによる CPU消費は、負荷、Unified Communications Managerのリリース、インス
トールされているアプリケーション、コールフローの複雑さなどによって異なります。

•サーバのプラットフォームタイプ

Cisco Finesse の設計上の考慮事項

Cisco Finesse

はじめに

Cisco Finesseは、カスタマーサービス組織のコラボレーションエクスペリエンスを提供する次世
代のエージェントおよびスーパーバイザ用のデスクトップです。

Jabberを使用して、Cisco IM and Presence機能をエージェントに提供できます。

Cisco Finesseの機能：

•エージェントおよびスーパーバイザ用のブラウザベースの管理コンソールとブラウザベー
スのデスクトップ。クライアント側でのインストールは必要ありません。

• IPフォンベース（FIPPA）のエージェントログインと状態制御（機能に制限あり）

•単一のカスタマイズ可能なコックピット（インターフェイス）。カスタマーケアプロバイ
ダーはこのインターフェイスを使用して、複数のアセットや情報ソースに迅速かつ簡単にア

クセスできます。
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•付加価値の高いアプリケーションの開発や統合を簡素化し、デスクトップ開発に関する詳細
な専門知識の必要性を最小限に抑える REST API。

次の表は、ライセンスパッケージごとの Cisco Finesse REST APIの提供状況を示しています。

表 19：ライセンスパッケージごとの Cisco Finesse REST API の提供

Unified CCX StandardUnified CCX EnhancedUnified CCX Premiumサービス

該当なし使用可能使用可能Cisco Finesse REST
API

次の表は、Unified CCXパッケージにおける Cisco Finesseサービスの提供状況を示しています。

表 20：ライセンスパッケージごとの Cisco Finesse サービスの提供

Unified IP IVRUnified CCX
Standard

Unified CCX
Enhanced

Unified CCX Premiumサービス

該当なし該当なし使用可能使用可能Cisco Finesse

Cisco Finesseの機能

Cisco Finesseは次の機能をサポートしています。

•基本コール制御：コールの応答/保留/取得/終了/発信。

•高度なコール制御：コンサルトコールを行い、その後コールを転送または会議コールを開始
します。

•「受信不可」および「サインアウト」理由コード：エージェントが状態を「受信不可」に変
更するときに選択できる理由。

•後処理コード：エージェントがコールに適用できる理由。

•電話帳：連絡先のリスト（リストから連絡先を選択してコールを開始できます）。

•ライブデータガジェット：コンタクトセンター内のエージェント、チーム、CSQの現在の
状態を表示します。

•カスタマイズ可能なサードパーティガジェット。

• MediaSenseまたはWorkforce Optimization（あるいはその両方）による録音。

•スケジュールされたコールバック：特定のコールバック電話番号でコールバックを要求し、
コールバックの時刻や日付も指定します。

•再分類：ダイレクトプレビューアウトバウンドコールを通話中、留守番電話、FAX、無効
な番号、音声として再分類します。
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•アウトバウンドエージェント：プログレッシブ、プレディクティブ、ダイレクトプレビュー
のモードを含む、アウトバウンドダイヤリングがサポートされます。エージェントはインバ

ウンドとアウトバウンドの両方のダイヤリングタスクを処理できます。

•マルチセッションWebチャット：エージェントは同時に複数のチャットセッションに対応
できるため、エージェントリソースの利用率が高まります。

•マルチセッション電子メール：エージェントは同時に複数の電子メールセッションに対応
できるため、エージェントリソースの利用率が高まります。

•エクステンションモビリティ：ユーザは他の Cisco Unified IP Phoneから自身の Cisco Unified
IP Phone設定（ラインアピアランス、サービス、短縮ダイヤルなど）に一時的にアクセスで
きます。

（注） • CiscoFinesseでのチーム構成の変更は動的に更新されません。変更を確認するには、再度
ログインするか、ブラウザセッションを更新します。

•「ログアウト」状態への移行は、「受信不可」状態からのみ可能です。

Cisco Finesseエージェント /スーパーバイザでシスコのガジェットやサードパーティのガジェット
を使用できるようにするには、レイアウト管理方式を使って設定します。Cisco Finesseの管理コ
ンソールを使って、Cisco Finesseのエージェントおよびスーパーバイザのデスクトップをカスタ
マイズすることができます。管理者は、デスクトップに表示するタブの名前を定義して、各タブ

にどのガジェットを表示するかを設定できます。

サポートされているブラウザとオペレーティングシステムについては、http://docwiki.cisco.com/
wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCXにある『Compatibility Matrix for Cisco Unified CCX』
『Compatibility Matrix for Cisco Unified CCX』を参照してください。

エージェント電話として Cisco Jabberを使用している場合は、ビデオがサポートされるように
なりました。ビデオに Jabberを使用するエージェントデスクトップは、『Release Notes for
Cisco Jabber for Windows』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
jabber-windows/products-release-notes-list.html）および『Release Notes for Cisco Jabber for Mac』
（http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/jabber-mac/
products-release-notes-list.html）に記載されている Cisco Jabberハードウェア要件に従う必要が
あります。

（注）

管理

管理者は、Unified CCXパブリッシャノードから読み書きモードで、Cisco Finesse管理Webユー
ザインターフェイスにアクセスできます。Unified CCXサブスクライバノードは読み取り専用ア
クセスが可能です。
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Cisco Finesse REST API

Cisco Finesseは REST APIを備えており、クライアントアプリケーションはこれを使用して、サ
ポートされている機能にアクセスできます。REST APIは、XMLペイロードを含む伝送にセキュ
ア HTTP（HTTPS）を使用します。

CiscoFinesseには、サードパーティ統合の促進に役立つ JavaScriptライブラリとサンプルガジェッ
トコードがあります。REST API、JavaScriptライブラリ、サンプルガジェットに関する開発者向
けマニュアルは、次の URLにあります。https://developer.cisco.com/site/finesse/

通話モニタリング

スーパーバイザは、Cisco FinesseでUnified Communications Managerベースのサイレントモニタリ
ングを使用して、エージェントのコールをモニタできます。

Cisco Finesseは、エージェントのサイレントモニタに対して、SPANポートベースのモニタリン
グやデスクトップモニタリングをサポートしていません。

録音

Cisco Finesseワークフローを使用して、Cisco MediaSenseまたは Cisco Workforce Optimizationで
Cisco Unified Communications Managerを使用するエージェントコールを録音できます。

Cisco Unified Communications Managerベースのコールの録音やモニタリングを Cisco Finesseと
連動させるには、エージェントの電話で組み込みブリッジ（BIB）のサポートを有効にする必
要があります。

組み込みブリッジをサポートしている電話機については、http://docwiki.cisco.com/wiki/
Compatibility_Matrix_for_Unified_CCXにあるを参照してください。

（注）

録音 APIについては、http://developer.cisco.com/web/finesse/docsにあるを参照してください。

Cisco MediaSense Search and Playガジェット

スーパーバイザデスクトップにある Search and Playガジェットを使用して、MediaSenseに保存さ
れているすべての録音にアクセスできます。

録音タグ

Unified CCXで開始され、Cisco MediaSenseに保存された録音には、セマンティックなコンテキス
トメタデータがタグ付けされます。録音されているコールの参加者が変化しても、そのコールの

タグは変更されません。これらのタグにはプレフィックスとしてCCX:が付けられ、次のパラメー
タが含まれています。

• agent = <エージェント ID>（Unified CCXにログインして録音に参加した各エージェントの
エージェント ID）

• team = <チーム名>（録音に参加したエージェントが所属するチーム）

• CSQ = <CSQ名>（録音されるコールをキューに入れて処理した CSQの名前）

例：Tag: CCX:agent=abc,team=Default,CSQ=Auto_CSQ.
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これらのタグによって、スーパーバイザとエージェントは、1つのパラメータまたは組み合わせ
たパラメータを使って、Cisco MediaSense Search and Playガジェットで録音をフィルタしたり検索
することができます。

マルチラインのサポート

エージェントの電話に対して1本以上のセカンダリ回線を設定できます。エージェントのACD回
線は 1～ 4のボタン位置にある必要があります。観察される回線上のコールは、履歴レポートで
報告されます。Finesseはエージェントの ACD回線にあるコールを表示します。

Direct Transfer Across Line（DTAL;回線をまたいで直接転送）および Join Across Line（JAL；回線
をまたいで参加）はサポートされません。

NAT のサポート

Cisco Finesseは、パブリック IPアドレスとプライベート IPアドレスが 1対 1マッピングの場合に
のみスタティックNATをサポートします。Finesseデスクトップは完全修飾ドメイン名（FQDN）
のみをサポートしており、FQDNは外部 IPアドレスに解決されます。

E.164 のサポート

Unified CCXエージェントとスーパーバイザは、プレフィックスとして「+」（プラス符合）付け
て Finesseにログインできます。Finesseは以下に対しても E.164をサポートしています。

•エンタープライズデータ

•電話帳の連絡先

•ワークフローの規則または条件

Cisco Finesse IP Phone エージェント
Cisco Finesse IP Phoneエージェント（IPPA）を使用することにより、エージェントとスーパーバ
イザは、ブラウザから Cisco Finesseにアクセスする代わりに、Cisco IP Phoneの Finesse機能にア
クセスできます。ブラウザを介して Cisco Finesseにアクセスできなくなった場合やアクセス権が
ない場合、エージェントとスーパーバイザは Cisco Finesse IPPAによってコールを受信および管理
することができます。これによってサポートされる機能は、ブラウザのFinesseデスクトップより
も少なくなります。

スーパーバイザタスク

Cisco Finesse IPPAではモニタ、割り込みおよび代行受信などのスーパーバイザタスクはサポート
されていませんが、スーパーバイザはサインインし、IP Phoneですべてのエージェントタスクを
実行できます。レポート作成を目的として、ライブデータレポートを表示するには、スーパーバ

イザは Cisco Unified Intelligence Centerにログインする必要があります。

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
95

Unified CCX ソリューションの設計上の考慮事項
Cisco Finesse の設計上の考慮事項



理由コード制限

IPPhoneで、CiscoFinesseは待受停止またはサインアウト理由コードを最大100個表示できます。
100を超えるコードが設定されている場合、電話機には適用可能な最初の 100個のコードが表示
されます（グローバルコードまたは該当するチームコード）。

Cisco Unified Intelligence Center の設計上の考慮事項

Unified Intelligence Center の展開
Unified CCXの展開では、Unified Intelligence Centerと Finesseの両方がUnified CCXと共に同じサー
バ上に共存しています。

図 16：システムアーキテクチャ：Cisco Unified Contact Center Express

上記の図は Unified CCXの HA構成を示しています。デフォルトでは、プライマリノードがマス
ターになり、セカンダリノードがウォームスタンバイになります。履歴レポートはガジェットと

して使用できません。

Websocketサーバ：Websocketサーバの 1つのインスタンスだけが Unified CCXノードにインス
トールされます。

Finesseデスクトップ上のライブデータガジェット：ライブデータガジェットは、エージェント
またはスーパーバイザがログインして、Finesseコンテナが初期化された後にのみ、Finesseデスク
トップにロードされます。レポートガジェットの 1つによってWebsocketトンネルがセットアッ
プされます。この共通トンネルは、すべてのUnified Intelligence Centerガジェットにより共有され
ます。
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Unified IntelligenceCenterレポートビューア内のライブデータレポートまたはネイティブ permalink
を介したライブデータレポート：Websocketトンネルを作成するにはすべての JavaScriptライブ
ラリが必要であり、ブラウザのOpenAjaxHubはWebページの一部としてロードされます。次に、
クライアントウィンドウからWebsocketサーバへのWebsocketトンネルが作成され、クライアン
トウィンドウで実行されるすべてのライブデータレポートで共有されます。

下記の図は、Finesseデスクトップに組み込まれているライブデータガジェットと、Unified
Intelligence Centerレポートビューアで実行されるライブデータレポートのシステム図です。

図 17：Cisco Unified Contact Center Express：ライブデータガジェット

スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Center
Unified CCX 11.0(1)以降では、（標準Cisco Unified Intelligence Centerライセンスを持つ）オンボッ
クスの Cisco Unified Intelligence Centerのサポートに加えて、プレミアム Cisco Unified Intelligence
Centerライセンスを持つスタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerシステムもサポートされ
ます。

スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerは、Premium Cisco Unified Intelligence Centerライセ
ンスで使用できます。スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerのバージョンは、Unified
CCXに組み込まれたUnified IntelligenceCenterと同一である必要があります。スタンドアロンCisco
Unified Intelligence Centerは、Unified CCXなど複数のデータソースをサポートします。

Unified CCXハイアベイラビリティ導入では、マスターノードの負荷を最小限に抑えるために、
スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerが Unified CCX上のスタンバイノードに接続する
必要があります。UnifiedCCXがフェールオーバーになった場合は、CiscoUnified IntelligenceCenter
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は新しいスタンバイノードに接続します。スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerは、高
可用性をサポートしていません。

スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerをインストールする場合は、http://www.cisco.com/
en/US/products/ps9755/prod_installation_guides_list.htmlにある『Installation and Upgrade Guide for Cisco
Unified Intelligence Center』を参照してください。

カスタムレポートを作成する方法の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1846/products_user_guide_list.htmlにある『Cisco Unified Contact Center Express Report
Developer Guide』を参照してください。

ライブデータは、スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Centerではサポートされていませ
ん。

Cisco Unified Intelligence Centerユーザの同期は、スタンドアロンCisco Unified Intelligence Center
および Unified CCXサーバではサポートされません。

（注）

オプションのシスココンポーネントの設計上の考慮事項

Cisco MediaSense の設計上の考慮事項
MediaSenseはUnified Contact Center Express（Unified CCX）で使用できます。これは、デスクトッ
プとMediaSense APIの両方のレベルで行われます。

デスクトップレベルでは、MediaSenseの検索と再生アプリケーションは Cisco Finesseスーパーバ
イザデスクトップでガジェットとして使用できます。この構成では、Unified CMに対してでな
く、Cisco Finesseに対して認証するようにMediaSenseを設定できます。したがって、スーパーバ
イザのロールが割り当てられている Cisco Finesseユーザは自身の Cisco Finesseデスクトップから
直接、MediaSenseの録音を検索および再生できます。（スーパーバイザが Cisco Finesseにログイ
ンしたときに自動的にMediaSenseの検索および再生アプリケーションにログインする、特別な自
動サインオン機能が実装されています）。現在、このログイン要件以外には、録音へのアクセス

に制約はありません。どの Cisco Finesseスーパーバイザもすべての録音にアクセスできます。

APIレベルでは、Unified CCXはMediaSenseの録音イベントにサブスクライブし、受信した参加
者情報を、既知のエージェントの内線と照合します。次に、すぐに、そのMediaSenseでの録音に
agentIdと teamIdでタグ付けし、ICDコールの場合にはさらにコンタクトサービスキュー識別子
（CSQId）をタグ付けします。これにより、スーパーバイザはエージェントの内線番号を知らな
くても検索および再生アプリケーションを通じて、特定のエージェント、チーム、CSQに関連付
けられている録音を見つけることができます。

この統合では、JTAPIを介して Unified CCXで起動された BiBまたは NBRの分岐を使用します。
Unified CCXは、録音の開始を担っている、Unified CCXエージェントの録音ライセンスの管理お
よび適用も行います。ただし、その他のネットワーク録音ソース（管理対象外の BiB分岐の電話
機や Unified Border Elementダイヤルピア分岐ソースなど）も同じMediaSenseクラスタにメディ
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アストリームを送信するように設定することは可能であり、それによって音声などのUnifiedCCX
ライセンスカウントに負の影響がでる可能性もあります。

たとえば、UnifiedCCXの側で適切と判断したエージェント電話機に割り当てられる録音用ライセ
ンスが 84あっても、他の録音ソースもMediaSenseのリソースを使用するために、MediaSenseが
84個の同時録音を受け入れられない場合があります。この管理は再生やダウンロードアクティビ
ティ（MediaSenseキャパシティに影響を及ぼすあらゆるアクティビティ）に適用されます。Unified
CCXで管理されているもの以外のコールをMediaSenseで録音できるようにする場合は、MediaSense
サーバを適切にサイジングすることが非常に重要です。

Cisco MediaSense 11.5(1)以降では、IPv6を介したメディアストリームのレコーディングがサポー
トされます。Unified Communications Managerの組み込みブリッジコールの場合、録音は、IPV4
アドレスに加えて IPv6アドレスを介して実行されます。これは著しい変更であり、CiscoMediaSense
では、IPv6アドレスのみをサポートしているエンドポイントからのコールを録音できるようにな
りました。これまで、MediaSenseは、IPv4専用スタックを介した録音とデュアルスタックのエン
ドポイントの録音をサポートしていました。この機能は、管理者が、IPv4アドレスに加えて IPv6
アドレスをMediaSenseサーバに割り当てることができるアドオンサポートです。このようにして
行われた録音は、IPv4インターフェイスを介して再生したりダウンロードすることができます。

SIPシグナリングは引き続き IPv4アドレスを介して伝送されるので、MediaSenseの終端では
ローカル IPv4アドレスが必要です。

通話の録音中に、MediaSenseに IPv6アドレスが設定され、エンドポイントで IPv4と IPv6の
両方のアドレスがサポートされる場合は、メディアストリームに対して IPv6アドレスが優先
されます。

（注）

SocialMiner の設計上の考慮事項
小規模または大規模な単一サーバとして SocialMinerを展開します。SocialMinerはハイアベイラ
ビリティ用の冗長トポロジをサポートしていません。SocialMinerサーバで障害が発生した場合に
復元できるように、定期的に VMをバックアップします。これにより、バックアップから VMを
復元できます。

「イントラネット」および「インターネット」のトポロジの企業ファイアウォールの内外にサー

バを展開できます。

•イントラネットトポロジは、ネットワークファイアウォールのセキュリティを強化して、
外部パーティによりシステムがアクセスされるリスクを軽減します。SocialMinerが内部フォー
ラムなどの内部サイトにアクセスする場合は、このトポロジを使用します。

ただし、このトポロジを使用すると、VPNアクセス権がないパートナーは SocialMinerを使
用できなくなります。外部エージェントが広報機能を担当している場合、そのエージェント

はこのトポロジによって簡単にアクセスできなくなります。また、Googleなどのパブリック
インターネットコンテナの SocialMiner OpenSocialガジェットもレンダリングできません。

イントラネットトポロジを使用するとプロキシ構成が複雑になりますが、ディレクトリの統

合はシンプルになります。
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•インターネットトポロジでは、SocialMinerはネットワークファイアウォールの外側に配置
されます。このトポロジーは、SocialMinerアプライアンスの組み込みセキュリティ機能に依
存しています。

このトポロジのセキュリティを許容するかどうかは、システムの使用方法および会社のポリ

シーによって決ます。たとえば、SocialMinerがソリューションの公開掲示のみを処理する場
合は、侵害されても機密情報が漏洩する危険性はありません。

インターネットトポロジでは、ディレクトリの統合が複雑になる可能性があります。

SocialMinerは、一部のユーザがファイアウォールやプロキシを使用してサーバにアクセスできる
ように展開できます。カスタマーチャットインターフェイスの場合、SocialMinerサーバをプロキ
シサーバまたはファイアウォールの背後に展開できます。この展開は不正使用のリスクを軽減し

て、ファイアウォール外側からのアクセスを制限します。

サードパーティコンポーネントの設計上の考慮事項

DNS サーバの設計上の考慮事項
ソリューション用の DNSサーバを設定する際は、以下を考慮してください。

• DNSサーバを逆引き参照用に設定する。

• NATネットワーク境界を超えて DNSサーバを設定しない。

•検索を実行するサーバとの接続に低遅延の冗長 DNSサーバを配置する。

Cisco Unified Workforce Optimization Advanced Quality Management の設
計上の考慮事項

Unified CCXが稼働する Cisco環境では、Advanced Quality Managementはシングルシステムアー
キテクチャをサポートします。

このアーキテクチャでは、次のオプションの外部サーバを使用して録音ファイルや録画ファイル

を保存できます。

•レコーディングサーバ：録音ファイルと録画ファイルを保存

•メディアエンコーディングサーバ：レコーディング要求を管理

•監視サーバ：エージェントをモニタ

Cisco Quality Managementでは、Unified CCX環境内の各 Unified CMクラスタごとに 1つの専用
CTIサーバが必要です。アーキテクチャの詳細については、『Cisco Unified Workforce Optimization
Advanced Quality Management Design Guide』
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（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-workforce-optimization/tsd-products-support-series-home.html）
を参照してください。

Unified CCX ソフトウェアの互換性
UnifiedCCXソフトウェアは、さまざまなソフトウェアコンポーネントとの統合、特にUnifiedCM
との統合に依存しています。配置を計画している Unified CCXリリースがその対象の Unified CM
リリースでサポートされることを確認してください。

Unified CCXでサポートされる仮想サーバのリストについては、次の URLにある『Cisco Unified
CCX Software andHardware Compatibility Guide』を参照してください。 http://docwiki.cisco.com/wiki/
Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX

Cisco Unified CCX でのディスクスペースの使用量
このセクションには、Unified CCXのインストール時に、ディスクスペースの使用量と要件を決
定するための情報が記載されています。UnifiedCCXの履歴レポート（HR）データベース（DB）
のサイズは、保存先のハードディスクのサイズによって異なります。次の表は、データベース

（DB）のタイプに応じたディスクスペースの使用量に関する一例です。

表 21：Cisco Unified CCX でのディスクスペースの使用量

構成 DB のサイズリポジトリ DB の
サイズ

HR DB のサイズサーバのディスク

サイズ

サーバのタイプ

0.5 GB40 MB10.78 GB1x146 GB100エージェント
のVMプロファイ
ル

0.5 GB40 MB12.45 GB2x146 GB300エージェント
のVMプロファイ
ル

0.5 GB40 MB18.91 GB2x146 GB400エージェント
のVMプロファイ
ル
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G.722 または iLBC をサポートするエージェント電話の配
置ガイドライン

Unified CCXは、G.711とG.729のエージェントコールのみをモニタおよび録音できます。Unified
CMやUnified CM用の新バージョンのエージェント電話によっては、G.722または iLBCがサポー
トされています。発信側デバイス（音声ゲートウェイまたは IP Phone）とエージェント電話の両
方がG.722または iLBCをサポートしている場合、コールで優先されるコーデックとしてこれらの
コーデックが選択さると、モニタリングや録音に失敗します。コールでこれらのコーデックが使

用されないようにするには、次の設定を推奨します。

•エージェントの電話が G.722コーデックをサポートしている場合
は、このコーデック機能のアドバタイズを無効にします。

•エージェントの電話で使用されているリージョンで、音声コーデッ
クを G.711または G.729のみに設定し、[リンク損失タイプ（Link
Loss Type）]を [損失あり（Lossy）]に設定しないことで、iLBCが
使用されるのを防ぎます。

Unified CM

   Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
102

Unified CCX ソリューションの設計上の考慮事項
G.722 または iLBC をサポートするエージェント電話の配置ガイドライン



第 5 章

ハイアベイラビリティとネットワーク設計

• LAN上の Unified CCXハイアベイラビリティ, 104 ページ

• WAN上の Unified CCXハイアベイラビリティ, 104 ページ

• エンジンの冗長性, 110 ページ

• Cisco Finesseのハイアベイラビリティの考慮事項, 115 ページ

• Cisco Unified Intelligence Centerのハイアベイラビリティの考慮事項, 117 ページ
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LAN 上の Unified CCX ハイアベイラビリティ
Unified CCXは LAN上でハイアベイラビリティをサポートして、LAN全体の冗長性を実現しま
す。次の図は、LAN上でハイアベイラビリティを実現するためのUnified CCXの配置を示してい
ます。

図 18： LAN 上の Unified CCX ハイアベイラビリティ配置

WAN 上の Unified CCX ハイアベイラビリティ
UnifiedCCXはWAN上でハイアベイラビリティをサポートして、サイトの冗長性を実現します。
この配置では、Unified CCXサーバはWANを介して 2つの別のサイトに配置されます。それぞれ
のサイトに、Unified CCXと通信する CTI Managerを実行している 1台以上の Unified CMサーバ
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が必要です。次の図は、WAN上でハイアベイラビリティを実現するための Unified CCXの配置
を示しています。

図 19：WAN 上の Unified CCX ハイアベイラビリティ配置

ネットワークの要件

WAN上に Unified CCX HAを配置する場合は、ここで説明するネットワーク要件を順守してくだ
さい。

遅延

Unified CCXサーバ間の最大許容ラウンドトリップ時間（RTT）は、80ミリ秒です。
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正確な結果が得られないので、Unified CCXサーバで pingユーティリティを使用して RTTを
確認しないでください。pingは、ベストエフォート型のパケットとして送信されます。WAN
トラフィックと同じ QoS対応パスを使用して転送されません。したがって、遅延を確認する
には、Unified CCXサーバに最も近いネットワークデバイスを使用してください。サーバが接
続されているアクセススイッチを使用するのが理想的です。Cisco IOSは拡張 pingを備えてい
ます。この pingは、WANトラフィックが通過するのと同じ QoS対応パスで pingパケットが
送信されるように、レイヤ 3タイプのサービス（ToS）ビットを設定できます。拡張 pingに
よって記録される時間は、ラウンドトリップ時間（RTT）、つまり通信パスを通過して戻るの
に要する時間です。詳細については、次のURLにあるCisco IOSのマニュアルを参照してくだ
さい。

http://www.cisco.com/en/US/tech/tk365/technologies_tech_note09186a0080093f22.shtml#extend_ping

（注）

帯域幅

WAN上に HAを配置するには、Unified CCXクラスタ、Unified CMクラスタ、リモート Cisco
Finesseユーザおよび他のオプションのコンポーネントに対して十分な帯域幅をプロビジョニング
する必要があります。

次のコンポーネントに必要な帯域幅を把握してください。

• Unified CCXクラスタと Unified CMクラスタ

Unified CCXクラスタは、ハイアベイラビリティ配置の Unified CCXサーバ間で帯域幅を消
費します。Unified CCXが通信する CTI Managerを実行している Unified CMがリモートであ
る場合は、Unified CCXによってさらに帯域幅が使用されます。

Unified CCXと共に配置した場合、Unified CMは、サイト間のクラスタ内通信シグナリング
（ICCS; Intra-Cluster Communication Signaling）用に非常に大量の帯域幅を消費する可能性が
あります。これは、クラスタ内通信にはさらに多くのコールリダイレクトとCTI/JTAPI通信
が含まれていることに起因します。

Unified CCXをACDとして配置すると、応答可能なエージェント用のコンタクトをルーティ
ングしてキューに入れることができます。また、IP-IVRとして配置してセルフサービスを実
行させることもできます。Unified CCXクラスタと Unified CMクラスタの帯域幅要件は、配
置タイプによって異なります。

次の表は、WAN上に HAを配置した場合の Unified CCXクラスタと Unified CMクラスタの
最小帯域幅要件を示しています。

表 22：WAN 上の Unified CCX HA の帯域幅要件

Unified CM クラスタUnified CCX クラスタ

ICCSデータベース2Unified CCXとリ
モート Unified
CMサーバ間

Unified CCXサー
バ間

展開タイプ
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Unified CM クラスタUnified CCX クラスタ

70 kbps/100
BHCA3

1.544 Mbps
（T1）

800 kbps1.2 MbpsACD

100BHCAあたり
25 kbps

1.544 Mbps
（T1）

200 kbps1.2 MbpsIP-IVR

2
この列は、WAN上の Unified CMクラスタリングに必要なデータベース帯域幅を示しており、変更される可能性があります。承認された最終
的な値については、次の URLにある『Cisco Unified Communications Solution Reference Network Design (SRND)』を参照してください。http://
www.cisco.com/go/ucsrnd

3 BHCA（最繁時呼数）は、ビジー時間帯にシステムに到着した Unified CCXまたは IP-IVRのコールの数です。

上記の表の Unified CCXクラスタについて：

• Unified CCXサーバ間のトラフィックには、Unified CCXHAサーバ間のデータベースレ
プリケーション、ハートビート、およびその他の通信が含まれています。

• Unified CCXサーバと CTI Managerを実行しているリモート Unified CMサーバ間のトラ
フィックは、JTAPIコールシグナリングです。

上記の表の Unified CMクラスタについて：

•データベース列は、Unified CMパブリッシャのリモートサーバである Cisco Unified CM
サブスクライバサーバごとの、データベース用トラフィックとその他のサーバ間トラ

フィックを示しています。

• ICCS列は、サイト全体のUnifiedCMノードで実行されている、CallManager/CallManager
サービスとCallManager/CTIManagerサービス間の ICCSトラフィックを示しています。

たとえば、WAN上の Unified CCX HA配置に 2つのサイトがあり、この配置が ACDとして
使用されている場合を想定してください。サイト 1には、Unified CCX、1つのUnified CMパ
ブリッシャ、2つのUnifiedCMサブスクライバがあります。サイト 2には、別のUnifiedCCX
と 2つの Unified CMサブスクライバがあります。サイト 1の Unified CCXは、サイト 2の
JTAPIシグナリング用の Unified CMサブスクライバと通信します。ビジー時間中は、1500
コールが Unified CCXに着信し、それらはエージェント用にルーティングされてキューに格
納されます。

（注） • MediaSense録音は上記の計算には含まれません。

• Unified CCXサーバとMicrosoft Exchange Server間のサポートされる最大
RTTは、80ミリ秒です。

Unified CCXクラスタの場合、必要な帯域幅は次のとおりです。

1.2 Mbps + 800 kbps（0.8 Mbps） = 2 Mbps
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Cisco Unified CMクラスタの場合は、Unified CMパブリッシャのリモートとして 2の Unified
CMサブスクライバがあり、BHCAは 1500です。必要な帯域幅は次のとおりです。

1.544 Mbps × 2 + 70 kbps × 15（1.05 Mbps） = 4.138 Mbps

この配置では、サイト間で合計 6.138 Mbpsが必要です。

•エージェントおよびスーパーバイザ

WAN上の HA配置では、エージェントとスーパーバイザは、操作時にアクティブになって
いる Unified CCXサーバの場所に応じて、Unified CCXサイトまたはリモートサイトにいま
す。2つのサイトのエージェントの最大数を使用して、サイト間のリモートエージェント用
の帯域幅をプロビジョニングする必要があります。次のURLにあるCiscoFinesseAgentDesktop
Bandwidth Calculatorを使用して、必要な帯域幅を見積もってください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.html

•オプションコンポーネント

Unified CCXまたはUnified IP IVRからWAN全体に配置された、次のオプションコンポーネ
ントが提供される場合があります。WAN上の HAで必要な追加の帯域幅を把握してくださ
い。

•ウォールボードサーバ：Unified CCXデータベースからリモートウォールボードサー
バに取得されるデータ量を決定します。

•エンタープライズデータベース：リモートエンタープライズデータベースからデータ
ベースステップを通じて取得されるデータの総量を見積もります。

• SMTPサーバ：SMTPサーバがUnified IP IVRのリモートである場合に、各発信電子メー
ルの平均サイズを調べて合計を計算します。

• Finesseの帯域幅を計算するには、次の URLにある『Finesse Bandwidth Calculator for Unified
Contact Center Express』を参照してください。

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.html

Quality of Service
一貫した予測可能なエンドツーエンドレベルのサービスを実現するには、ネットワーク上でQuality
of Service（QoS）を有効にして正確に設計する必要があります。UnifiedCCXソフトウェアはネッ
トワークパケットをマーキングしないので、ネットワークエッジルータでトラフィックをマー

キングしてください。

次の表は、WAN配置での Unified CCX HAの QoSマーキングに対する推奨事項を示しています。
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表 23：WAN を介した Unified CCX HA の推奨 QoS

推奨する QoS マーキングトラフィック

IP Precedence 3（DSCP 24または PHB CS3）JTAPIコールシグナリング

IP Precedence 0（DSCP 0または PHB BE）UnifiedCMノード間のデータベースレプリケー
ション4

4
データベーストラフィックを再度順位付けして、より優先順位が高いデータサービスにすることも可能です（たとえば、特定のビジネスニー

ズに必要な場合に IP Precedence 2（DSCP 18または PHB AF21）にするなど）。この例は、Configデータストアへのデータの書き込みを利用
する、Unified CCXのアウトバウンドダイヤラの使用方法を示しています。

VoIPの QoS要件の詳細については、次の URLにある『Enterprise QoS Solution Reference Network
Design Guide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/docs/solutions/Enterprise/WAN_and_MAN/QoS_SRND/QoSIntro.html#wp46447

導入上の考慮事項

Unified CCXによるWANを介したハイアベイラビリティ配置の場合は、次の点を考慮してくだ
さい。

•各 Unified CCXサイトに ASRまたは TTSサーバをローカルに配置します。

•次の構成でプライマリおよびセカンダリの両方にローカルUnifiedCMサーバを使用するよう
にUnifiedCCXをセットアップします。これが不可能な場合は、少なくともプライマリUnified
CMサーバがローカルである必要があります。

◦ AXLサービスプロバイダー

◦ Unified CM Telephonyサブシステムの JTAPIプロバイダー

◦ Resource Manager/Contact Managerサブシステムの JTAPIプロバイダー

AXLと JTAPIの通信がWANを介して行われる場合は、特に負荷状況下で、
Unified CCXフェールオーバー中にエージェントのログインが大幅に遅延しま
す。

（注）

• CTIポートグループで、異なるデバイスプール、領域、場所に 2セットのCTIポートを割り
当てます（一方はマスターエンジン用、もう一方はスタンバイエンジン用）。

•ネットワーク分割の復元後、IDS Informixデータベースの、履歴データストア、およびリポ
ジトリデータストアのデータがマージを開始します。このような状況では、WAN上でデー
タトラフィックの混雑が生じることがあります。営業時間外にWANリンクを復元して、パ
フォーマンスへの影響を最小限に抑えてください。
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• WANを介した VPNトンネリングをサポートしないでください。

Unified CCX Finesse の配置

Cisco Finesseは、LANおよびWANを介したシングルノード配置とハイアベイラビリティ配置の
両方でサポートされます。

Unified CCX MediaSense の配置

LAN配置では、Unified CCXは以下をサポートします。

•単一の Cisco MediaSenseノード

• 2ノード Cisco MediaSenseクラスタ

WAN上に離れた 2つのサイト（サイト Aとサイト B）があると想定してください。WAN上の 1
つの Unified CCX HAクラスタは次をサポートします。

•サイト Aまたはサイト B上の単一の Cisco MediaSenseノード

•両方のノードがサイト Aまたはサイト B上にある、2ノードMediaSenseクラスタ

詳細については、次のURLで入手可能な『CiscoMediaSenseDesignGuide』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/ps11389/products_implementation_design_guides_list.html

エンジンの冗長性
Unified Communications Managerに到着する Unified CCXルートポイント宛の着信コールはすべ
て、Unified CCXエンジンで受け入れられ、すべての Unified CCXコール処理と、ACDルーティ
ングサービスが動作可能になります。

すべてのエージェントは、フェールオーバー中の5分以内に再ログインする必要があります。（注）

フェールオーバーが発生した場合は、自動ログインプロセスが完了して、エージェントが手動で

状態を「受信可」に設定するまで、ACDサブシステムはエージェントへのコールをルーティング
できません。UnifiedCCXでルーティングされたコールのエージェントにはこれらのコールが継続
しているものと表示され、Finesseは自動的にエージェントを再ログインさせます。再ログイン
後、エージェントはコール受信を開始できる準備が整ったときに、状態を「受信可」に設定する

必要があります。

マスターエンジンがダウンした場合

マスターエンジンがダウンすると、他のノードのエンジンが新しいマスターとして選択されま

す。前のマスターエンジンで処理中だった、エージェントに未転送のコールは破棄されます。

エージェントの再ログイン中に新たに着信したコールは、エージェントがログインするまでキュー
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に格納されます。履歴データは新しいマスターエンジンのローカルデータベースに書き込まれま

す。

自動着呼分配（ACD）
アクティブサーバの HA障害が検出されると、ACDサブシステムは、アクティブサーバからス
タンバイサーバに自動的にフェールオーバーできます。すべての ACD機能は 5秒以内にスタン
バイサーバ上に復元されます。

自動音声応答装置

HAシステムでアクティブサーバに障害が発生すると、IVRサブシステムが自動的にフェイルオー
バーします。

キュー内のコールと IVRコール処理を受信するコールはすべて失われます。すでにエージェント
に転送されたコールは保持されます。

Unified CCX Outbound Dialer

ハイアベイラビリティ状況での動作

アウトバウンドの通常操作で、コンタクトレコードのコールの状態とコールの結果を更新するに

は、Config Data Store（CDS）が必要です。2ノードのハイアベイラビリティシステムに配置する
場合、データベースへの書き込み操作を有効にするには、両方のノードでCDSを実行する必要が
あります。アウトバウンドサブシステムは、パブリッシャCDSが起動して稼働している限り、動
作可能です。ハイアベイラビリティ環境では、マスターノードのダイヤラだけがアクティブにな

ります。

コンタクトがダイヤル発信される前に、そのコンタクトがキャンペーン用にインポートされ、

フェールオーバーが発生した場合、コンタクトは翌日再試行されます。各キャンペーンに対して

再試行可能なコンタクトの数は以下のとおりです。

•ダイレクトプレビューキャンペーンの場合、この数は [コンタクトレコードのキャッシュ
サイズ（Contact Records Cache Size）]フィールドで設定された最大値と等しくなります。

• IVRベースのプログレッシブおよびプレディクティブキャンペーンの場合、この数は、専用
ポートの数に設定されているラインあたりの回線数（LPP）を掛けた値と等しくなります。

•エージェントベースのプログレッシブおよびプレディクティブキャンペーンの場合、この
数は、中規模または大規模な VMプロファイルでは 45になり、小規模な VMプロファイル
では 15になります。

プレビューアウトバウンドのフェールオーバーの場合：

•予約状態ではないプレビューアウトバウンドコールがエージェントによるコールの受け入
れを待っているときに、マスターエンジンがダウンすると、エージェントは自動的にログア
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ウトされ、プレビューコールはエージェントデスクトップから消えます。フェールオーバー

中にマスターエンジンが再起動すると、コンタクトレコードのコールの状態は「不明」に

設定されます。フェールオーバー中にマスターエンジンが再起動しなかった場合、キャン

ペーンが開始され、対応可能なエージェントが現れると、コンタクトがコールされます。

•予約状態ではないプレビューアウトバウンドコールがエージェントによって受け入れられ、
コールがカスタマーの電話を呼び出した場合、コールに変化はありません。ただし、エー

ジェントはログアウトされ、電話でしかコール制御機能を使用できなります。

•エージェントがプレビューアウトバウンドコールに対応中に、マスターエンジンがダウン
すると、エージェントは自動的にログアウトされ、自動的にログイン状態に戻ります。エー

ジェントの状態は「受信不可」になります。カスタマーがまだコールに対応している場合、

エージェントはコール処理を続行しますが、エージェントデスクトップでアウトバウンド固

有のオプションを使用できなくなります。

プログレッシブおよびプレディクティブ IVR ベースのアウトバウンドのフェールオーバーの場合：

•フェールオーバーが発生すると、マスターエンジンの CTIポートはサービス停止状態にな
り、カスタマーとCTIポート間で進行中のコールは中断されます。フェールオーバー後は、
スタンバイサーバがキャンペーン内に残っているコンタクトの処理を続行します。

プログレッシブおよびプレディクティブエージェントベースのアウトバウンドのフェールオー

バーの場合：

•コールがエージェントに転送される前に、エージェントがアウトバウンドキャンペーン用に
予約され、マスターエンジンがダウンすると、エージェントは自動的にログアウトされま

す。ダイヤル発信されるコンタクトが存在し、まだエージェントに接続されている場合、そ

のコンタクトは終了されます。

•エージェントがバウンドコールに対応中に、マスターエンジンがダウンすると、エージェ
ントは自動的にログアウトされ、自動的にログイン状態に戻ります。エージェントの状態は

「受信不可」になります。カスタマーがまだコールに対応している場合、エージェントは

コール処理を続行しますが、エージェントデスクトップでアウトバウンド固有のオプション

を使用できなくなります。

•エージェントがアウトバウンドコール対応中に、Cisco Finesseサービスが再起動するか、
エージェントがブラウザを終了して再度開くと、60秒後に自動的にエージェントのログイン
が行われ、エージェントの状態は「受信不可」になります。カスタマーがまだコールに対応

している場合、エージェントはコール処理を続行しますが、エージェントデスクトップでア

ウトバウンド固有のオプションを使用できなくなります。
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データセンター間の WAN リンクがダウンした場合：アイランドモー
ド

接続障害によって「アイランドモード」と呼ばれる状況が発生します。この状況では、（ネット

ワークのそれぞれの側の）各ノードがマスターシップを引き継ぎ、コールを処理します。各ノー

ドはもう一方の側で障害が発生したかのように動作し、マスター（エンジンおよびデータストア

コンポーネント）であることを宣言します。すでにマスターであるノードはその状態を継続しま

す。電話機と Finesseをネットワークの同じ側にある Unified CMとサーバに登録する必要があり
ます。この処理は自動的に行われます。フェールオーバー動作は次のとおりです。

•履歴データは、ローカルデータストアに書き込まれます。

•リアルタイムレポート（RTR）は、各ノードの状態を示します。

•設定は変更できません。

•ネットワーク経由でエンタープライズデータベースにアクセスすることはできません。

•これらはハイアベイラビリティをサポートしないため、アウトバウンドは正常に機能しませ
ん。

アイランドモードの発生が 4日間以上続いた場合、ノード間のデータベースレプリケーションは
中断され、WANリンクが回復した際に Unified CCX Administration Webインターフェイスから再
確立する必要があります。

バックアップスクリプトはパブリッシャで実行され、マスターシップを持つデータベースを

バックアップします。アイランドモードでは、1つのノードのみがバックアップされ、他の
ノードで収集されたデータはバックアップされません。このバックアップには不整合があり、

復元するとデータは失われます。

（注）

接続の復元

ネットワーク接続が回復すると、エンジンのマスターシップのコンバージェンスが発生します。

2つのマスターは共存できないため、ノードの一方がマスターシップを放棄します。そのノード
で処理されているアクティブコールはすべて破棄され、そのノードにログインしているエージェ

ントはログアウトされます。

同様に、コールアクティビティを中断することなく、データストアのコンバージェンスが行われ

ます。所定のレプリケーション保存期間内にリンクが回復した場合にのみ、コンバージェンスの

実行直後にすべてのデータが複製されます。それ以外の場合は、カスタマーが [データストアコン
トロールセンター（DatastoreControlCenter）]ページからレプリケーションを初期化する必要があ
ります。
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Unified CCX Administrationの [データストアコントロールセンター（Datastore Control Center）]
ページまたは CLIを使用して、レプリケーションの状態を検査できます。

ヒント

WAN リンクとエンジンの 1 つがダウンした場合
WANがダウンすると、WANを介して Unified CM Sub 1で提供された CTI機能を使用できなくな
ります。ノード 2上のマスターエンジンは、UnifiedCommunicationsManager Sub 2にフェールオー
バーします。キュー内のコールはすべて終了されます。エージェントは再ログインする必要はあ

りません。

一部のエージェントは「受信不可」状態のままになります。これは、対応するエージェントの電

話が Unified Communications Manager Sub 1に登録されているからです。電話を強制的に再登録す
る自動機能はありません。

この状況は、WANが正常な状態に戻ると修正されます。

Web チャット
ハイアベイラビリティ配置では、アクティブサーバの障害を検出でき、非音声サブシステムはア

クティブサーバからスタンバイサーバに自動的にフェールオーバーできます。未応答のチャット

はすべて新しいアクティブサーバに移動されます。

アクティブなチャットセッションは、ブラウザがスタンバイサーバにリダイレクトされるまで使

用できます。チャットセッションは、リダイレクトの完了後に終了し、「チャットが終了しまし

た（TheChathasEnded）」というメッセージが表示されます。エンジンのフェールオーバー中は、
エージェントに「機能が停止しているためチャットと電子メールが一時的にダウンしています

（Chat and Email are temporarily down due to Outages）」というメッセージが表示されます。チャッ
トでは、キューに入れられたすべての連絡先が破棄されますが、電子メールでは、キューに再入

力されます。

UnifiedCCXはWebチャットに耐障害性を提供します。HA配置では、SocialMinerは両方のUnified
CCXノードと通信するように設定されます。SocialMinerに新しいコンタクトが到着すると、両方
の Unified CCXノードに通知されます。

フェールオーバーが発生すると、キューに格納されていた電子メールやエージェントに割り当て

られていた電子メールはすべて、キューに再び格納され、エージェントに割り当てられます。

CiscoSocialMinerは、HA配置オプションをサポートしていません。チャットや電子メールは、
SocialMinerがダウンすると使用できなくなります。

注目

Webチャットおよび電子メールは、アイランドモードのシナリオをサポートしていません。（注）
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Cisco Finesse のハイアベイラビリティの考慮事項
ここでは、UnifiedCCXのフェールオーバー時におけるCisco Finesseのアクションについて説明し
ます。

スマートフェールオーバー

Cisco Finesseのクライアントは、Cisco Finesseが他のサーバで IN_SERVICE状態であることを確
認しない限り、他のサーバへのリダイレクトを完了しません。その時点までに障害側が復旧した

場合、クライアントは自動的にそれに再接続します。

HA 配置の障害シナリオ

次の表は、ハイアベイラビリティ配置で発生する可能性がある障害を示しています。

リカバリCisco
Finesse クラ
イアントの

動作

Cisco Finesse
サイト B の状
態

Cisco Finesse
サイト A の状
態

Unified CCX の
状態

フェール

オーバー

障害シナリ

オ

接続が再確

立される

と、Unified
CCXはプラ
イマリノー

ドをマス

ターとしま

す。マス

ター以外の

ノードに接

続している

クライアン

トはリダイ

レクトされ

ます。

クライアン

トは両方の

サイトに接

続して動作

できます。

IN_SERVICEIN_SERVICEサイトAとサ
イト Bの両方
がマスターに

なります。

いいえサイト Aと
サイト Bの
間の接続が

切断（アイ

ランドモー

ド）。
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リカバリCisco
Finesse クラ
イアントの

動作

Cisco Finesse
サイト B の状
態

Cisco Finesse
サイト A の状
態

Unified CCX の
状態

フェール

オーバー

障害シナリ

オ

接続が再確

立される

と、プライ

マリノード

がマスター

になりま

す。サイトB
ノードに接

続している

クライアン

トは、サイ

ト Aにリダ
イレクトさ

れます。

クライアン

トはサイト

Bに接続し
て動作でき

ます。

IN_SERVICEOUT_OF_SERVICEサイト Bがマ
スターになり

ます。

はいアクティブ

ノードがダ

ウン（サイ

ト A）。

Finesse IP Phone エージェント障害時の動作
Finesseデスクトップとは異なり、Finesse IP Phone Agentでは代替 Finesseサーバに自動的にフェー
ルオーバーしません。障害時にも確実に運用が継続されるようにするために、それぞれが異なる

Finesseサーバを指す少なくとも 2つの Finesse IP Phoneサービスを Unified CMに設定する必要が
あります。

Finesseサーバに障害が発生すると、Finesse IPPAは 5秒ごとにサーバへの再接続を試行します。3
回試行してFinesseサーバが稼働していない場合、Finesse IPPAはサーバ利用不能メッセージをエー
ジェントに表示します。サービス停止までの合計時間は約 15秒です。

障害が発生した場合は、Finesse IPPAエージェントの現在のFinesseサービスを終了し、代替Finesse
サーバを指す別の設定済みFinesseサーバに手動でサインインする必要があります。エージェント
は、代替 Finesseサービスに正常にサインインした後、通常の動作を再開できます。
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Cisco Unified Intelligence Center のハイアベイラビリティ
の考慮事項

サーバがダウンした場合

2ノードのハイアベイラビリティ（HA）セットアップでは、任意のノードに接続してレポートに
アクセスできます。接続先のノードがダウンした場合は、他のノードに手動でログインしてレポー

トにアクセスしてください。これは自動的に行われません。

アイランドモード

WANがダウンすると、ノードはアイランド（island）モードで動作し、両方のノードがそれぞれ
マスターシップ（エンジンとデータストアコンポーネント）を引き継ぎます。ノードのいずれか

からレポートにアクセスできます。

接続が復元されるまでノード間のデータレプリケーションは行われないため、レポートでデー

タの不一致が生じます。

（注）

MediaSense のハイアベイラビリティに関する考慮事項
Contact Center Enterpriseソリューションには複数のMediaSenseレコーディングサーバを設定でき
ます。これらのサーバは、すべてが同時にアクティブになり、自動的に負荷を分散します。サー

バのいずれかで障害が発生した場合、着信コールはサーバが復旧するまで送信されません。

サーバで障害が発生した場合は、アクティブコールの録音がすべて破棄されます。録音が完了し

ているコールはサーバが復旧するまで使用できません。

MediaSenseには、メタデータデータベースサーバの冗長ペアもが含まれています。データベース
は同期状態を保ちます。一方のデータベースサーバで障害が発生した場合は、もう一方のサーバ

が引き続きすべてのイベントを録音します。一方のサーバが復旧すると、データレプリケーショ

ンプロセスによってデータベースが同期状態に戻ります。

SocialMiner のハイアベイラビリティに関する考慮事項
Cisco SocialMineはハイアベイラビリティをサポートしていません。SocialMiner冗長サーバを導
入しないでください。SocialMinerは、Contact Center Enterpriseソリューションの他のコンポーネ
ントと直接統合されません。

SocialMinerは、小規模または大規模な単一サーバのオールインワン展開を使用します。ロードバ
ランシングスプリットデータセンター展開を使用することはできません。
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スケジュールされたバックアップで SocialMiner VMを 2番目の場所にバックアップします。その
VMが失敗した場合は、バックアップから SocialMinerを復元ができます。

音声 ASR TTS のハイアベイラビリティに関する考慮事項
ソリューションでは冗長ASR/TTSサーバを配置する必要があります。基本的な構成では、VXML
ゲートウェイは最初に、すべての着信要求をプライマリASR/TTSサーバに渡します。プライマリ
サーバに到達できない場合、ゲートウェイはバックアップサーバに要求を渡します。バックアッ

プサーバに到達した要求は、その存続期間までサーバに留まります。

ロードバランサを追加することにより、着信する要求を ASR/TTSサーバ全体に分散することが
できます。

Cisco VVBは、冗長性に対してアクティブおよびバックアップの ASR/TTSサーバを使用しませ
ん。VVBには、ラウンドロビン方式でサーバのリストから選択するロードバランシング機能が組
み込まれています。

選択した音声サーバがMRCPセッションのセットアップ要求を拒否した場合、VVBはもう一度、
別のサーバでMRCPセッションのセットアップを試みます。
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第 6 章

ソリューションのセキュリティ

• セキュリティ, 119 ページ

セキュリティ
セキュリティが実装されるレベルは多岐にわたります。アプリケーションのセキュリティは、イ

ンフラストラクチャレベルでの実装に依存します。ネットワークインフラストラクチャレベル

に実装するセキュリティの詳細については、『Cisco IPTelephony SolutionReferenceNetworkDesign』
のセキュリティに関する設計上の考慮事項を参照してください。このマニュアルは次のWebサイ
トから入手できます。

http://www.cisco.com/warp/public/779/largeent/it/ese/srnd.html

社内データのアクセス

コールルーティング以外にも、Unified CCXまたはUnified IP IVRのスクリプトを使用し、アカウ
ント認証や注文ステータス等を扱うデータベース/企業ディレクトリサーバなど、既存の社内デー
タストア内の企業データを処理することがよくあります。このようなデータストアは既存のもの

であることが多く、他の企業アプリケーションとデータを共有しています。次の図は、音声やデー
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タのコンポーネントが個別のVLANに常駐し、互いにファイアウォールで保護されているネット
ワークの例を示しています。

図 20： Unified CCX によるデータストアへのアクセス

UnifiedCCXは、固有のサブシステムを介してこれらの外部ソースと通信できます。ネットワーク
アドレス変換（NAT）は使用されません。

SSL HTTPS 接続

Cisco Unified OS Administrationインターフェイスを使用して Tomcat信頼ストアにアップロードさ
れた証明書は、スクリプトの実行中に行われるすべての HTTP接続の保護に使用できます。以下
を保護できます。

• Documentステップ

• VoiceXMLスクリプト

• Webサービスを提供するカスタム Javaコード

拡張セキュリティ API（ESAPI）

ApplicationAdministrationコンポーネントに新しいセキュリティフィルタが追加されました。この
フィルタは、悪意のあるユーザの入力を識別し、XSS攻撃からアプリケーションを保護します。

これまで許可されていたユーザアクティビティが新しいセキュリティフィルタによって阻止され

ているのを発見した場合、Application Administrationのユーザは、CLIコマンドを使用してセキュ
リティフィルタを無効化できます。詳細については、次の URLにある『Cisco Unified Contact
Center Express Operations Guide』を参照してください。http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1846/prod_maintenance_guides_list.html
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第 7 章

統合機能の設計上の考慮事項

• シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項, 121 ページ

シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項
シングルサインオン機能は、コンタクトセンターソリューションのすべてのアプリケーション

とサービスに対して、ユーザを認証して承認します。認証とは、ユーザの身元（「ユーザが主張

どおりの本人であること」）を立証するプロセスです。承認とは、認証済みユーザに対してユー

ザが要求したアクションの実行を認めるプロセスです（つまり、「ユーザは要求したことを実行

できます」）。コンタクトセンターソリューションで SSOを有効にすると、ユーザは 1回サイ
ンインするだけで、各自のすべてのシスコブラウザベースのアプリケーションとサービスにアク

セスできます。SSOにより Cisco Administratorアプリケーションにアクセスすることはできませ
ん。

コンタクトセンターソリューションに対してSSOをサポートするには、セキュリティアサーショ
ンマークアップ言語 2.0（SAML v2）Oasis標準と互換性がある IDプロバイダー（IdP）をインス
トールして設定する必要があります。現在サポートされている IDプロバイダー製品のリストおよ
びバージョンについては、『Compatibility Matrix for Cisco Unified CCX』（http://docwiki.cisco.com/
wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCX）を参照してください。

コンタクトセンターソリューションに対する認証と承認は、Cisco Identity Service（Cisco IdS）に
よって管理されます。SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初に IDプ
ロバイダー（IdP）とやり取りしてユーザを認証します。IdPはユーザプロファイルを保存して認
証サービスを提供し、SSOサインオンをサポートします。ユーザが認証されると、Cisco IdSは
ユーザがアクセスを試みているシスコサービスと情報を交換し、ユーザがその要求しているロー

ルに対して承認されていることを確認します。ユーザが認証および承認されると、Cisco IdSは、
アプリケーションへのユーザのアクセスを許可するアクセストークンを発行します。特定のセッ

ション中にアクセスが確立されると、ユーザは、クレデンシャルを再提示することなく、コンタ

クトセンターソリューションのアプリケーションを切り替えることができます。
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ユーザクレデンシャルは IdPにのみ提示されます。コンタクトセンターソリューションのア
プリケーションとサービスはトークンのみを交換します。ユーザの情報は確認しません。

（注）

IdPをコンタクトセンターソリューションと統合するには、次の管理タスクを実行します。

• Cisco IdSと IDプロバイダー間に信頼関係を確立する。

•システムで SSOモードを設定し、SSOに対してユーザを有効にする。

• [シングルサインオン（Single Sign-On）] Webページで登録して、シングルサインオンコン
ポーネントをオンボードする。

• [シングルサインオン（Single Sign-On）] Webページで [SSOセットアップのテスト（Test
SSOSetup）]を実行し、各コンポーネントの登録状態をテストする。認証のために IDプロバ
イダーにリダイレクトされます。[SSOセットアップのテスト（Test SSO Setup）]が成功する
と、[有効（Enable）]オプションが有効になります。

SSO メッセージフロー
SSOユーザのアクセストークンは、対応するアプリケーションにアクセスするユーザを検証する
ためにCisco IdSによって発行されます。ユーザが有効であると判明すると、各アプリケーション
によってローカルに承認が実行されます。Cisco IdSは OAuth 2.0で定義された承認コード付与フ
ローをサポートしており、承認コードを発行する前に SAML v2.0を使用してユーザを認証しま
す。

ユーザが SSO対応サービスのWebページを参照すると、認証要求が Cisco Identity Serviceにリダ
イレクトされます。Cisco Identity Serviceは、SAML認証要求を生成して IDプロバイダーに渡し
ます。IdPは、ユーザに対してブラウザにサインインページを表示し、ユーザのクレデンシャル
を収集します。IdPはユーザを認証すると、Cisco IdSにSAMLアサーションを発行します。アサー
ションには、ユーザに関する信頼できるステートメント（ユーザ名や権限など）が含まれていま

す。

アサーションには属性が必要です。Cisco IdSは uidと user principalを抽出し、承認コードを生成
して SSO対応アプリケーションに提供します。承認コードを受け取ると、アプリケーションはア
クセストークンと更新トークンの IDを要求します。

アクセストークンはユーザ情報を検証するためにアプリケーションで使用され、更新トークンは

新しいアクセストークンを要求するために使用されます。これらのトークンのそれぞれに有効期

間が関連付けられています。
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新しいアクセストークンと更新トークンのペアは、承認コードが期限切れになる前にのみ取

得できます。

アクセストークンは、現在のアクセストークンと更新トークンの両方が有効で期限が切れて

いない場合にのみ更新できます。

更新トークンの期限が切れている場合は、アクセストークンを更新できません。つまり、再

び認証を受け、承認コードを再要求する必要があります。

（注）

認証プロバイダーにユーザクレデンシャルを提示している間にだけ、SAMLとOAuthによるユー
ザの認証が可能になります。ユーザ名とパスワードは IdPにのみ提示されます。コンタクトセン
ターソリューションのアプリケーションとサービスはユーザ情報を確認しません。SAMLアサー
ションと OAuthトークンのみが交換されます。

シングルサインオンのハイアベイラビリティに関する考慮事項

コンタクトセンターソリューションのコアコンポーネントごとに、ハイアベイラビリティモー

ドをサポートする Cisco Identity Serviceクライアントがあります。どの SSO対応アプリケーショ
ンも、ローカルまたはリモートの Cisco Identity Serviceインスタンスに接続できます。

デフォルトでは、Cisco Identity Serviceのローカルインスタンスに接続します。ローカル Cisco
Identity Serviceは、ローカルに実行されるデフォルトの優先 Cisco Identity Serviceです。

リモート Cisco Identity Serviceが設定されている場合、Cisco Identity Serviceクライアントは、ロー
カル Cisco Identity Serviceで障害が発生したときにフェールオーバーをサポートします。ローカル
Cisco Identity Serviceが再び使用可能になると、Cisco Identity ServiceクライアントはローカルCisco
Identity Serviceにフェールバックします。

次の表は、ローカルおよびリモートCisco Identity Serviceのさまざまな状態における、Cisco Identity
Serviceクライアントのフェールオーバーとフェールバックの詳細を示しています。

表 24：Cisco Identity Service の状態に基づく Cisco Identity Service クライアントのフェールオーバーおよび
フェールバックシナリオ

Cisco Identity Serviceクライアン
トの接続先

リモート Cisco Identity Serviceローカル Cisco Identity
Service

ローカル Cisco Identity ServiceN/AIN_SERVICE

リモート Cisco Identity ServiceIN_SERVICEPARTIAL_SERVICE

ローカル Cisco Identity ServicePARTIAL_SERVICEPARTIAL_SERVICE

リモート Cisco Identity ServicePARTIAL_SERVICEOUT_OF_SERVICE

なしOUT_OF_SERVICEOUT_OF_SERVICE
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なし未設定OUT_OF_SERVICE

シングルサインオンの設計への影響

この項では、シングルサインオン（SSO）機能が設計に及ぼすいくつかの影響について詳しく説
明します。実装では、すべてのWebアプリケーションへのアクセスに HTTPSプロトコルだけを
使用する必要があります。SSOが有効になっている場合、Webアプリケーションへの HTTPアク
セスはサポートされません。

Unified CCX での認証モード

SSOの実装について決定する際には、次の 2つの認証モードから選択できます。

• SSO：SSOの展開ですべてのエージェント、スーパーバイザ、管理者（Cisco Unified CCX
AdministrationまたはCiscoUnifiedCCXServiceabilityアプリケーションの管理者）が有効にな
ります。

•非 SSO：既存の Unified CMベースのアプリケーションまたはローカルアプリケーションを
使用します。

SSO モードのアプリケーション

• Cisco Unified Intelligence Center（CUIC）

• Cisco Finesse

• Cisco Finesseでホストされるガジェット

• Cisco Unified CCX Administration

• Cisco Unified CCX Serviceability

Cisco Finesse IP Phone Agentは、SSO対応モードではサポートされません。（注）

SSO 非対応のアプリケーション

次のアプリケーションはシングルサインオンに対応していません。

• Cisco Finesse Administration

• Cisco Identity Service Administration

• Disaster Recovery System

• Cisco Unified OS Administration

• Cisco Unified Serviceability
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•スタンドアロン Cisco Unified Intelligence Center

• Cisco Unified CCX Editor

• Real Time Monitoring Tool

• Cisco SocialMiner

• Cisco Media Sense

• Cisco Workforce Optimization

•サードパーティのすべてのアプリケーション
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第 8 章

帯域幅、遅延、および QoS に関する考慮事
項

• コアコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, 127 ページ

• オプションのシスココンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, 147 ページ

• オプションのサードパーティコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS, 147 ページ

コアコンポーネントの帯域幅、遅延、および QoS

帯域幅の使用量の推定

帯域幅は、次に関する配置において重要な役割を占めています。

•集中型コール処理モデル（中央サイトでの Cisco Unified CCX）

•コールアドミッション制御またはゲートキーパーを使用する任意のコール配置モデル

•電子メール処理モデルを含む配置（SocialMinerを使用）。

リモートエージェントのトラフィックプロファイル

CiscoUnifiedCCXのシグナリングは、ネットワークの制御トラフィックにおけるごく一部分（Cisco
Unified CCXサーバとエージェント/スーパーバイザデスクトップ間でのやりとり）のみを表しま
す。Unified CCXおよび CTIトラフィックに対する TCPポートと Differentiated Services Code Point
（DSCP）のマーキングの詳細については、

計算に音声が含まれていると帯域幅の推定が難しくなります。通常、WANリンクは IPテレフォ
ニーネットワークで最低速の回線であるため、音声トラフィックがこれらのリンク間で送信され

るときのパケット損失、遅延、およびジッタにも特に注意する必要があります。ネットワークに
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起因するその他の遅延に加え、G.729方式による音声サンプリングの遅延は最小（わずか 30ミリ
秒）であるため、G.729方式はWANでの使用に好まれるコーデックです。

帯域幅に音声が含まれている場所でのシステム構成では、次の要因についても考慮する必要があ

ります。

•遅延合計の見積もり（WANの遅延、経由するローカルエリアネットワークのシリアライゼー
ション遅延、およびネットワークデバイスのフォワーディング遅延を考慮します）。ネット

ワーク内アプリケーションの一方向の遅延合計についてあらかじめ設定されている一般的な

制限は、150ミリ秒です。

•アプリケーション自体に固有の遅延の影響。WANの遅延がない場合、Unified CCXエージェ
ントの平均ログイン時間は 8秒です。この時間には、エージェントアプリケーションとさま
ざまなサーバ間での約 1,000のメッセージ交換が含まれます。エージェントの全体的なログ
イン時間は、30ミリ秒のWANの遅延が発生するたびにほぼ 30秒ずつ増えます。

•ルーティングプロトコルの影響。たとえば、Enhanced Interior Gateway Routing Protocol
（EIGRP）の場合、収束時間はわずかで、帯域幅は控えめに使用されます。また、EIGRPの
収束は、コール処理と Unified CCXエージェントのログインにほとんど影響を与えません。

•エージェントコールのサイレントモニタリングと録音の方式。使用する方式によって、特
定のネットワークリンクでの帯域幅負荷が異なります。

（IPテレフォニー QoSを有効化した場合に）WANを介して維持可能な Unified CCXエージェン
トの数を推定するには、以下の表を使用します。これらの数は、G.729 RTPストリームを含め、
Unified CCXエージェントへのコールセッション全体をWANを介して送信するテストから導き
出されています。帯域幅の約 30 %が音声用にプロビジョニングされています。Cisco Finesseと組
み合わせて RTPを実行中に、他のバックグラウンドトラフィックがWANを経由している場合
は、音声のドロップの方がより重大な問題です。このような音声のドロップは、特定のリンク速

度における特定数のエージェントで発生する可能性があり、そのようなシナリオは以下の表では

NA（適用対象外）と記載されています。

表 25：WAN リンク経由で Unified CCX でサポートされるリモートエージェント

T1768 KB512 KB256 KB128 KBフレームリ

レー

38251573G.729

18該当なし該当なし該当なし該当なしG. 711

リモートエージェントの展開では、QoSメカニズムを使用してWANの帯域幅利用率を最適化す
る必要があります。ディストリビューションとコアエリアでは、高度なキューイングおよびスケ

ジューリング手法を使用する必要もあります。集中型コール処理配置のプロビジョニングガイド

ラインについては、『Cisco IP Telephony Solution Reference Network Design』を参照してください。
このドキュメントは次の URLからオンラインで入手できます。http://www.cisco.com/go/ucsrnd
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IP コールの帯域幅使用状況
IPフォンコールは、2種類のデータストリームから構成されています。1つのストリームは電話
機 Aから電話機 Bに送信されます。他のストリームは電話機 Bから電話機 Aに送信されます。
音声データはパケットにカプセル化されて、ネットワーク経由で送信されます。音声ストリーム

を保管するのに必要なデータ量は、データの符号化に使用されるコーデックに応じて異なります。

音声データ自体は、Real-TimeTransport Protocol（RTP）を使用してネットワークに転送されます。
RTPプロトコルは、無音圧縮なしをサポートしています。無音圧縮を使用する場合は、音部分が
ないと、音声パケットはネットワークを介して送信されません。

それ以外の場合は、無音のパケットでも送信されます。これにより、コールに必要な平均帯域幅

は少なくなります。無音圧縮はサポートされますが、ネットワークのプロビジョニング時は、無

音圧縮用に必要とされる低い帯域幅は使用しないでください。これは、ワーストケースのシナリ

オとしてコールが無音でないことがあり、このために無音圧縮が有効にされなかった場合と同様

の最大の帯域幅が要求される場合があるためです。

IPコールの帯域幅を計算する場合は、RTPパケットのサイズに加えて、ネットワークでの RTP
データ転送に使用するネットワーキングプロトコルの追加オーバーヘッドを使用する必要があり

ます。

たとえば、20ミリ秒のスピーチデータを送信するG.711パケットでは、ストリームごとに64kbps
（キロバイト/秒）のネットワーク帯域幅が必要です。これらのパケットは、4層のネットワーキ
ングプロトコル（RTP、UDP、IP、およびイーサネット）でカプセル化されます。これらのプロ
トコルはそれぞれ、個別のヘッダー情報を G.711データに追加します。その結果、いったんイー
サネットフレームにパッケージされたG.711データは、ネットワークを伝送するデータストリー
ムごとに 87.2 kbpsの帯域幅が必要になります。IPフォンコールは 2つの音声ストリームから構
成されているため、この例では、1コールにつき 174.4 kbpsの帯域幅が必要です。

単一パケット内の音声データの量もパケットのサイズや帯域幅に影響を及ぼします。前述の例で

は20ミリ秒のスピーチを含むパケットを使って計算していますが、UnifiedCMの設定では、対応
しているコーデックごとにこの値が異なることがあります。パケットにさらに多くのスピーチ情

報を含めるように設定すると、ネットワーク経由で送信されるパケットの数と帯域幅が減少しま

す。これは、追加のネットワーキングヘッダーを含むパケットは減少しますが、パケットのサイ

ズが増加するからです。

次の表は、コーデックとパケットあたりのスピーチ量のさまざまな組み合わせにおいて、1回の
電話に必要な帯域幅を示しています。

表 26：コールごとのパケットサイズ別帯域幅要件

コールごとに必要な帯域幅

（Kbps）
パケットあたりのスピーチの長

さ（ミリ秒）

コーデック

220.810G.711

174.420G.711

159.030G.711
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コールごとに必要な帯域幅

（Kbps）
パケットあたりのスピーチの長

さ（ミリ秒）

コーデック

108.810G.729

62.420G.729

47.030G.729

39.240G.729

34.650G.729

31.460G.729

（注） •これらの計算は、スピーチの符号化にサンプリングレート 64 kbpsを使用するG.711と、
8kbpsを使用する G.729に基づいています。これは、1秒間のスピーチを G.711コーデッ
クで符号化する場合、1秒間の音声を表すために 65,536ビット（8,192バイト）が必要で
あることを意味しています。

•全二重接続では、帯域幅の速度が受信と着信の両方のトラフィックに適用されます（た
とえば 100-Mbps接続の場合、100 Mbpsのアップロード帯域幅と 100 Mbpsのダウンロー
ド帯域幅があります）。したがって、IP Phoneコールは 1つのデータストリームと同等
の帯域幅を消費します。このシナリオでは、G.711の IPフォンコールで、1パケットに
無音圧縮なしで 20ミリ秒間のスピーチが含まれる場合、87.2 kbps（174.4 / 2）の利用可能
な帯域幅が必要です。

• Unified CCXは、G.711の a-lawおよび μ-lawをサポートしています。

•プロンプトを G.711 a-lawの電話で録音し、アップロードした場合は、録音されたプロン
プトを再生するときにエラーが発生することがあります。

モニタリングと録音で使用可能な帯域幅

次の表は、VoIPプロバイダーが処理する同時モニタリングセッションで必要な帯域幅について、
ネットワーク接続に基づいて計算した使用可能な総帯域幅の割合を示しています。
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表 27：G.711 CODEC を使用する同時モニタリングセッションで利用可能なアップロード帯域幅のパーセンテー
ジ

利用可能な帯域幅要件のパーセンテージ（無音圧縮なし）同時モニタ

リングセッ

ションの数
56 kbps64 kbps128 kbps256 kbps640 kbps1.544

Mbps
10 Mbps100

Mbps

サポートされていな

い（NS）5
68.134.113.65.60.90.1コールのみ

NSNSNSNS40.916.82.60.31

NSNSNSNS68.128.14.40.42

NSNSNSNS95.439.36.10.63

NSNSNSNSNS50.57.80.84

NSNSNSNSNS61.79.61.05

NSNSNSNSNS72.911.31.16

NSNSNSNSNS84.213.11.37

NSNSNSNSNS95.414.81.58

NSNSNSNSNSNS16.61.79

NSNSNSNSNSNS18.31.810

5
この接続の帯域幅は、当該数の同時モニタリングセッションをサポートするだけの十分な容量ではありません。

表 28：G.711 CODEC を使用する同時モニタリングセッションで利用可能なアップロード帯域幅のパーセンテー
ジ

利用可能な帯域幅要件のパーセンテージ（無音圧縮なし）同時モニタ

リングセッ

ションの数
64 kbps128 kbps256 kbps640 kbps1.544 Mbps10 Mbps100 Mbps

48.824.412.24.92.00.30.0コールのみ

サポート

されてい

ない

（NS）6

73.136.614.66.00.90.11

NSNS60.924.410.01.622
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利用可能な帯域幅要件のパーセンテージ（無音圧縮なし）同時モニタ

リングセッ

ションの数
64 kbps128 kbps256 kbps640 kbps1.544 Mbps10 Mbps100 Mbps

NSNS85.334.114.12.223

NSNSNS43.918.12.80.34

NSNSNS53.622.13.40.35

NSNSNS63.426.14.10.46

NSNSNS73.130.14.70.57

NSNSNS82.934.15.30.58

NSNSNS92.638.15.90.69

NSNSNSNS42.26.60.710

6
この接続の帯域幅は、当該数の同時モニタリングセッションをサポートするだけの十分な容量ではありません。

以下の注記は、上記の表に示した帯域幅の要件に該当します。

•帯域幅の値は、当該接続の最高速度に基づいて計算される。接続の実際の速度は、多様な要
因のため明示された最大速度とは異なる場合があります。

•帯域幅の要件は、アップロードの速度を基準にする。ダウンロードの速度は、IPフォンコー
ルの着信ストリームにのみ影響します。

•各値は 20ミリ秒のスピーチを含む音声パケットを基準にする。

•各パケットのバイト数には、イーサネットによるカプセル化全体が含まれる。

•データは無音圧縮なしの CODECを表す。無音圧縮ありの場合は、使用される帯域幅の量は
少なくなる場合があります。

•提示するデータは、モニタリングされるコールのスピーチ品質については対処しません。帯
域幅の要件が利用可能な合計の帯域幅に近く、他のアプリケーションとネットワークアクセ

スを共有する必要がある場合、音声パケットの遅延（パケットの遅れ）がモニタリングされ

るスピーチの品質に影響を及ぼす場合があります。ただし、遅延は録音されたスピーチの品

質には影響しません。

•データは、モニタリングと録音に必要な帯域幅のみを表しています。これには、CiscoFinesse
の帯域幅要件は含まれていません。
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Web チャット機能
Unified CCXをCisco SocialMinerと共に配置する場合は、次のネットワーク要件を順守してくださ
い。

遅延：UnifiedCCXサーバとSocialMiner間の最大許容ラウンドトリップ時間（RTT）は、150ミリ
秒です。

帯域幅：Unified CCXと Unified CMのクラスタの要件に加えて、Webチャットを正常に配置する
には、SocialMiner、Webサーバ、リモートエージェント/スーパーバイザのデスクトップに十分な
帯域幅をプロビジョニングする必要があります。次のコンポーネントに必要な帯域幅を考慮して

ください。

• Unified CCXと SocialMiner：SocialMinerとUnified CCXを同じ場所に配置しない場合は、通
信およびコンタクトシグナリングに対する帯域幅要件が増加します。

• SocialMinerと Cisco Finnese Agent Desktop：チャットセッションを開始すると、チャット
ログのサイズと通信頻度に応じて、SocialMinerと Finnese Cisco Agent Desktop間の帯域幅要
件が増加します。

• SocialMinerとカスタマーWebサイト：カスタマーWebサイトはすべての新しいチャット
コンタクト要求を SocialMinerに転送します。チャットコンタクトが SocialMinerに到着する
と、アクティブセッションは維持され、チャットが開始されると、チャットエージェント

とカスタマーWebサイトは発着信データトラフィックでチャットメッセージを伝送します。
カスタマーWebサイトがSocialMinerと同じネットワーク上にない場合は、帯域幅要件がセッ
ション単位の平均チャットトラフィックに基づく必要があります。

次の表は、Unified CCXと SocialMinerが同じネットワーク上にない場合の最低限の帯域幅要件を
示しています。

これらの数値は、ネットワーク全体の効率によって異なります。（注）

カスタマー Web
サーバと

SocialMiner の間
（kbps）

SocialMiner と
Agent Desktop の間
（kbps）

Unified CCX と
Agent Desktop の間
（kbps）

Unified CCX と
SocialMiner の間
（kbps）

12 312 34.02 23.35 1
実際のデータ帯域

幅

1001004040HTTPトラフィッ
クとその他の要因

を考慮に入れた

データ帯域幅
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1次の式に基づいて、シグナル通信で使用するネットワーク帯域幅を割り当てます。

シグナリングのネットワーク帯域幅（Kbps単位）= 1秒あたりの新規チャットセッションの数 x
チャットセッションごとのメッセージ数 x平均メッセージサイズ

例

平均チャット時間が 3分間、Busy Hour Call Completions（BHCC）が 2400（サポートされている最
大数）である場合、1秒あたりのチャットセッション数は 0.67になります。平均では、各チャッ
トセッションに状態シグナリングとコンタクトインジェクション用の 5つのメッセージがあり、
各メッセージが 1 KB（500文字）である場合、帯域幅使用量は 0.67 x 5 × 1 kbps = 3.35 kbpsになり
ます。

2次の式に基づいて、シグナル通信で使用するネットワーク帯域幅を割り当てます。

シグナリングのネットワーク帯域幅（Kbps単位）= 1秒あたりの新規チャットセッションの数 x
チャットセッションごとのメッセージ数 x平均メッセージサイズ

例

平均チャット時間が 3分間、BHCCが 2400（サポートされている最大数）である場合、1秒あた
りのチャットセッション数は 0.67になります。平均では、各チャットセッションに 3つのメッ
セージがあり、各メッセージが 2 KB（1000文字）である場合、帯域幅使用量は 0.67 x 3 x 2 kbps
= 4.02 kbpsになります。
3次の式に基づいて、チャットで使用するネットワーク帯域幅を割り当てます。

チャットのネットワーク帯域幅（Kbps単位）= 1秒あたりのチャットセッションの送信メッセー
ジ数 x平均メッセージサイズ

例

120セッションのすべてがアクティブで、チャットセッションの 10%が毎秒メッセージを送信し
ている場合、120 x 10/100 = 12のチャットセッションが毎秒メッセージを送信しています。

平均メッセージサイズが 1KB（500文字）である場合、チャットのネットワーク帯域幅は 12 kbps
になります。

エージェント電子メール機能

Unified CCXをCisco SocialMinerと共に配置する場合は、次のネットワーク要件を順守してくださ
い。

遅延：UnifiedCCXサーバとSocialMiner間の最大許容ラウンドトリップ時間（RTT）は、150ミリ
秒です。

帯域幅：Unified CCXと Unified Communications Managerのクラスタの要件に加えて、エージェン
ト電子メールを正常に展開するには、SocialMiner、メールサーバ、リモートエージェント/スー
パーバイザのデスクトップに十分な帯域幅をプロビジョニングする必要があります。

次の表は、Unified CCXと SocialMinerが同じネットワーク上にない場合の最低限の帯域幅要件を
示しています。
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これらの数値は、ネットワーク全体の効率によって異なります。（注）

Unified CCX と SocialMiner の間（kbps）

0.67 1
実際のデータ帯域幅

40HTTPトラフィックとその他の要因を考慮に入れ
たデータ帯域幅

1次の式に基づいて、シグナル通信で使用するネットワーク帯域幅を割り当てます。

シグナリングのネットワーク帯域幅（Kbps単位）= 1秒あたりの新規電子メールセッションの数
x電子メールセッションごとのメッセージ数 x平均メッセージサイズ

例

1時間あたり 400の電子メール（サポートされる最大数）がある場合、1秒あたり 0.11の電子メー
ルセッションとなります。平均では、各電子メールセッションに状態シグナリングとコンタクト

インジェクション用の 6つのメッセージがあり、各メッセージが 1 KB（500文字）である場合、
帯域幅使用量は 0.11 x 6 × 1 KB = 0.67 KBpsになります。

Unified CCX と Agent Desktop の間（kbps）

2.22 2
実際のデータ帯域幅

40HTTPトラフィックとその他の要因を考慮に入れ
たデータ帯域幅

2次の式に基づいて、シグナル通信で使用するネットワーク帯域幅を割り当てます。

シグナリングのネットワーク帯域幅（Kbps単位）= 1秒あたりの新規電子メールセッションの数
x電子メールセッションごとのメッセージ数 x平均メッセージサイズ

例

1時間あたり 400の電子メール（サポートされる最大数）があり、エージェントが同時に 5件の
電子メールを処理できる場合、1秒あたり 0.11件の電子メールになります。エージェントは電子
メールに対して直接再キューイングまたは応答を実行できます。電子メールメッセージの平均

10%が再キューイングされるとして、システム内に 100の電子メールCSQ、各 1KBの 3つのメッ
セージがあり、再キューイングリストメッセージが 10KBの場合、帯域幅の要件は次のようにな
ります。

ネットワーク帯域幅（KBps） =同時電子メール数 x 1秒あたりの新規電子メールセッション数 x
[（電子メールセッションごとのメッセージ数 x平均メッセージサイズ） +（再キューイングさ
れる電子メールの割合 x再キューイングされたリストメッセージのサイズ）]

5 x 0.11 x ((3 x 1 KB) + (0.1 x 10 KB)) = 2.22 KBps
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エージェント電子メールフロー

Agent Desktop、SocialMiner、および Exchange Server間に存在するエージェント電子メールフロー
には 4種類あります。

• [基本的な電子メール（Basic Email）]フロー：添付ファイルはなく再キューイングも実行さ
れません。

• [添付ファイル付き電子メール（Emailwithattachments）]フロー：カスタマーの電子メールお
よびエージェントの返信に添付ファイルが含まれます。

• [電子メール再キューイング（Email requeue）]フロー：カスタマーの電子メールは他のキュー
に送信されます。

• [添付ファイル付き電子メール再キューイング（Email requeue with attachments）]フロー：カ
スタマーの電子メールには添付ファイルが含まれます。電子メールが再キューイングされ、

エージェントの返信には添付ファイルが含まれます。

上記に示すフローは計算を控えめなものにする極端な例が含まれます。

再キューイングおよび添付ファイルは 10%で発生することが予期されます。1時間あたりの電子
メールの最大数は 400です。各タイプのフローの発生は、まず基本および再キューイングフロー
を計算し、次に、添付ファイルを含む基本および再キューイングフローの数を計算することに

よって算出されます。

•合計基本電子メールフロー = 1時間あたりの電子メールの最大数 – [1時間あたりの最大電子
メール x（再キューイングの割合 / 100）]

◦添付ファイル付き電子メールフロー =基本電子メールフローの合計 x（添付ファイル
の割合 / 100）

◦基本電子メールフロー =基本電子メールフローの合計 -添付ファイル付き電子メール
フロー

•合計電子メール再キューイングフロー = 1時間あたりの電子メールの最大数 x（再キューイ
ングの割合 / 100）

◦添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー=電子メール再キューイングフロー
の合計 x（添付ファイルの割合 / 100）

◦電子メール再キューイングフロー =合計電子メール再キューイングフロー -添付ファ
イル付き電子メール再キューイングフロー

最大値を考慮した後、計算は次のようになります。

•合計基本電子メールフロー = 360

◦添付ファイル付き電子メールフロー = 36

◦基本電子メールフロー = 324
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•合計電子メール再キューイングフロー = 40

◦添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー = 4

◦電子メール再キューイングフロー = 36

各フローには異なる帯域幅要件を持つ一連のメッセージがあります。要件は次の定数に基づいて

算出されます。

•カスタマーの電子メールサイズ = 6 KB

•添付ファイルのサイズ = 5120 KB

•エージェントの返信サイズ = 6 KB

• SLA = 60分

•下書き保存間隔 = 3分

Agent Desktop と SocialMiner

SocialMinerおよび Unified CCXが同じ場所に配置されていない場合は、通信およびコンタクトの
シグナルに追加の帯域幅が必要です。

Agent Desktop と SocialMiner 間

1時間あたり 3560160 KB実際のデータ帯域幅

1024 KBpsHTTPトラフィックとその他の要因を考慮に入れ
たデータ帯域幅

例

6KBの電子メールサイズおよび6KBのエージェント返信を使用すると、各フローに対するAgent
Desktopと SocialMiner間の一連のメッセージに対する帯域幅要件は次のようになります。

•基本電子メールフロー = 6288 KB

◦ Finesseに UIファイルをロード = 6144 KB

◦シグナリング = 6 KB

◦電子メール本文の取得 = 6 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦返信送信 =カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信サイズ = 12 KB

•添付ファイル付き電子メールフロー = 31888 KB

◦ Finesseに UIファイルをロード = 6144 KB
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◦シグナリング = 6 KB

◦添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサイズ +添付ファイル
サイズ = 5126 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦カスタマー添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルアップロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦添付ファイル付きで返信送信 =カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信サイ
ズ +添付ファイルサイズ = 5132 KB

•電子メール再キューイングフロー = 6300 KB

◦ Finesseに UIファイルをロード = 6144 KB

◦シグナリング（コンタクト取得 +コンタクト予約） = 4 KB

◦電子メール本文の取得 = 6 KB

◦再キューイング = 2 KB

◦シグナリング（再キューイング +コンタクト取得 +コンタクト予約） = 6 KB

◦電子メール本文の取得 = 6 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦返信送信 =カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信サイズ = 12 KB

•添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー = 37020 KB

◦ Finesseに UIファイルをロード = 6144 KB

◦シグナリング（コンタクト取得 +コンタクト予約） = 6 KB

◦添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサイズ +添付ファイル
サイズ = 5126 KB

◦シグナリング（再キューイング +コンタクト取得 +コンタクト予約） = 6 KB

◦添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサイズ +添付ファイル
サイズ = 5126 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦カスタマー添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルアップロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB
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◦添付ファイル付きで返信送信 =（カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信サ
イズ +添付ファイルサイズ） = 5132 KB

1時間あたり 400の電子メールで、各フローの帯域幅は次のとおりです。

•基本電子メールフロー = 6288 KB x 324 = 2037312 KB

•添付ファイル付き電子メールフロー = 31888 KB x 36 = 1147968 KB

•電子メール再キューイングフロー = 6300 KB x 36 = 226800 KB

•添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー = 37020 KB x 4 = 148080 KB

総帯域幅は 1時間あたり 3560160 KBです。Agent Desktopと SocialMiner間の帯域幅（KBps）は
1024 KBpsです。

SocialMiner およびメールサーバ

SocialMinerは Agent Desktopから電子メールを取得し、下書きを保存して、メールサーバに電子
メールを送信する必要があります。メールサーバがSocialMinerと同じネットワーク上にない場合
は、帯域幅要件がセッション単位の平均電子メールトラフィックに基づく必要があります。

SocialMiner およびメールサーバ間（KBps）

1時間あたり 1516720 KB実際のデータ帯域幅

512 KBpsHTTPトラフィックとその他の要因を考慮に入れ
たデータ帯域幅

例

6 KBの電子メールサイズおよび 6 KBのエージェント返信を使用すると、各フローに対する
SocialMinerおよびメールサーバ間の一連のメッセージに対する帯域幅要件は次のようになりま
す。

•基本電子メールフロー = 156 KB

◦カスタマーの電子メールの最初のフェッチ = 6 KB

◦電子メール本文の取得 = 6 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦送信 = 2 x（カスタマーの電子メールサイズ +エージェント返信サイズ） = 24 KB

•添付ファイル付き電子メールフロー = 35996 KB

◦添付ファイル付きのカスタマー電子メールの初期フェッチ =カスタマー電子メールサ
イズ +添付ファイルのサイズ = 5126 KB
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◦添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサイズ +添付ファイル
サイズ = 5126 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦カスタマー添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルアップロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦添付ファイル付きで返信送信 = 2 x（カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信
サイズ +添付ファイルサイズ） = 10264 KB

•電子メール再キューイングフロー = 162 KB

◦カスタマーの電子メールの最初のフェッチ = 6 KB

◦電子メール本文の取得 = 6 KB

◦再キューイング後に電子メール本文を取得 = 6 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦返信送信 = 2 x（カスタマーの電子メールサイズ +エージェント返信サイズ） = 24 KB

•添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー = 41122 KB

◦添付ファイル付きのカスタマー電子メールの初期フェッチ =カスタマー電子メールサ
イズ +添付ファイルのサイズ = 5126 KB

◦添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサイズ +添付ファイル
サイズ = 5126 KB

◦再キューイング後に添付ファイル付き電子メール本文取得 =カスタマー電子メールサ
イズ +添付ファイルサイズ = 5126 KB

◦下書き保存 =エージェント返信サイズ x（SLA /下書き保存間隔） = 120 KB

◦カスタマー添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルアップロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦エージェント添付ファイルダウンロード =添付ファイルサイズ = 5120 KB

◦添付ファイル付きで返信送信 = 2 x（カスタマー電子メールサイズ +エージェント返信
サイズ +添付ファイルサイズ） = 10264 KB

1時間あたり 400の電子メールで、各フローの帯域幅は次のとおりです。

•基本電子メールフロー = 156 KB x 324 = 50544

•添付ファイル付き電子メールフロー = 35996 KB x 36 = 1295856

•電子メール再キューイングフロー = 162 KB x 36 = 5832 KB
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•添付ファイル付き電子メール再キューイングフロー = 41122 KB x 4 = 164488 KB

総帯域幅は 1時間あたり 1516720 KBです。SocialMinerとメールサーバ間の帯域幅（KBps）は
512 kbpsです。

• SocialMinerと Office 365 SMTPおよび IMAPのホスト間の最大 RTTが、（該当する場合は、
SOCKS5プロキシ経由のネットワークトラバーサルも含めて）100ms以内であることを確認
してください。

• Office 365アカウントを地理的にプロビジョニングする際は、Microsoftのサポートの推奨に
基づいてベストプラクティスを実行してください。

Context Service パフォーマンスの考慮事項
一般に、通常の Context Service要求には同じ地域内で 100～ 300ミリ秒かかり、国外との通信で
最大 1.2～ 1.5秒かかる場合があります。

QoS およびコールアドミッション制御
ネットワークですでに増え続けているデータトラフィックにさらに音声およびアプリケーション

関連のトラフィックが追加されると、Quality of Service（QoS）が問題になります。したがって、
UnifiedCCXや音声などの時間的精度が要求されるトラフィックでは、この要求度が低いファイル
転送や電子メールなどに比べて、より高いQoS保証が必要になります（統合ネットワークを使用
している場合は特に）。

データストリームの種類に応じてさまざまな品質をQoSを使用して割り当てることにより、Unified
CCXのミッションクリティカルな音声トラフィックを保持する必要があります。次に、利用可能
な QoSメカニズムの例をいくつか示します。

•パケット分類と使用状況のポリシーである、ポリシーベースルーティング（PBR）や専用ア
クセスレート（CAR）などは、ネットワークのエッジに適用されます。

•低遅延キューイング（LLQ）などのエンドツーエンドのキューイングメカニズム。低速リン
クでは音声が遅延やジッタの増加の影響を受けやすいため、LinkFragmentation and Interleaving
（LFI）を使用して、大きいデータグラムを分割して生成される小さいパケットで低遅延ト
ラフィックをインターリーブすることで遅延やジッタを軽減することもできます。

•トラフィックシェーピングなどのスケジューリングメカニズムを使用して出力リンクでの
帯域幅利用率を最適化します。

Unified CCX およびアプリケーション関連のトラフィック

次の表は、Unified CCXおよび Unified CMのミッションクリティカルな CTIトラフィックの順位
付けで使用する、TCPポートと DSCPマーキングを示しています。Unified CCXと Cisco Unified
CommunicationManager間のコールシグナリングトラフィックのDSCPマーキング、およびUnified
CCXサーバから再生される音声トラフィックのDSCPマーキングは、トラフィック分類の推奨ガ
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イドラインに従ってデフォルトでセットされます。このガイドラインは、次のURLにある『Cisco
Unified Communications System Design Guidance』に記載されています。

http://www.cisco.com/go/ucsrnd。

Unified CCXは、ここで説明しているもの以外のネットワークトラフィックをマーキングしませ
ん。そのため、表の推奨事項に従って、エッジでトラフィックをマーキングして優先順位を付け

る必要があります。

このトラフィックの分類に使用されるパフォーマンス基準は次のとおりです。

• WANエッジルータのインバウンドまたはアウトバウンドのインターフェイスでのパケット
ドロップは含めません。

•音声（G.729）の損失（1 %未満）

•一方向の音声遅延（150ミリ秒未満）

QoSの詳細な説明は、この設計ガイドの対象外です。QoS設計の推奨事項については、次のURL
にある Quality of Serviceデザインガイドを参照してください。

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

表 29：Unified CCX インターフェイスの推奨 QoS 分類

DSCP マーキン
グ

ポートインター

フェイス/プ
ロトコル

Unified CCX コンポーネント

CS3TCP 2748CTI-QBEUnifiedCCXEngine：UnifiedCCXからUnified
CMへの CTI-QBEメッセージ

AF21TCP 8443HTTP /
HTTPS

Unified CCXAdministrationおよびBIPPAサー
ビス：Unified CCX上のWeb管理および
BIPPAインターフェイスへの HTTPトラ
フィック

AF21TCP 8443HTTPS /
SOAP

Unified CCX Engineおよび Unified CCX
Administration：Unified CCXからUnified CM
への SOAP AXL HTTPSメッセージング

CS3TCP 12028[CTI]UnifiedCCXEngine：CADクライアントから
Unified CCXへの CTIメッセージング

EFUDP 16384～ 32767RTPUnified CCX Engine：RTP音声ベアラトラ
フィック（双方向）
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コールアドミッション制御（CAC）およびリソース予約プロトコル（RSVP）
UnifiedCMでは、クラスタ内のエンドポイント間でリソース予約プロトコル（RSVP）がサポート
されるようになりました。RSVPは、コールアドミッション制御（CAC）で使用されるプロトコ
ルで、コールの帯域幅予約のためにネットワーク内のルータで使用されます。制御される帯域幅

は、音声ストリーム専用であり、コールシグナリングトラフィックは CACの一部ではありませ
ん。

RSVPの採用前は、帯域幅の使用状況を計算するために、各 Unified CMクラスタがそれぞれに、
地点間で送受信されるアクティブコール数の計算をサポートしていました。2つ以上の Unified
CMクラスタで同じリンクを共有している場合は、各クラスタに専用の帯域幅を確保する必要が
あるため、この方法では帯域幅を効率的に使用できませんでした。また、ユーザは RSVPを使用
して複雑なネットワークトポロジを配置することもできますが、その一方で、ロケーションベー

スの CACはハブアンドスポークタイプのトポロジに限定されます。

RSVPは、IP Phoneと同じ LAN上にある 2つの RSVPエージェント間のパスを追跡することで、
この問題を解決します。Cisco IOSで実行されるソフトウェアのメディアターミネーションポイ
ント（MTP）またはソフトウェアのトランスコーダリソースは、RSVPエージェントにできま
す。RSVPエージェントはUnified CMで制御され、コールの発信時に 2台の IPフォン間のメディ
アストリームに挿入されます。発信元 IPフォンのRSVPエージェントは、宛先 IPフォンのRSVP
エージェントまでのネットワークを確認し、帯域幅を予約します。ネットワークルータ（および

Unified CM以外）が帯域幅の使用状況を追跡するので、コールが複数のUnified CMによって制御
される場合でも、RSVPで制御される同じリンクを複数のコールで共有できます。

詳細については、『CiscoUnified Communications Solution Reference NetworkDesign (SRND)』のRSVP
の章を参照してください。

UnifiedCCXは、RSVPまたはロケーションベースのCACを使用して、メカニズムには関係なく、
コールセンターエージェントを選択します。帯域幅不足によってエージェントの電話がコールを

受信できない場合でも、UnifiedCCXは対応可能なエージェントにコールをルーティングします。
サイト間で帯域幅を適切にサイジングすることは、非常に重要です。

どのようなコール転送でも、2つのコールがアクティブになる瞬間があります。いずれかのアク
ティブなコールがサイト間を通過すると、CACが使用されます。元のコールが転送中に保留に
なった場合でも、このコールは、アクティブなコールとまったく同量の帯域幅を占有します。

次の2つの例では、音声ゲートウェイとエージェントがリモートサイトに配置され、UnifiedCCX
サーバがデータセンターのサイトに配置されています。PSTNからリモートサイトの音声ゲート
ウェイに到達したコールは、データセンターの Unified CCXに接続します。この接続にはWAN
リンクを経由する1コールの帯域幅が使用され、これは発信者側のストリームで表されます。エー
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ジェントが利用可能になり、リモートサイトで選択されると、Unified CCXからこのエージェン
トにコールが転送されます。

図 21：PSTN からのコールは Unified CCX サーバを経由してエージェントに転送される

転送時に、エージェントがコールをピックアップする前に、UnifiedCCXとエージェントの電話の
間で別のコールがセットアップされます。これには、WAN上の別のコールの帯域幅が使用されま
す。これは、前の例の図でエージェントストリームとして示されています。エージェントがこの

コールをピックアップすると、音声トラフィックは、いずれもリモートサイトに配置されている

音声ゲートウェイとエージェントの電話機の間に流れます。次の例に示すように、その時点では、

帯域幅はWANで予約されません。この例では、コールの帯域幅がコンタクトセンターのコール
にどのように予約されて最終的にエージェントにルーティングされるかを示します。音声ゲート
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ウェイ、エージェント、Unified CCXサーバが配置されている場所に応じて、WANの帯域幅を適
切にプロビジョニングする必要があります。

図 22：エージェントによるコールのピックアップ後

Cisco Finesse の帯域幅、遅延、および QoS

サーバへの Cisco Finesse クライアントの帯域幅要件

エージェントおよびスーパーバイザのログイン操作には、Webページのロードが関連し、初期の
エージェント状態の表示とCTIログインが含まれます。デスクトップWebページのロード後は、
必要な帯域幅は大幅に少なくなります。

Cisco FinesseはWebアプリケーションであるため、キャッシングによって必要な帯域幅が大きく
影響を受ける可能性があります。ログインに必要な帯域幅を最小化するために、ブラウザでキャッ

シングが有効になっていることを確認してください。

帯域幅の計算に役立つように、Cisco Finesseにはクライアントのログイン時に必要な帯域幅を概
算できる帯域幅計算ツールがあります。

Cisco Finesseの帯域幅計算ツールには、Cisco Finesseコンテナのサードパーティガジェットに必
要な帯域幅や、エージェントのデスクトップクライアントで実行されるその他のアプリケーショ

ンに必要な帯域幅は含まれていません。

帯域幅計算ツールを使う際は、帯域幅を共有する他のアプリケーションの帯域幅も考慮に入れる

必要があり、その計算結果の帯域幅が Cisco Finesseで利用できる必要があります。十分な帯域幅
を継続的に利用できない場合、帯域幅を共有する音声の品質も含め、CiscoFinesseのインターフェ
イスパフォーマンスが低下する可能性があります。
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Cisco Finesse デスクトップの遅延
Cisco Finesseエージェントおよび Supervisor Desktopは、Unified CCXとは別な場所に配置できま
す。UnifiedCCXサーバとエージェントデスクトップ間のラウンドトリップ時間は、400ミリ秒未
満でなければなりません。

Cisco Finesse の QoS
Cisco Finesseは、ネットワークトラフィックでの QoSの設定をサポートしていません。通常、ト
ラフィックの QoS分類とマーキングはスイッチまたはルータレベルで行われます。特にWANを
介するエージェントの場合は、シグナリングトラフィックを優先させることができます。

Unified Intelligence Center の帯域幅、遅延、および QoS
Unified Intelligence Centerのインストールでは、帯域幅に関する次の 2つの考慮事項があります。

• Unified Intelligence Centerとデータソース間の帯域幅

•ユーザと Unified Intelligence Center間の帯域幅

Unified CCXデータベースは、サーバに対してローカルです。通常の動作モードでは、Unified
Intelligence Centerとデータソース間の帯域幅は無視されます。

各レポートでは、ユーザと Unified Intelligence Center間の帯域幅として約 2.6 Mbpsが必要で
す。

（注）

帯域幅に影響する設定パラメータは次のとおりです。

•各行のサイズ：500バイト

•各行の HTMLサイズのオーバーヘッド：500バイト

• Unified Intelligence Centerからブラウザまでの表示レポートの転送時間：3秒

レポーティングスケーリングの考慮事項

レポーティングの考慮事項は、次のとおりです。

• Cisco Unified Intelligence Centerに同時にログインしている最大 8人のレポーティングユーザ
は、次のものを表示できます。

• 10個のフィールドが 50行ある 4つのライブデータレポート（3秒ごとに更新）。

• 10個のフィールドが 2000行ある 2つの履歴レポート（30分ごとに更新）。

•最大 42人の Finesseスーパーバイザは、次のものを表示できます。
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10個のフィールドが 50行ある 3つのライブデータレポート（3秒ごとに更新）。•

•最大 358人の Finesseエージェントは、次のものを表示できます。

• 10個のフィールドが 20行ある 3つのリアルタイムレポート（3秒ごとに更新）。

オプションのシスココンポーネントの帯域幅、遅延、お

よび QoS

Cisco MediaSense の帯域幅、遅延、および QoS
MediaSenseでは、クラスタ内のサーバ間に遅延が 2 ms以下のギガビット LAN接続が必要です。

オプションのサードパーティコンポーネントの帯域幅、

遅延、および QoS
なし
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第 9 章

リファレンス設計のサイズおよび動作の条

件

• コンタクトセンターの基本的トラフィック用語, 149 ページ

• リファレンス設計準拠ソリューションの動作に関する考慮事項, 157 ページ

コンタクトセンターの基本的トラフィック用語
コンタクトセンターの一般的な用語に精通し、一貫性のある使い方を心がけることが大切です。

コンタクトセンターリソースのサイジングに使用するツールでこれらの用語を誤って使うと、サ

イジングの結果が不正確になる可能性があります。

この項に記載されている用語は、業界でコンタクトセンターリソースのサイジングに使用されて

いる最も一般的な用語です。コンタクトセンターの用語の定義については、インターネット上に

も他のさまざまな資料があります。

最繁時または最繁期間

最繁期間は 1時間または 1時間未満（より短い期間に対するサイジングが必要な場合に、30分ま
たは 15分など）です。最繁期間は、1日のうちでトラフィックが最も集中するときに発生しま
す。最繁時または最繁期間は、日、週、月によって変動します。週ごとの最繁時や季節による最

繁時もあります。1年で最も混雑する最繁時もあります。一般的な方法は、最繁時の平均値（1年
で最も混雑する時間の上位10の平均値）を使用して設計することです。ただし、マーケティング
キャンペーンや季節の最繁時（祝日のピークなど）に対応するために人員配置が必要な状況では、

必ずしもこの平均値を適用できるわけではありません。コンタクトセンターでは、エージェント

の最大数の人員配置はピーク期間に基づいて決定されます。ただし、1日のそれ以外の時間帯に
おける人員配置要件は、コールに応答するためのエージェントの適切なスケジューリングと、オ

フライン活動（訓練や指導など）のためのエージェントのスケジューリングを比較して、各期間

ごと（通常は 1時間ごと）に個別に計算されます。トランクについては、多くの場合、トランク
やポートを毎日追加または削除することは実用的ではないため、これらのリソースはピーク期間

に合わせてサイジングされます。小売環境によっては、ピークシーズン中に増設用トランクを追

加し、その後切り離すこともあります。
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最繁時呼数（BHCA）

BHCAとは、トラフィックのピーク時（または期間）にコンタクトセンターで受信または受信を
試みたコールの総数です。便宜上、音声ゲートウェイに渡されるすべてのコールがコールセンター

リソースによって受信され処理されると想定しています。コールは通常、PSTNから発信されます
が、コンタクトセンターへのコールは、ヘルプデスクアプリケーションなどによって内部的に

生成されることもあります。

コールルータから報告される毎秒のコール数（CPS）

これは、Unified CCXコールルータで毎秒受信されるコールルーティング要求の数です。コール
が入力ゲートウェイから着信してエージェントに送信されるシンプルなコールフローでは、コー

ルごとに 1つのコールルーティング要求を生成します。ただし、1つのコールが最終的に最適な
エージェントに到達するために、Unified CCXコールルータに対して複数のルーティング要求を
行うことが必要になる場合もあります。

サーバ

サーバは、トラフィック負荷またはコールを処理するリソースです。コンタクトセンターには、

PSTNトランクとゲートウェイポート、エージェント、音声メールポートなど、さまざまなタイ
プのサーバがあります。

通話時間

通話時間とは、エージェントが発信者との通話に費やす時間のことです。この時間には、エージェ

ントが発信者を保留状態にしている時間やコンサルタティブ会議に費やされる時間も含まれます。

ラップアップ時間（コール後の作業時間）

ラップアップ時間とは、コールの終了後（発信者がエージェントとの通話を終了し、電話を切っ

た後）、エージェントがコールを後処理するために必要とする時間のことです。エージェントは

この時間に、データベースの更新やコールのメモ記録などのタスクを実行したり、別のコールに

応答できるようになるまでに実行しておくその他の活動を行います。

平均処理時間（AHT）

AHTとは、指定された期間内でのコールの平均継続時間のことです。この用語は、数種類の処理
時間（コール処理時間、通話時間、キューイング時間など）の合計を示す一般的な用語です。最

も一般的な定義では、AHTはエージェントの通話時間とエージェントのラップアップ時間の合計
となります。

アーラン

アーラン（Erlang）は最繁時のトラフィック負荷を測定する単位です。アーランは、同一の回線、
トランク、またはポート上にコールが 3600秒（60分、つまり 1時間）存在していることに基づ
きます。（コールの数や平均継続時間に関係なく、1つの回線が 1時間にわたって話中になる状
態です）。最繁時にコンタクトセンターが 30のコールを受信し、それぞれのコールの継続時間
が 6分である場合、これは最繁時での 180分のトラフィック、つまり 3アーラン（180分/60分）
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に相当します。最繁時にコンタクトセンターが平均 36秒のコールを 100回受信した場合、受信
した総トラフィックは 3600秒、つまり 1アーラン（3600秒/3600秒）になります。

アーラン値の計算には次の公式を使用します。

アーラン単位のトラフィック =（最繁時のコール数 X AHT秒）/3600秒

この用語は、トラフィックエンジニアリングで使用されるキューイングセオリーの考案者であ

る、デンマークの電話技術者 A. K. Erlangの名前に由来します。

最繁時トラフィック（BHT）（アーラン単位）

BHTは最繁時のトラフィック負荷です。BHCAとAHTの積として計算され、1時間で正規化され
ます。

BHT =（BHCA X AHT秒）/3600、または BHT =（BHCA X AHT分）/60

たとえば、最繁時にコンタクトセンターが平均 2分間のコールを 600回受信した場合、最繁時の
トラフィック負荷は（600 X 2/60）= 20アーランとなります。

BHTは通常、PSTNトランクなどのリソースを計算するためにアーランBモデルで使用されます。
一部の計算ツールでは、この計算は、利便性を高めるために BHCAと AHTを使用して透過的に
実行されます。

サービスグレード（ブロック率）

この測定は、最繁時にリソースまたはサーバが話中になる確率を示します。ユーザが電話をかけ

てきたときに、すべてのリソースが使用中になっていることがあります。そのような場合、その

コールは失われるかブロックされます。このブロック率は通常、音声ゲートウェイポート、PBX
回線、トランクなどのリソースに適用されます。音声ゲートウェイの場合、サービスグレード

は、総BHCAに対するブロックされたコールの割合またはビジートーン（使用可能なトランクな
し）を受信したコールの割合となります。たとえば、サービスグレード0.01は、最頻時にコール
の 1 %がブロックされることを意味します。1 %のブロック率は PSTNトランクを使用する場合
の標準値ですが、別のアプリケーションでは異なるサービスグレードが必要になることもありま

す。

ブロックされたコール

ブロックされたコールとは、即時に対応されないコールのことです。発信者が別のルートに再ルー

ティングされた場合や、先延ばしにされキューに格納された場合、またはトーン（ビジートーン

など）や応答メッセージで対応された場合、その発信者はブロックされたとみなされます。ブロッ

クされたコールの性質に応じて、特定のリソースのサイジングに適用されるモデルが決定されま

す。

サービスレベル

この用語はコンタクトセンター業界の標準用語です。（音声ゲートウェイや他のソースから受信

して）x秒（xは変数）以内に応答されるオファーコールの量の割合を示します。販売系のコン
タクトセンターの標準値では、全コールの 90 %が 10秒未満で応答されます（一部のコールは
キューに格納され、待機させられます）。サポート系のコンタクトセンターでは、最繁時には全

コールの 80 %に 30秒以内に応答するなど、販売系とは異なるサービスレベルを目標にしている
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こともあります。コンタクトセンターのサービスレベルの目標に応じて、必要なエージェントの

数、キューに格納するコールの割合、コールがキュー内に留まる平均時間、および必要な PSTN
トランク数が決まります。

キューイング

エージェントが他の発信者と通話中である場合や対応できない場合（コール後のラップアップ中）

は、エージェントが応答可能になるまで後続の発信者をキューに格納しておく必要があります。

キューに格納されるコールの割合やキュー内に留まる平均時間は、目標とするサービスレベルと

エージェントの人員配置状況によって決まります。シスコの Unified CCXソリューションでは、
IVRを使用して発信者をキューに格納し、アナウンスを流します。IVRは、全コールの初期処理
（コール処理、DTMF入力やアカウント番号などの要求と収集、またはその他の情報収集）に使
用したり、発信者がエージェントと通話せずに受けられるセルフサービスアプリケーション（銀

行の勘定残高や航空機の発着時間の取得など）に使用することもできます。これらの各シナリオ

では、それぞれの平均処理時間やコール負荷が異なるため、さまざまなアプリケーションを処理

するために必要な IVRポートの数が異なります。

サーバのキャパシティと制限

OVA プロファイル

次の表は、Unified CCXで使用されるOpen Virtualization Alliance（OVA）構成の設定を示していま
す。

表 30：OVA 設定

vDiskvRAMvCPUエージェントキャパシ

ティ

1 x 146GB10 GB2100エージェント

2 x 146GB10 GB2300エージェント

2 x 146GB16 GB4400エージェント

次の表は、Unified CCXを配置する際のキャパシティ制限に関する一覧です。

表 31：容量制限

キャパシティ展開

400最大着信エージェント数

150プレビューアウトバウンドエージェントの最

大数
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キャパシティ展開

100リモートエージェントの最大数

54最大スーパーバイザ数

400最大 IVRポート数

400アウトバウンド IVRポートの最大数

150プログレッシブおよびプレディクティブアウト

バウンドエージェントの最大数

この表は絶対的な制限を示しています。特定の構成で複数の条件の制限に達することはありませ

ん。構成の検証には、Cisco Unified Communications Sizing Toolを使用してください。このツール
は、次の URLから入手できます。

http://tools.cisco.com/cucst

Cisco Unified Communications Sizing Toolは、シスコのパートナーだけが利用できます。詳細およ
び構成を検証する方法については、このツールの入手方法について、シスコのセールスエンジニ

アまたはシスコのパートナーにお問い合わせください。

CiscoWorkforceOptimizationのキャパシティとサイジングについては、『CiscoWorkforceOptimization
System Configuration Guide』を参照してください。

次の表に記載されている、インバウンドおよびアウトバウンド音声に対するシステムの最大数は、

参考のためのものです。

表 32：インバウンドシステムの参考キャパシティ

インバウンド専用システムの最大キャパシティ

Two-Serverクラスタスタンドアロンサーバ

123123OVAプロファイル

100300400100300400エージェント

103254103254スーパーバイザ

6012012060120120Finesseの電子メール

1003004001003004001時間あたりの電子メールの
容量

255050255050Webチャットの同時セッショ
ン7
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インバウンド専用システムの最大キャパシティ

6012012060120120Webチャットの同時セッショ
ン8

1200240024001200240024001時間あたりのWebチャット
のボリューム

103254103254サイレントモニタリング

該当なし該当なし該当なし該当なし該当なし該当なしFinesseを使用する録音と再
生 9

3525025035250250カスタマーサービスキュー

250250250250250250スキル

101616388履歴レポートセッション

100300400100300400IVRポート10

5010010050100100ASRポート

4016016040160160TTSポート

408080408080VoiceXMLポート

200050006000200050006000最繁時呼完了数（BHCC）

505050505050エージェントに関連付けるこ

とができるスキルの数

252525252525エージェントに関連付けるこ

とができる CSQの数（電子
メール CSQと音声 CSQを合
計した数を含む）

505050505050CSQに関連付けることができ
るスキルの数

252525252525コールをキューイングできる

CSQの数

505050505050チームごとのエージェント数

1010010010100100エージェント電子メールの最

大 CSQ数
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7
例：エージェントシートの数が 100の場合は、25のチャットセッションを使用できます。エージェントシート
の数が 10の場合は、10のチャットセッションを使用できます。

8
例：OVAプロファイルが 1でエージェントシートの数が 100の場合は、60のチャットセッションを使用できま
す。エージェントシートの数が 10の場合は、10のチャットセッションを使用できます。

9
録音の制限は Unified CCXに導入されている録音用ライセンスの数に基づきます。MediaSenseで録音や再生を行うには、適切なキャパシティ
プランニングが必要です。詳細については、次の URLにある『Solution Reference Network Design for Cisco MRecommended QoS
ClassificationsediaSense』を参照してください。 http://www.cisco.com/en/US/products/ps11389/products_implementation_design_
guides_list.html

10 IVRポートの数は、所定のサーバプラットフォームでサポートされている最大数によっても制限されます。仮想配置の場合、IVRポートの最
大数は、特定の仮想マシンテンプレートでサポートされている最大数に制限されます。

表 33：インバウンドとアウトバウンド混合型システムの参考キャパシティ

インバウンドとアウトバウンド混合型システムの最大キャパシティ

2サーバクラスタスタンドアロンサーバ

100300400100300400エージェント

103254103254スーパーバイザ

103254103254サイレントモニタリング

3525025035250250カスタマーサービスキュー

250250250250250250スキル

100300400100300400IVRポート

5010010050100100ASRポート

4016016040160160TTSポート

408080408080VoiceXMLポート

3012012030120120Agent E-Mailの同時エージェ
ント

6012012060120120Webチャットの同時セッショ
ン

11

1200240024001200240024001時間あたりのWebチャット
のボリューム
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インバウンドとアウトバウンド混合型システムの最大キャパシティ

7515015075150150混合型またはプレビューエー

ジェント

7515015075150150混合型またはプログレッシブ/
プレディクティブエージェ

ント

200050006000200050006000プレビューアウトバウンド

の BHCC

200050006000200050006000プログレッシブおよびプレ

ディクティブアウトバウン

ドの BHCC

200050006000200050006000アウトバウンド IVRのBHCC

200050006000200050006000合計 BHCC12

505050505050エージェントに関連付けるこ

とができるスキルの数

252525252525エージェントに関連付けるこ

とができる CSQの数

505050505050CSQに関連付けることができ
るスキルの数

252525252525コールをキューイングできる

CSQの数

100100100100100100電子メール CSQの数字

7515015075150150アウトバウンド IVRポート

200020002000200020002000設定するエージェントの最大

数

11
例：OVAプロファイルが 1でエージェントシートの数が 100の場合は、60のチャットセッションを使用できま
す。エージェントシートの数が 10の場合は、10のチャットセッションを使用できます。

12
ハイアベイラビリティ（HA）配置の場合、表に示されている BHCCは LAN配置用です。WAN配置の場合、OVAプロファイル 3、2、1に
対する BHCCはそれぞれ 5000、750、750となります。さらに、プレビューアウトバウンドダイヤラによって得られる BHCCは、OVAプロ
ファイル 3、2、1に対してそれぞれ 1000、750、750未満でなければなりません。アウトバウンド IVRによって得られる BHCCは、OVAプロ
ファイル 3、2に対してそれぞれ 1000未満、750未満でなければなりません。これらの限定された BHCCは、WAN配置上の HAにのみ適用
されます。

   Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
156

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件

サーバのキャパシティと制限



ここで示したキャパシティはすべて、システムの最大値です。（注）

リファレンス設計準拠ソリューションの動作に関する考

慮事項

時刻の同期

運用および報告が正確に行われるようにするには、コンタクトセンターソリューションのすべて

のコンポーネントで、時刻に対して同じ値を使用する必要があります。SimpleNetworkTimeProtocol
（SNTP）サーバを使用すると、ソリューション全体で時刻を同期させることできます。次の表
は、ソリューションにおけるさまざまなコンポーネントタイプのニーズの概要を示しています。

ソリューション全体で同じ NTPソースを使用してください。重要

注記コンポーネントのタイプ

すべての ESXiホストが同じNTPサーバを指し
ている必要があります。

ESXiホスト

スタンドアロン Unified Intelligence Center、
SocialMiner、UnifiedCommunicationsなどのコン
ポーネントが、同じ NTPサーバを指している
必要があります。

Unified CCXコンポーネント

MS Exchangeおよび AD FS

CCXコンポーネントのNTPソースとして、Time
Synchronized共通NTPソースを指し示します。

NTPサーバと直接同期させるには、Microsoftの
マニュアルに従ってください。

Unified CXXソリューションで使用される外部
コンポーネント

ログインとデバッグの正確な時間を提供するに

は、Cisco IOS音声ゲートウェイに対してソ
リューションと同じNTPソースを使用します。

Ciscoサービス統合型ルータ

Cisco Unified Contact Center Express リリース 11.5(1) ソリューションデザインガイド
157

リファレンス設計のサイズおよび動作の条件

リファレンス設計準拠ソリューションの動作に関する考慮事項



IPv6 のサポート
Unified CCXは、デュアルスタック IPv4および IPv6ソリューションの一部として展開できます。
Unified CCXサーバとその他のオプションサーバ（ASR/TTS、WFM、QMなど）は、IPv4セグメ
ントで実行する必要があります。ただし、UnifiedCM、MediaSenseサーバ、IPフォン、ゲートウェ
イは IPv4または IPv6として設定できます。発信側デバイスが IPv6で、受信デバイスが IPv4であ
る場合、Unified CMはメディアターミネーションポイント（MTP）を動的に挿入して、2つのデ
バイス間のメディアを IPv4から IPv6に（またはその逆に）変換します。これにより、UnifiedCM
のパフォーマンスに影響が及ぶ場合があります。

Unified CMでの IPv6の配置の詳細については、次の URLにある『Deploying IPv6 in Unified
Communications Networks with Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

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