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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 1： 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 1：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 2：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 2：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 3：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。
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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 3：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 4：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 4：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
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