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はじめに

システムをインストールまたは設定する前にCisco Unified IP IVR（Unified IP IVR）システムを実
装する場合、ドキュメントの開始点としてこのガイドを使用します。このガイドの目的は、Unified
IP IVRシステムを実装する前に必要な事柄について理解することです。

このガイドでは、

• Unified IP IVRについて説明します。

•他の製品ではなく、この製品を使用する理由について説明します。

•各製品の使用可能なシステムアーキテクチャモデルを示します。

•製品導入におけるコールまたはコンタクトフローについて説明します。また、主要なシス
テム設定パラメータが相互に対話し、依存する方法について説明します。

• Unified IP IVRが依存するCisco Unified CommunicationsManager（Unified CM）の主な設定値
をリストします。

• CiscoUnifiedContact Center Enterprise（UnifiedCCE）システムが正しく機能するためにCisco
Unified ICMEが依存する Unified IP IVRの主な設定値をリストします。

• Unified IP IVRを機能させるために、インストールおよび設定が必要なソフトウェアをリス
トし、それらのタスクを実行すべき順番を示します。

• Unified IP IVR設定タスクをリストします。

•必要なソフトウェアのインストールおよび設定の手順を検索できるドキュメントを参照し
ます。

この項の構成は、次のとおりです。

• 対象読者, viii ページ

• 組織, viii ページ

• 関連資料, ix ページ

• 表記法, xi ページ

• 最新のサポート情報の取得, xii ページ
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• マニュアルに関するフィードバック, xii ページ

対象読者
システムのインストール担当者および管理者、または Unified IP IVRテレフォニーシステムのイ
ンストールまたは設定の担当者。

組織

説明役職セクショ

ン

両製品の概要。Unified IP IVRの概要, （1ペー
ジ）

パート 1

それぞれのサポート内容について概要を示す両

製品の説明。

Unified IP IVRについて, （3ペー
ジ）

第 1章

製品ライセンスによって有効にされる各製品の

すべての Unified CCX機能の比較リスト。
製品ライセンスによって各製品に対

して有効になる機能, （11ページ）
第 2章

Unified IP IVRアーキテクチャのサンプル導入
モデルに関する概要。

Unified IP IVRのアーキテクチャ, （
19ページ）

第 3章

Unified IP IVR概念、コールとコンタクトのフ
ロー、および設定の依存関係。

基本コールおよびコンタクトフロー

の概念, （27ページ）
第 4章

Cisco Unified CCEシステムとは別に Unified IP
IVRをインストールして設定する方法。

Unified CMでの Unified IP IVRの
セットアップ, （43ページ）

パート 2

Unified IP IVR用に Unified CMをインストール
および設定する方法。

Unified IP IVR用 Unified CMのイン
ストールと設定, （45ページ）

第 5章

Unified IP IVRをインストールおよび設定する
方法。

Unified IP IVRのインストールと設
定, （51ページ）

第 6章

サンプル Unified IP IVRスクリプトを展開する
方法。

サンプルスクリプト aa.aefの導入,
（71ページ）

第 7章

Unified CCEシステム内で Unified IP IVRをイ
ンストールおよび設定するときに、把握してお

くべき事柄。

Unified CCEでの Unified IP IVRの
セットアップ, （75ページ）

パート 3

Unified CCE用に Unified IP IVRをインストー
ルおよび設定する方法。

Unified CCE用Unified IP IVRのイン
ストールと設定, （77ページ）

第 8章

Unified CCE用にUnified ICMEをインストール
および設定する方法。

Unified CCE用 Unified ICMEのイン
ストールと設定, （85ページ）

第 9章
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説明役職セクショ

ン

Unified CCEでサンプル Unified IP IVRスクリ
プトを展開する方法。

サンプルスクリプトBasicQ.aefを導
入する方法, （89ページ）

第 10章

音声ガイダンス、文法、ドキュメント、Unified
CCXデータストアの管理について。

Unified IP IVRの管理, （95ペー
ジ）

第 11章

関連資料
このセクションには、次の内容が含まれます。

• Webで入手可能なCiscoCustomerContactドキュメントをリストするメインインデックスペー
ジ。

•その他の関連Webドキュメントおよびリソース。

次のWebアドレスでは、Unified IP IVRに関する、このガイドで提供される情報の補足情報を入
手できます。

このガイドで参照されるWebアドレスは、このガイドが記述された時点では正確でしたが、
変更される可能性があります。アドレスが機能しない場合、Cisco.comにアクセスし、検索プ
ロンプトで関連資料を検索してください。

（注）

表 1：Web で入手可能な Customer Contact ドキュメントをリストするメインインデックスページ。

参照先扱われる製品

音声と Unified Communications音声と Unified Communications

Cisco Unified Communications ManagerCisco Unified CM

Cisco Customer ContactソフトウェアCisco Customer Contactソフトウェア

Cisco Unified Contact Center ExpressCisco Unified CCX（Unified CCX）

Cisco Unified Contact Center EnterpriseCisco Unified CCE

表 2：その他の関連 Web ドキュメントおよびリソース

参照先内容

Cisco Unified IP Phones 7900シリーズCisco Unified IP Phones 7900シリーズ
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http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/index.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/index.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/Products_Sub_Category_Home.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/tsd_products_support_series_home.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html
http://www.cisco.com/en/US/products/hw/phones/ps379/index.html


参照先内容

Cisco IP Interactive Voice ResponseUnified IP IVRの説明、データシート、導入事
例、およびその他のドキュメント

Steps to Successでの IPテレフォニーおよびCisco
Unified Contact Center Enterpriseテクノロジー

Unified Contact Centerテレフォニーシステムを
計画、設計、実装、運用、最適化する方法

「Cisco Unified Contact Center Express Design
Guides」にあるソリューションリファレンス
ネットワークデザイン（SRND）ガイド

Unified IP IVRシステムを設計する方法

トレーニングリソース（IPコミュニケーショ
ントレーニング）

Unified IP IVRシステムを導入する方法

「Cisco Unified Contact Center Express Install and
Upgrade Guides」の『CiscoUnified Contact Center
Express Installation Guide』

Unified IP IVRシステムをインストールおよび
アップグレードする方法

「Cisco Unified Contact Center Express End-User
Guides」の『Cisco Unified Contact Center Express
Scripting and Development Series』マニュアル

Unified CCXスクリプトを開発およびプログラ
ムする方法

「Cisco Unified Contact Center Express
Configuration Guides」の『Cisco Unified Contact
Center Express Administration Guide』

Unified CCEなしでUnified IP IVRシステムを設
定および管理する方法

「Cisco Unified Contact Center Enterprise」の
『Cisco IP Contact Center Installation and
Configuration Guide』

Unified CCEでUnified IP IVRシステムをインス
トール、設定、および維持する方法

Cisco IP Interactive Voice Response Troubleshoot
and Alerts
Cisco Unified Contact Center Express

Unified IP IVRシステムをトラブルシューティ
ングする方法

テクニカルサポート &ドキュメント
テクニカルサポートの概要

Cisco IP Interactive Voice Response

Cisco Unified Contact Center Express

Cisco Unified Contact Center Enterprise

テクニカルサポート

Cisco Unified Contact Center Express
Troubleshooting TechNotes
Cisco Unified Contact Center Express Field Notices

CiscoUnified Contact Center Enterprise Troubleshoot
and Alerts

リリースノート、テクニカルノート、および

フィールド通知

相互運用性システムサポートリソース相互運用性情報
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参照先内容

システムテストリリースセットのドキュメン

ト

Unified IP IVR、およびUnified CCEテストデー
タ。

このテストデータでは、旧製品名（IP IVRおよ
び IPCC Enterprise）が使用されている可能性が
あります。

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。

太字フォント

イタリック体は、次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。

•強調。例：数字の命名規則は使用しないでください。

•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：『CiscoUnifiedContactCenterExpress Installation
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、次の場合に使用されます。

•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）。

< >

IP IVR リリース 11.0(1) スタートアップガイド
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http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/voice/ip_tele/gblink/index.htm
http://www.cisco.com/univercd/cc/td/doc/product/voice/ip_tele/gblink/index.htm


最新のサポート情報の取得
マニュアルの入手方法、テクニカルサポート、その他の有用な情報について、次の URLで、毎
月更新される『What's New in Cisco Product Documentation』を参照してください。シスコの新規お
よび改訂版の技術マニュアルの一覧が示されています。

http://www.cisco.com/en/US/docs/general/whatsnew/whatsnew.html

マニュアルに関するフィードバック
すべてのオンラインドキュメントで入手できるフィードバックフォームにコメントを入力するこ

とにより、シスコサポートサイトの領域でシスコの技術マニュアルに関するフィードバックを提

供できます。

お客様からのご意見をお待ちしております。
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第 1 章

Unified IP IVR について

この章の内容は、次のとおりです。

• 製品名, 3 ページ

• Unified IP IVRに関する概要的な説明, 3 ページ

• サーバにインストールされた複数の Unified CCX製品, 4 ページ

• 各製品でサポートされる Unified IP IVR機能, 4 ページ

• Unified IP IVRパッケージの説明, 6 ページ

• Unified IP IVR機能の概要, 7 ページ

• Unified IP IVRがサポートする Unified CCXサブシステム, 8 ページ

• サンプルデフォルト Unified IP IVRスクリプト, 9 ページ

製品名

このガイドでは、製品名を次のように表記します。

• Cisco Unified IP IVRは、Unified IP IVRと略します。

• Cisco Unified Communications Managerは、Unified CMと略します。

• Cisco Unified Contact Center Expressは、Unified CCXと略します。

• Cisco Unified Intelligent Contact Management Enterpriseは、Unified ICMEと略します。

Unified IP IVR に関する概要的な説明
Unified IP IVR（自動音声応答装置）は、コンタクトセンターに IPコールキューイングおよび IP
インテリジェント音声応答機能を提供する Unified CCX製品パッケージです。
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Unified IP IVRでは、スクリプトエディタを使用して、静的または動的音声ガイダンスの再生、メ
ニューの発信者への提供、コールのキューイング、音楽の再生などを設定できます。

サーバにインストールされた複数の Unified CCX 製品
すべての Unified CCX製品パッケージは相互に排他的です。つまり、常に、1台の Unified CCX
サーバにはこれらの製品パッケージの 1つしかインストールできません。複数のライセンスがイ
ンストールされた場合、以下のリストの左側に振られた数字が最も大きいパッケージが優先され

ます。

1 Unified IP IVR

2 Unified CCX Standard

3 Unified CCX Enhanced

4 Unified CCX Premium

つまり、Unified CCX Standardは Unified IP IVRよりも優先されるため、同じ Unified CCXサーバ
に両方ともインストールされた場合、Unified CCX Standardのみを使用できます。

各製品でサポートされる Unified IP IVR 機能
次の表に、各製品でサポートされる Unified CCX機能の一覧を示します。

表 3：サポートされる機能

Unified IP IVR機能

Cisco UCSとシスコ認定パートナーのサーバハードウェア構成

クライアントサーバソフトウェアソフトウェア設定

Unified CM 8.x、Unified CM 9.xベンダーシステム

ユニファイドコミュニケーションオペレーティング

システム（Red Hat Enterprise Linux）での実行
オペレーティングシステム

400サーバあたりの最大 CTIポート数

同梱CTI（コンピュータテレフォニーインテ
グレーション）オプション

同梱Eメール

同梱データベース
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Unified IP IVR機能

同梱HTTPおよび XMLページからのデータの
読み込み

Media Resource Control Protocol（MRCP）を使用した
オプション：サードパーティベンダーからの発注

現在サポートされているMRCPASR/TTSベンダーに
ついては、http://docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_
Matrix_for_Unified_CCXにある『Cisco Unified CCX
Software and Hardware Compatibility Guide』を参照し
てください。

MRCP ASR/TTS

UnifiedCM保留音サーバまたは .wavファイルの使用
を組み込み

発信者へのメッセージの再生：音楽

.wavファイルの使用を組み込み発信者へのメッセージの再生：音声ガイダ

ンス

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：音声ガイダ

ンス、音楽、メッセージの組み合わせ

同梱。完全カスタマイズ可能発信者のデュアルトーン多重周波数

（DTMF）入力のキャプチャと処理

同梱VXML制御下での発信者の DTMF入力の
キャプチャと処理

同梱。完全カスタマイズ可能自動応答機能のサポート

同梱。インストール済みの場合すべての言語

同梱着信 HTTP要求

同梱。ただし、Unified IP IVRレポートに制限

Unified CCX 10.0(1)から、Unified Intelligence Center
を使用して履歴レポートにアクセスします。履歴レ

ポートクライアント（HRC）は利用できません。

履歴レポート

同梱。完全な編集機能があります。ICM、ビジー、
およびRNAを含むすべての種類のアプリケーション
を使用できます。

Unified CCXのドラッグアンドドロップ
エディタを使用したカスタムスクリプティ

ング

同梱JTAPIテレフォニートリガー

同梱HTTPトリガー
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5

各製品でサポートされる Unified IP IVR 機能

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


Unified IP IVR機能

同梱条件付きルーティング（時刻、曜日、カス

タム変数など）

同梱オーバーフロー、インターフロー、イント

ラフロールーティング

同梱HTTP要求を使用した定義済みワークフ
ローの実行

同梱統合セルフサービスアプリケーションの

サポート

使用しているバージョンのUnified IP IVRでサポートされる以前のソフトウェアの現行バージョ
ンを確認するには、http://docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_Matrix_for_Unified_CCXにある
『Cisco Unified Contact Center Express Software and Hardware Compatibility Matrix』を参照してく
ださい。

（注）

Unified IP IVR パッケージの説明
次の表に、Unified IP IVRパッケージの概要を示します。
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表 4：比較説明

目的利用可能なライセンス許諾さ

れたコンポーネント

製品パッケージ

発信者がエージェントの介入なしにバックエン

ドデータベースと直接対話できるようにするこ

とによって、コンタクトセンターアプリケー

ションで“一般的な”質問を処理できるようにし
ます。

必要な場合、これには Unified CCEとの統合も
含まれます。

また、これには 3つのサブシステムおよび 3つ
の対応するエディタパレットも含まれます。

• HTTPサブシステム（着信および発信HTTP
サポートを有効にします）

•電子メールの発信サポート

•データベースサポート

• Unified IP IVRサーバソ
フトウェア（必須）

• Unified IP IVRポート
（少なくとも1つ必要）

•自動音声認識（別のベン
ダーから取得）

•音声合成（別のベンダー
から取得）

• VoiceXML

Unified IP IVR

3つの基本的な履歴レポート（IVRトラフィック分析レポート、IVRアプリケーションパフォー
マンス分析レポート、コール CCDRレポートによる詳細コール）は、別個のライセンスを必
要とせずに両方のパッケージで使用できます。サポートされるすべてのUnified CCX言語が両
方のパッケージに含まれています。ユーザの判断で任意の言語をインストールできます。

（注）

Unified IP IVR 機能の概要
Unified IP IVRソフトウェアは、コンタクトと自律的に対話することによってコール処理を自動化
するマルチメディア（音声、データ、Web）IP対応の自動音声応答装置ソリューションです。

Unified IP IVRを使用して、以下を実行するアプリケーションを作成できます。

•音声データ（およびキーボードデータ）の解釈。

•音声合成の変換。

• HTTP要求の送信と応答。

•電子メールを送信します。

• ODBC（オープンデータベースコネクティビティ）サポートにより Unified CCXがエージェ
ントの介入なしにバックエンドデータベースと直接対話できるようにします。
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• Unified IP IVRアプリケーションでは、ODBCがサポートされます。Unified IP IVRアプリケー
ションは、Microsoft Structured Query Language（SQL）サーバ、および Oracle、Sybase、IBM
DB2データベースにアクセスできます。

Unified IP IVRのバージョンごとにサポートされる以前のソフトウェアの現行
バージョンを確認するには、http://docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_Matrix_
for_Unified_CCXにある『Cisco Unified Contact Center Express Software and
Hardware Compatibility Guide』を参照してください。

（注）

Unified IP IVR がサポートする Unified CCX サブシステム
Unified IP IVRは、次のサブシステムをサポートします。

表 5：Unified IP IVR によってサポートされるサブシステム

目的サブシステムのタイプ

スクリプトが、DTMF（デュアルトーン多重周
波数の略字で、電話機のキーパッドのキーを押

したときに生成される電話会社への信号）のほ

か、音声入力にも応答できるようにします。

これにより発信者は、プッシュトーン電話機の

キーを押す代わりに、音声で処理するシステム

に情報を伝達することができます。

MRCP音声自動認識（ASR）

• ASRサーバソフトウェア（必須）

• ASRポート（少なくとも 1つ必要）

ASRポートの数は、IVRポート数以下でなけれ
ばなりません。さらに、IVRポートより多くの
ASRポートが存在する場合は、超過分のポー
トは自動的に無効にされます。

電子メールメッセージのテキストの単語を読み

上げるなど、テキストからリアルタイムで生成

される音声プロンプトを作成します。

TTSは、データベースまたは反復性のないその
他のソースから取得した情報を伝送するために

主に使用されます。このような情報の例には、

名前とアドレスの検証があります。口座残高を

構成する数など反復性のある情報は、TTSを使
用して伝送されることはありません。

音声合成技術は開発されて以来、大幅に改善さ

れていますが、トーンはまだ機械的に聞こえま

す。そのため、情報の内容から waveファイル
を生成することが不可能な場合に限り、使用す

ることをお勧めします。

MRCP音声合成（TTS）

• TTSサーバソフトウェア（必須）

• TTSポート（少なくとも 1つ必要）
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目的サブシステムのタイプ

電子メールメッセージの送信を可能にするコン

ポーネントを Unified CCXエンジンに追加しま
す。

電子メール

Unified CCXサーバとエンタープライズデータ
ベース間の接続を処理します。

また、オープンデータベースコネクティビティ

（ODBC）をサポートします。

サポートされるデータベースソフトウェアの最

新バージョンについては、http://
docwiki.cisco.com/wiki/Compatibility_Matrix_for_
Unified_CCXの互換性情報を参照してください。

データベース

HTTP要求への応答を可能にするコンポーネン
トを Unified CCXエンジンに追加します。

HTTP受信要求

音声ブラウザ機能を管理します。音声ブラウザ

サンプルデフォルト Unified IP IVR スクリプト
次の表に、Unified IP IVRシステムに自動的に含まれるサンプル Unified IP IVRスクリプトを示し
ます。

表 6：サンプルデフォルト Unified IP IVR スクリプト

説明サンプルスクリプトのテン

プレート

発信者が内線番号または関連付けられているユーザ名の最初の数文

字を入力することによって、エージェントを呼び出すことができる

ようにします。ASRが有効な場合、発信者は内線番号またはユーザ
名を音声入力できます。

自動音声応答

UnifiedCMユーザは、電話をかけたり、IDを認証したり、音声名を
新たに録音したアナウンスに置き換えたりできます。

音声名アップロード

ASR機能を使用して、発信者に VoiceXML対応のWebサイトから
情報にアクセスすることを許可します。

音声ブラウザ
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第 2 章

製品ライセンスによって各製品に対して有

効になる機能

以下のセクションでは、Unified IP IVRの製品ライセンスによって個別に有効にされるさまざま
な機能について説明します。

Unified CCX製品すべての Unified CCXライセンスによって有効にされる機能すべての一覧につ
いては、『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』を参照してください。

この章の内容は、次のとおりです。

• 製品ライセンスによって有効にされる Cisco Unified Contact Center管理者メニュー, 11 ペー
ジ

• 製品ライセンスによって有効にされる音声ガイダンス、音声名アップロード、およびプラグ
インオプション, 13 ページ

• 製品ライセンスによって有効にされる Cisco Unified CCXサブシステム, 14 ページ

• 製品ライセンスによって有効にされるアプリケーションタイプ, 15 ページ

• 製品ライセンスによって有効にされるエディタ手順, 15 ページ

• 製品ライセンスによって有効にされる履歴レポート, 16 ページ

• 製品ライセンスによって有効にされるリアルタイムレポート, 16 ページ

製品ライセンスによって有効にされる Cisco Unified Contact Center 管理
者メニュー

次の表で同梱という用語は、関連するメニュー項目がその列の製品で使用可能であることを示し

ます。
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表 7：製品ライセンスによって有効にされる管理メニュー

Unified IP IVRメニュー項目Unified CCX 管理者
メインメニュー

同梱Cisco Unified CMの設定システム

同梱コントロールセンター

同梱データストアコントロールセンター

同梱システムパラメータ

同梱カスタムファイルの設定

同梱アラームとトレース

同梱トレース

同梱ログアウト

同梱アプリケーション管理アプリケーション

同梱スクリプト管理

同梱プロンプトの管理

同梱文法の管理

同梱ドキュメントの管理

同梱AARの管理

同梱Cisco Unified CMテレフォニーサブシステム

同梱ICM

同梱データベース

同梱HTTP

同梱電子メール

同梱Cisco Media

同梱MRCP ASR/TTS
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Unified IP IVRメニュー項目Unified CCX 管理者
メインメニュー

同梱プラグインツール

同梱リアルタイムレポート

同梱履歴レポート

同梱ユーザ管理

同梱パスワードの管理

同梱目次と索引ヘルプ

同梱このページ

同梱トラブルシューティングのヒント

同梱Cisco.comの Cisco Unified CCXドキュメント

同梱バージョン情報

製品ライセンスによって有効にされる音声ガイダンス、音声名アップ

ロード、およびプラグインオプション

次の表に、前のメニューリストに記載されていない Unified CCXオプションの可用性について示
します。

表 8：製品ライセンスによって有効にされる音声ガイダンス、音声名アップロード、プラグインオプション

Unified IP IVRオプション

同梱プロンプトの管理

同梱音声名アップロード

同梱プラグインエディタ

同梱プラグイン - HRクライアント（1）
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製品ライセンスによって有効にされる Cisco Unified CCX サブシステム

表 9：製品ライセンスによって有効にされるサブシステム

MRCP TTS（アドオン）MRCP ASR（アドオン）Unified IP IVRサブシステム

適用されない適用されない同梱Application

適用されないはい同梱ASR

適用されない適用されない同梱Cisco Media Termination

適用されない適用されない同梱コアレポート

適用されない適用されない同梱データベース

適用されない適用されない同梱電子メール

適用されない適用されない使用不可エンタープライズサーバ

データ

適用されない適用されない同梱HTTP

はい同梱ICM

適用されない適用されない同梱JTAPIテレフォニー

適用されない適用されない同梱リソースマネージャと
Cisco Media

同梱適用されない同梱TTS

適用されない音声ブラウザサブシス

テムは、MRCPASRが
有効な場合にのみ使用

できます。

同梱音声ブラウザ（VB）
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製品ライセンスによって有効にされるアプリケーションタイプ

表 10：製品ライセンスによって有効にされるアプリケーションタイプ

Unified IP IVRアプリケーションタイプ（Application Type）

同梱Ciscoスクリプトアプリケーション

同梱ビジー

同梱無応答

同梱ICMポストルーティング

同梱ICMトランスレーションルーティング

製品ライセンスによって有効にされるエディタ手順

次の表に、各ステップエディタ手順で使用できる Unified IP IVRパッケージを示します。

表 11：製品ライセンスによって有効にされるエディタ手順

Unified IP IVRUnified CCX スクリプト手順

同梱全般（General）1

同梱セッション（Session）

同梱連絡先（Contact）

同梱連絡先にコール（Call Contact）2

同梱メール連絡先（Email Contact）

同梱HTTPコンタクト（HTTP Contact）

同梱メディア

同梱ユーザ（User）

同梱プロンプト

同梱文法（Grammar）
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Unified IP IVRUnified CCX スクリプト手順

同梱マニュアル

同梱データベース

使用不可ACD

同梱Intelligent Contact Management（ICM）

同梱CMテレフォニー

1 [レポート統計の取得（Get Reporting Statistic）]手順は、Unified IP IVRでは使用できません。
2 [コールの発信（Place Call）]手順は Unified IP IVRでは使用できません。

製品ライセンスによって有効にされる履歴レポート

Unified CCX 10.0(1)から、Unified Intelligence Centerを使用して履歴レポートにアクセスします。
履歴レポートクライアント（HRC）は利用できません。

次の表に、Unified IP IVRに付属する履歴レポートを示します。

表 12：製品ライセンスによって有効にされる履歴レポート

レポートの説明レポート名

各Unified IP IVRアプリケーションが受信したコールに
関する要約情報。

アプリケーションパフォーマンス分析

レポート

Unified IP IVRシステムが受信した各コールに関する詳
細情報。

コール（コールCCDR別、詳細）レポー
ト

レポート範囲内のそれぞれの日にUnified IP IVRシステ
ムで受信したコールに関する要約情報。

トラフィック分析レポート

製品ライセンスによって有効にされるリアルタイムレポート

次の表に、Unified IP IVRに付属するリアルタイムレポートを示します。
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表 13：製品ライセンスによって有効にされるリアルタイムレポート

レポートの説明レポート名

アプリケーションエンジン全体のアクティビ

ティを表示します。

アプリケーション管理（Application
Administration）

アプリケーションによるアクティビティをモニ

タします。

ApplicationActivity（アプリケーションアクティ
ビティ）

タスクによるアクティビティをモニタします。アプリケーションタスク（Application Task）

リアルタイムレポートの実行方法と、先行するレポートの詳細については、『CiscoUnifiedContact
Center Express Administration Guide』を参照してください。
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第 3 章

Unified IP IVR のアーキテクチャ

この章では、Unified IP IVRを使用できる導入モデルについて簡潔に説明します。

以下は、Unified IP IVR導入における主要な項目の簡単な説明です。

•音声ゲートウェイ：UnifiedCommunications製品ネットワークを公衆電話交換網（PSTN）お
よびその他のプライベート電話システムに接続します。ゲートウェイを別途購入する必要

があります。PSTNへのインバウンドおよびアウトバウンドの両方のコールがゲートウェイ
を通過します。

• Unified CM：IPフォンの実装、ゲートウェイの管理、および Voice over IPトラフィックの
Unified CCXシステムへの転送に必要な機能を提供します。Unified CMを別途購入する必要
があります。

• Unified IP IVR：Unified IP IVRを実行する Unified CCXエンジンを格納します。

•以下は、Unified IP IVR導入におけるオプションの専用サーバです。

•MRCPTTS：テキストを音声に変換して発信者に再生するベンダー固有の専用サーバ。

•MRCP ASR：リアルタイム ASRを実行するベンダー固有の専用サーバ。

現在サポートされているMRCP ASR/TTSベンダーについては、http://docwiki.cisco.com/wiki/
Compatibility_Matrix_for_Unified_CCXにある現在の『Unified CCX Compatibility』を参照してく
ださい。

（注）

この章の内容は、次のとおりです。

• 利用可能な導入モデル, 20 ページ

• スタンドアロンでの導入, 20 ページ

• Cisco Unified Contact Center Enterpriseの導入, 23 ページ

• パートナーからのサービス, 24 ページ

• サポートサービス, 25 ページ
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利用可能な導入モデル

Unified IP IVRは、シスコが承認する仮想サーバ上の IPネットワークに導入できます。

次の 4つの図に、Unified IP IVRを導入するさまざまな方法を示します。

•最初の 2つの図には、Unified CCEを使用せずに Unified IP IVRを導入する方法を示します。

•残りの 2つの図に、Unified CCEを使用して Unified IP IVRを導入する方法を示します。

Unified IP IVR導入モデルの詳細については、Unified Customer Contact Expressの設計ガイド
（『Unified IP IVRDesignGuides』（http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_
implementation_design_guides_list.html）の情報を含む）を参照してください。

スタンドアロンでの導入

以下の Unified IP IVR導入モデルには、Unified CCEとは別個に導入される Unified IP IVRが示さ
れています。

次の図は、別個のサーバにインストールされるUnified IP IVRが示されています。以下は、図の主
要な項目に関する簡単な説明です。

•ゲートウェイ。エンタープライズ Unified Communicationsネットワークを公衆電話交換網
（PSTN）およびプライベート電話システム（構内交換機（PBX）など）に接続します。ゲー
トウェイを別途購入します。音声およびWeb通知の両方がゲートウェイを通過します。

• Unified CMサーバ。IP電話の実装、ゲートウェイの管理、テレフォニーシステムのフェー
ルオーバーおよび冗長サービスの提供、Voice over IP（VoIP）トラフィックの Cisco Unified
Contact Center Expressシステムへの転送に必要な機能を提供します。Unified CMを別途購入
する必要があります。

Unified IP IVRと CMを別個のサーバにインストールする必要があります。（注）
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• Cisco Unified CCXサーバ。Unified IP IVRを実行する Unified CCXエンジンを格納します。

図 1：Unified CCE なしの Unified IP IVR アーキテクチャ

IP IVR リリース 11.0(1) スタートアップガイド
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以下の図は、UnifiedCCEとは別個にUnified IP IVRを導入する方法を示しています。この図では、
Unified CMクラスタに焦点を広げ、単一の Unified CCXサーバと一緒に、オプションで ASRサー
バと TTSサーバを使用するケースを示しています。

図 2：Unified IP IVR のスタンドアロン導入モデル
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Cisco Unified Contact Center Enterprise の導入
次の図は、1つ以上の Unified IP IVRサーバを Unified CCEシステムに適合させる方法を示してい
ます。

図 3：Unified CCE 内の統合導入モデル

次の図は、Unified CCE導入モデルを示していますが、Unified CM、Unified IP IVR、Unified CCE
サーバに焦点が当てられています。Unified CCEシステムには、Unified CMサーバ、Unified CCX
サーバ、MRCP ASRサーバやMRCP TTSサーバなどのオプションの Unified CCXサブシステム
サーバ、Unified CCEサーバが存在します。

オプションのMRCP ASRおよび TTSソフトウェアは、Unified CCXエンジンと同じサーバに
配置できません。これらは、サードパーティ製ソフトウェアで、シスコのソフトウェアではあ

りません。

（注）
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Unified IP IVRは、サーバのクラスタ間ではなく、2台の Unified CCXサーバ間のハイアベイラビ
リティフェールオーバーをサポートします。複数の Unified CCXサーバ（Unified IP IVRととも
に）を導入することもできます。また、それらの間のロードバランシングおよびフェールオー

バーをUnifiedCCEに管理させることもできます。IVRの1つに障害が発生した場合、UnifiedCCE
システムは障害を検出して、障害が発生したシステムへのコールの送信を停止し、それらのコー

ルを他の Unified IP IVRに送信します。

図 4：Unified IP IVR 用 Unified CCE 導入モデル

パートナーからのサービス

シスコ認定オンラインパートナーからの注文は、自分のニーズに最適な製品について知りたいお

客様や、即日納品を必要とするお客様にとって便利です。オンサイトでの設計、インストール、

および継続的なサポートが必要な場合、お客様の地域の再販業者がそれらの付加価値サービスを

提供することができます。シスコ製品をオンラインで注文できるサイトは複数存在します。直接

購入の契約を結ばれるお客様は、シスコから直接注文できます。自社のWebサイトでシスコ製品
を e-コマースで取り扱う複数のチャネルパートナーが存在します。世界中のシスコパートナーの
完全なリストについては、シスコの Partner LocatorのWebサイトを参照してください。オンライ
ン発注の利便性を活用したい中小企業のお客様は、シスコのオンラインパートナーを利用できま

す。
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サポートサービス

個々の運用、メンテナンス、ネットワークレベルの要件に応じて、各インストールには、ネット

ワークの計画、設計、実装、運用、最適化といったネットワークライフサイクル全体に適用され

る固有のサポート要件があります。

お客様が利用できるシスコサポートサービスの詳細なリストについては、「Voice and IP
Communications Services」を参照してください。
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第 4 章

基本コールおよびコンタクトフローの概念

この章の内容は、次のとおりです。

• タスク、セッション、コンタクト、およびチャネルの関係, 27 ページ

• Unified CCE外の CMテレフォニーコールフローに関するよく寄せられる質問, 28 ページ

• Unified CCE外の HTTPコンタクトフロー, 30 ページ

• Unified CCE外の Unified IP IVRコンタクトフローの概要, 31 ページ

• 重要な Unified CM設定の依存関係, 32 ページ

• コールが Unified CCEシステムを経由する方法, 33 ページ

• Unified IP IVRシステムでの問題のデバッグ, 40 ページ

• 重要な Unified ICME設定の依存関係, 40 ページ

タスク、セッション、コンタクト、およびチャネルの関係

Unified IP IVRをインストールし設定する場合、このセクションで説明する概念、コールフロー、
および設定の依存関係を把握しておく必要があります。

•タスク：Unified CCXは、アプリケーションに割り当てられたトリガーで着信コール/コンタ
クト信号を受信します。アプリケーションには、ワークフローアプリケーション、CMテレ
フォニーアプリケーション、Unified CCEシステムでの ICMトランスレーションルーティン
グアプリケーションまたは ICMポストルーティングアプリケーションなどがあります。
Unified CCXが接続を受け入れると、アプリケーションはアプリケーションタスクを開始し
ます。次にアプリケーションタスクは、そのアプリケーションに関連付けられているスクリ

プトのインスタンスを呼び出します。

•セッション：セッションは、コンタクトがシステム中を移動する際に、それらのコンタクト
を追跡します。これは、同じセッションに関連するコンタクト間で情報を共有できるように

します。
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コンタクトを受け取ったとき（インバウンド）または開始したとき（アウトバウンド）に、

Unified CCXは、既存のセッションがそのコンタクトの実装 IDで存在しているかどうかを確
認します。実装 IDは、Unified CMグローバルCallID +Unified CMノード（GCID/<ノード>）
です。コンタクトのセッションが既に存在している場合、Unified CCXはコンタクトをその
セッションに関連付けます。コンタクトのセッションが存在しない場合、UnifiedCCXはセッ
ションを 1つ自動的に作成します。

コンタクトが終了した後、セッションは、デフォルト期間の 30分間、メモリ内でアイドル
状態になり、その後自動的に削除されます。

•コンタクト。コンタクトは、コール、HTTP要求、または電子メールのいずれかになります。
コンタクトは、作成時刻、状態、言語などの属性を伝達します。

•チャネル。コンタクトの各タイプには、関連付けられるさまざまなチャネルタイプがありま
すチャネルは、必要に応じてコンタクトに割り当てられたり、関連付けられたりし、コンタ

クトのアクションの実行をサポートするために使用されます。

さまざまなタイプのチャネルが、Unified CCXとコンタクトの間でサポートする必要のある
コンタクトのタイプおよびダイアログのタイプに基づいて割り当てられます。たとえば、

Unified CCXに転送される CMテレフォニーコールは、CTIポートに接続されます。コール
制御イベント転送をサポートするために、コール制御チャネルが割り当てられます。

トリガーがプライマリまたはセカンダリダイアロググループに関連付けられた場合、その

タイプに応じて、メディアチャネルまたはMRCPチャネルが割り当てられます。

アプリケーションが HTTPトリガーによってトリガーされる場合、HTTP制御チャネルが割
り当てられます。

Unified CCE 外の CM テレフォニーコールフローに関するよく寄せられ
る質問

システムを導入するときに、コールフローに影響を与える可能性のあるコールフローと Unified
CM設定の依存関係について、以下のことを理解しておく必要があります。

•コールが Unified CCEシステムにどのように転送されるか

発信者からCTIルートポイントに移ります。着信コールは、トリガー（CTIルートポイント
とも呼ばれます）の Unified CCXシステムに送られます。トリガーは、着信コールがあるこ
とを CMテレフォニーを介して Unified CCXシステムに信号を送信します。

トリガーまたはトリガーが割り当てられたアプリケーションの最大セッションの制限に到達

した場合、Unified CCXはコールを拒否します。

使用可能なセッションが存在する場合、トリガーに割り当てられたコール制御グループに基

づいて、Unified CCXは受信に使用できる CTIポートを検索します。使用可能なポートが検
出されると、CMテレフォニー/CTIを介してUnified CMに要求を送信します。これにより、
発信者を CTIルートポイントから CTIポートに再ルーティングすることが要求されます。
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発信側はGW（PSTNからのコールの場合）か、IPフォン（システムへの内部コールの場合）
になります。

•使用する CTIポートを Unified CCXシステムはどのように決定するのか

UnifiedCCXアプリケーションでは、トリガーが必要になります。トリガータイプによって、
ポートが必要になるかどうかが決定します。

トリガーには、CMテレフォニーと HTTPの 2つのタイプがあります。

•電話番号をダイヤルすることによってアプリケーションを開始する場合、CMテレフォ
ニートリガーが必要になります。

• URLを入力することによってアプリケーションを開始する場合、HTTPトリガーが必要
になります。

CMテレフォニートリガーの呼び出しによってアプリケーションがトリガーされる場
合：

1 Unified CCXシステムは、トリガーに割り当てられた CMテレフォニーコール制御
グループで使用可能な CTIポートを検索します。

2 Unified CCXは、目的の CTIポートに発信者をリダイレクトするように Unified CM
に要求します。

3 コールは、CTIポートに転送されます。

4 Unified CCXは CTIポートでコールを受け入れます。コールは CTIポートで通知さ
れ、Unified CCXスクリプトによってコールの処理方法が決定されます。

• CMテレフォニートリガーでプライマリおよびセカンダリダイアロググループを割り当て
る必要があるのはなぜか

発信者へのメディア接続を確立するUnifiedCCXシステムの場合、UnifiedCCXでそのコール
のメディアチャネルを割り当てる必要があります。Unified CCXが CTIポートでコールを受
け入れると、プライマリダイアロググループで使用可能なメディアチャネルを検索します。

使用可能なチャネルがない場合、セカンダリダイアロググループで使用可能なチャネルを

検索します。

• Unified CCXスクリプトコール制御の選択肢には何があるか

以下のコール制御手順を選択できます。

[承認（Accept）]。コールに応答し、メディア接続を確立します。これは、トリガーに割り
当てられているプライマリおよびセカンダリダイアロググループに基づきます。CMT（Cisco
Media Termination）または ASR（自動音声認識）のいずれかになります。

[拒否（Reject）]。コールを拒否し、応答せずに Unified CMに返します。

[終了（Terminate）]。コンタクトを切断します。

[リダイレクト（Redirect）]。UnifiedCMが発信者を別の宛先に再ルーティングするように要
求します。

•リダイレクトはどのように実行されるか
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29

Unified CCE 外の CM テレフォニーコールフローに関するよく寄せられる質問



リダイレクトはいくつかの方法で実行できます。

• Unified CCXが発信者を CTIルートポイントから CTIポートに再ルーティングすること
を要求した場合。

• Unified CCXスクリプトがコールリダイレクト手順を実行する場合。

• Unified CCEで、キューイングされているコールを宛先ラベルに送信するため、Unified
ICMEシステムが接続要求を Unified CCXシステムに送信した場合。

Unified CCXシステムがリダイレクトを要求し、Unified CMが受け入れると、リダイレ
クト CTIポートはリリースされ、アイドルポートリストに返されます。

Unified CCE 外の HTTP コンタクトフロー
HTTP要求が Unified CCXに転送される場合：

1 HTTPトリガーがアプリケーションに割り当てられます。

2 URLトリガーがヒットすると、アプリケーションタスクが開始されます。

3 アプリケーションがスクリプトに割り当てられ、スクリプトが開始します。

4 HTTP制御チャネルが割り当てられます。

5 スクリプトは、コンタクトのトリガー手順を実行します。

手順には次の選択肢があります。

• [HTTPコンタクト情報の取得（GetHTTP contact information）]。ヘッダー情報、パラメータ、
クッキー、および環境の属性を取得して、それらをローカル変数に割り当てます。

• [応答の送信（Senda response）]。発信側ブラウザへの応答としてドキュメントオブジェクト
を送信します。

• [JSP返信の送信（Send a JSP reply）]。JSPテンプレートに基づいて、発信側ブラウザに応答
を送信します。この手順では、テンプレートのキーワードにローカル変数をマッピングでき

ます。

• [HTTPリダイレクト（HTTP redirect）]。発信側ブラウザを別の URLにリダイレクトできま
す。
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Unified CCE 外の Unified IP IVR コンタクトフローの概要
次に、Unified CCE外のコンタクトフローの簡単なブロック図を示します。

図 5：Unified CCE 外の基本コンタクトフロー

以下に、Unified CCEなしで Unified CMを使用して、Unified IP IVRシステム内でコールまたはコ
ンタクトが処理される手順を示します。

1 発信者は目的の電話番号をダイヤルするか、Webアドレスを入力します。

2 Unified CCXは、電話番号のトリガーポイントまたはWebアドレスのトリガーポイントでコ
ンタクト信号を受信します。

3 Unified CCXは、コンタクトを受け取る CTIポートを判別し、コンタクトをポートに送信する
ため Unified CMの CTIにリダイレクト要求を送信します。

•コンタクトがコールの場合、Unified CCXシステムは、トリガー（電話番号）に割り当て
られた CMテレフォニーコール制御グループの CTIポートを検索します。

•コンタクトがWeb接続の場合、UnifiedCCXシステムは、トリガー（URL）に割り当てら
れた HTTPコール制御グループの CTIポートを検索します。

4 Unified CMは、指定された CTIポートに接続します。
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5 発信者は、CTIポートの Unified CCXに表示されます。

6 Unified CCXはコールを受け入れます。

7 Unified CCXは、CCXスクリプトを実行するアプリケーションを開始します。

8 スクリプトはコールの処理方法を次のように判別します。

Unified CCXスクリプトは、コールをリダイレクトできます（たとえば、エージェントが対応
できない場合）。または、Unified CCXスクリプトは、承認手順でコールに応答します。

Unified CCXスクリプトがコールに応答する場合、トリガーがダイアロググループに割り当て
られていると、Unified CCXは発信者とのメディア接続を確立します。

重要な Unified CM 設定の依存関係
UnifiedCMは、コールを配信するソフトウェアACDです。Unified IP IVRソフトウェアは、Unified
CMにコールを配信する方法について通知します。これら両方の製品を正しく動作させるため、
Unified CMデバイスを設定する際に、コールが設定される方法を理解しておく必要があります。

次の点に注意する必要があります。

•リポジトリデータストア。IDは、MSDEまたは SQL2Kデータベースの Unified CCXサーバ
にあります。ここで、システムによって使用される音声ガイダンス、文法、ドキュメント、

スクリプトが保持されます。

• CTIポートおよびルートポイント。[Unified CCX Administration] Webページで Unified CCX
を設定するときに、Unified CMの CTIポートとルートポイントを設定するために Unified
CCXが使用する情報を入力する必要があります。

• CMテレフォニーユーザ。Unified CCXの設定時に、Unified CMで CMテレフォニーユーザ
を作成するために使用される CMテレフォニーユーザプレフィックスを定義します。

•リダイレクト。リダイレクトが実行されるのは、着信したコールがルートポイントから指定
のCTIポートに送信される場合（この場合、リダイレクトはプロトコルの一部として内部的
に行われます）、Unified CCXスクリプトがコールリダイレクト手順を実行する場合、また
は接続先ラベルにキューイングされているコールを送信するためにUnified ICMEシステムが
Unified CCXシステムに接続要求を送信する場合です。

リダイレクトが実行されると、Unified CMの接続先が使用可能であれば、コールは Unified
CMにすぐに送信され、CTIポートからリリースされます。

•接続先。接続先が使用可能でない場合、リダイレクトは失敗します。

•コーリングサーチスペースのリダイレクト。ルートポイントが CTIポートに対して実行す
るリダイレクト（設定不可）とは異なり、CTIポートに既に確立されているコールのリダイ
レクトに使用される CSSは、コール制御グループ設定のリダイレクトコーリングサーチス
ペースパラメータによって制御されます。

•コーリングサーチスペース。コーリングサーチスペース（CSS）は、コールの試行時に、
IPフォン、SIPフォン、ゲートウェイなどの発信側デバイスが検索できるパーティションを
決定します。着信番号のルーティング方法を特定するために、一連のパーティションが検索
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されます。デバイス用の CSSと電話番号用の CSSは併用することができます。電話番号の
CSSは、デバイスの CSSに優先します。

詳細については、『Cisco Unified Communications Manager Maintain and Operate Guides』を参
照してください。

•デバイスリージョン。リージョンによって、コーデック自体ではなく、リージョン内とリー
ジョン間の両方のコールに対して使用できる最大帯域幅コーデックが決まります。Unified
CCXサーバの CTIポートの場合、Unified CCXサーバに導入されている帯域幅で発信側また
は着信側デバイスに接続できないときは、トランスコーダチャネルが使用可能である必要が

あります。

デフォルトコーデック（G.711）で Unified CCXをインストールする場合、
G.711で CTIポートに割り当てられるリージョンへのコールが許可されるよ
うにリージョンを設定する必要があります。そうしないと、WANを経由する
コールは、リージョン設定で G.729に強制されます。これは、適切に設定さ
れた、使用可能なハードウェアトランスコーディングリソースがない場合

に、コールが失敗する原因になります。

警告

詳細については、「Regions Configuration」を参照してください。

•デバイスの場所。1つの場所に 1つ以上のデバイスが存在するときに、十分な帯域幅が利用
できない場合、要求されたコール制御操作は失敗します。

詳細については、「Location Configuration」を参照してください。

•メディア接続。Unified CCXシステムへのメディア接続は、すべて G.711を使用するか、ま
たはすべて G.729を使用します。つまり、Unified CMリージョン設定で、適切なコーデック
を使用してデバイスと Unified CCXサーバ CTIポート間の接続を許可する必要があります。
それ以外の場合、トランスコーダチャネルを設定し、使用可能にする必要があります。これ

は、Unified CCXのインストール時に、一致する適切なコーデックで実行します。

•接続パスデバイス（コーデック）。リージョンを作成するときに、そのリージョン内のデバ
イス間のコール、およびそのリージョンとその他のリージョンの間のコールに使用できる

コーデックを指定します。システムは、特定のコーデックだけをサポートするアプリケー

ション（たとえば、G.711だけを使用するアプリケーション）にもリージョンを使用します。

コールが Unified CCE システムを経由する方法
ここでは、次の内容について説明します。

•コールフロー制御, （34ページ）

• Unified ICMEで Unified IP IVRを設定する 2つの方法, （34ページ）

•ポストルーティングコールフローのシナリオ, （35ページ）

•トランスレーションルーティングコールフローのシナリオ, （36ページ）
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• ICMサブシステム, （38ページ）

•サービス制御インターフェイス, （38ページ）

•ラベル, （38ページ）

• VRUスクリプト, （39ページ）

•拡張コール変数, （39ページ）

•スクリプトパラメータの区切り記号, （39ページ）s

コールフロー制御

Unified ICMEシステムは、Unified CCEシステムの主要コンポーネントです。Unified ICMEでは、
コールを各担当者、統合型音声応答（IVR）装置（音声応答装置（VRU）とも呼ばれる）や自動
着信呼分配（ACD）システムなどの自動システムに転送する中央制御システムが提供されます。

Unified CCXスクリプトにより、サブシステムの時刻や可用性などのさまざまな基準に基づいて
コールを転送できます。トランスレーションルーティングまたはポストルーティングアプリケー

ションで Unified ICMEを使用する場合、Unified IP IVRシステムは実行するスクリプトの判別を
行いません。代わりに、Unified ICMEは Unified IP IVRシステムに RUN_VRU_SCRIPTコマンド
を発行して、コール処理を制御します。この RUN_VRU_SCRIPTコマンドによって、実行する
Unified CCXスクリプトを Unified IP IVRに指示します。

ICMスクリプトは、Unified IP IVRシステムと相互作用するために 4つのコマンドを使用します。

• Connect：コールを接続します。Unified ICMEシステムは、Unified IP IVRシステムにラベル
付きの接続メッセージを送信し、コールをつなげる場所を指示します。

• Release：コールを切ります。

• RUN_VRU_SCRIPT：Unified IP IVRシステムで ICM VRUスクリプトを実行します。

• Cancel：現在実行している ICM VRUスクリプトを取り消します。

Unified ICME で Unified IP IVR を設定する 2 つの方法
Unified CCE環境で統合する場合、コールフローに応じて 2つの異なる方法でUnified CCXを使用
できます。

ポストルーティングアプリケーションまたはトランスレーションルーティングアプリケーショ

ンのいずれかとしてアプリケーションを定義できます。

•ポストルーティング。コールがまず Unified IP IVRを通過してから Unified CCEを通過する
場合、ポストルーティングのシナリオが推奨されます。このタイプのコールフローでは、

Unified CCEはコールについて Unified CCXから通知されます。Unified CCXの最初のスクリ
プトが終了した後、Unified CCXが Unified CCEからの指示を要求するまで、ICMスクリプ
トは開始されません（スクリプトが設定されている場合）。
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たとえば、続けて Unified CCEエージェントに配信するための情報に関する音声ガイダンス
が Unified CCXから発信者に示される場合などです。

•トランスレーションルーティング。コールがまず Unified CCEによって制御され、その後
Unified IP IVRを通過する必要がある場合、トランスレーションルーティングのシナリオが
推奨されます。このタイプのコールフローでは、コールは Unified CCXに到着するときに、
Unified CCEスクリプトによって制御されます。

このコールフローの例は、発信者をキューイングする必要がある場合、またはメニューベー

ス（CED）ルーティングに Unified IP IVRを使用する場合などです。

Unified ICMEシステムと Unified CCXシステムはともに Unified CCEシステムを形成します。
Unified CCE環境では、Unified ICMEソフトウェアは、すべてのコールのプライマリコント
ローラになります。Unified CCEキューイングは、Unified CMと Unified CCXソフトウェアを
介して実行されます。コールを処理するためにソフトウェアによって割り当てられたエージェ

ントは、Unified CMデータベースまたは Unified ICMEデータベースで定義できます。

（注）

ポストルーティングコールフローのシナリオ

このシナリオでは、エージェントが応答可能になるまで、コールはポストルーティングによって

Unified IP IVRシステムでキューイングされます。

ポストルーティングコールフロー：

1 発信者が目的の電話番号（UnifiedCCXルートポイントとなるアプリケーショントリガー）を
ダイヤルします。

2 トリガーは、デフォルトのUnifiedCCXスクリプトを使用してポストルーティングアプリケー
ションにリンクされます。

3 コールは、Unified CCXシステムに転送されます。

a Unified CCXシステムは、トリガー（電話番号）に割り当てられた CMテレフォニーコー
ル制御グループの CTIポートを検索します。

b Unified CCXシステムは、コールを受け取るCTIポートを判別し、CMテレフォニープロト
コルで Unified CMにリダイレクト要求を送信します。

空いているポートがない場合、コールを受信できる空きポートが生じるまで、発信者に

「ファーストビジー」が再生されます。

c Unified CMは、指定された CTIポートに発信者を送ります。

d 発信者は、CTIポートの Unified CCXシステムに転送されます。

e アプリケーションにリンクされているデフォルトの Unified CCXスクリプトが実行されま
す。

4 Unified CCXスクリプトによって、次に実行する内容が決定されます。
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a ほとんどのポストルーティングでは、スクリプトは発信者を受け入れ、Unified ICMEシス
テムに送信される情報を発信者から収集します。

b スクリプトは、「Unified ICMEデータの設定」手順を使用してこのデータをマッピングし
ます。

c スクリプトは、「終了」手順で終了します。

5 これはポストルーティングアプリケーションであるため、「終了」手順に到達すると、Unified
CCXシステムは Unified ICMEシステムからの指示を要求します。

この指示は、ルーティングクライアントとしての VRUペリフェラルと DNとしての Unified
CCXルートポイントを使用するルート要求になります。

6 Unified ICMEシステムでは、このルーティングクライアントDNに対して実行するように ICM
スクリプトが設定されます。コールが通知されると、Unified ICMEシステムは ICMスクリプ
トを実行します。

7 ICMスクリプトはコールの処理方法を決定し、それに応じてUnified CCXシステムに指示を送
ります。

ICMスクリプトは、さまざまなコール処理手順で構成されます。これには、Unified CCXシス
テムに送信できるConnect、Release、RunVRUScript、Cancelの 4つのコマンドが含まれます。

8 UnifiedCCXシステムは、Unified ICMEシステムがコールの完了を通知するまで、Unified ICME
システムからのコマンドに応答します。

たとえば、ICMスクリプトは Unified IP IVRシステムに、音楽を再生したり、しばらく待機す
るようお願いしたりするスクリプトを実行するよう Unified IP IVRシステムに指示する Run
VRUScript要求を送信できます。エージェントが応答可能になると、Unified ICMEシステムは
Cancel要求を送信し、Unified IP IVRシステムは現行スクリプトの実行を停止します。

Unified ICMEシステムは、空きエージェントの内線番号を示す標準ラベルで Connectコマンド
を送信します。Unified CCXシステムは、VRUScript Name変数を確認し、PreConnectスクリプ
トを実行する必要があるかどうかを判別します。Unified CCXシステムは、通常ラベルに示さ
れているエージェントにコールをルーティングします。

トランスレーションルーティングコールフローのシナリオ

このシナリオでは、エージェントが応答可能になるまで、コールはトランスレーションルーティ

ングによって Unified IP IVRでキューイングされます。

トランスレーションルーティングコールフロー：

1 発信者が目的の電話番号（Unified ICMEルートポイントとなるアプリケーショントリガー）
をダイヤルします。

2 コールは、Unified ICMEシステムに転送されます。

3 ICMスクリプトが開始されます。ICMスクリプトロジックに基づいて、発信者はエージェン
トのグループにキューイングされます。だれも応答できない場合、発信者は Unified IP IVRで
次のようにキューイングされます。
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a 発信者は、CMテレフォニーを介して CTIにリダイレクト要求を送信する PG（ICMペリ
フェラルゲートウェイ）によって、Unified IP IVRにトランスレーションルーティングさ
れます。接続先は、Unified CCXトランスレーションルートポイント（トリガー）になり
ます。

Unified ICMEシステムは、コールに関連付けられているコールの追加情報に従って送信し
ます。この情報には、予約済みDNIS値、トランクグループ、PGのラベル、その後の処理
のための指示などが含まれます。

b コールは、トリガーの Unified CCXシステムに転送されます。

c Unified CCXシステムは、トリガー（電話番号）に割り当てられた CMテレフォニーコー
ル制御グループの CTIポートを検索します。

d Unified CCXシステムは、コールを受け取る CTIポートを判別し、CMテレフォニーでリダ
イレクト要求を送信します。

e Unified CMは、指定された CTIポートに発信者を送ります。

f 発信者は、CTIポートの Unified CCXシステムに転送されます。

g Unified CCXシステムは、コールを受け入れ、ICM PGでセッションを開始し、
REQUEST_INSTRUCTION要求を送信します。

4 ICMスクリプトによって、次に実行する内容が決定されます。ほとんどの場合、Unified CCX
システムに RUN_VRU_SCRIPT要求が送信されます。

5 Unified CCXシステムは、Unified CCXシステムの VRUスクリプト設定に基づいて要求済み
VRUスクリプト名を Unified CCXスクリプトにマッピングします。

6 Unified CCXスクリプトはコールの処理方法を次のように決定します。コールはリダイレクト
されるか、承認手順で応答されます。

7 Unified CCXスクリプトがコールに応答する場合、トリガーがダイアロググループに割り当て
られていると、発信者とのメディア接続が確立されます。この時点で、Unified CCXシステム
は要求どおりに発信者と対話できます。

8 スクリプトが終了すると、Unified ICMEシステムに RUN_SCRIPT_ RESULTメッセージが返さ
れます。ICMスクリプトによって、次に実行する内容が決定されます。通常、別の
RUN_SCRIPT_REQUESTイベントが送信されます。これは、エージェントがコールに応答でき
るようになるまで継続されます。

9 エージェントが応答可能になると、Unified ICMEシステムは CANCELメッセージを Unified
CCXシステムに送信します。

10 Unified CCXシステムは、実行中のスクリプトを終了します。

11 Unified ICMEシステムは、ラベルとしてエージェントの内線番号が示された CONNECTメッ
セージを送信します。

12 Unified CCXシステムは、エージェントの内線に発信者をリダイレクトします。
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ICM サブシステム
Unified CCXシステムの ICMサブシステムを使用すると、Unified IP IVRが ICMシステムと対話
できます。Unified CCXの ICMサブシステムは、独自プロトコルを使用して、ICMPGと通信しま
す。

ICMサブシステムを使用する場合、以下について理解しておく必要があります。

•サービス制御インターフェイス, （38ページ）

•ラベル, （38ページ）

• VRUスクリプト, （39ページ）

•拡張コール変数, （39ページ）

•スクリプトパラメータの区切り記号, （39ページ）

サービス制御インターフェイス

サービス制御インターフェイスによって、Unified ICMEシステムで Unified IP IVRシステムへの
コール処理指示を出すことができます。また、コール状態の変化を示すイベントレポートをUnified
ICMEシステムに提供します。

サービス制御インターフェイスは、Unified CCX ICMサブシステム設定Webページから有効にし
ます。

ラベル

サービス制御インターフェイスは、4つのラベルタイプをサポートします。

•標準

標準ラベルは、コールをルーティングする命令を符号化する文字列です。これには、Unified
IP IVRシステムがコールをルーティングする必要のある電話番号、またはアナウンスを表す
.wavファイルの名前のいずれかが含まれています。

アナウンスを送信するように Unified IP IVRシステムを設定した場合、Unified IP IVRシステ
ムは .wavファイルを再生し、2秒間一時停止してから、.wavファイルを繰り返します（再生
後 2秒間一時停止し、3回まで繰り返します）。それから、8秒間一時停止し、発信者が電
話を切るまでファーストビジー信号を再生します。

•ビジー

ビジーラベルは、発信者がビジー処理を受ける必要があることを示します。コールを処理す

るビジーラベルポートグループをセットアップしない限り、Unified IP IVRシステムは、発
信者が電話を切るまで .wavファイルからシミュレートビジー信号を生成します。

•無応答
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無応答（RNA）ラベルは、発信者が RNA処理を受ける必要があることを示します。コール
を処理する無応答ラベルポートグループをセットアップしない限り、Unified IP IVRシステ
ムは、発信者が電話を切るまで .wavファイルから呼出音を生成します。

•デフォルト

デフォルトラベルは、Unified IP IVRシステムがデフォルトスクリプトを実行することを示
します。

VRU スクリプト
Unified IP IVRコールを制御するスクリプトには、Unified ICMEシステムにおける VRUスクリプ
ト名があります。この名前は、UnifiedCCXシステムのUnifiedCCXスクリプト名（.aefファイル）
に適切にマッピングされている必要があります。このマッピングは、Unified CCX ICMサブシス
テム設定Webページから行います。

拡張コール変数

Unified ICMEシステムとUnifiedCCXスクリプトの間では、拡張コール変数を使用して相互にデー
タが渡されます。使用可能な10個のデフォルト変数がありますが、それ以外の変数を設定するこ
ともできます。これらの変数はシステム全体でグローバルに使用されるため、数少ないものと考

ええ、特に必要な場合に限って使用してください。拡張コール変数は、Unified ICMEシステムと
Unified CCXシステムの両方で設定されます。Unified CCXシステムでは、これらの変数をUnified
CCX ICMサブシステム設定Webページから設定します。

スクリプトパラメータの区切り記号

役立つ機能の1つに、パラメータの区切り記号が含まれる名前を用いてUnified ICMERUN_SCRIPT
ノードを使用する機能があります。パラメータの区切り記号は、Unified CCX ICMサブシステム
設定Webページから定義されます。デフォルトは、|（パイプ）記号です。

これが役立つ例は、1つのメインスクリプトがある場合です。このスクリプト内に、Unified ICME
システムによって渡されるパラメータの値に基づいて実行する複数のブランチを指定できます。

例

設定データ：

• Cisco Unified CCXスクリプト名 = testscript.aef

• VRUスクリプト名 = testscript ICM VRUスクリプト

• Unified ICMEの Run VRU Scriptノード = testscript|100

スクリプト testscript.aefの「ICMデータの取得」手順：

•フィールド名：VRUスクリプト名

•トークンインデックス：1
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•デコードタイプ：String

•ローカル変数：param1（String型）

スクリプトパラメータの区切り記号の上記の例では、スクリプト変数param1に、最初のパラメー
タ（この場合、100）が含まれます。この例では、スクリプトが値に基づいて目的のブランチを取
得できるか変数 param1をテストできます。これには、Unified CCXシステムで定義しなければな
らないVRUスクリプトが1つで済むという利点があります。また、スクリプトで実行するブラン
チを判別するためにパラメータとしてその他の変数を使用する必要がありません。

Unified CCXでパラメータ区切り記号を使用する場合、Unified ICMEスクリプト名に、その名
前の一部としてパラメータを含める必要があります。“testscript|200”のような別のパラメータ
を渡す場合、Unified ICMEシステムでもう 1つの VRUスクリプトを設定し、その名前を
testscript|200とする必要があります。

（注）

スクリプトパラメータの詳細については、『CiscoUnifiedContact Center Express Editor Step Reference
Guide』および『Cisco Unified Contact Center Express Getting Started with Scripts Guide』を参照して
ください。

Unified IP IVR システムでの問題のデバッグ
コールの CMテレフォニー機能をデバッグするために、SS_TELまたは SS_SIP（テレフォニーサ
ブシステム）のデバッグトレースを使用できます。

Unified IP IVRシステムで Unified ICMEの問題をデバッグする場合、ICM関連デバッグをオンに
します。UnifiedCCXLIB_ICM（ICMライブラリ）およびSS_ICM（ICMサブシステム）は、Unified
ICMEイベントメッセージングを表示します。メッセージの解釈方法、およびトレースの使用方
法に関する手順については、『Cisco Unified Contact Center Express Solutions Servicing and
Troubleshooting Guide』を参照してください。

重要な Unified ICME 設定の依存関係
UnifiedCCE環境でUnified IP IVRシステムを設定する場合は、次の点に注意する必要があります。

•ルートポイントの DN（着信番号）、つまり Unified CCXシステムで設定するトリガーは、
トランスレーションルートDNISとしてUnified ICMEシステムで使用されます。そのため、
これらの DNが、ICMで設定するトランスレーションルート DNISと一致していることが重
要になります。一致していない場合、トランスレーションルーティングは機能せず、コール

がドロップされます。

たとえば、トランスレーションルート DNISプールに DNIS 5000、5001、5002、5003がある
場合、ルートポイントのDNとしてこれらの番号をそれぞれ使用して 4つのルートポイント
を作成する必要があります。

設定は次のようになります（名前は任意ですが、DNは必須です）。
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• TRRoutePoint1 – DN 5000

• TRRoutePoint2 – DN 5001

• TRRoutePoint3 – DN 5002

• TRRoutePoint4 – DN 5003

• Unified CCXの CTIポートグループ番号 IDは、Unified ICMEシステムのペリフェラルトラ
ンクグループ番号と同じ番号である必要があります。

• Unified ICME Run External Scriptノードで参照されるスクリプト名は、Unified CCXの ICMサ
ブシステムにおけるVRUスクリプトリスト設定の設定内容と一致している必要があります。

図 6：ICM Run External Script ノードで参照されるスクリプト名

混乱を避けるため、すべての場所で Unified CCXスクリプトに正確に一致する名前を付けること
を強く推奨します。

UnifiedCCXサーバで提供されるサンプルBasicQ.aefスクリプトをご覧ください。確かに、この名
前は、Unified CCXがスクリプトを認識するスクリプト名になっています。ただし、Unified ICME
のRun External Scriptノードでは、このスクリプトに任意の名前を付けることができます。Unified
CCXApplication AdministrationアプリケーションのVRUスクリプトリスト設定で、ICM外部スク
リプト名と Unified CCXスクリプト名を結びつけます。

図 7：ICM スクリプト名と Unified CCX スクリプト名とのマッチング

•左側の [VRUスクリプト名（VRU Script Name）]列は、スクリプトの呼び出し時に Unified
ICMEが参照する名前です。右側の [スクリプト（Script）]列は、Unified ICMEが [VRUスク
リプト名（VRUScript Name）]列に指定されたスクリプトを呼び出すときに実行するUnified
CCXスクリプトのファイル名です。

• Unified ICMEと Unified CCXで異なる名前を使用してこれらのスクリプトを参照すると、ト
ラブルシューティングする必要が生じたときに、混乱する可能性があります。これが、これ
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らの名前を正確に一致させるよう推奨している理由です。この方法によって、参照するスク

リプトに関してあいまいな点はなくなります。

• Unified CCXの VRU接続ポート番号は、Unified ICMEシステムの VRU接続ポート番号と同
じ番号である必要があります。

•すべてのエンタープライズECC（拡張コールコンテキスト）変数は、システムの両側（Unified
IP IVRと Unified ICMEソフトウェア）で定義する必要があります。
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第 II 部

Unified CM での Unified IP IVR のセットアッ
プ
• Unified IP IVR用 Unified CMのインストールと設定, 45 ページ

• Unified IP IVRのインストールと設定, 51 ページ

• サンプルスクリプト aa.aefの導入, 71 ページ





第 5 章

Unified IP IVR 用 Unified CM のインストール
と設定

このセクションでは、Unified IP IVR用に Unified CMをインストールして設定する方法について
説明します。

この項の構成は、次のとおりです。

• Unified CMについて, 45 ページ

• Unified CMのインストール, 45 ページ

• Unified CMの設定, 46 ページ

• Unified CM設定のチェックリスト, 47 ページ

Unified CM について
Unified CM：

•従来は PBXシステムが組織に提供してきた機能を代わりに提供します。Unified CMは、
TCP/IP、パケットベースのマルチメディアコミュニケーションシステムの H.323標準、お
よびMedia Gateway Control Protocol（MGCP）などのオープン規格を使用します。

•イントラネットアプリケーションを使用した音声アプリケーションの導入およびテレフォ
ニーシステムの統合を可能にします。

Unified CM のインストール
『Installing Cisco Unified Communications Manager Guide』に記載されているUnified CMの段階的な
インストール手順に従ってください。「Cisco Unified Communications Manager Install and Upgrade
Guides」を参照してください。
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Unified CMに関する Unified CCE固有のインストール前提条件または手順はありません。Webサ
イト「Cisco Unified Communications Manager Install and Upgrade」にあるガイドを参照してくださ
い。

Unified CMのインストールを完了したら、次のセクションの説明に従ってUnified CMを設定しま
す。

設定に進む前に、次のことを確認します。

• [Unified CCX Administration] Webページにある Cisco Unified CMメニューの [システム
（System）]オプションを使用して、Unified CMが Unified CMサーバ上に作成されたことを
確認します。

• Unified CMAdministrationおよびCisco Unified Serviceability Administrationを使用して、Unified
CMで必要とされるすべてのサービスが実行されていることを確認します。

• Unified CM BAT（一括管理ツール）を使用して計画する場合、Unified CM Administrationメ
ニューから、[一括管理（Bulk Administration）]を選択することによって実行できます。

• [UnifiedCMユーザ管理（UnifiedCMUserManagement）]Webページを使用して、UnifiedCCX
の管理権限が割り当てられるUnifiedCMディレクトリのユーザを識別します。これらのユー
ザが Unified CMディレクトリに存在しない場合、それらのユーザを Unified CMで作成する
必要があります。

Unified CMディレクトリ情報は、Unified IP IVRのインストールで必要になる
ため、ノートにそれらの情報を書き留めておきます。複数回使用される設定

情報をチェックリストノートに書き留めておくと、必要なときに、すぐに正

しい設定情報を入力できます。

（注）

関連資料

『Installing Cisco Unified Communications Manager』

『Cisco Unified Communications Manager Bulk Administration Guide』

『Cisco Unified Communications Manager Administration Guide』

『Cisco Unified Communications Manager Features and Service Guide』

『Cisco Unified Communications Manager System Guide』

『Cisco Unified Contact Center Express Operations Guide』

Unified CM の設定
Unified CMの設定については、『Cisco Unified Communications Manager Administration Guide』にあ
る設定手順を参照してください。

Unified CM設定タスクのほとんどは、Cisco Unified Communications Manager Administrationを使用
して実行されます。管理プログラムは、Webブラウザを使用して PCからアクセスします。
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手順

次を入力します。https://<Communications Manager_servername>/ccmadmin

Unified CM 設定のチェックリスト
Unified CMの設定時に以下の表で説明するタスクを実行し、Unified IP IVRを使用するために
Unified CMを設定します。

手順

目的タスク

Unified CMに接続するための Unified IP IVRのユーザアカウントを
指定します。

Unified IP IVRをインストールして設定するときのために、ユーザ ID
とパスワードを覚えておく必要があります。

ユーザ IDは31文字以内の英数字にする必要があります。UnifiedCM
のユーザ IDには、最大 128文字の英数字を指定できますが、Unified
CCXシステムではユーザ IDは 31文字を超えることはできません。

[ユーザ設定（User Configuration）]ウィンドウ

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「End User Configuration」の章を参照してください。

[Unified CCX Administration]ページのメニューバーから、[ユーザ
（User）] > [管理（Management）] > [エンドユーザ（End User）]を
選択します。

1.後で Unified CCX
Administrationソフトウェ
アの管理権限を割り当てる

UnifiedCMユーザを作成し
ます。

冗長性を確保するためのUnifiedCMグループと、このデバイスプー
ル内のデバイスに割り当てる Unified CMグループを指定します。

[Unified CMグループ設定（Unified CM Group Configuration）]ウィン
ドウ

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「CiscoUnified CommunicationManagerGroupConfiguration」
の章を参照してください。

2.デバイスのUnifiedCMグ
ループを設定するか、また

はデフォルトを使用しま

す。
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目的タスク

そのリージョンのデバイスとその他のリージョンのデバイスの間の

コールに使用されるコーデックを指定します。

[リージョン設定（Region Configuration）]ウィンドウ

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「Region Configuration」の章を参照してください。

[Unified CM Administration]ページのメニューバーから、[システム
（System）] > [リージョン（Region）]を選択し、[新規追加（Add
New）]リンクをクリックします。

3.サイトの適切なリージョ
ンを設定します。

コールの使用可能な帯域幅を制限することによって、音声品質を調

整するコールアドミッション制御を実装します。

[ロケーション設定（Location Configuration）]ウィンドウ

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「Location Configuration」の章を参照してください。

4.サイトの場所を設定しま
す。

デバイスでリージョン内のコールに使用する音声コーデックを指定

します。

[デバイスプール設定（Device Pool Configuration）]ウィンドウ

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「Device Pool Configuration」の章を参照してください。

[Unified CM Administration]ページのメニューバーから、[デバイス
（Device）]> [電話（Phone）]を選択し、設定済みの電話を検索する
か、[新規追加（Add New）]リンクをクリックします。

[電話設定（Phone Configuration）]Webページからデバイスプールを
選択します。

5前の手順で設定したリー
ジョンでデバイスプール

を設定します。
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目的タスク

電話機ごとに一意のダイヤル可能な電話番号を指定します。

また、リージョン、日時グループ、フェールオーバー動作など、デ

バイスの特性を定義します。

Unified CMを見つけ、接続できるように、各 IPフォン上で設定を行
う必要があります。この手順は、お客様のネットワーク設定に応じ

て、サイトごとに異なります。

[電話の設定（Phone Configuration）]ウィンドウまたは BAT

詳細については、『CiscoUnifiedCommunicationsManagerAdministration
Guide』の「Cisco Unified IP Phone Configuration」の章を参照してく
ださい。

[Unified CM Administration]ページのメニューバーから、[デバイス
（Device）] > [電話（Phone）]を選択し、[新規追加（Add New）]リ
ンクをクリックします。次に、電話タイプを選択して [次へ（Next）]
をクリックし、手順に従って [電話の設定（Phone Configuration）]
ウィンドウに必要な情報を入力します。

電話番号と電話番号へのディレクトリ番号を追加し、DN（着信番
号）を設定します。

6.UnifiedCMの電話機に正
確なディレクトリ番号を個

別に設定するか、Unified
CMBATツールで設定しま
す。一括設定の場合、デバ

イスプールを電話設定と

関連付けます。

Unified CM での電話機設定の確認

手順

ステップ 1 Webブラウザを使用して、Unified CM Administrationを開きます。
この URLは、通常 https://<Communications Manager_servername>/ccmadminにあり
ます。

ステップ 2 [デバイス（Device）]メニューで、[電話（Phone）]を選択します。

ステップ 3 [電話の検索と一覧表示（Find andList Phones）]ページで、最後のテキストボックスが空であるこ
とを確認してから [検索（Find）]をクリックします。
この操作により、システムに接続されたすべての IPフォン、CTIポート、および Unified CCXア
プリケーションの設定時にUnified CMで自動的に作成されたコール制御グループが一覧表示され
ます。
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第 6 章

Unified IP IVR のインストールと設定

Unified CMを設定した後、Unified IP IVRをインストールし、設定します。

この項の構成は、次のとおりです。

• Cisco IP IVRのインストール, 51 ページ

• Unified IP IVRの設定, 52 ページ

• Unified IP IVR設定のチェックリスト, 52 ページ

• Unified IP IVRアプリケーション設定のチェックリスト, 63 ページ

Cisco IP IVR のインストール
Unified IP IVRをインストールするには、Unified CCXをインストールし、そのインストール時に
Unified IP IVR製品パッケージを選択する必要があります。

Unified CCXインストール手順には、2つのステップがあります。

1 インストール：システムに Unified CCXソフトウェアをロードします。この時点で、導入タイ
プ（Unified CM）と言語を選択します。

2 サーバのセットアップ：Unified CCXをインストールした後、Unified CCX Administration Web
アプリケーションを使用して、初期システムセットアップを実行します。

3 サーバのセットアップ：特定のサーバ上で稼働する特定の Unified CCXコンポーネントを有効
化します。また、サーバがハイアベイラビリティのスタンバイサーバとして機能するかどう

かを決定します。クラスタセットアップを実行するクラスタ内の各UnifiedCCXノードに対し
てこの手順を実行します。

これらのインストールおよびセットアップ手順を実行すると、UnifiedCCX製品に対してライセン
ス許諾された Unified CCX Administration機能の完全なセットにアクセスできます。

Unified IP IVRインストールの計画、インストール前のチェックリスト、およびインストールと
セットアップのチェックリストを含むインストール手順については、「Install andUpgradeGuides」
にある『Cisco Unified Contact Center Installation Guide』を参照してください。
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Unified IP IVR の設定
Unified IP IVRをインストールし、初期セットアップを実行した後、Unified CCX Administration
Webインターフェイスを使用して、さまざまな追加のセットアップおよび設定タスクを実行しま
す。

これには、次のような作業があります。

• Unified CMと連携させるための Unified CCXの設定

•必要なサブシステムの設定

• Unified IP IVR用 Unified CCXの設定

UnifiedCCXがインストールされているサーバから、またはネットワークにアクセスできるクライ
アントシステムから Unified CCX Administration Webインターフェイスにアクセスできます。

ネットワーク内のコンピュータのWebブラウザで、URL http://servername/AppAdminを入力しま
す。ここで、servernameは、Unified CCXノードのホスト名または IPアドレスです。

Unified CCXおよび Unified IP IVRの設定に関する詳細については、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。表で参照されている手
順の場所は、管理ガイドにあります。

最新の Unified CCXドキュメントについては、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1846/tsd_products_support_series_home.htmlを参照してください。

Unified IP IVR 設定のチェックリスト
ここに示す順序で次のタスクを実行します。
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表 14：Unified IP IVR 設定のチェックリスト

手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Configuring a JTAPI
Provider」セクション。

[JTAPI設定（JTAPI
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[サブシステム
（Subsystems）] >
[JTAPI]を選択します。
左側のオプションリス

トで [JTAPIプロバイ
ダー（JTAPI
provider）]を選択しま
す。

Unified CCXエンジン
は JTAPIサブシステム
を使用して、Unified
CMからコールを送受
信します。

1.Unified CCXで JTAPI
サブシステムを設定し

ます。

JTAPIプロバイダーを設定するため、利用可能な 1台の CTI Managerマ
シンの IPアドレスまたはホスト名を選択します。[使用可能な CTI
Manager（Available CTI Managers）]リストボックスには、Unified CM
クラスタ内の使用可能な CTI Managerすべてが表示されます。

プライマリプロバイダーは選択したクラスタ内のCTIManagerリストの
最初の値で、セカンダリプロバイダーは選択したクラスタ内の CTI
Managerリストの 2番目の値（最後の値）です。

JTAPIプロバイダーの設定では、2台より多くの CTI Managerは選択で
きません。

ユーザプレフィックスは、ルートポイントと CTIポートを制御する
Unified CMでアプリケーションユーザを作成するために、Unified CCX
によって使用されます。

ユーザ（<ユーザプレフィックス> + "_" + nodeid）が Unified CMで定義
されていないことを確認します。

[OK]をクリックすると、JTAPIユーザが Unified CMに作成されます。
クラスタで有効な Unified CCXエンジンの数に応じて、その数の JTAPI
ユーザが作成されます。

Unified CCXとは別にインストールされる IP IVRシステムでは、RmCm
サブシステムを設定する必要はありません。

この設定は、IP IVRシステムをUnified CCXの一部としてインストール
した場合に、次に設定する必要があることを示すためだけに示されま

す。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Administration
Guide』の
「Provisioning JTAPI
Call Control Groups」セ
クション。

[JTAPIコール制御グ
ループ設定（JTAPICall
Control Group
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[サブシステム
（Subsystems）] >
[JTAPI]を選択します。
左側のオプションリス

トで [JTAPIコール制御
グループ（JTAPI Call
ControlGroup）]を選択
します。

Unified CCXシステム
は JTAPIコール制御グ
ループを使用して、

Unified CCXサーバに
着信するコールの対応

にシステムが使用する

一連の CTIポートをま
とめてプールします。

[更新（Update）]をク
リックすると、Unified
CCXは必要なCTIポー
トのポート割り当てと

指定したコール制御グ

ループを Unified CM
データベースに自動的

に追加します。

2.JTAPIコール制御グ
ループをプロビジョニ

ングします。

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning JTAPI
Call Control Group」セ
クション。

[JTAPI再同期（JTAPI
Resynchronize）]ダイア
ログボックス

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[サブシステム
（Subsystems）] >
[JTAPI]を選択します。
左側のオプションリス

トで [再同期
（Resynchronize）]を選
択します。

Unified CMクラスタと
Unified CCXクラスタ
の両方のすべてのサー

バについて、Unified
CCXを使用して
Unified CMに入力され
る JTAPI設定データ
が、Unified CMの
JTAPI設定データと同
期されていることを確

認します。

確認と同期オプション

によって、JTAPI情報
（JTAPIユーザ、ポー
トグループ、トリ

ガー）のステータスを

示すレポートが生成さ

れます。

3.Unified CCXと
Unified CMの JTAPI情
報が同期されているこ

とを確認します。同期

されていない場合、再

同期します。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning the
CiscoMedia Subsystem」
セクション。

[Cisco Media
Terminationダイアログ
グループ設定（Cisco
Media Termination
Dialog Group
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[サブシステム
（Subsystems）] >
[Cisco Media]を選択
し、ウィンドウの右上

隅にある [新規CMTダ
イアログ制御グループ

の追加（Add a New
CMT Dialog Control
Group）]リンクをク
リックします。

システムに必要なメ

ディアを指定します。

Unified CCXサーバ
は、リアルタイム転送

プロトコル（RTP）を
使用して IPネットワー
ク上でのメディアパ

ケットを送受信しま

す。Unified CCXが
Cisco Unified
Communicationsシステ
ムと通信できるように

するには、UnifiedCCX
エンジンがRTPデータ
を送受信するために使

用するRTPポートを設
定する必要がありま

す。

4.Cisco Media
Terminationサブシステ
ムをプロビジョニング

します。

音声ガイダンスや DTMF（Cisco Media Termination）をサポートできる
シンプルなメディアタイプから、音声認識をサポートできるより複雑

なリッチメディアタイプまで、さまざまなタイプのメディアを選択で

きます。メディアなしでコールをプロビジョニングすることもできま

す。

メディア機能のために、メディアを手動でプロビジョニングする必要が

あります。後方互換性またはメディア対話のサポートを備えるため、各

コールはシステムに CTIポートとメディアチャネルの両方を必要とし
ます。

メディアリソースは、IVRポートとしてライセンス許諾され販売され
ます。ライセンス許諾されたチャネルより多くのチャネルをプロビジョ

ニングすることができますが、これはライセンス契約に違反するため、

実行時にライセンスが適用され、システムがコールを受け入れられない

ようにされます。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning ASR
andTTS」セクション。

このタスクには、次の

3つのタスクが含まれ
ていますが、サブシス

テムのライセンスを購

入したかどうか、また

Unified CCXのインス
トール時にそれらをイ

ンストールするかどう

かによって異なりま

す。

Unified IP IVRシステム
の機能を拡張します。

5使用するその他の
Unified CCXサブシス
テムをプロビジョニン

グおよび設定します。

[MRCP ASR設定
（MRCP ASR
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページで、[サブシステ
ム（Subsystems）] >
[MRCP ASR]を選択し
ます。

ユーザはタッチトーン

電話機のキーを押す代

わりに発音することで

オプションのメニュー

を検索することができ

ます。

5.1MRCP自動音声認識
（ASR）サブシステム
をプロビジョニングし

ます。（任意）
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

MRCP ASRソフトウェアはオプションで、ベンダーライセンスが必要
になります。

ライセンスは、ASRベンダーから購入したMRCPASRポートライセン
スの数になります。現在サポートされているMRCP ASRベンダーにつ
いては、現在の『Unified CCX Compatibility Matrix』を参照してくださ
い。

MRCPASRサーバまたはダイアロググループを設定するには、Webペー
ジの左側の列にそれぞれある [MRCPASRサーバ（MRCPASRServers）]
または [MRCP ASRダイアロググループ（MRCP ASR Dialog Groups）]
をクリックします。

Unified CCXシステムでは、顧客との簡単なデュアルトーン多重周波数
（DTMF）ベースのダイアログの対話を処理するために使用できるCisco
MediaTermination（CMT）ダイアロググループを設定するには、Unified
CCX EngineのMediaサブシステムを使用します。ダイアロググループ
は、発信者とのダイアログのやり取りの実行に各チャネルが使用するダ

イアログチャネルのプールです。

この手順には、以下の設定が含まれます。

• MRCP ASRプロバイダー

• MRCP ASRサーバ

• MRCP ASRダイアロググループ

IP IVR リリース 11.0(1) スタートアップガイド
57

Unified IP IVR 設定のチェックリスト

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


手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning ASR
andTTS」セクション。

[MRCP TTS設定
（MRCP TTS
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページで、[サブシステ
ム（Subsystems）] >
[MRCP TTS]を選択し
て [MRCPTTSプロバイ
ダーの追加（Add
MRCP TTS Provider）]
をクリックし、必要な

情報を入力してから

[追加（Add）]をク
リックします。

テキスト（UNICODE）
を音声に変換し、ユー

ザに情報を提供した

り、ユーザにアクショ

ンに応答するよう指示

します。

5.2 MRCP音声合成
（TTS）サブシステム
をプロビジョニングし

ます。（任意）

MRCP TTSソフトウェアはオプションで、ベンダーライセンスが必要
になります。現在サポートされているMRCPTTSベンダーについては、
現在の『Unified CCX Compatibility Matrix』を参照してください。

MRCP TTSサーバまたはデフォルトの種別を設定するには、Webペー
ジの左側の列にある [MRCP TTSサーバ（MRCP TTS Servers）]または
[MRCP TTSのデフォルト種別（MRCP TTS Default Genders）]をクリッ
クします。

この手順には、以下の設定が含まれます。

• MRCP TTSプロバイダー

• MRCP TTSサーバ

• MRCP TTSのデフォルト種別
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning the
HTTP Subsystem」セク
ション。

[HTTPトリガー設定
（HTTP Trigger
Configuration）] Web
ページ

Unified CCX
Administrationのメ
ニューバーから [サブ
システム

（Subsystems）] >
[HTTP]を選択して [新
規HTTPトリガーの追加
（Add a New HTTP
Trigger）]リンクをク
リックし、必要な情報

を入力してから [追加
（Add）]をクリックし
ます。

Unified IP IVRアプリ
ケーションがコン

ピュータや IP電話など
のさまざまなWebクラ
イアントからの要求に

応答できるようにしま

す。

HTTPアプリケーショ
ンを使用していない場

合は、HTTPサブシス
テムをプロビジョニン

グする必要はありませ

ん。

5.3HTTPサブシステム
をプロビジョニングし

ます。（任意）
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning the
Database Subsystem」セ
クション。

Unified CCXアプリ
ケーションを有効に

し、データベースサー

バとやり取りして、コ

ンタクトがデータベー

ス情報にアクセスでき

るようにします。

たとえば、お客様がダ

イヤルインして自動的

にアカウント情報を取

得できるようにする場

合、このサブシステム

が必要になります。

データベースサブシス

テムはオプションで

す。

データベースへのアク

セスを必要とする

Unified CCXアプリ
ケーションを使用しな

い場合は、データベー

スサブシステムをプロ

ビジョニングする必要

はありません。

5.4データベースサブ
システムをプロビジョ

ニングします。（任

意）
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

[ODBCデータソース管
理者（ODBC Data
Source Administrator）]
ウィンドウと [エン
タープライズデータ

ベースサブシステム設

定（Enterprise Database
Subsystem
Configuration）] Web
ページ

これは、次の 2つの手
順からなります。

•スクリプトサー
バで、[スタート
（Start）] > [プロ
グラム

（Programs）] >
[管理ツール
（Administrative
Tools）] > [データ
ソース(ODBC)
（Data Sources
(ODBC)）]を選択
します。

• [Unified CCX
Administration]の
メニューバーか

ら、[サブシステ
ム（Subsystems）]
> [データベース
（Database）]を選
択します。

• [データベースサ
ブシステム設定

（Database
Subsystem
Configuration）]
Webページで、
[新規データソー
スの追加（Add a
NewDatasource）]
をクリックしま
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

す。

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Provisioning the
eMail Subsystem」セク
ション。

[Unified CCX
Administration]のメ
ニューバーから、[サ
ブシステム

（Subsystems）] > [電子
メール（eMail）]を選
択します。

電子メールサーバと通

信したり、Unified IP
IVRアプリケーション
が電子メールを作成

し、送信できるように

します。

5.5電子メールサブシ
ステムをプロビジョニ

ングします。（任意）

電子メールサブシステムはオプションです。

電子メールアプリケーションを使用しない場合は、電子メールサブシ

ステムをプロビジョニングする必要はありません。

電子メール機能を設定したら、電子メールのステップで作成したUnified
CCXスクリプトは正常に動作するようになります。

電子メール設定で、電子メール（Eページおよびファックスを含む）の
送信と確認の受信に使用するデフォルトの電子メールアドレスを指定

します。

• [メールサーバ（Mail Server）]には、完全修飾した電子メールサー
バ名を指定します。例：server.domain.com

• [電子メールアドレス（eMailAddress）]には、管理アカウントの既
存の完全修飾した電子メールアドレスを指定します。例：
administrator@domain.com
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Starting, Stopping,
and Restarting Unified
CCXServices」セクショ
ン。

[Unified CCXコント
ロールセンター

（Unified CCX Control
Center）] Webページ

Unified CCX
Administrationのメ
ニューバーから、[シ
ステム（System）] >
[コントロールセンター
（ControlCenter）]を選
択します。[コンポーネ
ントのアクティブ化

（Component
Activation）]をクリッ
クします。最後に、[コ
ンポーネントのアク

ティブ化（Component
Activation）]ページ
で、すべてのコンポー

ネントを選択し、[更新
（Update）]をクリック
します。

アプリケーションエン

ジンは、Unified IP IVR
スクリプトの実行媒体

になります。

Unified CCXをインス
トールすると、アプリ

ケーションエンジンが

稼動します。ただし、

サブシステムを設定し

た後に、エンジンを再

起動する必要がありま

す。

6.アプリケーションエ
ンジンを開始します。

Unified IP IVRアプリ
ケーション設定の

チェックリスト, （63
ページ）を参照してく

ださい。

特定のWebページの使
用方法については、メ

ニューバーから、[ヘ
ルプ（Help）] > [この
ページについて（For
this page）]を選択しま
す。

このタスクは、次の

Unified CCXアプリ
ケーション設定の

チェックリストに要約

されているように、5
つのタスクに分類され

ます。

必要な Unified IP IVR
アプリケーションを有

効にします。

7.UnifiedCCXで使用す
るアプリケーションを

必要に応じてインス

トールおよび設定しま

す。

Unified IP IVR アプリケーション設定のチェックリスト
Unified IP IVRアプリケーションでは、Unified IP IVRスクリプトが必要です。スクリプトの作成
と編集の手順については、最新の Unified CCXドキュメントを扱う「Cisco Unified Contact Center
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Express End-User Guides」にある Cisco Unified Contact Center Expressスクリプト開発者シリーズの
ドキュメントを参照してください。

Unified IP IVRのアプリケーションを設定するには、ここに示す順序で次のタスクを実行します。

表 15：Unified IP IVR アプリケーション設定のチェックリスト

手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Managing Scripts,
Prompts, Grammars, and
Documents」セクショ
ン。

Unified CCXスクリプ
トエディタ（スクリプ

トの作成または編集

用）および [Unified
CCX Administration]
Webページ

ニーズに合わせてスク

リプトをカスタマイズ

するため。

[Unified CCXスクリプ
ト管理（Unified CCX
Script Management）]
ページにリストされた

アップロード済みスク

リプトをダブルクリッ

クすることによって、

Unified CCXエディタ
でスクリプトを開くこ

とができます。

1.必要に応じて、
Unified CCXアプリ
ケーションが使用する

スクリプトを編集しま

す。

以下のCiscoCCXスクリプト開発者シリーズのドキュメントも参照して
ください。

•『Volume 1, Getting Started with Cisco Unified CCX Scripting』

•『Volume 2, Cisco Unified CCX Editor Reference』

•『Volume 3, Cisco Unified CCX Expression Language Reference』

この 3つの PDF文書では、Unified CCXエディタのオンラインヘルプ
と同じ情報が扱われています。PDF形式のみで HTML形式では用意さ
れていません。

CiscoUnified CMAutoAttendantをカスタマイズする場合、『CiscoUnified
Communications Manager Features and Services Guide for Unified CM 4.x』
にあるカスタマイズ手順を参照する必要もあります。このガイドには

Unified CMドキュメントのWebページからアクセスできます。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Managing Scripts,
Prompts, Grammars, and
Documents」セクショ
ン。

[Unified CCXプロンプ
ト管理（Unified CCX
Prompt Management）]
Webページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[アプリケーショ
ン（Applications）] >
[プロンプト管理
（Prompt
Management）]を選択
します。

Unified CCX
Administrationのメディ
ア設定を介して、スク

リプトで使用する音声

ガイダンスを変更でき

ます。組織の各ユーザ

の音声名をアップロー

ドすることもできま

す。そうすることによ

り、発信者が通話しよ

うとしている相手を自

動応答機能が確認する

ときに、発信者はたと

えばスペルアウトされ

た名前ではなく音声名

を受け取ります。

2.必要に応じて、
Unified CCXスクリプ
トが使用する音声ガイ

ダンスを作成またはカ

スタマイズします。

音声ガイダンスに関するメモ

•たとえば、CiscoUnifiedCMAutoAttendantには事前に録音された、
一般的なウェルカム音声ガイダンスが付属しています。組織の必

要にかなう特定の役割を果たすように自動応答をカスタマイズす

るには、独自のウェルカム音声ガイダンスを録音する必要があり

ます。

•音声録音ソフトウェアが必要なファイル形式で音声ガイダンスを
保存できる場合は、その任意のソフトウェアを使用して音声ガイ

ダンスを録音できます。作成したスクリプトアプリケーションの

インスタンスごとに異なるウェルカム音声ガイダンスを録音でき

ます。

• Microsoftサウンドレコーダーを使用して音声ガイダンスを録音で
きます。音声ガイダンスをそれぞれCCITT（μ-law）8 kHz、8ビッ
ト、モノフォーマットの .wavファイルとして保存します。ソフト
ウェアを使用するには、システムにマイクとスピーカーが必要に

なります。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Uploading a
Script」セクション。

[Unified CCX
Administration] Web
ページの使用時に分か

らない点がある場合、

メニューバーから、

[ヘルプ（Help）] > [こ
のページについて（For
this page）]を選択しま
す。

[Unified CCXスクリプ
ト管理（Unified CCX
Script Management）]
Webページ

[Unified CCX
Administration]のメ
ニューバーから、[ア
プリケーション

（Applications）] > [ス
クリプト管理（Script
Management）]を選択
します。

[スクリプト管理
（ScriptManagement）]
ページで、[新規スクリ
プトのアップロード

（UploadNewScripts）]
をクリックします。

[ユーザプロンプトを探
す（Explorer User
Prompt）]ダイアログ
ボックスで、式形式で

スクリプト名を入力し

ます。

Unified CCXアプリ
ケーションで使用でき

るように必要なスクリ

プトを Unified CCXリ
ポジトリに配置するた

め。

3.スクリプトをアップ
ロードします。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Uploading
prompts」セクション。

[Unified CCXプロンプ
ト管理（Unified CCX
Prompt Management）]
Webページ

[Unified CCX
Administration]のメ
ニューバーから、[ア
プリケーション

（Applications）] > [プ
ロンプト管理（Prompt
Management）]を選択
します。

[プロンプト管理
（Prompt
Management）]ページ
で、[新しい音声ガイダ
ンスのアップロード

（Upload New
Prompts）]をクリック
します。

カスタマイズした音声

ガイダンスまたは言語

固有の音声ガイダンス

4.スクリプトに必要な
音声ガイダンスをアッ

プロードします。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Configure a Cisco
Script Application」セク
ション。

[Unified CCXアプリ
ケーション設定

（Unified CCX
Application
Configuration）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration] Web
ページのメニューバー

から、[アプリケーショ
ン（Applications）] >
[アプリケーション管理
（Application
Management）]を選択
し、ウィンドウの右上

隅にある [新規アプリ
ケーションの追加

（Add New
Application）]リンクを
クリックします。

次に、[アプリケーショ
ンタイプ（Application
Type）]で、[Ciscoスク
リプトアプリケーショ

ン（Cisco Script
Application）]を選択
し、[次へ（Next）]を
クリックします。

Unified CCXでテレ
フォニータスクを実行

するには、UnifiedCCX
アプリケーションが必

要です。

アプリケーションを追

加するには、名前を付

け、スクリプトを割り

当て、アプリケーショ

ン変数を定義する必要

があります。

Unified IP IVRに付属す
るアプリケーションに

は、Cisco Unified CM
AutoAttendantがあり
ます。

Cisco Unified CM
AutoAttendantのスクリ
プトは aa.aefです。

5.アプリケーションを
追加します。

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Configure a Cisco
Script Application」セク
ション。

[Unified CCXスクリプ
トアプリケーション

（Unified CCX Script
Application）]Webペー
ジ

アプリケーションを使

用できるようにするた

め。

6.アプリケーションに
名前を付け、そのアプ

リケーションにスクリ

プトを割り当てます。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

『Cisco Customer
Express Contact Center
Express Solutions
Administration Guide』
の「Configure a Cisco
Script Application」セク
ション。

[Unified CCXCiscoスク
リプトアプリケーショ

ン（Unified CCX Cisco
Script Application）]
Webページ

[アプリケーション
（Application）]ページ
で変数が使用されてい

る場合、変数に指定す

る定義（値）によっ

て、アプリケーション

をカスタマイズできま

す。変数は、Unified
CCX Administration
ツールのアプリケー

ションWebページに指
定するパラメータにな

ります。

7.アプリケーションパ
ラメータをカスタマイ

ズします。

シスコが提供するスク

リプトを使用する場

合、アプリケーション

の音声ガイダンスもカ

スタマイズしたいと思

うかもしれません。た

とえば、このチェック

リストで既に説明した

ように、独自の音声ガ

イダンスを録音し、

アップロードすること

ができます。
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手順の場所設定の場所目的と注意事項タスク

このWebページの詳細
については、オンライ

ンヘルプを参照してく

ださい。『CiscoUnified
Contact Center Express
Administration Guide』
の「Add Application
Triggers」セクションも
参照してください。

[Unified CCXアプリ
ケーショントリガーの

追加（UnifiedCCXAdd
Application Triggers）]
Webページ

アプリケーションでの

JTAPIコールや HTTP
要求への応答を有効に

します。

JTAPIトリガーを設定
する場合、トリガーに

よって使用される CTI
ルートポイントの属性

を指定する必要があり

ます。たとえば、デバ

イスプール、ロケー

ション、ボイスメール

プロファイルなどで

す。

8.アプリケーショント
リガーを追加します。

いくつかの設定の仕様

1 [Unified CCX Administration] Webページから、[アプリケーション
（Applications）] > [アプリケーション管理（ApplicationManagement）]
を選択します。

2 [アプリケーション設定（ApplicationConfiguration）]Webページで、
新しいアプリケーションの名前をクリックします。

3 [Ciscoスクリプトアプリケーション（Cisco Script Application）] Web
ページで、[新規トリガーの追加（AddNewTrigger）]リンクをクリッ
クします。

4 ポップアップウィンドウで、トリガータイプを選択し、[次へ
（Next）]をクリックします。

5 トリガーの電話番号またはWebアドレスと必要なその他の設定情報
を入力します。

アプリケーション固有

のドキュメント。

1台の電話機から、ト
リガーによって指定さ

れる電話番号をダイヤ

ルします。HTTPトリ
ガーを使用している場

合、コンピュータか

ら、指定したWebアド
レスに電子メールを送

信します。

アプリケーションが機

能することを確認しま

す。

Unified IP IVRシステム
がコールを受信する前

に、Unified CCXエン
ジンが実行されている

必要があります。

9.アプリケーションを
テストします。
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第 7 章

サンプルスクリプト aa.aef の導入

Cisco Unified CM AutoAttendantは、Unified IP IVRにデフォルトで付属するアプリケーションお
よびスクリプトであるため、その動作を確認することは、システムをテストする良い方法になり

ます。Cisco Unified CM AutoAttendantスクリプトは、システムにデフォルトでインストールされ
ている AutoAttendantスクリプトのテンプレートです。

IP IVRスクリプトを作成する手順、または変更する手順については、「CreatingaBasic IVRScript」
を参照してください。

この項の構成は、次のとおりです。

• Cisco Unified CM AutoAttendantの概要, 71 ページ

• Cisco Unified CM AutoAttendantアプリケーション（aa.aef）の設定, 72 ページ

• ご使用のシステムと Cisco Unified CM AutoAttendantアプリケーションのテスト, 72 ページ

Cisco Unified CM AutoAttendant の概要
CiscoUnifiedCMAutoAttendantはUnifiedCMと連携して、特定の内線番号のコールを受信します。
このソフトウェアは、発信者と対話し、連絡しようとしている組織内の通話相手の内線番号を発

信者が検索して選択できるようにします。

Cisco Unified CM AutoAttendantは、次のように機能します。

•コールに応答します。

•ユーザが設定可能なウェルカム音声ガイダンスを再生します。

発信者に次の 3つのアクションの 1つを実行するように求めるメインメニューの音声ガイダンス
を再生します。

•オペレータにつなぐ場合は「0」を押します。

「1」を押して内線番号を入力します。

「2」を押して名前をスペルで入力します。
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発信者が名前をスペルで入力することを選択した場合（オプション 2）、システムは入力さ
れた文字を、使用可能な内線番号に設定されている名前と比較します。

•一致する名前が存在する場合、システムは一致したユーザへの転送をアナウンスし、発信者
がDTMFキーを押して転送を停止できるよう 2秒間待機します。発信者が転送を停止しない
場合は、明示的な確認（名前を確認する音声ガイダンス）を行い、そのユーザのプライマリ

エクステンションにコールを転送します。

複数のユーザに一致した場合、システムは正しい内線番号を選択するよう発信者に求めま

す。

非常に多くのユーザが一致する場合、システムはさらに文字を入力するよう発信者に求めま

す。

発信者が宛先を指定した場合、システムはコールを転送します。

•回線が通話中であるか、現在使用されていない場合、システムは発信者に通知し、メインメ
ニューの音声ガイダンスを再生します。

Cisco Unified CM AutoAttendant アプリケーション（aa.aef）の設定
「Unified IP IVRのインストールと設定, （51ページ）」の Unified IP IVRアプリケーションの設
定に関する指示に従い、アプリケーションには Cisco Unified CM AutoAttendantを選択します。ダ
イヤルできる電話番号とダイヤルできる名前の両方を設定します。

CiscoUnifiedCMAutoAttendantの設定方法およびカスタマイズする方法の詳細については、『Cisco
Unified Communications Manager Features and Services Guide for Unified Communications Manager』の
AutoAttendantに関する章を参照してください。

設定データの例：

• AutoAttendant番号：5000

•電話：7001および 7002

•エージェント：tjones（Tom Jones）

• Tom Jonesの電話：7002

ご使用のシステムと Cisco Unified CM AutoAttendant アプリケーション
のテスト

ご使用のシステムと Cisco Unified CM AutoAttendantアプリケーションが機能することを確認しま
す。
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手順

ステップ 1 Unified CMで設定した電話番号の 1つを選択して、その電話番号をダイヤルし、正しい電話番号
につながることを確認します。正しい電話番号につながる場合、Unified CMは機能しています。

ステップ 2 IPフォンの 1つで、作成した AutoAttendant番号（例：5000）に電話をかけます。
ウェルカムプロンプトが再生される必要があります。再生されれば、AutoAttendantは機能してい
ます。

ステップ 3 ある人物を電話と関連付けた場合（この例の場合、Tom Jones）、AutoAttendant番号をダイヤル
し、指示があったらその人物の名前を入力します（この例では、tjones）。
名前（たとえば、Tom Jones）に関連付けた電話（例：7002）の呼出音が鳴る必要があります。
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第 III 部

Unified CCE での Unified IP IVR のセットアッ
プ
• Unified CCE用 Unified IP IVRのインストールと設定, 77 ページ

• Unified CCE用 Unified ICMEのインストールと設定, 85 ページ

• サンプルスクリプト BasicQ.aefを導入する方法, 89 ページ

• Unified IP IVRの管理, 95 ページ





第 8 章

Unified CCE 用 Unified IP IVR のインストール
と設定

このセクションでは、Unified CCEシステム用にUnified IP IVRをインストールして設定する方法
について説明します。

この項の構成は、次のとおりです。

• Unified CCEシステムでの Unified IP IVR, 77 ページ

• Unified CCE用 Unified IP IVRのインストール, 77 ページ

• Unified CCEシステムでの Unified IP IVRの設定に関するチェックリスト, 78 ページ

• 重要な Unified IP IVR依存関係のチェックリスト, 82 ページ

Unified CCE システムでの Unified IP IVR
Unified CCEシステムでは、Unified IP IVRを使用して、Webベースのコンテンツを抽出および解
析し、テレフォニーまたは HTTPインターフェイスでお客様にデータを表示できます。

Unified IP IVRは、サービス制御インターフェイス（SCI）プロトコルを介して Unified ICMEソフ
トウェアと通信します。

Unified CCE 用 Unified IP IVR のインストール
Unified CCEシステム用に Unified IP IVRをインストールする手順は、Unified CCEシステム外に
Unified IP IVRをインストールする手順と同じです。
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Unified CCE システムでの Unified IP IVR の設定に関するチェックリスト
インストール後、「Unified IP IVR設定のチェックリスト, （52ページ）」に記載されている設
定タスクに加え、次の表に示すタスクを実行し、UnifiedCCE環境で使用するためにUnified IP IVR
を設定します。これらのタスクは示されている順序で実行する必要があります。

表 16：Unified CCE に関する Unified IP IVR の設定に関するチェックリスト

手順の場所設定の場所目的タスク

『Cisco Unified
Customer Contact Center
Express Administration
Guide』の
「Provisioning the ICM
Subsystem」セクショ
ン。

Unified CCX ICM設定
Webページ

Unified CCX
AdministrationのWeb
ページで、[サブシステ
ム（Subsystems）] >
[ICM]を選択します。

Unified IP IVRシステムが
Unified ICMEソフトウェアと
対話できるようにします。

Unified ICMEソフトウェア
は、さまざまな担当者や自動

システムにコールをつなげる

中央制御システムを提供しま

す。

ICMEサブシステムを使用す
るには、サービス制御イン

ターフェイスを有効にする必

要があります。

VRU接続ポートは、Unified
ICMEシステムの VRU
Peripheral Interface Manager
（PIM）に設定されている番
号と同じ番号です。これは、

Unified ICMEシステムから
メッセージを受信するために

使用する TCP/IPソケット番
号です。

1.ICMサブシス
テムを設定しま

す。
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手順の場所設定の場所目的タスク

『Cisco Unified Contact
Center Administration
Guide』の「Configuring
ICM VRU Scripts」セク
ション。

VRUスクリプトの作成
については、『Cisco
ICM/IP Contact Center
Enterprise Edition
Scripting and Media
Routing Guide』を参照
してください。

[Unified CCX ICM設定
（CCX ICM
Configuration）] Web
ページ

スクリプトを作成した

後、[Unified CCX
Administration] Web
ページで、[サブシステ
ム（Subsystems）] >
[ICM]を選択します。
[新規VRUスクリプトの
追加（Add a New VRU
Script）]をクリックし
ます。

Unified CCEは、コンタクト
との対話の処理に Unified
ICME音声応答装置（VRU）
のスクリプトを使用します。

これらのスクリプトは、

Unified CCX Engineにアプリ
ケーションとしてロードされ

ます。

2.Unified CCX
VRUスクリプト
を作成してアッ

プロードしま

す。
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手順の場所設定の場所目的タスク

この手順で設定するスクリプトは、ICMVRUスクリプトに関連付けるUnified
CCXスクリプトです。ドロップダウンリストからスクリプトを選択するか、
または [編集（Edit）]ボタンをクリックして、新しいスクリプトを指定でき
ます。

この手順で設定する VRUスクリプト名は、Run VRU Scriptコールの [プロパ
ティ（Property）]ウィンドウと同じ VRUスクリプト名である必要がありま
す。つまり、ここで設定するUnified CCXファイル名と ICMVRUスクリプト
ファイル名は、同じ名前である必要があります。

\defaultディレクトリ下のすべてのスクリプトは、[Ciscoスクリプトアプリケー
ションの設定（Cisco Script Application Configuration）]ページの [スクリプト
（Script）]フィールドのドロップダウンリストに表示されます。

新しいスクリプトを指定するには、[編集（Edit）]をクリックし、ダイアログ
ボックスにスクリプト名を入力し、[OK]をクリックします。[ユーザプロンプ
ト（User Prompt）]ダイアログボックスが閉じられ、入力した名前が [スクリ
プト（Script）]フィールドに表示されます。

ファイルURLとしてスクリプト名を入力する場合は、二重バックスラッシュ
（\\）で値を囲みます。たとえば、file://c:\\temp\\aa.aefです。

アプリケーション名は、このVRUスクリプト名に対して実行するUnifiedCCX
リポジトリのスクリプトファイル名です。たとえば、SCRIPT[BasicQ.aef]で
す。

Unified CCX 4.5以降では、スクリプト名は、式としてのみ表示されます。タ
イプごとのスクリプトの式形式は、次のとおりです。

•ユーザスクリプトの場合、SCRIPT[aa.aef]

•システムスクリプトの場合、SSCRIPT[aa.aef]

•ファイルスクリプトの場合、SCRIPT[FILE[C:\\Windows\aa.aef]]

• URLベースのスクリプトの場合、SCRIPT[URL[http://localhost/aa.aef]]
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手順の場所設定の場所目的タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Configure an ICM
Translation-Routing
Application」セクショ
ン。

[Unified CCX ICMトラ
ンスレーションルー

ティング（UnifiedCCX
ICM Translation
Routing）] Webページ

[Unified CCX
Administration]で、[ア
プリケーション

（Applications）] > [ア
プリケーション管理

（Application
Management）]を選択
します。[新規アプリ
ケーションの追加

（Add a New
Application）]をクリッ
クし、[ICMトランス
レーションルーティン

グ（ICM Translation
Routing）]を選択して
から [次へ（Next）]を
クリックします。

トランスレーションルーティ

ングでは、Unified IP IVRシ
ステムの代わりに Unified
ICMEソフトウェアがコール
を受信しますが、Unified
ICMEソフトウェアはキュー
イングのために、コールを

Unified IP IVRにルーティン
グします。

3.Unified IP IVR
for ICMトランス
レーションルー

ティングを設定

します。

Cisco IP IVRをコンタクトセンターソリューションのキューポイントとして
使用する場合、Cisco Unified ICMEトランスレーションルーティングアプリ
ケーションを設定する必要があります。

コールが 1つのペリフェラルから別のペリフェラルに転送されるときに、ト
ランスレーションルーティングが発生します。たとえば、コールはペリフェ

ラルゲートウェイから IP IVRに転送されることがあります。
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手順の場所設定の場所目的タスク

『Cisco Unified Contact
Center Express
Administration Guide』
の「Configure an ICM
Post-Routing
Application」セクショ
ン。

[Unified CCX ICMポス
トルーティング

（Unified CCX ICM
Post-Routing）] Web
ページ

[Unified CCX
Administration]で、[ア
プリケーション

（Applications）] > [ア
プリケーション管理

（Application
Management）]を選択
します。[新規アプリ
ケーションの追加

（Add a New
Application）]をクリッ
クし、[ICMポストルー
ティング（ICM Post
Routing）]を選択して
から [次へ（Next）]を
クリックします。

Unified ICMEポストルー
ティングの場合、UnifiedCM
はコールを受信して、その

コールを制御します。

この場合、Unified IP IVR
は、UnifiedCMから直接コー
ルを受信し、Unified ICMEシ
ステムからの指示を要求しま

す。

4.Unified IP IVR
for ICMポスト
ルーティングを

設定します。

エージェントが Unified ICMEシステムで設定されている場合、Unified CCX
は Unified ICMEシステムからコールのルーティング情報を取得し、Unified
ICMEのエージェントが応対可能であれば、コールをそのエージェントにポス
トルーティングします。

この状況は、トリガーとして Unified CMに設定された電話番号がダイヤルさ
れた場合に発生します。

ご使用の設定で必要でなければ、ICMポストルーティングと ICMトランス
レーションルーティングの両方を設定する必要はありません。

重要な Unified IP IVR 依存関係のチェックリスト
Unified ICMEをインストールする前に、次の表に示すすべての Unified IP IVR設定の値をリスト
します。Unified ICMEの設定でこれらの値が必要になります。

Unified CCXルートポイント、グループ ID、接続ポート、IVRスクリプト名は、対応するUnified
ICMEルートポイント、トランクグループ番号、接続ポート、ICM VRUスクリプト、エンター
プライズ ECC変数名と同じである必要があります。

次の表に、Unified CCEの導入における Unified IP IVRと Unified ICME間の設定依存関係を示しま
す。左側の列の項目は、右側の対応する項目と同じである必要があります。
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表 17：Unified IP IVR 依存関係のチェックリスト

Unified ICME の設定Unified IP IVR の設定

ICMトランスレーションルーティングルート
ポイント（DNISおよびラベル）

Unified CCXルートポイント（Unified CCXの
ルートポイントをマッピングするUnified ICME
設定のトランスレーションルートのDNISおよ
びラベル）

ICMペリフェラルトランクグループ番号CTIポートグループ ID

Unified ICMEシステムの VRU接続ポートVRU接続ポート

ICM VRUスクリプト名Unified CCXスクリプト名

ICMエンタープライズ ECC変数名Unified CCXエンタープライズ ECC（拡張コー
ルコンテキスト）変数名
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第 9 章

Unified CCE 用 Unified ICME のインストール
と設定

Unified CMと Cisco Unified CCX（Unified IP IVR）ソフトウェアをインストールする前に、
Unified ICMEソフトウェアをインストールすることもできますが、このガイドでは、Unified
ICMEのインストールと設定を最後に行います。コンタクトセンターに誤って Unified ICME
ソフトウェアを最初にインストールした場合は、各製品を設定するときに、このガイドで説明

するすべての設定の依存関係を考慮する必要があります。

（注）

Unified CCE環境で使用するためのUnified ICMEのインストールおよび設定については、「Cisco
Unified Contact Center Enterprise Install and Upgrade Guides」を参照してください。

この項の構成は、次のとおりです。

• Unified ICMEソフトウェアについて, 85 ページ

• Unified CCEシステムでの Unified ICME依存関係, 86 ページ

• Unified IP IVRシステムに関する Unified ICMEシステムの設定, 86 ページ

• Unified ICMEのドキュメント, 87 ページ

Unified ICME ソフトウェアについて
UnifiedCCEでは、Unified ICMEソフトウェアは、エージェント状態の監視と制御、コンタクトの
ルーティングとキューイング、CTI機能をはじめ、エージェントとスーパーバイザのリアルタイ
ムデータ、Unified CCEシステムでレポートするためのリアルタイムデータと履歴データの収集
などの ACD機能を備えています。

Unified CCEシステム用の基本的な Unified ICMEソフトウェアには、CallRouter、ロガー、Unified
CM PIMと Unified IP IVR PIMでのペリフェラルゲートウェイ、CTIサーバ、管理ワークステー
ションなどのコンポーネントが含まれています。
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Unified CCE システムでの Unified ICME 依存関係
Unified CCEシステムで Unified IP IVRを使用するために Unified ICMEをインストールして設定す
る前に、以下を実行する必要があります。

• Unified CMをインストールします。
Cisco Unified Communications Managerで、以下を実行しておく必要があります。

◦ Unified CM PGユーザを作成し、そのユーザを CTIルートポイントと CTIポートに関連
付ける。

◦ Unified CM PGユーザの CTIを有効にする。

• Unified CCEシステムが Unified IP IVRを使用する場合、Unified IP IVRをインストールしま
す。

Unified IP IVRシステムで、以下を実行しておく必要があります。

◦各ポストルート番号に 1つの CTIルートポイント、または各トランスレーションルー
ト DNISに 1つの CTIルートポイント（あるいは両方とも）を設定する。

◦ VRUポートグループを設定する。

◦ ICMサブシステムを設定する。

◦ Unified CCXエディタですべてのエンタープライズ ECC変数を事前設定し、VRUスク
リプトをアップロードする。

◦ VRU接続ポートを指定する。

◦ Unified IP IVRシステムのトランスレーションルーティングを設定する。

Unified IP IVR システムに関する Unified ICME システムの設定
Unified ICMEが Unified IP IVRシステムと通信できるようにするには、以下を実行する必要があ
ります。

• ICM VRUペリフェラルゲートウェイに ICM VRU PIMを追加します。

• ICM Configuration Managerでタイプ 2ネットワークVRUを追加し、VRU PIM設定の [アドバ
ンスド（Advanced）]タブでこのネットワーク VRUを選択します。

•必要な ICMラベルを定義します。

• Unified IP IVRアプリケーションおよびキューイングアプリケーション用の別個の ICMコー
ルタイプを作成します（必須ではありませんが、推奨されています）。

• ICM拡張コール変数を定義します。

•アナウンスを設定します。
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• ICM VRUスクリプトを定義します。

•トランスレーションルーティングの ICMサービスを設定します。

•ポストルーティングの ICMサービスを設定します。

Unified CCE環境で使用するための Unified ICMEの設定に関する詳細については、「Cisco Unified
Contact Center Enterprise Install and Upgrade Guides」にあるご使用のソフトウェアバージョン用の
適切なインストールおよび構成ガイドを参照してください。

Unified IP IVR PG が正しく設定されていることの確認
コールはキューイングされずに、Unified IP IVRから（LAA選択ノードを使用して）エージェン
トに直接送られる場合があります。そのようなコールがUnified IP IVRサービスで放棄されたので
はなく応答されたと見なされるように、Unified IP IVR PGが正しく設定されていることを確認す
る必要があります。

手順

ステップ 1 ICM Configuration Managerで、[ツール（Tools）] > [エクスプローラツール（Explorer Tools）] >
[PG Explorer]を選択します。

ステップ 2 [取得（Retrieve）]をクリックします。

ステップ 3 IP IVRペリフェラルを選択します。

ステップ 4 設定パラメータで、/ASSUME_ANSWEREDを挿入します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

Unified ICME のドキュメント
Unified ICMEの計画手順および段階的なインストール手順については、「Cisco Unified Contact
Center Enterprise Install and Upgrade Guides」にあるドキュメントで扱われています。
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第 10 章

サンプルスクリプト BasicQ.aef を導入する
方法

Unified IP IVRをインストールした後、Cisco Unified CM AutoAttendant（aa.aef）を使用して
Unified CCEシステムをテストすることもできます。サンプルスクリプト aa.aefの導入, （71
ページ）を参照してください。BasicQ.aefスクリプトは Unified IP IVRと連携します。

（注）

この項の構成は、次のとおりです。

• Unified CCEシステムで Unified CCXスクリプトが機能する方法, 89 ページ

• BasicQ.aefスクリプトの例, 91 ページ

• BasicQ.aefの設定, 92 ページ

• 導入のテスト, 93 ページ

Unified CCE システムで Unified CCX スクリプトが機能する方法
Unified CCEシステムでは、Unified CCXシステムは ICMサブシステムを使用します。これは、サ
イトとコール処理環境全体にわたるコール分配を管理します。

UnifiedCCXシステムは、Unified ICMEシステムが管理するエンタープライズシステム内のキュー
およびコール制御のポイントになります。Unified ICMEシステムは、キューイングおよびコール
制御を管理します。

シスコのユーザ間（UU）スクリプト BasicQ.aefスクリプトは完全なコールを処理しませんが、
Unified CCXサーバによって順番に実行されるさまざまなコール処理手順を提供します。たとえ
ば、VRUスクリプトは音声ガイダンスを再生するか、またはデュアルトーン多重周波数（DTMF）
値を取得します。
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次のサンプル ICM VRUスクリプトは、ICM VRUスクリプトの 2つの異なるコール処理手順を提
供する 2つの異なる Unified CCXスクリプト（CollectDigitsと BasicQ）を実行します。

図 8：サンプル ICM VRU スクリプト

Unified ICMEシステムが ICMスクリプトの Run External Scriptノードを使用して Run VRU Script
要求を Unified CCXシステムに送信するときに、ICM VRUスクリプトが実行されます。ただし、
Unified ICMEシステムが VRUスクリプトを実行するには、その前に ICM VRUスクリプトが実行
されるように Unified CCXスクリプトを設定し、それを Unified CCXリポジトリにアップロード
して ICM VRUスクリプトにマップしておく必要があります。

関連する Unified CCX Contact Centerのドキュメントについては、『Cisco Unified Contact Center
Express Documentation』を参照してください。

関連する Unified CCEのマニュアルでは、『Cisco Unified Contact Center Enterprise Documentation』
を参照してください。

関連項目

『Cisco Unified Contact Center Express Scripting Series: Volume 1, Getting Started Developing Scripts』

『Cisco Unified Contact Center Express Scripting Series: Volume 2, Editor Step Reference』

『Cisco Unified Contact Center Express Scripting Series: Volume 3, Expression Language Reference』

『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』

『Cisco Unified Contact Center Express Installation and Upgrade Guide』

『Cisco Unified Contact Center Enterprise Installation and Configuration Guide』
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BasicQ.aef スクリプトの例
Unified CCX BasicQスクリプト（BasicQ.aef）は、エンタープライズコールフローのキュー処理
部分としてシスコが提供するUnified CCE環境用のデフォルトのUnified CCXスクリプトです。こ
のスクリプトは、さまざまな音声ガイダンスを再生します（電話の保留中やエージェントの電話

が空くまで音声ガイダンスを繰り返すなど）。また、Unified ICMEシステムはエージェントまで
コールをルーティングできます。このスクリプトに、定義済みの変数はありません。

UnifiedCCXシステムは、承認手順でコールを受け入れます。次に、音声ガイダンスの再生手順を
使用して ICMStayOnline.wavファイルを再生し、コール保留および遅延手順を使用して 30秒間
コールを保留にします。スクリプトはコール保留解除手順を使用して保留を解除し、

ICMWait4NextAvail.wavファイルを再生して、さらに60秒間コールを再び保留にします。このシー
ケンスは、取り消されるまで繰り返されます。その後、対応可能なエージェントに Unified ICME
システムを通じてコールを接続するために接続が送信されるか、またはコールが解放されます。

次の図に、ICM VRUスクリプトの例を示します。この図には、サンプルスクリプトが ICMスク
リプトの機能として Unified CCX BasicQ.aefスクリプトを呼び出す方法を示します。

図 9：ICM BasicQ VRU スクリプトの例
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BasicQ.aef の設定
Unified IP IVRの設定については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1846/products_
installation_and_configuration_guides_list.htmlにある『CiscoUnifiedContact Center Express Administration
Guide』を参照してください。

Unified CCE環境で使用するための Unified ICMEのインストールおよび設定については、「Cisco
Unified Contact Center Enterprise Install and Upgrade Guides」を参照してください。

BasicQ.aefスクリプトを設定する手順は次のとおりです。

手順

ステップ 1 ICMトランスレーションルーティングのポートグループとトリガーを設定します。
[サブシステム（Subsystems）] > [CMテレフォニー（CM Telephony）]を選択して、Unified CCX
Administrationの [CMテレフォニーコール制御グループ設定（CM Telephony Call Control Group
Configuration）] Webページに移動します。

ステップ 2 Unified CCX BasicQスクリプトをアップロードします。
[アプリケーション（Application）] > [スクリプト管理（Script Management）]を選択して、Unified
CCX Administrationの [スクリプト管理（Script Management）] Webページに移動し、[新規スクリ
プトのアップロード（Upload new Scripts）]をクリックします。

ステップ 3 Unified CCXアプリケーション BasicQを作成します。
[アプリケーション（Application）] > [アプリケーション管理（ApplicationManagement）]を選択し
て、Unified CCX Administrationの [アプリケーション管理（Application Management）] Webページ
に移動し、[新規アプリケーションの追加（Add a New Application）]をクリックします。

ステップ 4 BasicQ ICM VRUスクリプトを追加します。
[サブシステム（Subsystems）] > [ICM]を選択して、Unified CCXAdministrationの [ICM設定（ICM
Configuration）] Webページに移動します。[ICM VRUスクリプト（ICM VRU Scripts）]をクリッ
クし、次に [新規VRUスクリプトの追加（Add a New VRU Script）]をクリックします。

BasicQ.aefスクリプトを選択し、名前として「BasicQ」を入力します。

ステップ 5 Unified ICMEシステムの BasicQ VRUスクリプトを設定します。
[ICM Configuration Managerツール（ICM Configuration Manager Tools）] > [ツールの一覧表示（List
Tools）] > [ネットワークVRUスクリプトの一覧（Network VRU Script List）]を選択して、[ネット
ワークVRUスクリプトの一覧（Network VRU Script List）]ダイアログボックスに移動します。

[取得（Retrieve）]をクリックし、次に [追加（Add）]をクリックします。

Unified ICMEシステムで入力する VRUスクリプト名が、Unified IP IVRシステムで設定された
VRUスクリプト名に一致すること、またエンタープライズ名が、ICMスクリプトエディタのRun
VRU Scriptコールで呼び出されるスクリプトの名前と一致していることを確認します。
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導入のテスト

Unified IP IVRシステムのターゲット番号と 2つの電話番号、そしてシステムのエージェント番号
を選択します。

以下は、設定データの例です。

•ダイヤル番号（DN）：3000

•電話：9501および 9502

•エージェント番号：24

独自のデータまたは前述の例のデータを使用して、以下のシステムの一連のイベントを確認しま

す。

手順

ステップ 1 発信者は、9501の電話機から 3000をダイヤルします。

ステップ 2 発信者には、Unified IP IVRが再生する BasicQの音楽が聞こえてきます。BasicQは、VRUスクリ
プトの名前です。

ステップ 3 エージェント 24は、Cisco Finesseデスクトップを使用して電話機 9502にログインします。

ステップ 4 エージェント 24の状態が「待受開始（Ready）」状態に変更します。

ステップ 5 IP IVRの音楽が停止します。

ステップ 6 エージェント 24のエージェントデスクトップにポップ画面が表示され、電話の呼出音が鳴りま
す。

ステップ 7 発信者が電話を切るか、またはエージェントが Cisco Finesseデスクトップソフトウェアでコール
をドロップできます。
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第 11 章

Unified IP IVR の管理

テレフォニーとメディアリソース、Unified IP IVRシステム、および追加のサブシステム（必要
に応じて）をプロビジョニングし、シスコスクリプトアプリケーションを設定した場合、次の

ファイルを管理できます。

•音声ガイダンス、文法、およびドキュメントファイル

•中央データストア、Unified CCXリポジトリ

この章の内容は、次のとおりです。

• 音声ガイダンス、文法、およびドキュメントファイルの管理, 95 ページ

• Unified CCXデータストア, 96 ページ

音声ガイダンス、文法、およびドキュメントファイルの管理

UnifiedCCXアプリケーションでは、スクリプト、事前に録音された音声ガイダンス、文法、カス
タム Javaクラスなど、発信者とやり取りする補助ファイルが使用されます。何を実装したかに応
じて、Unified CCXアプリケーションは次のファイルの種類の一部またはすべてを使用します。

•音声ガイダンス。多くのアプリケーションは、情報を提供し発信者の応答を得るために発信
者に対して再生する事前に録音された音声ガイダンス（.wavファイルとして保存）を使用し
ます。

•文法。Unified CCXシステムは、プロンプトへの発信者の応答を認識して応答するときに特
定の文法を使用します。文法は、Unified CCXアプリケーションによって認識され、実行時
に機能するすべての考えられる音声フレーズや DTMF桁の特定のセットです。

•ドキュメント。ドキュメントは、.txt、.doc、.jsp、または .htmlファイルで構成することがで
きます。ドキュメントには、Unified CCXシステムのパフォーマンスをカスタマイズできる
カスタムクラスおよび Java Archive（JAR）ファイルを含めることもできます。複数のシス
テムレベルの音声ガイダンス、文法、ドキュメントファイルが Unified CCXインストール時
にロードされます。ただし、作成するファイルは Unified CCXアプリケーションで使用でき
るようにする前に Unified CCXエンジンで使用できるようにする必要があります。これは、
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音声ガイダンス、文法、ドキュメントファイルが作成、保存、更新される Unified CCXクラ
スタのリポジトリディテスタで実行します。

リポジトリディテスタが変更された場合、UnifiedCCXサーバのローカルディ
スクの音声ガイダンス、文法、およびドキュメントファイルは、Unified CCX
エンジンの起動時と実行時に中央リポジトリと同期されます。詳細について

は、『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』を参照してく
ださい。

（注）

Unified CCX データストア
データストアは、UnifiedCCXクラスタ内の履歴、リポジトリ、設定データの管理および監視を可
能にするコンポーネントです。

データストアコントロールセンターでは、クラスタ内の次のデータの設定および管理を行えま

す。

•履歴レコード

•音声ガイダンス、文法、ドキュメントなどのリポジトリデータ

•履歴レポートの設定データ

Unified CCX管理メニューバーから [アプリケーション（Applications）] > [データストアコント
ロール（Datastore Control）]を選択することによって、データストアコントロールセンターにア
クセスします。

データストアコントロールセンターを使用して、クラスタ内のデータストアの概要とそれらの関

係の取得、データストアの読み取り/書き込みアクセス権の管理、レプリケーションエージェント
（エージェント、履歴、リポジトリデータストアでのみ使用可能）のモニタと制御、およびパブ

リッシャのアクティブ化を実行できます。

詳細については、『Cisco Unified Contact Center Express Administration Guide』を参照してくだ
さい。

（注）
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