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概要

Cisco Unified Contact Center Enterprise および Hosted 用の Cisco Agent Desktop
（Windows クライアント バージョン）は、インストール、設定および管理が容易な、堅

牢なコンピュータ テレフォニー統合ソリューションです。生産性の向上、運用コストの

削減、顧客満足度の改善を図るための強力なツールをエージェントに提供します。

Agent Desktop には、コール制御機能（応答、保留、会議、転送など）と ACD 状態制御

機能（待受開始 / 待受停止、後処理など）があります。顧客の情報は、エンタープライ

ズ データ ウィンドウおよびオプションの画面ポップアップを介して、エージェントに表

示されます。Agent Desktop が必要とする画面上のスペースは最小限で、個々のニーズ

に応じてエージェントの機能をカスタマイズできます。

対象読者

このドキュメントは、Agent Desktop をコンピュータ上で使用するコンタクト センター

のエージェントを対象にしています。

今回のリリースでの変更点

Cisco Agent Desktop 8.0 には、次の新機能があります。

■ エージェント デバイスでの複数回線のサポート

■ 複数ライン同時通話機能（JAL）および複数の回線間の直接転送（DTAL）機能の

サポート

■ 非モード ダイヤル パッド

■ 2 個の追加言語へのローカライズ：ポーランド語およびトルコ語
12 年 12 月 4 日 6
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Agent Desktop の機能レベル

Agent Desktop には、標準、拡張、およびプレミアムの 3 つの機能レベルがあります。

次の表は、Agent Desktop の各機能レベルで使用可能な機能を示しています。ここに示

されていない機能は、3 つの機能レベルすべてで使用できます。

表 1. Agent Desktop の機能

機能 標準

エンハン

スド

プレミア

ム

エージェントが開始するコール録音 ● ●

エージェントが開始するチャット ● ● ●

Cisco IP Communicator のサポート ● ● ●

Cisco Unified Mobile Agent のサポート ● ● ●

Cisco Unified Outbound Dialer ● ●

Cisco Unified Presence Server との統合 ● ● ●

エンタープライズ データのしきい値 ● ●

イベント トリガー型ワークフロー ● ●

HTTP Post/Get アクション ●

複数のタブを備えた統合ブラウザ ●

IPC アクション ●

理由コード ● ● ●

タスク ボタン ● ●

タイマー アクション ● ●

後処理データ ● ● ●

CTI OS レコード アクション ● ●
2012 年 12 月 4 日 7
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Cisco IP Communicator の設定

Agent Desktop は、Cisco IP Communicator ソフトフォンの使用をサポートしていま

す。このアプリケーションは Agent Desktop に付属していないので、別途購入してイン

ストールする必要があります。

IP Communicator は、手動で起動する必要があります（Agent Desktop の起動時に自動

的に起動しません）。システム リソースを節約するには、IP Communicator が可能な限

り最小化された状態を保持し、コール制御には Agent Desktop インターフェイスを使用

します。

コールを受信したときに IP Communicator が最大化されること（デフォルトの設定）を

防ぐには、次の手順で示すようにプリファレンスを変更する必要があります。

コールを受信しても IP Communicator が最小化された状態を保持するように設定するには：

1. IP Communicator を起動します。

2. インターフェイスの任意の場所で右クリックしてポップアップ メニューを表示

し、次に [ プリファレンス（Preferences）] を選択します。[ プリファレンス

（Preferences）] ダイアログボックスが表示されます。

3. [ ユーザ（User）] タブで、[ 最小化して隠す（Hide on minimize）] チェック

ボックスをオンにして [ アクティブ コール時に手前に表示する（Bring to front 
on active call）] チェックボックスと [ 着信通知を表示しない（Hide incoming 
call notification）] チェックボックスをオフにします。

4. [OK] をクリックします。

図 1. [ プリファレンス（Preferences）] ダイアログボックスのユーザ設定（詳細図）
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自動更新

CAD ではシステム管理者が Agent Desktop のすべてのインスタンスを新しいバージョン

に自動更新することができます。

Agent Desktop は、起動されるたびに、使用可能な更新バージョンがあるかどうか、ま

たは Windows のレジストリ変更を必要とするシステムの設定変更があったかどうかを

確認します。このいずれかに該当すると、更新プロセスが自動的に実行されます。

更新プロセスが実行されるときは、ダイアログボックスが表示され、Agent Desktop が
更新されることが示されます。[OK] をクリックし、順次表示されるダイアログボックス

の指示に従います。アップデートが終了すると、最後のダイアログボックスが表示され、

更新が完了したことが示されます。[OK] をクリックし、Agent Desktop を再起動して、

通常どおりにログインします。

（注）自動アップデートが正しく機能するためには、保存されたページ

の最新バージョンを確認するように Internet Explorer を設定する必要

があります。これを設定するには、Internet Explorer を起動し、[ ツー

ル（Tools）] > [ インターネット オプション（Internet Options）] の順

に選択します。IE 7 の場合、[ 全般（General）] タブの [ 閲覧の履歴

（Browsing history）] セクションで、[ 設定（Settings）] をクリックし

ます。[Web サイトを表示するたびに確認する（Every time I visit the 
web page）] オプションを選択します。
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Agent Desktop を使用したログイン

Agent Desktop を使用して、ローカル エージェントまたはモバイル エージェントとして

ログインできます。ローカル エージェントは、コンタクト センター内で Agent Desktop 
を使用します。モバイル エージェントは、コンタクト センターの外部から任意のタイプ

の電話機（携帯電話を含む）を介し、Cisco Unified Mobile Agent を使用して Agent 
Desktop に接続します。ログイン手順については、以下の該当するセクションを参照し

てください。

■ 「ローカル エージェントとしてのログイン」（P.10）

■ 「モバイル エージェントとしてのログイン」（P.12）

多重回線対応電話機

Agent Desktop は多重回線電話をサポートします。ただし、サポートされる回線数には

制限があります。ログインできる電話機の回線数は最大 4 回線（1 × ACD 回線および 3 
× ACD 以外の回線）です。

回線ごとに最大 2 つのコールに対応できます。

ローカル エージェントとしてのログイン

（注）Cisco IP Communicator を電話機として使用する場合は、Agent 
Desktop を使用してログインする前に IP Communicator を起動してお

く必要があります。

ローカル エージェントとしてログインするには：

1. [ スタート（Start）] > [ プログラム（Programs）] > [Cisco] > [ デスクトップ

（Desktop）] > [ エージェント（Agent）] の順に選択します。[ エージェントの

ログイン（Agent Login）] ウィンドウが表示されます。
10 2012 年 12 月 4 日
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（注）[ エージェントのログイン（Agent Login）] ウィンドウでは、

CAD 管理者が設定した方法に応じて、名前と ID のいずれかを入力する

ように要求されます（図 2）。

2. ログイン名またはログイン ID、パスワード、および内線番号をそれぞれ対応す

るフィールドに入力し、[OK] をクリックします。

■ 構成に Cisco Unified Presence サーバが含まれていて、Unified Presence 
サーバに使用するログインと Agent Desktop に使用するログインが異なる

場合は、[Cisco Unified Presence サーバのログイン（Cisco Unified 
Presence Server Login）] ウィンドウが表示されます（図 3）。Unified 
Presence のユーザ名とパスワードを入力し、[ ログイン（Login）] をク

リックします。

図 2. [ エージェントのログイン（Agent Login）] ウィンドウ

図 3. [Cisco Unified Presence サーバのログイン（Cisco Unified Presence Server 
login）] ウィンドウ
2012 年 12 月 4 日 11
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■ 構成に Cisco Unified Presence サーバが含まれていない場合、または 
Unified Presence サーバに使用するログインが Agent Desktop に使用する

ログインと同じ場合は、Agent Desktop が起動し、自動的に最小化されま

す。

（注）別々のユーザ ID を使用する場合でも、Agent Desktop と Cisco 
Unified Personal Communicator の両方から Cisco Unified Presence 
にログインしようとしないでください。これを行うと、クライアント 
アプリケーションが予期しない動作をする可能性があります。

（注）Agent Desktop を使用して初めてログインするときは、[ ログイ

ン名（Login Name）]/[ ログイン ID（Login ID）]、[ パスワード

（Password）]、および [ 内線（Extension）] の各フィールドは空です。

次回ログインするときは、前回入力した情報が [ ログイン名（Login 
Name）]/[ ログイン ID（Login ID）] および [ 内線（Extension）] の各

フィールドに自動的に入力されています。他のエージェントとコン

ピュータを共有している場合は、そのエージェントの情報ではなく、自

分の情報が [ ログイン ID（Login ID）]/[ ログイン名（Login Name）] 
および [ 内線（Extension）] の各フィールドに入力されていることを確

認してください。

■ 他のエージェントによってすでに使用されているログイン名または ID を入

力すると、ダイアログボックスが表示され、その ID をログアウトするかど

うかの確認が求められます。[ はい（Yes）] を選択すると、その ID を使用

しているエージェントがログアウトされ、自分がログインされます。これを

「強制ログイン」といいます。

■ 他のエージェントによってすでに使用されている内線番号を入力すると、そ

の内線番号はすでに使用されていることを示すエラー メッセージが表示さ

れます。ログインするには、別の内線番号を入力する必要があります。

■ ログインの途中でログイン方式（ログイン名またはログイン ID のどちらを

使用するか）が変更された場合、ログイン方式が変更になったことを示すエ

ラー メッセージが表示されます。ログインするには Agent Desktop を再起

動する必要があります。

モバイル エージェントとしてのログイン

モバイル エージェントとしてログインすると、コンタクト センターの電話システムにア

クセス可能な任意の電話（コンタクト センターに直接接続されていない自宅の電話や携

帯電話を含む）を使用してコールを受信できます。

[ エージェントのログイン（Agent Login）] ウィンドウに [ モバイル エージェント モー

ド（Mobile Agent Mode）] チェックボックスが表示されない場合もあります。モバイ

ル エージェント モードを使用してログインする必要があり、このチェックボックスが表

示されない場合は、これを有効にするように CAD 管理者に依頼してください。
12 2012 年 12 月 4 日
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（注）このマニュアルで示す Agent Desktop の使用手順では、モバイル 
エージェントとしてログインする場合に適用される重要な手順の違いに

ついて説明していません。モバイル エージェントとしてログインする

場合のデスクトップの使用手順については、『Mobile Agent Guide for 
Cisco Unified CC Enterprise』の「Using Unified Mobile Agent」の項

を参照してください。このユーザ ガイドは cisco.com でダウンロード

できます（正しいロケーションについては、Web サイトの検索機能を

使用してください）。

（注）すべてのコール制御操作に Agent Desktop を使用する必要があり

ます。これは、次の理由によるものです。コール制御に電話機を使用す

ると、お客様とのコールが切断される場合があります。また、会議の状

態などのコール アクティビティをモニタする場合にも、Agent 
Desktop を使用します。このような情報は、電話機には正確に表示さ

れません（まったく表示されない場合もあります）。詳細については、

Cisco Unified Mobile Agent のマニュアルを参照してください。

コールは、固定コールモードおよびコールバイコールモードの 2 つのモードのいずれか

で受信できます。

■ 固定コール モードでは、ログインすると、実際の電話機で自分が応答する 1 
コールを受信します。回線は、複数のお客様とのコールの間そのまま接続されて

います。お客様からのコールが着信すると、Agent Desktop によって電話機の

呼び出し音のサウンド ファイルが再生されます。コール制御はすべて（お客様

のコールの切断を含め）、Agent Desktop を使用して処理します。電話機自体で

コールを終了すると、ログアウトします。

■ コールバイコールモードでは、お客様の各コールが実際の電話機にかかってきま

す。いったん電話機自体で応答すると、コールの切断を含め、すべてのコール制

御は Agent Desktop を使用して処理されます。Agent Desktop でコールを切断

し、その後に電話機自体でコールを切断することによってコールを終了すると、

状態が [ 待受開始（Ready）] になり、別のお客様からのコールを受信できるよ

うになります。

モバイル エージェントとして Agent Desktop にログインするには

（注）モバイル エージェントとして設定されていない場合、または使用

するよう設定されていないコール モードを選択した場合、モバイル 
エージェントとしてのログインは失敗します。この問題が発生した場合

は、管理者に問い合わせてください。

Agent Desktop にログインする場合は、より安全な接続を確立するために、コンタクト 
センターのネットワークには VPN を使用してアクセスすることが推奨されます。詳細に

ついては、VPN のマニュアルを参照してください。

1. [ スタート（Start）] > [ プログラム（Programs）] > [Cisco] > [ デスクトップ

（Desktop）] > [ エージェント（Agent）] の順に選択します。[ エージェントの

ログイン（Agent Login）] ウィンドウが表示されます（図 2（P.11））。
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2. ログイン名またはログイン ID、パスワード、および内線番号をそれぞれ対応す

るフィールドに入力します。

3. [ モバイル エージェント モード（Mobile Agent Mode）] チェックボックスをオ

ンにします。[ モバイル エージェントのログイン（Mobile Agent Login）] ウィ

ンドウが表示されます（図 4）。

4. [ モバイル エージェント パラメータ（Mobile Agent Parameters）] セクション

で、使用するコール モードを選択し、[ モバイル エージェントの電話番号

（Mobile Agent Phone Number）] フィールドに電話番号を入力します。

（注）[ モバイル エージェントの電話番号（Mobile Agent Phone Number）] 
フィールドには数字だけを入力します。半角スペース、ダッシュ（ハイフン）、

カッコなど、数字以外の文字を含めることはできません。

5. [OK] をクリックするか Enter を押してログインします。Agent Desktop が起動

し、自動的に最小化されます。

ログインに関する注意事項

■ [ ログイン名（Login Name）] フィールドには最大 32 文字を入力できます。[ ロ
グイン ID（Login ID）]、[ 内線（Extension）]、[ パスワード（Password）] の
各フィールドには、最大 12 文字を入力できます。

図 4. [ モバイル エージェントのログイン（Mobile Agent Login）] ウィンドウ
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■ ログインすると、「ライセンス エラーが発生しました。システム管理者に連絡し

てください。（A licensing error has occurred. Please see your 
administrator.）」という意味のエラー メッセージが表示される場合があります。

このメッセージは通常、Agent Desktop ソフトウェアのライセンスがすべて使

用中である場合に表示されます。 したがって、Agent Desktop の使用終了後は、

単にログオフするのではなく Agent Desktop を完全に終了する必要があります。

Agent Desktop が実行中である限り、ライセンスが 1 つ使用されていることに

なります。

■ モバイル エージェントとして固定コール モードでログインし、電話回線が 1 本
しかなく、また電話回線がビジーな場合は、エージェントはログインしてすぐに

ログアウトします。電話回線が 2 本あり、ビジーでない方の回線にボイスメー

ル機能がある場合は、モバイル エージェントは 2 番目の回線にロールオーバー

し、ログインします。ボイスメールとのコールが終了するとエージェントはログ

アウトします。

■ モバイル エージェントとしてログインするときは、すでに使用されているログ

イン名または ID をログアウトすることはできません。エージェント名 /ID をロ

グアウトするかどうかを尋ねるダイアログボックスが表示される場合（ログイン

を強制）、[ いいえ（No）] と答えてください。別のログイン名または ID を使用

してログインする必要があります。

NAT ファイアウォール外またはルータ外からの VPN 経
由のアクセス

Agent Desktop は、バーチャル プライベート ネットワーク（VPN）経由で CAD サーバ

に接続できます。したがって、スーパーバイザはリモートからでも Agent Desktop のあ

らゆる機能を活用できます。

ファイアウォールまたはルータのためにデスクトップがネットワーク アドレス変換

（NAT）を使用している場合は、コンタクト センター サーバとデスクトップの間の完全

な双方向ネットワーク接続を確保するために、デスクトップでバーチャル プライベート 
ネットワーク（VPN）ソフトウェアを使用する必要があります。VPN ソフトウェアを使

用しないと、接続上の問題が発生したり、通話モニタリングや録音などの機能喪失、着

信チャットとチーム メッセージの障害が発生したりします。

（注）Agent Desktop をコンタクト センターの外部で使用する場合は、

よりセキュアな接続を行うために VPN を使用することをお勧めします。

VPN 接続は、Agent Desktop を起動する前に確立している必要があります。セッション

中に VPN 接続が失われた場合は、VPN 接続を再確立した後で Agent Desktop を再起動

します。

Agent Desktop がチャット サービスを除くすべてのサービスにログインできる場合は、

チャット サービスがオンラインに戻ってから Agent Desktop を再起動する必要がありま

す。
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Cisco VPN 3000 コンセントレータと Cisco VPN Client は、CAD 8.0 に対して正常に動

作することが確認されており、アクセスに関してサポートされています。他のベンダー

の VPN ソリューションは、正しく動作する場合もありますが、正式に検証が行われてい

ないので、サポート対象外になっています。代替ソリューションの確認が必要な場合は、

シスコの販売代理店に問い合わせてください。
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ログアウト

ログアウトできるのは、[ 受信不可（Not Ready）] エージェント状態からだけです。

Agent Desktop の起動時にソフトウェア ライセンスを使用します。このソフトウェア ラ
イセンスは Agent Desktop の終了時に解放され、別のエージェントが使用できる状態に

なります。このため、使い終わった Agent Desktop は必ず終了してください。

単にログアウトした状態ではソフトウェア ライセンスは使用中のままとなるため、

チャットなどの Agent Desktop の一部の機能は引き続き使用できます。 

Agent Desktop からログアウトして終了する方法は 2 つあります。

方法 1：ログアウトしてから Agent Desktop を閉じる

（推奨）

この方法では、使用しているソフトウェア ライセンスが解放されて別のエージェントが

使用できる状態になります。

方法 1 でログアウトするには：

1. ツールバーの [ ログアウト（Logout）] をクリックします。

■ ログアウト前に理由コードを要求するようにシステムが設定されている場合

は、[ 理由コード（Reason Code）] ダイアログボックスが表示されます。

該当する理由コードを選択して、[OK] をクリックします。

■ [ ログアウト（Logout）] をクリックしたときにコール中である場合は、

コールが終わるまでログインした状態になります。

2. [ 閉じる（Close）]（ウィンドウの右上にある X）をクリックして Agent 
Desktop を終了します。

方法 2：先にログアウトせずに Agent Desktop を閉じ

る

この方法では、ログアウト処理がソフトウェア ライセンスを適切に解放しない可能性が

多少あります。

エージェントは強制ログインを使用し、ライセンスを強制的に解放できます。強制ログ

インの詳細については、「Agent Desktop を使用したログイン」（P.10）を参照してくだ

さい。

方法 2 でログアウトするには：

■ [ 閉じる（Close）]（ウィンドウの右上にある X）をクリックします。

— ログアウト前に理由コードを要求するようにシステムが設定されている場合

は、[ 理由コード（Reason Code）] ダイアログボックスが表示されます。

該当する理由コードを選択して、[OK] をクリックします。
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— [ 閉じる（Close）] をクリックしたときにコール中である場合は、ログアウ

トの承認を求めるダイアログボックスが表示されます。

■ [ はい（Yes）] をクリックすると、コールを終了するまでログインした

状態になります。

■ [ いいえ（No）] をクリックすると、ログインした状態が維持され、

Agent Desktop は開いたままになります。
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Agent Desktop インターフェイス
Agent Desktop インターフェイス

Agent Desktop インターフェイスでは、対応中のコールに関する情報が表示され、通話

処理機能が提供されます。また、次の機能もあります。

■ 統合ブラウザで Web サイトにアクセスできます。

■ エージェントとコールの統計情報をリアルタイムで表示します。

■ タスク ボタンを使用してコールを録音できます（管理者が設定している場合）。

■ チャット インスタント メッセージング機能を使用して、他のエージェントや

スーパーバイザと「チャット」できます。

このインターフェイスは、次の部分から構成されています。

■ ツールバー

■ チーム メッセージ ペイン

■ コンタクト アピアランス ペイン

■ コンタクト管理ペイン

■ 統合ブラウザ ツール

アクセシビリティ

Agent Desktop は、弱視のユーザまたは視覚障がいを持つユーザのアクセシビリティを

改善するために、次の機能を備えています。

■ Windows 設定を利用した画面の解像度、色 / コントラストの設定、およびフォ

ント サイズ

図 5. Agent Desktop インターフェイス

コンタクト ア
ピアランス

コンタクト
管理

統合
ブラウザ

ステータス バー

ツールバー

チーム メッセージ
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■ スクリーン リーダーと互換性のあるショートカット キーとツール ヒント

■ 小（16 X 16 ピクセル）と大（32 X 32 ピクセル）の 2 種類のサイズで使用で

きるツールバー ボタン

■ エージェント以外が開始するダイアログが表示されるときの可聴音（たとえば、

新しいチャット ウィンドウが表示されるときや、スーパーバイザによるコール

への介入、コールの代行受信、またはコールの録音に関するエージェント通知が

送信されたときなど）

■ スクロール型または非スクロール型のチーム メッセージ

アクセシビリティのオプションの設定については、「デスクトップ プリファレンス」

（P.29）を参照してください。

ツールバーのボタンとショートカット キー

管理者は、オプションの Cisco Unified Outbound Dialer ツールバーが Agent Desktop 
に表示されるように設定できます。管理者が設定する発信キャンペーンのダイヤル モー

ドに応じて、使用可能な 9 個のボタンの一部またはすべてがツールバーに表示されます。

このツールバーの詳細については、「Cisco Unified Outbound Dialer」（P.52）を参照し

てください。

ツールバーには、コール制御に関するボタンと、次に示すように特定のカスタマー コン

タクトとは関連のない機能に関するボタンがあります。

■ ログインとログアウト

■ エージェント状態の変更

■ チャット セッションの開始

■ リアルタイム画面の表示

■ Agent Desktop インターフェイスの表示設定

■ Cisco Unified Outbound Dialer コールの処理

■ コール録音の開始と停止（これらの機能を実行するように管理者がタスク ボタ

ンを設定している場合）

ツールバーにあるボタンのうち、エージェントの現在の状況で使用できない機能を制御

するものは、無効になります。たとえば、コールを保留にした場合、それ以外のコール

制御ボタンはすべて無効になります。コールの保留を解除すると、他のコール制御ボタ

ンは再度有効になります。ボタンの名前を表示するには、カーソルをボタン アイコンの

上に移動します。

（注）コンタクト センターが拡張バージョンまたはプレミアム バージョ

ンの CAD パッケージを使用している場合は、システム管理者がツール

バーを設定できるので、次に示すボタンとは異なるものがツールバーに

表示されることがあります。
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次の各表は、Agent Desktop で使用できるツールバーのボタンとショートカット キーを

示しています。

表 2 に、コールの処理に使用するツールバーのボタンとショートカット キーを示しま

す。

表 3 に、エージェント状態の変更に使用するツールバーのボタンとショートカット キー

を示します。

表 2. コール処理ツールバーのボタンとショートカット キー

アイ

コン 名前

ショート

カット 説明

応答 / 切断 Ctrl+A 選択したコールに応答するか、または切断しま

す。

保留 / 保留解

除

Ctrl+H 選択したコールを保留にするか、または保留を解

除します。

会議 Ctrl+F 選択したコールを保留にし、[ 会議通話

（Conference a Call）] ウィンドウを開きます。

転送 Ctrl+T 選択したコールを保留にし、[ コールの転送

（Transfer a Call）] ウィンドウを開きます。

タッチトーン Ctrl+D [ タッチトーンの入力（Enter Touch Tones）] 
ウィンドウを開きます。

表 3. エージェント状態ツールバーのボタンとショートカット キー

アイ

コン 名前

ショート

カット 説明

ログイン Ctrl+L ACD にログインします（「ログアウト」と交互に動作

します）。

ログアウ

ト

Ctrl+L ACD からログアウトします（「ログイン」と交互に動

作します）。

待受開始 Ctrl+W 状態を [ 待受開始（Ready）] に変更して、ACD コー

ルを受信可能であることを示します。

待受停止 Ctrl+O [ 待受停止（Not Ready）] の状態にします。ACD 
コールを受信できません。

後処理後

待受

Ctrl+Y 状態を [ 後処理後待受（Work Ready）] に変更して、

後処理終了後に ACD コールを受信できることを示し

ます。
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表 4 に、ウィンドウの管理に使用するツールバーのボタンとショートカット キーを示し

ます。

後処理後

待受停止

Ctrl+Z 状態を [ 後処理後待受停止（Work Not Ready）] に
変更して、後処理終了後に ACD コールを受信できな

いことを示します。

表 4. ウィンドウ管理ツールバーのボタンとショートカット キー

アイ

コン 名前

ショート

カット 説明

タスク 1 ～ 
10

Alt+1、
Alt+2...
Alt+0

（拡張およびプレミアム バージョンのみ）管理

者は、1 ～ 10 のタスク ボタンに 1 つまたは複

数の機能を設定できます。

発信 Ctrl+M コールを発信できるウィンドウを開きます。

チャット Ctrl+J ウィンドウを開いてそこからチャット セッショ

ンを開始できます。

リアルタイ

ム画面

表示

Ctrl+Q 着信ログと統計情報を表示するウィンドウを開

きます。

コンタクト

管理

Ctrl+G コンタクト管理ペインを表示したり非表示にし

たりします。

ブラウザ Ctrl+B （プレミアム バージョンのみ）統合ブラウザ ペ
インを表示したり非表示にしたりします。

初期設定 Ctrl+P デスクトップ プリファレンスを設定するウィン

ドウを開きます。

ヘルプ /
バージョン

情報

Alt+Ctrl+H ヘルプとバージョン情報のオプションを一覧表

示するメニューを開きます。

— サーバ ス
テータス

Ctrl+Shift+
S

サーバ ステータス ウィンドウを開きます。

表 3. エージェント状態ツールバーのボタンとショートカット キー  （続き）

アイ

コン 名前

ショート

カット 説明
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表 5 に、スクリーン リーダーがテキストを読み取れるようにするため、カーソルを 
Agent Desktop インターフェイスの各種テキスト項目に移動させるショートカット キー

を示します。

表 7 に、統合ブラウザ ウィンドウのショートカット キーを示します。

表 5. メイン ウィンドウのスクリーン リーダー ショートカット キー

ショート

カット 説明

Ctrl+E コンタクト管理ペインの [ エンタープライズ データ（Enterprise 
Data）] 部分の行を選択します。[ エンタープライズ データの編集

（Edit Enterprise Data）] ダイアログボックスを開き、選択したエン

トリを編集するには、Enter キーを押します。

Ctrl+S コンタクト アピアランス ペインのコンタクトを選択します。

Ctrl+Shift+B 統合ブラウザで現在表示されている Web ページの最初のタブの位置

にカーソルを移動します（タブキーを使用して移動できる複数の

フィールドがそのページにある場合）。

Ctrl+Shift+E コンタクト管理のコール アクティビティ ペインの行を選択します。

Ctrl+Shift+
M

チーム メッセージを選択します。

Ctrl+Shift+T 統合ブラウザの次の Web ページにフォーカスを移動します。

表 6. 統合ブラウザ ウィンドウのショートカット キー

アイ

コン 名前

ショートカッ

ト 説明

戻る Alt+ ← 直前に表示していたページに戻ります。

進む Alt+ → [ 戻る（Back）] ボタンをクリックする前に表

示していたページに移動します。

停止 Esc ブラウザが Web ページをロードするのを停止

します。

更新 F5 現在の Web ページを更新します。

ホーム Alt+Home エージェントが設定したホームページが表示さ

れます。

— 新しいタ

ブ

Ctrl+Shift+T フォアグラウンドに新しいタブを開きます（タ

ブを使用している場合）。

— 新しいタ

ブ

Alt+Enter キー アドレス バーからフォアグラウンドに新しいタ

ブを開きます。

— 次のタブ Ctrl+Tab 次のタブへ移動します。
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表 7 に、[ エージェント リアルタイム画面（Agent Real Time Displays）] ウィンドウの

ショートカット キーを示します。

— 新しい

ウィンド

ウ

Ctrl+N 新しいウィンドウを開きます（タブを使用して

いない場合）。

— タブを閉

じる

Ctrl+Shift+X 現在のタブを閉じます（または、ポップアップ

の場合は現在のウィンドウ）。

— アドレス Alt+D カーソルを [ アドレス（Address）] フィール

ドに移動します（設定されている場合）。

— ブラウザ Ctrl+Shift+B カーソルをブラウザ ペインに移動します。

— 作業サイ

ト

Alt+W カーソルを [ 作業サイト（Work Sites）] 
フィールドに移動します。

— — Shift+ クリッ

ク

新しいウィンドウのリンクを開きます。

— — Ctrl+ クリック バックグラウンドに新しいタブのリンクを開き

ます。

— — マウスの中央

ボタン

バックグランド タブのリンクを開きます。

— — Ctrl+Shift+
クリック

フォアグラウンドに新しいタブのリンクを開き

ます。

表 7. [ エージェント リアルタイム画面（Agent Real Time Displays）] ウィンドウのショート

カット キー

ショート

カット 説明

Alt+Y [ 日付（Dates）] ドロップダウン リストを開きます。[ エージェント 
コール ログ画面（Agent Call Log Display）] が選択されている場合のみ

使用できます。

Alt+Ctrl+
E

[ リアルタイム画面（Real Time Displays）] ドロップダウン リストを開

きます。

Alt+Ctrl+
S

グリッド内の最初のセルを選択します。

表 6. 統合ブラウザ ウィンドウのショートカット キー  （続き）

アイ

コン 名前

ショートカッ

ト 説明
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表 8 に、ダイヤルパッド ウィンドウのショートカット キーを示します。

チーム メッセージ（Team Message）
チーム メッセージは、特定の時間にわたってスーパーバイザがエージェントとチームの

他のメンバーに送信する、スクロール型または非スクロール型のメッセージです。エー

ジェントは、Agent Desktop を閉じていない限り、ログアウトしていてもチーム メッ

セージを受信します。

メッセージがなければ、チーム メッセージ ペインは表示されません。スーパーバイザが

チームにチーム メッセージを送信するとすぐに、チーム メッセージ ペインが開き、メッ

セージがスクロールします。

コンタクト アピアランス ペイン

コンタクト アピアランス セクションには、エージェントの現在のコール アピアランスに

関するデータが表示されます。このセクションには、複数のコール アピアランスが表示

されることもあります。たとえば、保留中のコールと対応中のコールが 1 つずつある場

合は、両方とも表示されます。

コンタクト アピアランス ペインには、最大 9 つのフィールドを表示できます。[ 状態

（State）] フィールドは常に表示されます。それ以外の 8 つのフィールドについては、

管理者が設定できます。

表 9 に、使用可能なフィールドを示します。

表 8. ダイヤルパッド ウィンドウのショートカット キー

ショート

カット 説明

Alt+P [ 従業員電話帳（Employee Phone Book）] の最初のエントリを選択し

ます。

表 9. コンタクト アピアランスのフィールド

フィールド

常に

表示さ

れるか

どうか 説明

状態（State） Yes コンタクトの現在の状態 

時間

（Duration）
No 通話の長さ

発番号

（Calling#）
No 発信側デバイスの番号 
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コール情報が不明の場合や、存在しない場合は、そのフィールドに <Unavailable> と表

示されたり、フィールドが空白になったりすることがあります。

コールに IP IVR が含まれている場合は、Agent Desktop のコンタクト アピアランス ペ
インに、IP Phone の画面上と同じコール情報が必ず表示されます。エンタープライズ 
データでは、コール期間全体が追跡されるため、異なるデータが表示される場合があり

ます。

コンタクト管理ペイン

コンタクト管理ペインには、すべての発信コールと着信コールに関して、左側にエン

タープライズ データ、および右側にコール アクティビティ情報が表示されます。 

ツールバーの [ コンタクト管理の表示 / 非表示（Show/Hide Contact Management）] 
ボタンをクリックすると、インターフェイスにあるこのペインを表示したり非表示にし

たりできます。

着番号

（Called#）
No 宛先デバイスの番号

呼び出し番号

（Alerting#）
No 呼び出し中のデバイスの番号

元の着番号

（Original 
Called#）

No
コール先の番号

元の発番号

（Original 
Calling#）

No
発信側の番号

スキル（Skill） No スキル ID（コールが着信 ACD コールである場合にのみ

表示される）

ACD 回線

（ACD Line）
No [ はい（Yes）]/[ いいえ（No）] によって、コールが 

ACD 回線か、または ACD 以外の回線かを示します。

表 9. コンタクト アピアランスのフィールド  （続き）

フィールド

常に

表示さ

れるか

どうか 説明

図 6. コンタクト管理ペイン
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エンタープライズ データ

[ エンタープライズ データ（Enterprise Data）] ペインには、選択したコールに関連付

けられたデータが表示されます。実際に表示されるデータは、管理者が設定します。

管理者が、エージェントによるデータ フィールドの編集を許可している場合は、エン

タープライズ データ ウィンドウで任意のデータ フィールドを修正できます。修正した

データは、別のエージェントにそのコールを転送するときにも保持されます。

データ フィールドを修正するには：

1. 修正するフィールドをダブルクリックします。[ エンタープライズ データの編集

（Edit Enterprise Data）] ウィンドウが表示されます（図 7）。

2. データを修正します。

3. [OK] をクリックします。

コール アクティビティ

コール アクティビティ セクションには、選択したコールに関するコール アクティビティ

が表示されます。

図 7. [ エンタープライズ データの編集（Edit Enterprise Data）] ウィンドウ（編集
のために [ANI] フィールドが選択された状態）

表 10. コール アクティビティのフィールド

フィールド 説明

デバイス（Device） コールが経由したデバイスのリスト

タイプ（Type） コールが経由したデバイスのタイプ

説明（Description） コールが経由したデバイスの説明

合計（Total） 一覧表示された期間すべての合計
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しきい値（Thresholds）
しきい値は、特定のデバイスまたはコンタクト センターにおいて許容されるコールの滞

留時間です。管理者は、注意しきい値および警告しきい値を各デバイス タイプに割り当

てたり、コールに対するしきい値の合計値を指定したりすることができます。

コールがデバイスに滞留している時間が、あらかじめ定義された注意または警告しきい

値を超過すると、コール アクティビティ ペインではデバイスの横に注意アイコンまたは

警告アイコンが表示されます。これらのアイコンは次のとおりです。

統合ブラウザ ペイン

統合ブラウザ ペインでは、エージェントがお客様を手助けするのに役立つインターネッ

トおよびイントラネット上の Web ページを表示できます。管理者は、特定の Web サイ

トがエージェントのホームページとして表示されるように設定したり、頻繁に使用する 
Web サイトにエージェントがすばやく移動できるように作業サイト（Web ブラウザの

「お気に入り」に類似したもの）のリストを追加したりできます。

統合ブラウザ ペインは、次の部分から構成されています。

■ 統合ブラウザ ツールバー

■ [ 作業サイト（Work Sites）] ドロップダウン リスト

■ 編集可能な [ アドレス（Address）] フィールド（管理者が設定している場合）

■ ブラウザ

統合ブラウザには 1 ～ 6 個のタブがあり、タブごとに異なる Web ページを表示できま

す。最初のタブは、コールの処理に役立てるためにスーパーバイザからプッシュされる

ページ用に予約されています。残りのタブは、一般的な目的に使用できます。タブの数

は、管理者による設定に応じて異なります。

このペインの詳細については、「統合ブラウザの使用方法」（P.65）を参照してください。

注意 警告
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ステータス バー

ステータス バーには、エージェントと Agent Desktop（図 8）に関する現在の情報が表

示されます。 

サービス障害が発生すると、ステータスが「サービス中（In Service）」から「部分的

サービス（Partial Service）」または「サービス停止（No Service）」に変わります。

サービス障害の影響を受ける機能を表示するには、ステータス フィールドをダブルク

リックします。ポップアップ ウィンドウが開き、アクティブな機能と非アクティブな機

能が表示されます。

ステータス ポップアップ ウィンドウとサービスの自動復旧の詳細については、「サービ

スの自動復旧」（P.71）を参照してください。

デスクトップ プリファレンス

[ プリファレンス（Preferences）] ボタンにアクセスできるように管理者がツールバー

を設定している場合、Agent Desktop ウィンドウの動作およびアクセシビリティ オプ

ションを変更できます。

デスクトップ プリファレンスを設定するには：

1. ツールバーの [ プリファレンス（Preferences）] をクリックします。[ デスク

トップ プリファレンス（Desktop Preferences）] ダイアログボックス （図 9）
が表示されます。

2. 各タブでプリファレンスを選択し、[OK] をクリックします。

ウィンドウの動作モードおよびウィンドウのオプション モードの設定

デフォルトでは、Agent Desktop は、アイドル状態のときは最小化されていて、コール

が対応中の状態のときに表示されます（標準モード）。ウィンドウの動作モードを選択で

きるよう管理者に許可されている場合は、[ デスクトップ プリファレンス（Desktop 
Preferences）] ダイアログボックスの [ プリファレンス（Preferences）] タブで、ウィ

ンドウの動作モードおよびウィンドウのオプション モードを変更できます（図 9）。設定

した動作は、セッションが変わっても引き継がれます。

図 8. ステータス バー
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エージェント 
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ウィンドウ動作モードの選択を管理者が有効にしていない場合、このタブは表示されず、

ウィンドウの動作は管理者が選択したモードに設定されます。

表 11 に、設定可能なモードを示します。

図 9. [ デスクトップ プリファレンス（Desktop Preferences）] ウィンドウ - [ プリファレンス
（Preferences）] タブ

表 11. ウィンドウの動作モード

モード 説明

標準（Normal） これがデフォルトです。ウィンドウは、コールが存在する

ときに表示され、アイドル状態のときは最小化されます。

常に表示（Keep open） アイドル状態のときも常にウィンドウが表示されます。

常に手前に表示（Always 
on top）

ウィンドウはアイドル状態のときも常に他のアプリケー

ションの手前に表示されます。

隠す（Stealth） ウィンドウは、システム トレイ（デスクトップの右下に

あるシステム クロックの横）の中にアイコン化され、ダ

ブルクリックするまで表示されません。また、チーム 
メッセージを受信しても表示されません。
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表 12 に利用可能なウィンドウ オプションを示します。

アクセシビリティ オプション

静止型のチーム メッセージ：Agent Desktop でスクリーン リーダーを使用すると、スク

ロール型チーム メッセージ（デフォルト モード）を読むことが困難な場合があります。

この場合、[ アクセシビリティ オプション（Accessibility Options）] タブの [ チーム 
メッセージのスクロール（Scroll Team Message）] チェックボックスをオフにすること

により、スクロール機能を無効にしてチーム メッセージを静止型にすることができます

（図 10）。

表 12. ウィンドウ オプション

オプション 説明

リアルタイム画面を常に

手前に表示（Real time 
displays always on top）
* 

* リアルタイム画面とダイヤルパッドの両方のオプションを常に手前に表示するように選択した場合は、
最近開いた方のウィンドウが手前に表示されます。

[ エージェント リアルタイム画面（Agent Real Time 
Displays）] ウィンドウはアイドル状態のときも常に他の

アプリケーションの手前に表示されます。

ダイヤルパッドを常に手

前に表示（Dial pad 
always on top）*

ダイヤルパッド ウィンドウはアイドル状態のときも常に

他のアプリケーションの手前に表示されます。
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（注）選択したチーム メッセージ動作は、セッションが変わっても引き

継がれます。Agent Desktop を起動するたびにこの動作を再設定する

必要はありません。

図 10. [ デスクトップ プリファレンス（Desktop Preferences）] ウィンドウ - [ アクセシビリ
ティ オプション（Accessibility Options）] タブ
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アイコンのサイズ：ツールバーにあるボタンのサイズは、デフォルトの 16 x 16 ピクセル

から 32 x 32 ピクセルに変更できます（図 11）。変更する場合は、[ 大きなツールバー

ボタン（Large Toolbar Button）] チェックボックスをオンにします。1 つの行にすべて

のツールバーが収まらない場合は、いずれかのツールバーが自動的に別の行に移動しま

す。

音声フィードバック：[ エージェント以外が開始した対話で音声フィードバックを使用

（Audio Feedback on Non-Agent-Initiated Dialogs）] チェックボックスをオンにする

と、自分以外が開始したダイアログがデスクトップ上に表示されたときに、トーンを鳴

らすことができます。このダイアログの例としては、新しいチャット ウィンドウ、およ

びスーパーバイザによるコールへの介入、コールの代行受信、またはコールの録音に関

するエージェントへの通知などがあります。

コール期間：[ アクセス可能なコール期間の更新（Accessible Call Duration Updates）] 
チェックボックスをオンにすると、[ 期間（Duration）] フィールドの値がコール中に増

加するようになります。デフォルトでは、このオプションは有効になっています。

フィールドが頻繁に変わると、スクリーン リーダーの使用に困難が生じる可能性がある

ため、視覚障がいを持つエージェントはこのオプションを無効にすることをお勧めしま

す。

図 11. 小さなツールバー ボタンと大きなツールバー ボタン
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ダイヤルパッド ウィンドウ

ダイヤルパッド ウィンドウでは、番号を [ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドに

入力して電話をかけることができます。また、最近のコール リストまたは電話帳から番

号を選択して電話をかけることもできます。番号は、タイプ入力するか、数字キーをク

リックして入力できます。また、Alt+P キーを押すと、[ 従業員電話帳（Employee 
Phone Book）] の最初のエントリを選択できます。

（注）「ダイヤルパッド」は、このウィンドウの一般名です。タイトル

バーに表示される名前は、作業内容に応じて、[ 発信（Make a Call）]、
[ コールの転送（Transfer a Call）]、または [ 会議通話（Conference a 
Call）] になります。

ダイヤルパッド ウィンドウは、別のウィンドウに切り替えても開いたままにしておけま

す。このため、ユーザはコールの応答を待つあいだに、統合ブラウザやリアルタイム画

面など、Agent Desktop の他の機能を使用できます。

ダイヤルパッド ウィンドウを開くと、Agent Desktop のメイン ウィンドウにあるすべて

のコール制御ボタンが、[ 切断（Drop）] ボタンを除いて無効になります。開いているダ

イヤルパッドの機能以外を使用してコール機能を実行したい場合（コールを転送したい

図 12. ダイヤルパッド ウィンドウ
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が、[ 発信（Make a Call）] ダイヤル パッドが開いている場合など）には、まず開いて

いるダイヤルパッドを閉じてから、ツールバーの適切なボタンをクリックして、必要な

ダイヤルパッド ウィンドウを開きます。

最近のコール リスト

電話番号をダイヤルすると、その電話番号は自動的に「最近のコール リスト」に保存さ

れます。このリストには、最近から遡って最大 100 個のエントリが保持されます。エン

トリの数が 100 を超えると、最も古い電話番号がリストから削除されます。

Agent Desktop では、このリストに電話番号が重複表示されないように確認が行われま

す。ただし、同じ電話番号が異なる形式で 2 回入力された場合（たとえば、555-1212 
と 5551212）、番号は両方ともリストに表示されます。

電話帳

電話帳とは、エージェント（従業員電話帳）または管理者（共用電話帳）によって作成

された電話番号のリストです。電話帳を選択するには、ドロップダウン矢印をクリック

します。

（注）管理者は、電話帳のどちらかまたは両方のタイプを使用不可にす

るように Agent Desktop を設定できます。

従業員電話帳

ユーザが編集できる電話帳は、従業員電話帳だけです。その他の電話帳は、すべて管理

者によって管理されます。電話帳のエントリ数は制限されません。
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従業員電話帳を編集するには：

1. ダイヤルパッド ウィンドウで、[ 電話帳（Phone Books）] ドロップダウン リス

トから [ 従業員電話帳（Employee Phonebook）] を選択し、次に [ 編集（Edit）
] をクリックします。[ 電話帳エディタ（Phone Book Editor）] ウィンドウが表

示されます。

2. 次のどれかの操作を行うことができます。

（注）[ 電話番号（Phone Number）] フィールドに入力できるのは次の文字だけ

です。

0–9、a–z、A–Z、および ‘ ( ) + , - ./ : = ? および半角スペース

他の文字を入力すると、メッセージが表示され、入力できる文字が示されます。

許可されていない文字を入力すると、その文字は疑問符に置き換えられるので、

疑問符になっている部分を許可されている文字に変更します。

図 13. [ 電話帳エディタ（Phone Book Editor）] ウィンドウ
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■ 新規エントリを追加するには、[ 名（First Name）]、[ 姓（Last Name）]、
および [ 電話番号（Phone Number）] の各フィールドに必要事項を入力し、

[ 追加（Add）] をクリックします。（必須フィールドは [ 電話番号（Phone 
Number）] のみです）。

■ 既存のエントリを編集するには、そのエントリを選択して編集フィールドに

表示し、[ 編集（Edit）] をクリックしてから変更を加えます。

■ エントリを削除するには、そのエントリを選択し、[ 削除（Delete）] をク

リックします。

3. 編集が完了したら、[OK] をクリックします。

電話帳フィルタ

電話帳のエントリを簡単に検索するには、電話帳フィルタを使用します。このフィルタ

は、電話帳ウィンドウに表示されるエントリを絞り込むものです。エントリのフィルタ

には 4 つの電話帳フィールドを使用できます。

電話帳フィルタを使用するには、次の手順を実行します。

1. ダイヤルパッド ウィンドウ（図 12（P.34））の [ フィルタ（Filter）] チェック

ボックスを選択します。

2. エントリのフィルタ方法を [ フィルタ（Filter）] のドロップダウン リストから

選択します。最初の 2 つのドロップダウン リストでは、フィルタ基準（フィル

タするフィールド、およびフィルタ方法）を選択します。3 番めのフィールドに

はフィルタ文字列を入力します。

たとえば、名字が「J」で始まる人のすべての電話帳エントリを表示する場合は、

最初のドロップダウン リストから [ 姓（Last Name）]、2 番めのドロップダウ

ン リストから [ 次で始まる（Begins with）] を選択し、3 番めのフィールドに

「J」と入力します。

3 番めのフィールドにフィルタ文字列を入力すると、フィルタが動作します。

3. 電話帳のフィルタを解除するには、[ フィルタ（Filter）] チェックボックスの選

択を解除するか、3 番めのフィールドでフィルタ文字列を削除します。これで、

電話帳全体が再び表示されます。

[ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールド

[ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドには、ダイヤルする電話番号を入力します。

名前の入力はオプションですが、入力する場合は名前の後ろにコロンと半角スペースを

挿入して、電話番号との間を区切るようにします。次に例を示します。

John Doe: 612-555-1212

電話番号の入力には、半角スペース、カッコ、およびダッシュ記号が任意で使用できま

す。Agent Desktop では、英数字以外の文字列は無視されます。

また、電話番号を最近のコール リストや電話帳から選択すると、その電話番号が [ 名前 : 
番号（Name: Number）] フィールドに表示されます。
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システム管理者が設定したダイヤル プランによっては、エージェントが入力した電話番

号に市内局番や市外局番が Agent Desktop によって自動的に付加される場合がありま

す。詳細については、管理者に問い合わせてください。

[ 入力した番号にダイヤルする（Dial Number as 
Entered）] チェックボックス

自動での書式設定（ローカルおよび長距離アクセス コードの付加など）が実行されない

ようにするには、[ 入力した番号にダイヤルする（Dial Number as Entered）] チェック

ボックスをオンにしてから [ ダイヤル（Dial）] をクリックします。このチェックボック

スをオンにすると、[ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドに入力したとおりの番

号が Agent Desktop によってダイヤルされます。
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コールの処理

Agent Desktop インターフェイス、IP ハード フォン、または IP Communicator を使用

してコールを処理できます。このセクションでは、Agent Desktop インターフェイスを

使用することを前提としています。

（注）モバイル エージェントとしてログインしている場合は、Agent 
Desktop インターフェイスを使用してコールを処理する必要がありま

す。

電話番号の入力

電話番号をダイヤルする際、ダイヤルパッドの [ 名前 : 番号（Name: Number）] フィー

ルドに電話番号を入力するには、次の方式を使用できます。

■ PC のキーボードで電話番号を入力する

■ ダイヤルパッド ウィンドウから番号を選択する

■ 最近のコール リストまたは電話帳から既存の番号を選択する

番号だけを入力するか、名前と番号の両方を入力できます。入力には、「名前 : 番号」と

いう形式を使用してください。名前と番号を区切るためにコロンと半角スペースを挿入

します。

番号を入力する場合、ダッシュ（ハイフン）、カッコ、または半角スペースを含めてもか

まいません。これは、番号だけが読み取られるようになっているためです。Agent 
Desktop の設定によっては、市内局番または市外局番を含める必要があります。詳細に

ついては、管理者に問い合わせてください。

以降の項で [ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドに番号を入力するよう指示され

た場合は、上に示した方法のいずれかを使用できます。

コールへの応答

Agent Desktop で ACD および ACD 以外のコールを受信できます。ACD コールを受信す

るには、ログインしており、[ 待受開始（Ready）] 状態である必要があります。ACD 以
外のコールを受信する場合は、どの状態でもかまいません。

コールに応答するには：

■ [ 応答（Answer）] をクリックします。

コールを終了するには：

■ [ 切断（Drop）] をクリックします。
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コールの開始

コールを開始するには、[ 待受停止（Not Ready）] 状態になっている必要があります。[
待受開始（Ready）] 状態である場合、[ 発信（Make Call）] ボタンは無効です。

コールを開始するには：

1. [ 発信（Make Call）] をクリックします。[ 発信（Make a Call）] ウィンドウが

表示されます。

2. [ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドに番号を入力します。

3. [ ダイヤル（Dial）] をクリックします。

（注）コールバイコールモードを使用しているモバイル エージェントの

場合、コールを発信すると、宛先の電話機より先に自分の電話機が鳴り

ます。この場合はまず、自分の電話機に応答する必要があります。宛先

の電話機はその後で鳴ります。

（注）モバイル エージェントの場合、コール先の電話機が通話中でもビ

ジー トーンは再生されず、無音になります。ただし、コンタクト アピ

アランス ペインには [ ビジー（Busy）] 状態と表示されます。

コール中のタッチ トーンの入力

場合によっては、コール中にタッチ トーンを送信する必要が生じることもあります。た

とえば、自動音声応答（IVR）システムにアクセスしているときに、メニューの選択肢番

号またはアカウント番号を 1 つ以上入力するように求められることがあります。

このような場合は、[ タッチ トーン（Touch Tones）] ウィンドウで該当するボタンをク

リックすれば、コール中にタッチ トーンを送信できます。

図 14. モバイル エージェント - [ ビジー（Busy）] 状態
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タッチ トーンを入力するには：

1. コール中に番号の入力を要求されたら、[ タッチトーン（Touch Tones）] をク

リックします。数字パッドが表示されます（図 15）。

2. 必要な数字または記号、あるいはその両方を入力し、[ 完了（Done）] をクリッ

クします。数字パッドが閉じ、Agent Desktop インターフェイスに戻ります。

コンサルタティブ コール中のタッチ トーンの入力（転送または会議）

コンサルタティブ コール中にタッチ トーンの送信が必要になることもあります。たとえ

ば、[ 会議通話（Conference a Call）] ウィンドウを開いて番号をダイヤルしたのち、

IVR からメニュー選択肢の番号を 1 つ以上入力するように求められた場合などです。こ

のような場合は、[ タッチ トーン（Touch Tones）] ウィンドウで該当するボタンをク

リックするか、またはダイヤルパッド ウィンドウで該当する番号を入力すれば、コンサ

ルタティブ コール中にタッチ トーンを送信できます。

コンサルタティブ コール中にタッチ トーンを入力するには：

1. コール中に [ 転送（Transfer）] または [ 会議（Conference）] をクリックしま

す。[ コールの転送（Transfer a Call）] ウィンドウまたは [ 会議通話

（Conference a Call）] ウィンドウが表示されます。

2. 番号を入力して、[ ダイヤル（Dial）] をクリックします。宛先の電話機が鳴り

ます。

3. IVR のプロンプトが表示されたら、[ タッチトーン（Touch Tones）] チェック

ボックスをオンにしてから、数字パッドまたは PC キーボードのキーパッドを使

用して、必要な数字または記号を入力します。各数字または記号が入力される

と、直後に適切なトーンが生成されます。

4. 完了したら、[ タッチトーン（Touch Tones）] チェックボックスをオフにしま

す。タッチ トーン機能が無効になります。

図 15. タッチ トーンの数字パッド
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（注）[ コールの転送（Transfer a Call）] ウィンドウまたは [ 会議通話

（Conference a Call）] ウィンドウを閉じると、[ タッチトーン（Touch 
Tones）] チェックボックスは自動的にオフになります。

コールの転送

転送コールには次の 2 種類があります。

■ ブラインド転送： ブラインド転送では、会話せずにアクティブ コールを第三者

に転送します。第三者が応答する前にコールを終了するため、第三者がコールを

受け取ることができるかどうかを確認できません。

■ 監視転送： 監視転送では、コールを受け取る準備ができていることを確認する

ために、アクティブ コールを接続する前にコールの転送先の第三者と会話しま

す。代替機能により、第三者を保留にし、転送を完了する前に元のコールに応答

できます。

（注）コールの転送中にフェールオーバーが発生した場合、[ ダイヤル 
パッド（Dial Pad）] ウィンドウが閉じます。保留中のコールを転送す

るには、転送の受信者へのコールを終了し、再びコールを開始する必要

があります。

コールを転送するには：

1. コールが対応中の状態で、[ 転送（Transfer）] をクリックします。[ コールの転

送（Transfer a Call）] ウィンドウが表示されます。

2. コールの転送先の電話番号を、[ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールドに

入力します。

3. [ ダイヤル（Dial）] をクリックします。電話の呼び出し中は、[ ダイヤル（Dial）
] ボタンが [ 転送（Transfer）] ボタンに変わります。

4. 次のどちらかを実行します。

■ ブラインド転送の場合は、電話機が呼び出しを始めたら [ 転送（Transfer）] 
をクリックします。

■ 監視転送の場合は、相手が電話に出るのを待ってから転送を通知します。新

しいコールを保留にして元のコールに応答する場合は、[ 切替（Alternate）
] をクリックします。その後、[ 転送（Transfer）] をクリックします。

会議通話の開始

通話相手を対応中のコールに追加して、会議通話を開始できます。

会議通話には、次の 2 つのタイプがあります。

■ ブラインド会議： ブラインド会議では、第三者に話しかけることなく、その第

三者を会議に追加します。
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■ 監視会議：監視会議では、第三者がコールを受け取る準備ができていることを確

認するために、会議が終了する前にコールに追加する第三者と会話します。代替

機能により、第三者を保留にし、会議を完了する前に元のコールに応答できま

す。

（注）ブラインド会議を使用して通話相手をコールに追加する場合、

コールが会議通話としてタグ付けされる場合もあれば、そうでない場合

もあります。

（注）会議へのコールの追加中にフェールオーバーが発生した場合、ダ

イヤル パッド ウィンドウが閉じます。会議を終了するには、会議の参

加者へのコールを終了し、再びコールを開始する必要があります。

会議通話を開始するには：

1. コールが対応中の状態で、[ 会議（Conference）] をクリックします。[ 会議通

話（Conference a Call）] ウィンドウが表示されます。

2. コールに追加する人の電話番号を [ 名前 : 番号（Name: Number）] フィールド

に入力します。

3. [ ダイヤル（Dial）] をクリックします。電話が呼び出し中になると、[ ダイヤル

（Dial）] ボタンが [ 会議へ追加（Add to Conf.）] ボタンに ボタンをクリックし

ます。

4. 次のどちらかを実行します。

■ ブラインド会議の場合は、電話が鳴り始めたら [ 会議へ追加（Add to Conf.）
] をクリックします。

■ 監視会議の場合は、相手が電話に出るのを待ってから会議を通知します。新

しいコールを保留にして元のコールに応答する場合は、[ 切替（Alternate）
] をクリックします。その後、[ 会議へ追加（Add to Conf）] をクリックし

ます。

5. 複数の人を会議通話に追加するには、追加する人それぞれについて、ステップ 1 
からステップ 4 の手順を繰り返します。

（注）1 つの会議通話における参加者数の上限は、Cisco Unified 
Communications Manager（Unified CM）の設定値によって決まりま

す。自分のコンタクト センターに設定されている最大数については、

スーパーバイザに問い合わせてください。
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スーパーバイザの関与

スーパーバイザは、いくつかの方法で、エージェントとお客様とのコンタクトに関与で

きます。たとえば次の方法があります。

■ お客様とのコールに介入する

■ エージェントの状態を変更する

■ エージェントの統合ブラウザに表示されるように Web ページをプッシュする

コールへの関与

スーパーバイザは、エージェントが受信するコールに関与できます。スーパーバイザは

次の操作を実行できます。

■ コールへの介入：強制的な会議の形で、エージェントとお客様とのコールに参加

する

■ コールの代行受信：強制的な転送の形で、お客様をスーパーバイザ自身に転送す

る

■ エージェントのコールをモニタする

■ 後で確認するためにエージェントのコールを録音する

スーパーバイザがコールに割り込むか、またはコールを代行受信すると、エージェント

への通知としてポップアップ ウィンドウが表示されます。システムの設定によっては、

スーパーバイザがユーザのコールをモニタまたは録音するときに、ユーザがその旨通知

を受ける場合があります。

ブラウザへの関与

スーパーバイザは、選択した Web ページをエージェントの統合ブラウザ ウィンドウに

プッシュ（送信）できます。この機能により、スーパーバイザは、お客様への応対に役

立つ情報を通話中のエージェントに提供することで、エージェントを指導できます。

プッシュされた Web ページは、常にエージェントの統合ブラウザの最初のタブに表示さ

れます。スーパーバイザからページがプッシュされると、エージェントが気付くよう最

初のタブが点滅します。

エージェント状態への関与

スーパーバイザは、ユーザのエージェント状態を変更し、Agent Desktop からログアウ

トさせることができます。スーパーバイザがエージェント状態を変更してもユーザに通

知されることはありません。現在のエージェント状態は、エージェント状態ツールバー 
ボタンが有効か無効かによって、あるいはステータス バーの状態フィールドで確認でき

ます。
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エージェント状態

Agent Desktop では、エージェント状態ボタンを使用して、ACD でのエージェント状態

を変更できます。現在のエージェント状態から選択できる有効なエージェント状態だけ

が、所定の時間に有効になります。

コール中（[ 通話中（Talking）] 状態の場合）に別のエージェント状態をクリックできま

す。コールを終了すると、エージェント状態は、クリックした状態に変わります。

エージェント状態ボタンは、現在のエージェント状態ではなく、クリックした状態を示

します。たとえば、コール中に [ 後処理後待受停止（Work Not Ready）] 状態ボタンを

クリックすると、[ 後処理後待受停止（Work Not Ready）] ボタンが押されたように見え

ます。現在のエージェント状態は、ステータス バーに表示されます。

表 13 に、利用可能なエージェント状態を示します。

表 13. エージェント状態

状態 説明

保留

（Hold）
お客様と通話中で、コールを保留にしています。この状態は、ACD に
よって自動的に設定されるため、対応するボタンはありません。

ログアウト

（Logout）
ACD からログアウトしています。

待受停止

（Not 
Ready）

ACD コールを受信できません。

待受開始

（Ready）
ACD コールを受信できます。

予約済み

（Reserve
d）

一時的に特定の ACD コールまたは Unified Outbound Dialer コールの

受信を回避します。コールに応答すると、現在の状態は [ 通話中

（Talking）] 状態に変更されます。

システム管理者が設定した制限時間内にコールに応答しないと、ACD は
エージェントを [ 待受停止（Not Ready）] 状態にします。

[ 予約済（Reserved）] 状態は、ACD によって自動的に設定されるた

め、対応するボタンはありません。電話が呼び出し中にならずに（呼び

出しを待っている場合でも）、この状態になることがあります。

通話中

（Talking）
お客様または別のエージェントと通話中です。この状態は、ACD によっ

て自動的に設定されるため、対応するボタンはありません。
2012 年 12 月 4 日 45



Cisco Agent Desktop ユーザ ガイド
後処理後待

受停止

（Work Not 
Ready）

直前のコールで発生した作業を実行中であるため、ACD コールを受信で

きません。次のアクションがあったとき、エージェントの状態は [ 待受

停止（Not Ready）] に変わります。

• エージェントが後処理データを入力した（システム管理者によって

有効にされている場合）

• ACD に設定されたタイマーの値を超過した（ACD がこの機能を使用

している場合）

• エージェントが後処理データを入力した後で、状態を手動で変更し

た

後処理後待

受（Work 
Ready）

直前のコールで発生した作業を実行中で、ACD コールを受信できます。

次のアクションがあったとき、エージェントの状態は [ 待受開始

（Ready）] に変わります。

• エージェントが後処理データを入力した（システム管理者によって

有効にされている場合）

• ACD に設定されたタイマーの値を超過した（ACD がこの機能を使用

している場合）

• エージェントが後処理データを入力した後で、状態を手動で変更し

た

表 13. エージェント状態  （続き）

状態 説明
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チャットの使用方法

チャット機能を使用すると、チームメイトやスーパーバイザにインスタント メッセージ

を送信できます。また、構成に Cisco Unified Presence サーバが含まれている場合は、

エージェント以外で、Unified Presence クライアントを使用しているユーザにインスタ

ント メッセージを送信することもできます。

（注）Cisco Agent Desktop-Browser Edition（CAD-BE）にログインし

ているエージェントとはチャットできません。

（注）ツールバーに [ チャット（Chat）] ボタンが表示されていない場合

は、チャット セッションを開始できないように Agent Desktop が管理

者によって設定されています。ただし、着信チャット メッセージに応

答することはできます。

（注）チャット中にログアウトすると、こちら側のチャット ログのコ

ピーは消去されてチャット ウィンドウが閉じますが、新しいチャット 
ウィンドウが開くため、引き続きチャットすることができます。相手側

の [ チャット（Chat）] ウィンドウにはすべてのチャット ログが残りま

す。

主なチャット機能は次のとおりです。

■ 1 つのチャット セッションは、エージェントともう 1 人の通話相手の間で行わ

れます。

■ 複数のチャット セッションに同時に参加できます。

■ チャット ウィンドウのタイトルバーには、チャット相手の名前が表示されます。

■ チャット メッセージに緊急フラグを付けると、メッセージにすぐに気付くよう

に、相手の画面上に [ チャット（Chat）] ウィンドウがポップアップされます。

■ チャット メッセージの優先度が標準（デフォルト）の場合、チャット ウィンド

ウは現在の状態（開いているか最小化されている）のままで、Windows タスク

バーの対応するアイコンが点滅します。

■ チャット ウィンドウが開いている限り、自分とチャット相手との間で送信され

たチャット メッセージのログ（チャット履歴）を使用できます。[ チャット

（Chat）] ウィンドウを閉じると、ログが削除されます。

■ チャット履歴は古い順に表示されます。つまり、最も古いメッセージがログ ペ
インの一番上に表示されます。

■ Agent Desktop が開かれている限り、ACD からログアウトしているときでも、

チャット メッセージは送受信できます。
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チャット セッションを開始するには：

1. ツールバーで [ チャット（Chat）] をクリックします。チャット相手の選択ウィ

ンドウが表示されます（図 16）。

（注）このウィンドウには、チャット可能な相手、つまりチームメイト、スー

パーバイザ、個人のコンタクトリストのメンバー（Unified Presence にログイ

ンしている場合）、および自分が参加している会議通話の参加者が一覧表示され

ます。

図 16. チャット相手の選択ウィンドウ

このチャット相手の選択ウィ
ンドウには、4 つのコンタク
ト リスト（[ チームメイト
（Teammates）]、[ スーパー
バイザ（Supervisors）]、[ コ
ンタクト リスト（contact 
list）]、および [ コンタクト リ
スト 1（contact list 1）]）が
表示されます。最初の 2 つの
コンタクト リストがデフォル
トで、常に表示されます。そ
れ以外のコンタクトリストは
カスタマイズ可能で、Unified 
Presence にログインしている
場合のみ使用できます。最後
のコンタクト リストは閉じて
いることに注意してください
（メンバーは表示できません）。
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2. チャットする相手の名前をダブルクリックします。チャット ウィンドウが開き、

選択した相手とのセッションが開始されます（図 17）。

3. テキスト入力フィールドにメッセージを入力します。

4. メッセージを相手の画面上にポップアップ表示してすぐに気付かせるには、[ 緊
急（High priority）] チェックボックスをオンにします。

図 17. チャット ウィンドウ
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5. [ 送信（Send）] をクリックするか、Enter を押します。メッセージがチャット

相手に送信され、チャット ログ ペインに記録されます。

チャット セッションを終了するには：

■ [ ファイル（File）] > [ 閉じる（Close）] を選択するか、チャット ウィンドウの

右上隅にある [ 閉じる（Close）] をクリックします。

緊急チャット メッセージのタスクボタン

Agent Desktop には、スーパーバイザに緊急チャット メッセージを送信するように設定

されたタスクボタンが用意されている場合があります。このチャット メッセージ（たと

えば、「コールへの介入をお願いします」）は、管理者があらかじめ定義します。この

メッセージは、スーパーバイザのデスクトップ上にポップアップ表示される [ チャット

（Chat）] ウィンドウの中に表示されます。このメッセージは、緊急フラグを付けて送信

したチャット メッセージと同様に動作します。

図 18. チャット ウィンドウ
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録音機能の使用方法

管理者によって機能が設定されている場合、および拡張バージョンまたはプレミアム 
バージョンの Agent Desktop を使用している場合には、コールを録音できます。管理者

は、録音の開始と録音の停止のための 2 つのタスク ボタンが表示されるよう、エージェ

ントのツールバーをカスタマイズします。

（注）デフォルトのタスク ボタンは、 のような、中に数字が表示され

た緑色の丸いボタンです。Agent Desktop ツールバーのこれらタスク 
ボタンの使用は任意です。録音機能に別のボタンを使用するよう管理者

が選択する場合もあります。

コールの録音中は、コール アクティビティ ペインでコール情報の横にあるアイコンが [
通話中（Talking）]（ ）から [ 録音中（Recording）]（ ）（図 19）に変わります。 

コールを録音するときは、次の点に留意してください。

■ お客様のコールに接続して [ 録音開始（Start Recording）] ボタンをクリックす

ると、録音が開始します。

■ コールが終了するか、[ 録音停止（Stop Recording）] ボタンをクリックすると、

いずれか早い方のタイミングで自動的に録音が停止します。

■ エージェントは [ 録音停止（Stop Recording）] ボタンをクリックしても、スー

パーバイザによって開始された録音を停止できません。この場合、エージェント

が [ 録音停止（Stop Recording）] をクリックすると、コール アクティビティ 
ペインの録音アイコンは非表示になりますが、録音はスーパーバイザが停止する

まで続けられます。

■ スーパーバイザは、エージェントによって開始された録音を停止できます。

■ エージェントが行った録音を再生できるのは、スーパーバイザだけです。

図 19. コールの録音

録音 
アイコン

この Agent Desktop の例では、デフォルトのタスクボタンではな

く、カスタムのアイコンが録音開始と録音停止に使用されています。
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Cisco Unified Outbound Dialer

管理者によって設定されている場合は、Agent Desktop に [Cisco Unified Outbound 
Dialer] ツールバーが表示されます。ツールバーに表示されるボタンは、管理者が次のど

のタイプのダイヤリング キャンペーンを設定するかによって決まります。

■ プログレッシブ： プログレッシブダイヤリング モードでは、通話可能なエー

ジェント 1 人につき、一定の数の発信回線がダイヤルされます。

■ プレディクティブ： プレディクティブダイヤリング モードでは、通話可能な各

エージェントがダイヤルする発信回線の数が数学的アルゴリズムによって決定さ

れます。このアルゴリズムは、コンタクト センターでの条件に基づき、時間と

ともに変化します。

■ プレビュー： プレビュー ダイヤリング モードでは、お客様とのコールがエー

ジェントに転送される前に、デスクトップにそのお客様の情報が表示されます。

エージェントは、提示されたコールについて、受け入れる、拒否する、またはス

キップする、のいずれかのアクションを選択できます。

■ ダイレクト プレビュー： ダイレクト プレビュー ダイヤリング モードでは、

コールはダイヤラによってダイヤルされる準備が整い、エージェントのデスク

トップにお客様の情報が表示されます。[ 承認（Accept）] をクリックすると、

コールが実際にダイヤルされ、エージェントはタイム ラグなしでお客様に接続

されます。

（注）Cisco Unified Mobile Agent のコール バイ コール モードは、

Unified Outbound Dialer をサポートしていません。固定コール モード

は Unified Outbound Dialer をサポートしています。

Unified Outbound Dialer ツールバー

表 14 は、Unified Outbound Dialer ツールバーにあるボタン、および各ボタンの機能と

使用されるダイヤリング モードを示しています。

表 14. Unified Outbound Dialer ツールバーにあるボタンとその機能

アイ

コン 名前、ショートカット、および説明 DPrev Pred Prev Prog

承認（Accept）（Alt+Shift+A）

システムはお客様にダイヤルし、コールをエージェ

ントに転送します。

○ ○ ○ ○

拒否（Reject）（Alt+Shift+R）

システムは現在のコールを拒否し、エージェントを

発信コールの予約から解放します。この時点でシス

テムは、エージェントに別の発信コール、または新

しい着信コールを送信する可能性があります。

○ ○
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拒否してクローズ（Reject Close）（Alt+Shift+U）

システムは現在のコールを拒否してレコードを閉

じ、再び発信されないようにします。

○ ○

スキップ（Skip）（Alt+Shift+S）

システムは現在のコールをスキップし、別のお客様

へのコールをエージェントに提示します。

○ ○

スキップしてクローズ（Skip Close）（Alt+Shift+T）

システムは現在のコールをスキップしてレコードを

閉じ、再び発信されないようにします。

○ ○

スキップして次へ（Skip-Next）（Alt+Shift+K）

コールをスキップし、メニューを表示します。メ

ニュー オプションは次のとおりです。

• [ 誤番号（Wrong Number）]（Alt+Shift+W）：

発信した番号が間違っていたことがエージェン

トに通知されます。コールが終了した後、シス

テムは別のお客様の電話番号に発信します。

• [ 留守（Not Home）]（Alt+Shift+N）：お客様

が留守であることがエージェントに通知されま

す。コールが終了した後、システムは別のお客

様の電話番号に発信します。

○ ○ ○ ○

コールバック（Callback）（Alt+Shift+C）

[ コールバック プロパティ（Callback Properties）] 
ダイアログボックスを表示します（図 21（P.55））。
このダイアログボックスを使用すると、お客様に

コールバックする日時を設定できます。コールバッ

クは、Unified Outbound Dialer コールで通話中ま

たは後処理の状態にある場合にのみ可能です。

○ ○ ○ ○

再分類（Reclassify）（Alt+Shift+Q）

お客様の電話番号を再分類するためのメニューを表

示します。メニューは次のとおりです。

• 音声（Voice）（Alt+Shift+V）

• 留守番電話（Answering Machine）
（Alt+Shift+M）

• ファクス / モデム（Fax/Modem）

（Alt+Shift+F）

• 無効な番号（Invalid Number）（Alt+Shift+I）

○

表 14. Unified Outbound Dialer ツールバーにあるボタンとその機能  （続き）

アイ

コン 名前、ショートカット、および説明 DPrev Pred Prev Prog
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Unified Outbound Dialer コールに関する情報は、エンタープライズ データ ペインに表

示されます（図 20）。Unified Outbound Dialer データのフィールド名には、先頭に

「BA」が付いています。

（注）コールがプレビュー ダイヤリング モードのキャンペーンに属する

場合、BAStatus フィールドのエントリの先頭文字は P です。コールが

ダイレクト プレビュー ダイヤリング モードのキャンペーンに属する場

合は、BAStatus フィールドのエントリの先頭文字は D になります。

（注）コールがプログレッシブ ダイヤリング モードまたはプレディク

ティブ ダイヤリング モードのキャンペーンに属する場合、Unified 
Outbound Dialer のエンタープライズ データ（先頭に「BA」が付いて

いるフィールド）は、お客様に接続されるまで使用できません。

予約キャンセル（Cancel Reservation）
（Alt+Shift+D）

システムはエージェントを発信キャンペーンから解

放し、[ 待受停止（Not Ready）] 状態にします。

エージェントは、発信キャンペーンへの参加を再開

するには、状態を [ 待受開始（Ready）] に変更する

必要があります。

○ ○ ○ ○

キー（Key）

DPrev = ダイレクト プレビュー

Pred = プレディクティブ

Prev = プレビュー

Prog = プログレッシブ

図 20. Unified Outbound Dialer データ（[ エンタープライズ データ（Enterprise Data）] ペイ
ン）

表 14. Unified Outbound Dialer ツールバーにあるボタンとその機能  （続き）

アイ

コン 名前、ショートカット、および説明 DPrev Pred Prev Prog
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顧客へのコールバック

お客様へのコールバックは、どの Unified Outbound Dialer ダイヤリング モードにおい

てもスケジュールできます。

顧客へのコールバックをスケジュールするには：

1. 通話中または後処理の状態で、[ コールバック（Callback）] をクリックします。

[ コールバック プロパティ（Callback Properties）] ダイアログボックスが表示

され、現在のお客様とのコールに関する情報が示されます（図 21）。

2. [ コールバック スケジュール（Schedule Callback）] セクションに、顧客に

コールバックする時刻（HH:MM）と日付（MM/DD/YYYY）を入力します。時

刻は、12 時間形式と 24 時間形式のどちらで入力してもかまいません。12 時間

形式を使用する場合は、AM または PM も入力する必要があります。

注：[ 顧客の時間（Customer's Time）] フィールドには、自分がいる場所では

なく、お客様がいる場所の時刻を入力する必要があります。

3. お客様が連絡先として別の電話番号を希望している場合は、その番号を [ 顧客の

電話番号（Customer Number）] フィールドに入力します。

注：プレビュー モード、プログレッシブ モード、およびプレディクティブ モー

ドの場合、[ 顧客の電話番号（Customer Number）] フィールドに表示されてい

る番号はダイヤラ ポートです。お客様の電話番号ではありません。

図 21. [ コールバック プロパティ（Callback Properties）] ダイアログボックス
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4. [OK] をクリックします。これで、設定した日時にコールバックするようコール

がスケジュールされました。

（注）ICM のホストであるコンピュータとエージェントの PC とで時刻設定が異

なっている場合、お客様へのコールバックは、エージェントが指定した時間どお

りに発信されないことがあります。

顧客へのスケジュール済みコールバックは、まだその顧客と通話中（通話中状態）であ

るか、またはそのコールの終了後に後処理の状態にあれば、キャンセルできます。

顧客へのスケジュール済みコールバックをキャンセルするには：

1. 通話中または後処理の状態で、[ コールバック（Callback）] をクリックします。

[ コールバック プロパティ（Callback Properties）] ダイアログボックスが表示

され、現在の顧客とのコールに関するデータが示されます。

2. [ コールバック解除（Clear Callback）] をクリックします。これで、スケ

ジュールしたコールバックがキャンセルされました。
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エージェント リアルタイム画面

[ エージェント リアルタイム画面（Agent Real Time Displays）] ウィンドウには、いく

つかのリアルタイム画面が表示されます。これらの画面は次のとおりです。

■ エージェント ACD 状態ログ画面（Agent ACD State Log Display）

■ エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）

■ エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）

■ スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）

画面は、任意のカラム ヘッダーをクリックすることで、そのカラムを基に昇順または降

順でソートできます。

リアルタイム画面を表示するには：

1. ツールバーの [ リアルタイム画面（Real Time Displays）] をクリックします。[
エージェント リアルタイム画面（Agent Real Time Displays）] ウィンドウが表

示されます。

2. [ リアルタイム画面（Real Time Displays）] ドロップダウン リストから、表示

する画面を選択します。選択した画面が表示されます。[ リフレッシュ

（Refresh）] ボタンをクリックすると、情報を更新できます。

画面のステータス

すべてのリアルタイム画面ウィンドウには、一番下にステータス バーがあります。ス

テータス バーには、画面の現在のステータスが表示されます。ステータスは [ 対応中

（Active）] または [ 未対応（Inactive）] のいずれかです。

[ 対応中（Active）] は、画面内のデータが最新で、指定の更新間隔で更新されているこ

とを意味します。[ 未対応（Inactive）] は、データを生成するサービスに障害が発生し

て新しいデータが受信されなくなっているため、データが更新されていないことを意味

します。

未対応の画面からいったん他に移動した後で戻るか、または [ リフレッシュ（Refresh）
] ボタンをクリックすると、画面は空白になります。サービスが復旧すると、最新のデー

タが画面に表示され、ステータスが [ 未対応（Inactive）] から [ 対応中（Active）] に変

わります。

リアルタイム画面は、関連付けられているサービスが機能しているかどうかにかかわら

ず、すべてが常に使用可能です。
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エージェント ACD 状態ログ画面（Agent ACD State 
Log Display）

[ エージェント ACD 状態ログ画面（Agent ACD State Log Display）]（図 22）には、当

日に行われた ACD サーバにおけるすべての状態遷移のレコードが表示されます。ログは

時刻順に表示されます。

表 15 に、[ エージェント ACD 状態ログ画面（Agent ACD State Log Display）] に表示

されるフィールドの説明を示します。

図 22. エージェント ACD 状態ログ画面（Agent ACD State Log Display）

表 15. エージェント ACD 状態ログ画面のフィールドの説明

フィールド 説明

状態開始時間

（State Start Time）
ACD エージェント状態が開始した時刻。この開始時刻は、録音

および統計サービスが ACD エージェント状態データを Agent 
Desktop から受信した時刻に基づいています。したがって、開

始時刻には、エージェントの PC に表示される時刻ではなく、

録音および統計サーバの時刻が反映されます。録音および統計

サーバとエージェントの PC とで時間帯が異なっている場合は、

このことを考慮に入れる必要があります。
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エージェント状態

（Agent State）
ログに書き込まれた最後の ACD エージェントの状態は、実際に

は以前の ACD の状態です。状態の期間を計算するには、次の 
ACD エージェントの状態に移行するまで、現在の状態をログに

書き込むことができません。

後処理データ

（Wrap-up Data）
エージェントが入力した任意の後処理データ（エージェントが

遷移するエージェント状態が [ 後処理後待受（Work Ready）] 
または [ 後処理後待受停止（Work Not Ready）] である場合）。

理由コード

（Reason Code）
エージェントが現在の状態にある理由を表す番号。この番号の

後ろには、文字列による説明がカッコで囲まれて続きます。理

由コードがない場合は 0（ゼロ）が表示されます。このフィー

ルドは、[ 待受停止（Not Ready）] 状態と [ ログアウト

（Logout）] 状態にある場合にのみ表示されます。

状態期間（State 
Duration）

エージェントがそのエージェント状態にあった時間。

表 15. エージェント ACD 状態ログ画面のフィールドの説明  （続き）

フィールド 説明
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エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）
[ エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）]（図 23）には、当日のパフォーマ

ンス統計情報が表示されます。この情報は 10 秒ごとに自動的に更新されます。

表 16 に、[ エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）] に表示されるフィールド

の説明を示します。

図 23. エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）

表 16. [ エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）] のフィールドの説明

フィールド 説明

受信コール（Calls 
Presented）

エージェントの内線番号に送信され、エージェントの電話で呼

び出された着信コール（ACD または ACD 以外）の数。

処理済コール

（Calls Handled）
エージェントの内線番号で応答された着信コール（ACD または 
ACD 以外）の数。

最大通話時間

（Max Talking）
最長コールの長さ（通話時間 + 保留時間）。

平均通話時間（Avg 
Talking）

コールの合計時間（通話時間の合計 + 保留時間の合計）を、

コールの数で割った値。

合計通話時間

（Total Talking）
コールの合計時間（通話時間の合計 + 保留時間の合計）。
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最大待受開始時間

（Max Ready）
[ 待受開始（Ready）] 状態が継続された最長時間。

平均待受開始時間

（Avg Ready）
[ 待受開始（Ready）] 状態の合計時間を、[ 待受開始（Ready）
] 状態になった回数で割った値。

合計待受開始時間

（Total Ready）
[ 待受開始（Ready）] 状態の合計時間。

最大待受停止時間

（Max Not Ready）
[ 待受停止（Not Ready）] 状態の最長時間。

平均待受停止時間

（Avg Not Ready）
[ 待受停止（Not Ready）] 状態の合計時間を、[ 待受停止（Not 
Ready）] 状態になった回数で割った値。

合計待受停止時間

（Total Not Ready）
[ 待受停止（Not Ready）] 状態の合計時間。

最大後処理時間

（Max After Call 
Work）

[ 後処理後待受（Work Ready）] または [ 後処理後待受停止

（Work Not Ready）] の状態の最長時間。

平均後処理時間

（Avg After Call 
Work）

[ 後処理後待受（Work Ready）] または [ 後処理後待受停止

（Work Not Ready）] の状態の合計時間を、それらの状態に

なった回数で割った値。

合計後処理時間

（Total After Call 
Work）

[ 後処理後待受（Work Ready）] または [ 後処理後待受停止

（Work Not Ready）] の状態の合計時間。

表 16. [ エージェントの詳細画面（Agent Detail Display）] のフィールドの説明  （続き）

フィールド 説明
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エージェント コール ログ画面（Agent Call Log 
Display）

[ エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）]（図 24）には、過去 7 日間

に発信および受信されたコールのレコードが日付ごとに表示されます。 

表 17 に、[ エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）] に表示される

フィールドの説明を示します。

図 24. エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）

表 17. [ エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）] のフィールドの説明

フィールド 説明

開始時間（Start 
Time）

コールの開始時刻。この開始時刻は、録音および統計サービス

が状態データを Agent Desktop から受信する時刻に基づいてい

ます。したがって、開始時刻には、エージェントの PC に表示

される時刻ではなく、録音および統計サーバの時刻が反映され

ます。録音および統計サーバとエージェントの PC とで時間帯

が異なっている場合は、このことを考慮に入れる必要がありま

す。

方向（Direction） 着信コール、または発信コール。

応答（Answered） [ はい（Yes）]/[ いいえ（No）] コールが応答されたかどうか。

発信者（Calling 
Party）

コールを発信した電話機の番号。
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スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）
[ スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）]（図 25）には、スキル グループに関

する情報、およびスキル グループにルーティングされるコールに応答するために使用可

能なリソースに関する情報が表示されます。この情報は 30 秒ごとに自動的に更新され

ます。 

受信者（Called 
Party）

コールを受信した電話機の番号。

コール期間（Call 
Duration）

通話時間。着信コールの場合：コール期間 = 呼び出し時間 + 通
話時間 + 保留時間。発信コールの場合：コール期間 = 発信時間

+ 呼び出し時間 + 通話時間 + 保留時間。

ACD 回線（ACD 
Line）

コールが着信した回線が ACD 回線か（[ はい（Yes）]）、また

はそれ以外の回線か（[ いいえ（No）]）。

表 17. [ エージェント コール ログ画面（Agent Call Log Display）] のフィールドの説明  （続き）

フィールド 説明

図 25. スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）
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0. 表 18 に、[ スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）] に表示されるフィール

ドの説明を示します。

表 18. [ スキル統計情報画面（Skills Statistics Display）] のフィールドの説明

フィールド 説明

スキル名（Skill 
Name）

スキル グループの名前または ID

（注）ICM の機能により、レポートには、ICM が生成するデ

フォルトのスキル グループが表示されます。このスキル グルー

プの名前は通常、数字から成る長い文字列です。たとえば、

図 25 では 000919530508 です。このスキル グループには

エージェントが割り当てられていないため、無視しても問題あ

りません。

エージェント

（Agents）
スキル グループに現在ログインしているエージェントの数

処理済コール

（Calls Handled）
スキル グループ内のエージェントによって処理された着信 ACD 
コールの数

平均通話時間

（Talk Average）
スキル グループ内のエージェントによって処理された着信 ACD 
コールの平均通話時間

待機コール（Calls 
Waiting）

現在スキル グループへのキューで待機しているコールの数

現在最も古いコー

ル（Current 
Oldest）

キューで待機している最も古いコールの待機時間
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統合ブラウザの使用方法

統合ブラウザ機能は、CAD プレミアム パッケージで使用できます。この機能を使用する

と、イントラネットおよびインターネット上の Web ページを Agent Desktop で表示で

きます。ブラウザ ウィンドウには、最大 6 個のタブにそれぞれ異なる Web ページを表

示できます。最初のタブは、スーパーバイザからプッシュされる Web ページ用に常に予

約されています。管理者は、特定の Web ページがブラウザのそれぞれのタブに表示され

るように設定できます。管理者がこの設定を行わない場合、タブは空白になります。

（注）統合ブラウザは、セッション管理にクッキー（Cookie）を使用す

る Web アプリケーションについては、一度に 1 つの Web セッション

しかサポートしません。たとえば、あるタブでクッキーを使用する 
Web アプリケーションにユーザ A としてログインしながら、別のタブ

で同じ Web アプリケーションにユーザ B としてログインできません。

ただし、URL ベースのセッション管理を使用する Web アプリケーショ

ンに対しては、複数の Web セッションがサポートされます。

（注）統合ブラウザが正常に機能するには、PC に Internet Explorer が
インストールされている必要があります。

統合ブラウザ ペインを表示または非表示にするには、Agent Desktop ツールバーで [ 統
合ブラウザの表示 / 非表示（Show/Hide Integrated Browser）] をクリックします。

管理者が、特定の Web ページがエージェントのホームページとしてブラウザ ペインに

表示されるように設定している場合があります。管理者がこの設定を行わない場合、ペ

インには「Desktop Administrator でホームページが設定されていません。」という意味

のメッセージしか表示されず、空白になります。

管理者がワークフローの一部として設定している場合、Agent Desktop はコールのエン

タープライズ データを使用して Web アプリケーション（お客様のデータベースなど）

とやり取りし、お客様の情報を統合ブラウザに表示できます。

ブラウザ ツールバー

ブラウザ ツールバーは、Web ブラウザの基本的なツールバーです。ブラウザ ツール

バーでは、表示する各 Web ページ間を移動したり、現在のページをリフレッシュした

り、自分のホームページに戻ったりすることができます。

表 19. ブラウザのツールバー ボタンとシュートカット キー

アイ

コン 名前

ショートカッ

ト 説明

戻る Alt+ ← 直前に表示していたページに戻ります。

進む Alt+ → [ 戻る（Back）] ボタンをクリックする前に表

示していたページに移動します。
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作業サイトへのアクセス

管理者は、頻繁に使用する Web サイトのリストを設定できます。これらの「お気に入

り」は、[ 作業サイト（Work Sites）] ボックスに表示されます。エージェントは、この

ドロップダウン リストから Web サイトを選択するだけで、そのサイトにすばやくアク

セスできます。サイトの Web アドレスを入力する必要はありません。

その他の Web サイトへのアクセス

管理者は、オプションの [ アドレス（Address）] フィールドが含まれるようにブラウザ

を設定できます。エージェントはこのフィールドを使用して、[ 作業サイト（Work 
Sites）] ボックスに表示されない Web サイトにアクセスできます。

（注）最初のタブ（スーパーバイザからプッシュされる Web ページ用に

予約されているタブ）には [ アドレス（Address）] フィールドがあり

ません。[ アドレス（Address）] フィールドは、その他のタブにだけ表

示されます。

ポップアップ ウィンドウを使用する Web サイトにアクセスすると、それらのポップ

アップによって新しいブラウザ タブが作成されます。統合ブラウザでタブの最大数が 6 
に制限されていても、ポップアップ ウィンドウ用に最大 15 のブラウザ タブを追加でき

ます。

停止 Esc ブラウザが Web ページをロードするのを停止

します。

更新 F5 現在の Web ページを更新します。

ホーム Alt+Home エージェントが設定しているホームページに戻

ります。

— 次のタブ Ctrl+Shift+T 次のタブへ移動します。

— アドレス Alt+D カーソルを [ アドレス（Address）] フィール

ドに移動します（設定されている場合）。

— ブラウザ Ctrl+Shift+B カーソルをブラウザ ペインに移動します。

— 作業サイ

ト

Alt+W カーソルを [ 作業サイト（Work Sites）] 
フィールドに移動します。

— 指定した

タブ

Ctrl+<tab #> 指定したタブに移動します。ここで、0 は最初

のタブ、1 はその次のタブなどとなります。

表 19. ブラウザのツールバー ボタンとシュートカット キー  （続き）

アイ

コン 名前

ショートカッ

ト 説明
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ポップアップ ウィンドウのブラウザ タブは、タブの右上にある [ 閉じる（Close）] ボタ

ンをクリックして閉じることができます。最大数の 15 より多いポップアップ ウィンド

ウにアクセスすると、超過した分のポップアップにはデフォルト ブラウザが使用されま

す。

[ アドレス（Address）] フィールドを使用して Web サイトにアクセスするには：

■ Web サイトのアドレス（URL）を [ アドレス（Address）] フィールドに入力し、

Enter を押します。

ハイパーリンクされた電話番号のダイヤル

管理者によって有効に設定されている場合は、Web ページにハイパーリンクとして表示

される電話番号は、リンクをクリックするだけでダイヤルできます。

■ 電話番号には 10 桁を指定し、次に示す北米のダイヤル ストリング形式を使用

する必要があります。

（3 桁の市外局番）（3 桁の局番）（4 桁の加入者番号）

市外局番のないローカルの番号または内線番号など、10 桁より短い番号はダイ

ヤルできません。

■ 電話番号の市外局番はカッコで囲むことができます。また、電話番号にスペー

ス、ハイフン、およびピリオドを任意に組み合わせて使用できます。

■ 電話番号には英字を使用できません。たとえば、800-GET-PZZA という電話番

号はダイヤルできません。

■ ハイパーリンクされた電話番号をダイヤルできるのは、[ 待受停止（Not Ready）
] エージェント状態にある場合だけです。

■ ハイパーリンクされた電話番号をダイヤルしても、その電話番号はダイヤルパッ

ド ウィンドウの最近のコール リストには表示されません。

■ 右クリックして [ リフレッシュ（Refresh）] メニュー オプションを選択するこ

とによってサイトを更新すると、電話番号のハイパーリンクが非表示になりま

す。ハイパーリンクを非表示にせずにページを更新するには、F5 キーを押す

か、統合ブラウザ ツールバーの [ リフレッシュ（Refresh）] ボタンをクリック

します。

スーパーバイザの介入

スーパーバイザは、エージェントのブラウザに Web ページを「プッシュ」できます。詳

細については、「ブラウザへの関与」（P.44） を参照してください。
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理由コード（Reason Codes）

理由コードは、エージェントが自分の状態を [ 待受停止（Not Ready）] または [ ログア

ウト（Logout）] に変更した理由を表します。このコードは、管理者が設定し、コンタ

クト センター用にカスタマイズされます。管理者は、理由コードの入力を必須とするよ

うに Agent Desktop を設定できます。

理由コードの使用が要求される設定では、エージェントが [ 待受停止中（Not Ready）] 
または [ ログアウト（Logout）] への遷移を開始するときや、そのような遷移がワークフ

ローに含まれているときは、毎回ダイアログボックスが表示されます（図 26）。遷移を

完了するには、そのダイアログボックスから適切なコードを選択し、[OK] をクリックす

るか Enter を押す必要があります。必要に応じて、理由コードは、適切なカラム ヘッ

ダーをクリックすることで、番号または説明を基準にしてソートできます。 

すでに [ 待受停止（Not Ready）] の状態にあるときでも、[ 待受停止（Not Ready）] の
エージェント状態をもう一度選択できます。こうすると、別の理由コードを入力するこ

とできます。[ 待受停止（Not Ready）] の状態への各変更は、それぞれの状態の変更時

間と理由コードと合わせてレポートに一覧されます。

次の場合、[ 理由コード（Reason Code）] ダイアログボックスは表示されません。

■ スーパーバイザが遷移を開始する場合。この場合、スーパーバイザがエージェン

ト状態を強制的に変更したことを示す理由コードが自動的に選択されます。

■ ACD コールが電話にルーティングされてもそれに応答しないと、エージェント

状態は [ 待受開始（Ready）] から [ 待受停止（Not Ready）] に自動的に変更さ

れます。そして、別のエージェントに再度ルーティングされます（Reroute on 
No Answer または RONA）。

図 26. [ 理由コード（Reason Code）] ダイアログボックス
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■ ACD 以外のコールを受信すると、エージェント状態は [ 待受開始（Ready）] か
ら [ 待受停止（Not Ready）] に自動的に変更されます。
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後処理データ（Wrap-up Data）

コンタクト センターでは、特定のアクティビティの頻度の追跡、コールの料金請求先ア

カウントの特定など、さまざまな理由で後処理データを使用します。理由コードと同様、

後処理データの記述は、コンタクト センターのニーズを反映するように管理者が設定し

ます。管理者による Agent Desktop の設定によっては、後処理データの入力を要求され

ることがあります。

後処理データの使用を要求される設定では、コールを終了した直後に [ 後処理後待受

（Work Ready）] または [ 後処理後待受停止（Work Not Ready）] の状態に遷移すると、

[ コール後処理の選択（Select Call Wrap-up）] ダイアログボックスが表示されます

（図 27）。（この遷移は、コール中に [ 後処理後待受（Work Ready）] または [ 後処理後

待受停止（Work Not Ready）] ボタンをクリックしたときに起こります）。遷移を完了す

るには、そのダイアログボックスから適切な記述を選択し、[OK] をクリックするか 
Enter を押す必要があります。必要に応じて、カラム ヘッダーをクリックすることで説

明をソートできます。 

図 27. [ コール後処理の選択（Select Call Wrap-up）] ダイアログボックス
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サービスの自動復旧

サービスの自動復旧機能を使用すると、サービスの再起動時やネットワーク障害の発生

時に、Agent Desktop で CAD サービスへの接続を自動的に復旧できるようになります。

サービス復旧後、20 分以内に同じログイン名またはログイン ID とパスワードを使用し

て再度ログインすると、自動的にサービスまたはネットワーク接続が異常終了した時点

と同じエージェント状態になります。

（注）ログイン時に、アクティブでないサービスについて通知されるこ

とはありません。ログインした後は、サービスが停止すると通知されま

す。

サービスと通信できないことを Agent Desktop が検出すると（通常はサービス障害が発

生してから 3 分以内）、ステータス バーに [ 部分的サービス（Partial Service）] または 
[ サービス停止（No Service）] と表示され、一部またはすべてのサービスで障害が発生

したことが示されます。

サービスが再び使用可能になったことを Agent Desktop が検出すると（通常はサービス

が復旧してから 1 分以内）、ステータス バーに [ サービス中（In Service）] と表示され、

サービスが復旧したことが示されます。

（注）Unified Communications Manager（Unified CM）に障害が発生

した場合は、ログアウトされます。Unified CM が復旧したら、手動で

ログインし直す必要があります。ログインは自動では行われません。
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[ サービス ステータス（Service Status）] ウィンドウ

サービス障害の影響を受ける機能についての詳細を確認するには、ステータス バーに表

示されているステータス メッセージをダブルクリックします。Agent Desktop は、

Agent Desktop 機能のリストを含むポップアップ ボックスを表示し、その機能がサービ

ス障害の影響で使用不可になっているかどうかを示します（図 28）。  

BIPPA サービスの停止

非冗長システム

ブラウザおよび IP Phone エージェント（BIPPA）サービスへの接続が切断された場合、

Agent Desktop は再接続しようとします。Agent Desktop の BIPPA サービスへの再接続

が成功すると、再度ログインするように要求されます。

冗長システム

冗長システムでは、ある BIPPA サービスへの接続が切断されると、Agent Desktop は接

続が確立されるまでアクティブな BIPPA サービスへの接続を試みます。その際、再度ロ

グインするように要求されます。

最初のログイン時に BIPPA サービスに接続できない場合は、サービスが利用できないの

で Agent Desktop が終了するというエラー メッセージが表示されます。この場合、ブラ

ウザを冗長な BIPPA サービスに手動でリダイレクトし、通常どおりにそのサービスにロ

グインする必要があります。

CTI サービスの停止

CTI サービスが停止した場合は、その他のすべての CAD サービスが稼働中であってもロ

グインすることはできません。成功するまで再度ログインするように要求されます。通

話中に CTI サービスの動作が停止した場合、そのコールは切断されます。

図 28. [ サービス ステータス（Service Status）] ポップアップ ウィンドウ
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LDAP サービスの停止

ログイン時に LDAP サービスが停止している場合、ログインは失敗します。ログインし

た後に LDAP サービスが停止しても、セッションは影響を受けません。

LRM サービスの停止

ログイン時に LRM サービスが停止している場合、ログインは失敗します。ログインした

後に LRM サービスが停止しても、セッションは影響を受けません。

その他のサービスの停止

ログインした後にその他の CAD サービスが停止すると、一部の機能が使用できない場合

がありますが、ログアウトされることはありません。
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