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対象読者 

▪ インテグレーションでサポートされている機能とサポートされていない機能 

▪ 高レベルのアーキテクチャの概要 

▪ 構成手順 

▪ 特定のインテグレーションの詳細 

このインテグレーション ガイドは、主に顧客と、顧客向けに Webex WFO のインストールと設定を

行う公式の Cisco パートナーを対象に作成されています。 さらに、Cisco の実装エンジニア、サポー

ト エンジニア、セールス エンジニア、開発、およびマーケティング担当者向けの役立つ情報が記載さ

れています。  
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はじめに 
Webex WFO は Cisco Unified Contact Center Express (Cisco Unified CCX) と統合された Unified 

Workforce Optimization (WFO) ソフトウェア スイートであり、通話録音、品質管理、要員管理、顧客の

声 (VoC) 分析、レポート機能を提供します。 サポートされているインテグレーションの詳細を以下に示

します。 

品質管理 (QM) 
品質管理はワークフォース最適化スイートの中心です。 これは、顧客の声につながるデータの軌跡の始

まりです。 品質を重視して顧客へのサービスを次のレベルに引き上げ、エージェントを活用して顧客の

維持を促進します。 

使用可能な機能 

 

機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

Webex WFO は音声を記録します x   

Webex WFO は音声記録をインポートします   x 

クラウドに音声を保存するために必要な Webex WFO  

ストレージ 

x 

S3 バケット 

  

Webex WFO 画面録画 x   

オーディオの一時停止/再開 x   

スクリーン録画の一時停止/再開 x   
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機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

Webex WFO が音声の一時停止と再開を制御  

(手動および自動) 

x   

Webex WFO が音声の一時停止と再開を処理   x 

Webex WFO がスクリーン録画の一時停止と再開を開始 (手

動および自動) 

x   

Webex WFO が画面録画の一時停止と再開を取り込む   x 

エージェント ウェブ録画コントロールおよび録画コントロー

ル API 

x   

暗号化された録画 x   

ステレオ録音 x   

ライブ音声モニタリング x   

ライブ画面監視 x   

同期  x  

(ユーザ、チーム、

およびキュー) 

  

連絡先のメタデータがインポートされます x   

マルチチャンネルインテグレーションに対応 *, **   

CRM の統合 **   
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*API 経由でインポート 

** 製品インテグレーションのレビューを開く 

Edge コンポーネント 

 

コンポーネント 必須 不要 

データサーバ x   

スマート デスクトップ (スクリーン録画、ライブ画面モニタ

リング、デスクトップ分析機能搭載) 

x   

Windows OS のスマート デスクトップ (利用可能)   

Mac OS のスマート デスクトップ   (利用不可) 

 

ワークフォース管理 (WFM) 
WFM は、構成の目的と履歴データの関連付けのためにデータを同期します。 過去のデータとリアルタ

イムのデータを同期し、労働力のスケジューリングと予測のために使用します。 

使用可能な機能 

 

機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

リアルタイム遵守データフィード  

(音声、チャット、メール) 

X   

リアルタイム遵守データ フィード (オムニチャネル)   X 

履歴データフィード - キューの統計 X   



はじめに | Cisco アナリティクス 

8 

機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

履歴データフィード - エージェントの統計 X   

履歴データフィード - エージェントキューの統計 X   

予測 (音声) X   

予測 (チャット)   X 

予測 (メール) X 

設定されている場

合は、ソーシャル

マイナー経由 

  

 

Cisco アナリティクス 
Cisco Analytics は、すぐに使える高度な分析アプリケーションのリポジトリを備えており、学習時間を

かけずに大きな成果を上げることができます。 コンタクトセンターに埋もれている貴重なインテリジェ

ンスを解き放ち、顧客やエージェントのすべての連絡先をアクション可能なインサイトに変換します。  

使用可能な機能 

 

機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

音声分析 (Speech-to-Text) x   

デスクトップ分析 x   

テキスト分析 x   
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機能 応答可能 

現在ご利用いただ

けません 

ドリルダウン機能を備えたダッシュボード x   

予測評価スコア x   

予測 NPS  x   

感情分析 x   

エージェント スマート ベンチマーキング x   

高度な音声検索 x   

 

インサイト 
Insights は Webex WFO スイートのコア部分である、AI を活用した BI ソリューションです。 Insights 

は、Webex WFO 全体のすべての従業員エンゲージメント管理と顧客との対話データをシームレスに組

み合わせることができる、統合型でサイロ化されていないレポートを提供します。 Insights では、実行

可能なレポートとダッシュボードを通じて、Webex WFO データを視覚化できます。 リストされている

機能にアクセスするには、Insights ライセンスが必要です。 詳細は ライセンスの仕組み および 役割と

権限の管理 を参照してください。 

使用可能な機能 

 

機能 サポートされる 現在サポートされていません 

既成のダッシュボード X   

機械学習による分析 X   

カスタムテーマ X   

AutoGraph (自動データ視覚化) X   

https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/licensing/licensing-overview-v3-tenant.htm
https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/application-management/roles-tenant.htm
https://wfohelp.com/doc/Content/user-guides/application-management/roles-tenant.htm
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機能 サポートされる 現在サポートされていません 

ビジュアル オプション (カスタム デー

タ ビジュアライゼーション) 

X   

ダッシュボードの共有 X   

 

WFM 向けの Webex WFO および Cisco Unified 

CCX アーキテクチャ 
下のアーキテクチャ図は、Cisco Unified CCX と Webex WFO WFM 間の接続のみを示しています。 
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Webex WFO で Cisco Unified CCX ACD を設定

する 
以下の手順に従い、Webex WFO で Cisco Unified Contact Center Express (Cisco Unified CCX) ACD 

をセットアップし、構成します。  

▪ ステップ 1: データサーバを設定する 

▪ ステップ 2: Cisco Unified CCX を ACD として追加する 

▪ ステップ 3: 構成をカスタマイズする  

ステップ 1: データサーバを設定する 
Cisco Unified CCX ACD から Webex WFO に同期されるデータの詳細については、「同期を理解す

る」を参照してください。 

前提条件 

▪ インストールされている Webex WFO データサーバ クラウド導入またはオンプレミス導入の詳

細については、『Webex WFO インストール ガイド』の「Webex WFO Data Server のインス

トール」を参照してください。 

ページの場所 
アプリケーション管理 > グローバル > システム構成 > データサーバ構成 

手順 

データサーバの設定 

1. 使用するデータサーバーを [データサーバー構成の選択] ドロップダウンリストから選択します。 

2. 説明に従ってフィールドを設定します。 

表示名: 選択したデータサーバの表示名を入力します。  
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地域データサーバー ACD 同期設定— [同期を有効にする] チェックボックスを選択して、設定し

た Cisco Unified CCX ACD を「利用可能」から「割り当て済み」に移動します。 

3. 必要に応じて残りのフィールドを設定します。 利用可能なフィールドの詳細は、 Webex WFO 

ユーザガイド の「データサーバを設定する」を参照してください。 

4.  [テスト接続] をクリックして入力が正しく、データサーバが適切に設定されていることを確認し

てください。  

5. [保存（Save）] をクリックします。 

ステップ 2: Cisco Unified CCX を ACD として追加する 

前提条件 

▪ (システム管理者のみ) ACD 管理権限 

▪ (システム管理者のみ) システム管理者ライセンス 

▪ (システム管理者のみ) インテグレーションの詳細に記載されているデータベステーブルを 

クエリするために、顧客が Cisco Unified CCX データベースサーバ情報を入力し、そのユーザが

データベーステーブルをクエリするための資格情報を提供する必要があります。これは、権限を

持つユーザです。 

▪ (システム管理者のみ) 顧客は CTI サーバ情報を提供する必要があります 

ページの場所 
[Webex WFO] > [アプリケーションの管理] > [グローバル] > [システム構成] > [ACD 設定] 

手順  

Cisco Unified Contact Center Express を ACD として追加する 

1. [追加（Add）] をクリックします。 

2. [ACD の選択] ドロップダウン リストから [Cisco Unified CC Express] を選択します。 Cisco 

Unified CCX は、ACD ドロップダウンリストに Cisco Unified CC Express として表示されます。 

3. Cisco Unified CCX ACD の一意な名前を 名前 フィールドに入力してください。  

4. [OK] をクリックします。 
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5. フィールドを設定します。 利用可能なフィールドの詳細については、下記のフィールドの説明を

参照してください。 

6. (任意) [接続をテスト] をクリックして、入力が正しく、Webex WFO が ACD に接続されて

いることを確認します。 接続テストを行うには、データサーバがインストールされている必

要があります。 

7. [保存（Save）] をクリックします。 

フィールドの説明 

ACD として Cisco Unified CCX を選択すると、次のフィールドが表示されます。 

 

項 説明 

ACD フィルタリング ACD フィルターを使用して、ACD から同期されるユーザを制限しま

す。 たとえば、特定の名前付けパターンに一致するチームに属するユ

ーザを同期できるチーム名フィルターを構成できます。 複数の ACD 

フィルタを設定することができます。  

重要 [プレフィックス タイプ] ドロップダウン リストでサービス

名のみを選択した場合、チームまたはエージェントは同期されませ

ん。 すでに同期されているチームまたはエージェントは無効にな

ります。 [プレフィックス タイプ] ドロップダウンメニューでサ

ービス名を使用するフィルターを変更した場合、以前に同期され

たすべてのサービスキューは、変更されたフィルターによってキャ

プチャされない場合でも、アクティブの状態のままになります。 

メモ [プレフィックスタイプ] ドロップダウンメニューでチーム名

のみを選択した場合でも、関連するサービスキューは同期されま

す。 [プレフィックスタイプ] ドロップダウンメニューでチーム名

を使用するフィルターを変更すると、フィルターに含まれなくなっ

たエージェントまたはチームは非アクティブ化されます。 

IP 構成 プライマリ IP アドレスまたはホスト名—プライマリ Unified CCX サー

バの IP アドレスまたはホスト名。 

プライマリインスタンス名—Unified CCX データベースインスタンスの

プライマリデータベースの名前。  
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項 説明 

セカンダリ IP アドレスまたはホスト名—セカンダリ Unified CCX サー

バの IP アドレスまたはホスト名。 

セカンダリインスタンス名—Unified CCX データベースインスタンスの

セカンダリデータベースの名前。  

プライマリとセカンダリのインスタンス名の形式は次のとおりです。 

<hostname>_uccx 

ホスト名は Unified CCX データベースサーバの名前です。  

重要  

次の機能のためには、IP 設定フィールドを完了する必要があり

ます。 

▪ WFM—履歴データのキャプチャと同期 

▪ QM - 調整と同期 

 

認証 ユーザ名—Unified CCX データベースへのアクセス権を持つユーザのユ

ーザ名。 

パスワード—Unified CCX データベースへのアクセス権を持つユーザの

パスワード。 

クライアント ロケール—Unified CCX で設定されるクライアント ロケ

ール。 米国英語のロケールがデフォルトでこのフィールドに表示され

ます。 Unified CCX でクライアントのロケールが変更された場合、こ

こで手動で変更する必要があります。 

サーバ ロケール—Unified CCX で設定されるサーバ ロケール。 米国英

語のロケールがデフォルトでこのフィールドに表示されます。 Unified 

CCX でサーバ ロケールが変更された場合、ここでも手動で変更する必

要があります。 

重要 QM および WFM のすべての機能の認証フィールドを完了する

必要があります。 
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項 説明 

CTI サーバ プライマリ CTI IP アドレスまたはホスト名—Cisco Unified CCX に関連

付けられたプライマリ CTI サーバの IP アドレスまたはホスト名です。 

プライマリ CTI ポート—Cisco Unified CCX に関連付けられたプライマ

リ CTI サーバのポートです。 

セカンダリ CTI IP アドレスまたはホスト名—Cisco Unified CCX に関連

付けられたセカンダリ CTI サーバの IP アドレスまたはホスト名です。 

セカンダリ CTI ポート—Cisco Unified CCX に関連付けられたセカンダ

リ CTI サーバのポートです。 

重要 WFM リアルタイム アドヒアレンスの CTI サーバフィールド

に入力する必要があります。 

CDR 照合設定 Webex WFO は、地域データ サーバ調整設定機能がデータ サーバで有

効になっていて、ACD がその機能に割り当てられている場合、

cdrBase および uploadDir を含む ACD 固有のサブディレクトリでディ

レクトリを作成します。 ACD の一意の識別子と一緒に入力するベース 

ディレクトリ パスがフィールドの下に表示されます。  

ACD 専用のディレクトリは、一意の ACD サーバ ID 番号で名前が付け

られます。 ユーザは同じディレクトリを使用するために複数の ACD 

サーバを設定できるため、CDR ファイルが正しい ACD にアップロー

ドされるように、一意の識別子を持つフォルダが必要です。 ACD 指定

のディレクトリには cdrBase ディレクトリと uploadDir ディレクトリ

があります。 

(読み取り専用) CDR Base—Unified CCX Call Detail Record (CDR) デ

ィレクトリへのパス。 指定するパスはデータサーバに対してローカル

なものでなければなりません。 UNC パスはサポートされていません。 

次に例を示します。 

cdrBase 

Webex WFO は、地域データ サーバ調整設定機能がデータ サーバで有

効になっていて、Unified CCX ACD がその機能に割り当てられている

場合、cdrBase および uploadDir を含む ACD 固有のサブディレクトリ
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項 説明 

でディレクトリを作成します。 これにより、ベース ディレクトリの次

のパスが生成されます。 

C:\cdr\<ACD_ID> 

CDR ディレクトリ—通話詳細レコード (CDR) ディレクトリへのパス。 

これは、Unified CM Billing サービスからの着信 CDR が格納される場

所です。 指定するパスはデータサーバに対してローカルなものでなけ

ればなりません。 Unified CM Billing アプリケーション・サーバーを設

定する場合、ディレクトリパスパラメータに以下の名前を使用する必

要があります: /cdr/。 UNC パスはサポートされていません。 次に例

を示します。 

cdrDirectory 

アップロードディレクトリ - アップロードディレクトリへのパス。 こ

れは、調整された CDR と Unified CCE または Unified CCX データが

アップロードされるまで存在する場所です。 指定するパスはデータサ

ーバに対してローカルなものでなければなりません。 UNC パスはサポ

ートされていません。 次に例を示します。 

uploadDir 

重要 QM 調整の CDR 調整設定フィールドを入力する必要 

があります。 

同期の間隔 間隔 (分)—ACD がデータサーバーと同期する間隔の長さ。 

キャプチャ設定 [ACD キャプチャ遅延]—間隔が終了した後、ACD 統計を取得するまで 

WFM が待機する時間を選択します。 デフォルトの遅延は 15 分です。 

データ再キャプチャを有効にする—チェックボックスを選択して前日全

体のデータを再キャプチャします。 デフォルトの最大遅延時間を超え

る通話を日常的に処理している場合は、前日の午前 0 時から翌日の午

前 0 時までのデータ全体を再キャプチャすることを選択できます。 再

キャプチャされたデータは、日中にキャプチャされたデータを上書き

します。 これにより、統計が正確になり、非常に長い呼び出しのデー

タが正しい間隔であることが保証されます。 



Webex WFO で Cisco Unified CCX ACD を設定する | ステップ 3: 構成をカスタマイズする 

17 

項 説明 

再キャプチャ時間—ACD から前日のデータを再キャプチャする時間を

選択します。 既定では 03:00 に設定されています。 

重要 WFM 履歴データキャプチャのキャプチャ設定フィールドを入

力する必要があります。 

 

ステップ 3: 構成をカスタマイズする 
ステップ 1 と 2 を完了すると、Cisco Unified CCX ACD から Webex WFO にデータが正常に同期され

ます。 Webex WFO を最大限に活用するには、さらに多くのことが必要です。 以下に挙げたトピックは

すべて、『Webex WFO ユーザーガイド』に記載されています。 『 Webex WFO ユーザガイド 』と

同じ情報が、Webex WFO オンラインヘルプでも参照できます。 以下にリストされている任意のページ

の右上角にある [ ヘルプ ] ボタンをクリックします (例: ロケーション: アプリケーション管理 > QM > 

QM 設定 > Metadata Manager)。 

Quality Management 

▪ ACD デバイスとの関連付けの管理— (場所: [アプリケーション管理] > [QM] > [QM 設定] >  

[デバイスの関連付け]) データ サーバー経由でデバイスを同期した後、 [デバイスの関連付け] ペ

ージでは、ACD のデバイスを Webex WFO ユーザー、録画グループ、録画タイプに関連付ける

ことができます。  

▪ テレフォニーグループの設定: (場所: [アプリケーション管理] > [QM] > [QM 設定] > [テレフォニ

ーグループ]) テレフォニーグループは、記録インフラストラクチャを作成するために使用される

構造を提供します。 テレフォニーグループは、少なくとも 1 つのシグナリングソース、1 つのシ

グナリンググループ、1 つのシグナリングサーバ、1 つの記録グループ、およびコンタクトセンタ

ーのデバイスで構成されます。 テレフォニーグループとその構成手順の詳細については、このペ

ージを参照してください。  

▪ Cisco Unified Communication Manager (Unified CM) を設定する: SOAP 管理 XML 

AXL ユーザおよび JTAPI ユーザを設定できます。 CTI サービスはユーザを利用して 

Unified CM にログインします。Webex WFO シグナリング サーバからの CTI シグナリン

グ サービスは、開始イベントと停止イベントを追跡し、通話録音の CTI メタデータをキャ

プチャするために、エッジ サーバ録画環境で使用されます。 Unified CM クラスタは、同

じデータベースとリソースを共有し、1 つ以上の CTI マネージャを持つ Unified CM サーバ

のセットで構成されます。 
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分析 

▪ テキスト検索: (場所: [インタラクション] > [テキスト検索] フィルタ) [テキスト検索] フィルタを

使用して、検索クエリと結果フィルタを使用して、通話の文字起こしされたデータから通話中の

フレーズや特定の語句を検索します。 

▪ 予測評価スコア: (場所: [アプリケーション管理] > [分析] > [タスクマネージャ]) さまざまな要素

を使用して連絡先に適切な評価スコアを算出することができます。 

▪ 予測ネット プロモーター スコア— (場所: [アプリケーション管理] > [分析] > [タスクマネージ

ャ]) 顧客連絡先、エージェントのパフォーマンス、およびその他の要素を使用してモデルを作成

し、連絡先に適したネット プロモーター スコアを決定します。 

[ユーザ（Users）] 

▪ ユーザーの管理— (場所: [アプリケーションの管理] > [グローバル] > [ユーザー設定]) ACD から同

期された後のユーザーとチームの編集および構成の詳細については、このセクションを参照して

ください。 ユーザーが ACD から同期されると、Webex WFO は新しいユーザーを作成し、その

ユーザーに ACD ユーザー プロファイルを関連付けます。 ユーザには 1 つ以上の役割が割り当て

られている必要があり、各役割にはさまざまな権限を有効にすることができます。 ロールは権限

の集まりであり、権限はロールを割り当てられたユーザが利用できるアプリケーションとアクシ

ョンを制御します。 

Webex WFO WFM の前提条件 
このセクションでは、Webex WFO WFM を設定するための前提条件の概要を説明します。 すべての前

提条件が満たされると、Calabrio Integration Platform サービスを設定できます。  

実装プロジェクトの技術的発見セッション中に、プロフェッショナル サービス チームは、Webex WFO 

WFM 配信に含まれるコンポーネントの提案されたソリューションと配布を提示します。 この段階で

は、統合サービスの場所に関する決定は、お客様の組織とプロフェッショナルサービスチームの間で合

意される必要があります。 統合サービスをホストするサーバーは、「統合サーバー」と呼ばれます。 

CIP インテグレーションサーバ 
Webex WFO WFM 連携では、連携サーバが組織のネットワークでホストされている必要があります。 

これにより、Webex WFO WFM 関連のインターネット トラフィックが組織のローカル ネットワーク上

のリソースに到達するのを防ぎます。  
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履歴データの前提条件 
履歴データは 15 分ごとに Cisco ICM データベース (db_cra) から同期されます。 プライマリ/パブリッ

シャーデータベースへの接続は Cisco Unified CCX のパフォーマンスに影響を与えるため、この接続は 

Cisco Unified CCX のセカンダリ/サブスクライバデータベースを使用するようにセットアップする必要

があります。 履歴データが Webex WFO WFM に同期されると、データは履歴データ コネクタによって

汎用の標準 Webex WFO WFM 形式に変換されます。  

Cisco プロフェッショナルサービスに次の情報を提供する必要があります。 

▪ Cisco Unified CCX データベースで読み取り専用権限を持つ HR ユーザ 

▪ HR ユーザのパスワード 

▪ セカンダリ/サブスクライバデータベースのインスタンス名 

▪ データベースサーバのデータソースホストまたは IP アドレス 

▪ サービスポート (デフォルト 1504) 

▪ データベース名 (デフォルトは db_cra) 

▪ 履歴レポートのタイムゾーン 

▪ データがエンコードされる charset (文字セット) 

顧客であるあなたは、統合サーバからのデータベース接続をテストすることにより、ユーザアカ 

ウントが正しくセットアップされていることを確認する必要があります。 統合サーバのデータベ 

ース接続が機能していない場合、ファイアウォールでネットワークポートを構成するか開く必要 

がある可能性があります。 

リアルタイムデータの前提条件 
Cisco Unified CCX CTI はリアルタイムのエージェントの状況とイベントの変更を取得します。 Cisco 

Unified CCX CTI および Resource Manager - Contact Manager (RMCM) サブシステムを次のように設

定する必要があります。 

▪ Cisco Unified CCX CTI は未承諾メッセージを送信するように設定する必要があります。 未承諾

メッセージは、Cisco Unified CCX によって送信され、ユーザーからの要求がなく、確認も必要

ないメッセージです。 

▪ Unified CCX CTI サーバのサーバ名とポートには、プライマリ/パブリッシャーおよびセカンダリ/

サブスクライバー TCP ソケット接続の両方が必要です。 リアルタイム データ フィードのデフォ

ルト ポートは 12028 です。  

メモ 統合サーバは、すべての要求されていないメッセージを受信するようにブリッジモードをセッ

トアップしています。 
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同期の理解 

メモ このセクションは WFM には適用されません。 

ACD 同期 
データ サーバは Cisco Unified CCX ACD を定期的にポーリングし、Cisco Unified CCX ACD から以下

の情報を自動的に抽出し、Webex WFO に読み込みます。  

▪ エージェント 

▪ チーム（Teams） 

▪ スーパーバイザ 

▪ エージェントとチームの関係 

▪ デバイス (デバイス同期がデータサーバ設定ページで有効になっている場合)。 詳細については、

『 Webex WFO ユーザガイド 』の「ACD デバイスとの関連付けの管理」を参照してください。 

この情報と履歴データが Webex WFO にロードされると、Webex WFO を設定してサービスキューの分

布、予測、スケジュールを生成できます。 

メモ Webex WFO で作成したチーム、エージェント、関係、サービス キューは、ACD に同期され

ません。 Webex WFO でのみ管理されます。 

メモ Cisco Unified CCX のエージェントと連絡先サービス キューの関係は、Webex WFO に自動的

には同期されません。 これらの関係は手動で同期する必要があります。 

エージェントとスーパーバイザーのデータ同期 
誰かが ACD のエージェントまたはスーパーバイザー データを変更すると、データ サーバは Cisco 

Unified CCX データベースをポーリングする際にこの変更を検出し、Webex WFO にいくつかの変更を

加えます。 次の表はこれらの変更をまとめたものです。 

 

ACD の変更 Webex WFO による変更 

新しいエージェントが追加さ

れました 

新規ユーザが追加されました。 具体的には、Webex WFO： 

▪ ACD エージェントの名と姓を Webex WFO ユーザの名と姓に適

用します。 
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ACD の変更 Webex WFO による変更 

▪ エージェント/スーパーバイザーの一意のプライマリキー 

(Resource.resourceLoginId) をユーザの Webex WFO ACD ID 

として適用します。  

▪ ユーザ表示 ID (Resource.resourceLoginId) を外部ユーザ ID と

して、関連するユーザプロファイルを作成します。 

▪ 会社と部門の Webex WFO の開始日を現在の日付に設定しま

す。 

▪ ユーザにエージェントの役割を割り当てます。 

▪ エージェントに対応するチームを割り当てます。  

メモ ACD がエージェントに割り当てられたチームを持っ

ていない場合、Webex WFO でエージェントにチームを手

動で指定できます。 

エージェントの名前または姓

が変更された 

エージェントの氏名が変更された。 

エージェントが削除される エージェントの状況が [非アクティブ] に設定される。 

新しいスーパーバイザーが追

加されたか、スーパーバイザ

ーのデータが変更された 

具体的には、Webex WFO： 

▪ 関連するユーザにスーパーバイザーの役割を割り当てます 

▪ スーパーバイザーのチームを関連するユーザに割り当てます 

 

チームデータの同期 
ACD でチームデータが変更されると、データサーバは Cisco Unified CCX データベースをポーリ 

ングしてそれを検出し、Webex WFO でいくつかの変更を行います。 次の表はこれらの変更をま 

とめたものです。 
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ACD の変化 Webex WFO による変更 

新しいチームが追加される 新しいチームは同じ名前で追加される。 

ACD のチームのメンバーであるエージェントを Webex WFO のチーム

のメンバーにします。 

チーム名が変更される チーム名が変更されます。 

新しいエージェントがチーム

に追加される 

新しいエージェントがチームに追加されました。 

チームが変更される 変更なし。 

エージェントがチームから削

除される 

変更なし。 

 

Webex WFO で新しいチームを作成し、エージェントを割り当てることができますが、これらの新しい

チームは ACD に同期されません。 

エージェントは 1 つのチームにのみ所属できます。 Webex WFO でエージェントを 1 つのチームから別

のチームに移動しても、ACD でのそのエージェントのチーム割り当てには影響しません。 

注意 ACD から同期されたチームは、Webex WFO では無効にできません。 

 


