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このマニュアルについて

目的
このマニュアルでは、CTI OS 製品のトラブルシューティングについて説明します。ここでは、ICM ソ
フトウェア、CTI Server、および CTI OS 製品がすでにインストールされていると想定します。

CTI OS 製品の製品説明、アーキテクチャ、インストール、および設定情報については、『CTI OS 
System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照してください。

ICM マニュアルの完全なセットについては、http://www.cisco.com を参照してください。

このマニュアルの使用方法

このマニュアルは、症状と診断ごとに編成されています。問題を診断するには、発生した症状に最も近

い問題の説明を目次で検索します。このマニュアルでは、関連する症状がセクションごとにまとめられ

ています。多くの症状の説明は似ているので、対象の症状が含まれているセクションの他の症状や解決

方法もあわせて参照すると役に立ちます。これらの問題についてトラブルシューティングの手順を確認

することで、ご使用のシステムが正しくインストールされ、設定されていることを確認できます。

各問題については、次の情報が記載されています。

 • 問題 /症状の説明

 • 考えられる原因

 • 診断と解決の手順

解決できなかった場合の措置

発生している問題がこのガイドに掲載されていない場合、または解決手順を実行しても問題が解決され

ない場合、テクニカル サポートを利用できます。テクニカル サポートを受ける方法については、「マ

ニュアルの入手方法およびテクニカル サポート」のセクションを参照してください。

対象読者
このマニュアルは、CTI の一般情報、および Cisco CTI の詳細情報を求める非プログラマとプログラマ

の両方を対象としています。このマニュアルでは、Intelligent Contact Management（ICM）ソフト

ウェアについての知識は必要ありませんが、Cisco CTI の実装には、ICM ソフトウェアの知識が必要で

す。
v
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このマニュアルについて
マニュアルの構成
このガイドの各章には、次の情報が記載されています。

関連資料
Cisco Unified ICM/Unified Contact Center（IPCC）Enterprise & Hosted、および関連のドキュメント

については、Cisco.com の http://www.cisco.com/cisco/web/psa/default.html?mode=prod からアクセス

してください。

 • 関連ドキュメントとして、Cisco CTI Object Server（CTI OS）、Cisco Agent Desktop（CAD）、

Cisco Agent Desktop - Browser Edition（CAD-BE）、Cisco Unified Contact Center Management 
Portal、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）、Cisco IP IVR、Cisco Support Tools、およ

び Cisco Remote Monitoring Suite（RMS）のドキュメント セットが用意されています。

 • これらの Cisco Unified Contact Center 製品のドキュメントについては、

http://www.cisco.com/cisco/web/psa/default.html?mode=prod で [Voice and Unified 
Communications] をクリックし、[Customer Contact] をクリックしてから、対象の製品やオプショ

ンをクリックします。

 • また、関連ドキュメントには、Cisco Unified Communications Manager のドキュメントもありま

す。これも、http://www.cisco.com/cisco/web/psa/default.html?mode=prod からアクセス可能で

す。

 • テクニカル サポートのドキュメントとツールは、http://www.cisco.com/en/US/support/index.html 
からアクセス可能です。

 • Product Alert ツールは、http://www.cisco.com/cgi-bin/Support/FieldNoticeTool/field-notice でア

クセスできます（ログインが必要）。

章 説明

第 1 章「問題と症状」 問題を診断および解決するためのトラブルシューティング手

順を説明します。

第 2 章「一般的な問題の解決」 一般的な CTI OS の問題、考えられる症状、および問題の修

正手順を説明します。

付録 A「トラブルシューティングの

チェックリスト」

CTI OS のインストールに関するトラブルシューティングの

チェックリストを示します。

付録 B「サポートに必要なログの取

得」

CTI OS Server および CTI Toolkit のログを示します。

付録 C「CTI OS に関する FAQ」 CTI OS に関する重要な情報を示します。
vi
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このマニュアルについて
表記法
このマニュアルは、次の表記法を使用しています。

マニュアルの入手方法およびテクニカル サポート
マニュアルの入手方法、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も示されています。

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

『What's New in Cisco Product Documentation』は RSS フィードとして購読できます。また、リーダー 
アプリケーションを使用してコンテンツがデスクトップに直接配信されるように設定することもできま

す。RSS フィードは無料のサービスです。シスコは現在、RSS バージョン 2.0 をサポートしています。

書式 例

太字：コマンド名に使用します。

メニュー、タブ、フィールド名

は、角カッコ（[ ]）で囲んで示し

ています。

ICM Configure メニュー バーから、[Edit] 
> [Find] を選択します。

イタリック体：次のいずれかを表

します。

 • 新しく導入された用語

 • 強調

 • 特定の値に置き換える必要が

ある一般的な構文アイテム

 • 出版物のタイトル

 • 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。

 • 事前定義済みテンプレートで使用され

ている数値による命名方法（たとえば 
persvc01）は使用しないでください。

 • IF（条件 , true 値 , false 値）

 • 詳細については、『Cisco ICM Software 
Database Schema Handbook』 を参照し

てください。

矢印（>）は、プルダウン メ
ニューの項目を示します。

[ファイル ] メニューの [保存 ] コマンドは、

[ファイル ] > [保存 ] と表されます。
vii
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Cisco ICM/Contact Center Enterprise & H
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C H A P T E R 1

問題と症状

このセクションは、問題の説明ごとに編成され、各問題を診断および解決するためのトラブルシュー

ティング手順が記載されています。

CTI OS サーバの問題
このセクションでは、CTI OS サーバに関する一般的な問題について説明します。

CTI OS サーバが CTI サーバに接続できない

症状   CTI OS サーバのコンソール ウィンドウに、CTI サーバへの接続を確立できないことを示すエ

ラー メッセージが表示されます。

考えられる原因   原因はいくつか考えられますが、最もよくあるのは、TCP/IP ネットワークに関

連する問題です。CTI OS サーバ コンソール ウィンドウのエラー メッセージに、エラーの説明が

表示されます。この症状の原因として、次のことが考えられます。

 – CTI サーバの場所に関する情報が、CTI OS サーバに正しく設定されていないことがあります。

次のキーのレジストリに設定されている CTI サーバのホスト（SideAHost と SideBHost）、お

よびポート（SideAPort と SideBPort）を確認します。 

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, 
Inc.¥CTIOS¥CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥CtiDriver¥Config

 – 設定が正しい場合、CTI OS サーバがホストを識別できないか、CTI サーバへの TCP/IP 接続

が確立できない（あるいはその両方）ことが考えられます。TCP/IP のホスト名 /ルーティング

の問題については、社内の TCP/IP ネットワーク管理者に問い合わせてください。

 – CTI OS サーバのコンソール ウィンドウに、TCP/IP の「target machine refused connection」
というエラーが表示されている場合、CTI サーバが適切に動作しているかを確認する必要があ

ります。ターゲット システムのコンソール ウィンドウを参照し、それが待ち受けている IP 
ポートを確認します。このポート番号が、CTI OS のレジストリで次のキーに設定されている

ポート番号と同じであることを確認します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, 
Inc.¥CTIOS¥CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥CtiDriver¥Config
1-1
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第 1 章      問題と症状        

CTI OS サーバの問題
問題が解決されない場合、CTI OS サーバのトレース マスクを 0x00000fff に設定し、CTI OS 
サーバのログ ファイルを収集して、テクニカル サポートに送付します。トレース レベルの設

定とログの収集の方法については、付録 B「サポートに必要なログの取得」を参照してくださ

い。

（注） CTI OS サーバは、CTI サーバの接続を閉じるたびに再起動します。

複数の Peripheral の使用の問題

症状   CTI OS サーバが、マルチ Peripheral 環境（たとえば、同一クラスタ内にある複数の 
Communications Manager）で、特定の Peripheral へログインできません。

考えられる原因   現在の製品バージョン（CTI OS サーバ バージョン 4.6.1 以上）は、単一の CTI 
サーバのみに接続し、それが単一の PG（Peripheral Gateway）と通信を行います。これにより、

CTI OS サーバは、この同じ PG 上に設定されたすべての Peripheral と通信できます。たとえば、

IPCC Enterprise で、複数の PIM（Peripheral Interface Manager）が、同時に 1 つの PG 上で動作

することができます。この場合、CTI OS は、1 つの CTI サーバを介してこれらの共存するすべて

の PIM にアクセスできます。

CTI OS ソフトフォンが Peripheral にログインするには、CTI OS サーバに、PG 上の各 Peripheral 
の Peripheral ID（ICM 設定による）と Peripheral の種類（サポートされている Peripheral の種類

については、付録 C「CTI OS に関する FAQ」を参照）を設定する必要があります。この情報は、

CTI OS サーバ コンピュータのレジストリの、HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco 
Systems, Inc.¥CTIOS¥CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥Server¥Peripherals に保存されます。この

レジストリ エントリは、各エントリに論理名（例：IPCC ACD1）によって名前が付けられたテー

ブルです。各エントリには、論理名によって指定された Peripheral の Peripheral ID と Peripheral 
の種類が含まれています。

設定不要のソフトフォンやコントロールを使用している場合も、Peripheral ごとに有効な接続プロ

ファイルが必要です。

CTI OS サーバでの Peripheral と接続プロファイルの設定方法に関する詳細な説明については、

『CTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照して

ください。

症状   Secure CTI OS サーバが、ピア CTI OS サーバに接続できません。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – ピア CTI OS サーバで、セキュリティが有効であることを確認します。セキュリティがオンの

場合は SecurityEnabled レジストリが 1 になり、そうでない場合は 0 になります。このレジス

トリ値は、HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, 
Inc.¥Ctios¥CTIOS_<customer-instance>¥CTIOS1¥server¥security にあります。

 – 両方のサーバ上の証明書が正しく設定され、同じ認証局（CA）によって署名されていること

を確認します。CTI OS Security の設定については、『CTI OS System Manager's Guide』を参

照してください。
1-2
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第 1 章      問題と症状

ソフトフォン /デスクトップに関する一般的な問題
症状   CTI Toolkit のモニタ モード アプリケーションが、Secure CTI OS サーバに接続できません。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – CTI toolkit C++ か COM のいずれかのモニタ モード アプリケーションが実行されていること

を確認します。Java CIL と .NET CIL は、いずれもセキュリティをサポートしません。

 – CTI OS server と CTI Toolkit の両方で、証明書が正しく設定され、同じ認証局（CA）によっ

て署名されていることを確認します。CTI OS Security の設定については、『CTI OS System 
Manager's Guide』を参照してください。

 – 正しいモニタ モード パスワードを使用していることを確認します。CTI OS サーバは、CTI 
OS Security の設定時にモニタ モード パスワードの入力を求めます。CTI OS サーバにピア 
サーバが存在する場合、このパスワードは、両方のサーバで同一に設定する必要があります。

症状   CTI Toolkit が、Secure CTI OS サーバに接続できません。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – CTI toolkit C++ か COM のいずれかのアプリケーションが実行されていることを確認します。

Java CIL と .NET CIL は、いずれもセキュリティをサポートしません。

 – CTI OS server と CTI Toolkit の両方で、証明書が正しく設定され、同じ認証局（CA）によっ

て署名されていることを確認します。CTI OS Security の設定については、『CTI OS System 
Manager's Guide』を参照してください。

ソフトフォン /デスクトップに関する一般的な問題
このセクションでは、ソフトフォンとデスクトップに関連する問題について説明します。

起動の問題

症状   ソフトフォンを起動してもボタンが有効にならず、ステータス バーに [Disconnected] と表示さ

れます。

考えられる原因   この症状は、ソフトフォンが CTI OS サーバに接続できないために、構成情報が

取得できないことを示します。原因としては、設定が誤っているか、設定サーバにアクセスできな

いことが考えられます。この問題の解決方法の詳細については、第 2 章「一般的な問題の解決」を

参照してください。

ログインの問題

症状   ソフトフォンは正しく起動しますが、ログインを試みても（[Login] ボタンをクリックし、ログ

イン情報を入力して [OK] をクリックしても）、何も動作しません。ボタンはすべて無効です。ステー

タス バーの [Extension]、[Instrument]、[Agent ID]、および [Agent Status] フィールドは空白で、右側

の 2 つのフィールドには、それぞれ [Disconnected] と [Offline] と表示されています。
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（注） 注：この動作は、システム再起動の間に、散発的に起こることがあります。

考えられる原因   この症状は、接続プロファイル（ログイン ダイアログの [Connect to] ドロップダ

ウン リストで選択）に指定された CTI OS サーバに、ソフトフォンが接続できないために発生しま

す。これは、CTI OS サーバの設定が誤っているか、CTI OS サーバにアクセスできないことが原

因です。この問題の解決方法の詳細については、第 2 章「一般的な問題の解決」を参照してくださ

い。

症状   ソフトフォンは正しく起動しますが、ログインを試みても（[Login] ボタンをクリックし、ログ

イン情報を入力して [OK] をクリック）、ボタンが有効になりません。ステータス バーの [Extension]、
[Instrument]、[Agent ID]、および [Agent Status] フィールドには正しい情報が表示され、一番右の

フィールドには [Online]、その横のフィールドにはソフトフォンが接続されているサーバが表示されて

います。

（注） この問題は、システム再起動の間に、散発的に起こることがあります。

考えられる原因   この症状は、多くの場合、サーバのインストール時に、Peripheral ID または 
Peripheral の種類を誤って設定したことが原因です。この問題の解決方法の詳細については、第 2 
章「一般的な問題の解決」を参照してください。

症状   ソフトフォンは正しく起動しますが、ログインを試みると（[Login] ボタンをクリックし、ログ

イン情報を入力して [OK] をクリック）、ソフトフォンに「System is offline Login will be queued until 
system is back online.」というメッセージ ボックスが表示されます。PG と CTI OS サーバを確認しま

したが、システムはすべてオンラインです。

（注） この問題は、システム再起動の間に、散発的に起こることがあります。

考えられる原因   この症状は、多くの場合、クライアントがログイン時に使用する接続プロファイ

ルで、Peripheral ID が誤っていることが原因です。この問題の解決方法の詳細については、第 2 
章「一般的な問題の解決」を参照してください。

症状   重複ログイン：ソフトフォンは正しく起動しますが、ログインを試みると（[Login] ボタンをク

リックし、ログイン情報を入力して [OK] をクリック）、ソフトフォンに「Agent with ID <xx> is 
already logged in.To use Agent ID <xx> please logout first or contact an Administrator for help.」とい

うメッセージ ボックスが表示されます。

考えられる原因   このエラー メッセージは、この ID を持つエージェントがすでにセッションにロ

グイン済みのため、CTI OS システムが同じエージェント ID での重複ログインを防止するように

設定されていることを示します。まず、すでにアクティブな別のセッションからエージェントをロ

グアウトする必要があります。この予防的メカニズムを使用しない場合は、次のレジストリ キー

を 0 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS 
¥CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥ Login ¥ConnectionProfiles 
¥Name¥<YourConnectionProfileName>¥RejectIfAlreadyLoggedIn
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（注） デフォルトのインストールでは、このキーが無効になっているので、重複ログインが防止

されません。

症状   （Spectrum のみ）：ログインを試みると（[Login] ボタンをクリックし、ログイン情報を入力して 
[OK] をクリック）、電話機がフリーズしたような状態になります。すべてのボタンが無効ですが、障害

を示すエラー メッセージは表示されません。

考えられる原因   Spectrum では、ユーザは、ログイン パラメータとして、AgentID、

AgentInstrument（エージェントの内線番号に対応）、および PositionID（物理デバイスを示す）を

入力する必要があります。入力した AgentID と PositionID が正しく、AgentInstrument が無効な

場合、電話機がフリーズします。ソフトフォンを再起動し、ログイン情報を正しく入力して再度ロ

グインを試みます。エージェントがすでにログインしているというメッセージが表示されますが

（正常な動作）、それ以外は、正常にログインが完了します。

次のレジストリ キーでは、Spectrum の設定に合わせて、適切なタイムアウト間隔を設定できます。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS 
¥CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥ Login ¥ConnectionProfiles 
¥Name¥<YourConnectionProfileName>¥LoginTimeout

これを設定すると、一定時間の経過後に、ログインの再試行を求めるエラー メッセージが自動的

に表示されるので、ソフトフォンの再起動を避けられます。この場合、必ず同時に次のレジストリ 
キーを無効にします（0 に設定）。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS 
¥CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1 ¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops ¥Login ¥ConnectionProfiles 
¥Name¥<YourConnectionProfileName>¥RejectIfAlreadyLoggedIn

症状   CTI OS エージェント デスクトップまたはスーパーバイザ デスクトップからログインすると、

「Invalid AgentID」または「Invalid Login Name」というエラーが表示されてログイン要求に失敗しま

す（IPCC のみ）。

考えられる原因   ユーザのミスや入力間違いでないとすると、ログイン名でログインするように設

定されているデスクトップに AgentID でログインしようとしているか、あるいはその逆が考えら

れます（エラーメッセージによる）。ログイン ダイアログを確認し、最初の編集フィールドに適切

な引数を入力します。CTI OS 7.x 現在、ログイン名（AgentID ではなく）によるログインは、

IPCC Enterprise でのみサポートされています。CTI OS エージェント /スーパーバイザ デスクトッ

プのログイン方法は、CTI OS 7.x のインストール（または CTI OS 7.x へのアップグレード）の際、

Peripheral の種類を選択するオプション画面で選択できます。デフォルトは、「従来の」とおり、

AgentID によるログインです。この設定によってカスタム アプリケーションが制限されることは

なく、いずれのオプションでもログイン要求を送信することが可能です。
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ログアウトの問題

症状   [Logout] ボタンが無効です。

考えられる原因   エージェントが、ログアウトできる適切な状態でないことが考えられます。ログ

アウトに必要な状態は、スイッチによって異なります。たとえば、IPCC では、エージェントがロ

グアウトするためには、受信不可状態である必要があります。

症状   （IPCC のみ）：エージェントが、（ログアウト操作なしに）突然ログアウトされました。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – エージェントが一定時間（最大 7200 秒、つまり 2 時間）操作を行わなければ、自動的にログ

アウト処理を行う「Logout Non-activity time」というタイムアウト時間が設定されています。

これは AgentDeskSettings の一部であり、ICM Configuration Manager を使用して設定できま

す。このタイムアウトは、現時点では無効にできません。

 – 別の場所から同じエージェントと機器を使用している CTI Toolkit が存在する場合、そのクラ

イアントがログアウトすると、トラブルシューティング対象ソフトフォンも同時にログアウト

されます。同じ agentID/instrument への重複ログインを防止するには、使用している 
ConnectionProfile 内のレジストリ キー「RejectIfAlreadyLoggedIn」を使用します。詳細につ

いては、前のセクションのログインの問題の項で「重複ログイン」の症状の説明を参照してく

ださい。

 – エージェントがエージェント チームのメンバーの場合、スーパーバイザがエージェントをロ

グアウトした可能性があります。

 – ステータス バーを確認します。[Offline] というステータスは、システム内の何らかの要素に

障害があるか、オフラインになっていることを意味します。この状況は、システムによって自

動的に復旧されます。ステータス バーが [Online] になるのを待って、再度ログインします。

症状   （すべての ACD）エージェントが、断続的に、CTI アプリケーションからログアウトされます。

考えられる原因   PIM を /LOAD 1 に設定し、2 つの CTI OS サーバを同一の CTI サーバに接続す

ると、次の状況が発生します。

 – エージェント A から CTI OS A へのエージェント モード接続が確立

 – エージェント A から CTI OS B へのエージェント モード接続が確立

 – CTI OS A からのエージェント モード接続を切断 
 

この時点で、エージェントが使用しているアプリケーションが CTI OS B に接続されている場

合、そのエージェントがログアウトされます。

（注） このような状況で、エージェントがログアウトされないようにするには、PIM を /LOAD 0 に
設定します。
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その他のボタンの問題

症状   有効なボタンのどれをクリックしても、何も動作しません（ソフトフォンの画面に目に見える変

化がなく、エラーメッセージも表示されない）。

考えられる原因   この症状は、システムがオフラインになり、何らかの障害から回復中であること

を示します。ステータス バーを確認します。[Offline] というステータスは、システム内の何らか

の要素に障害があるか、オフラインになっていることを意味します。この状況は、システムによっ

て自動的に復旧されます。ステータス バーが [Online] になるのを待って、再度ログインを試みま

す。

症状   有効なボタンをクリックすると、エラー メッセージが表示されます。

考えられる原因   エラー メッセージの詳細を確認して、問題を特定します。ACD/PBX スイッチ リ
ソースの担当者に依頼して、サードパーティ関連の問題がないかを確認します。

症状   Oracle 32 ビット クライアントをインストールした Wondows XP システムでは、CTI OS エー

ジェント デスクトップまたは CTI Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップの一部のアイコンの代わ

りに、黒い四角が表示されます。

考えられる原因   Oracle クライアントをインストールした環境に、古い COM コンポーネントが登

録されています。次の手順を実行すると、この問題が解決することがあります。

 • デスクトップを含むすべてのアプリケーションをシャットダウンします。

 • コマンド プロンプト ウィンドウを開きます。

 • CD コマンドで c:¥windows¥system32 に移動します。

 • regsvr32 oleaut32.dll を実行します。

 • 「DllREgisterServer succeede」というメッセージ ボックスが表示されたら、[OK] をクリックし

ます。

 • デスクトップを再起動します。

その他の動作の問題

症状   TDM スイッチを使用している（非 IPCC 環境の）場合、CTI OS デスクトップが、ログアウトお

よび /または受信不可理由コードの入力を求めません。

考えられる原因   この機能を有効にするには、LogoutReasonRequired と 
NotReadyReasonRequired の 2 つのレジストリ値を使用する必要があります（詳細については、

『CCTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照）。

つまり、以下に示すレジストリ キーを 1 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS 
¥CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥ 
LogoutReasonRequired
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HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥ 
NotReadyReasonRequired

症状   TDM スイッチを使用している（非 IPCC 環境の）場合、エージェントが後処理状態になり、

コールがクリアされた状態になっても、CTI OS Desktop が後処理データの入力を求めません。

考えられる原因   TDM スイッチに対してこの機能を有効にするには、EnableWrapupDialog と 
WrapupDataRequired の 2 つのレジストリ値を使用する必要があります（詳細については、『CCTI 
OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照）。つまり、

以下に示すレジストリ キーを必要に応じて有効にします。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥ 
EnableWrapupDialog

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥ 
WrapupDataRequired

症状   IPCC 環境の CTI OS デスクトップで [WrapupData] ダイアログを無効にしながら、コール後に

エージェントを後処理状態にするにはどうすればよいでしょうか。

考えられる原因   EnableWrapupDialog レジストリ値を 0 に設定すれば、CTI OS デスクトップでダ

イアログが無効になります。ただし、ICM Configuration ユーティリティで、[Agent's Desk 
Settings for Incoming Wrapup] が [RequiredWithData] に設定してある場合は、この方法を使用で

きません（詳細については、『CCTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & 
Hosted Editions』を参照）。

症状   ソフトフォンが正しく起動し、ログイン要求は正常に処理されます。しかしその後、次の 1 つま

たは複数の動作が発生します。

 – パラメータの誤りを示すメッセージ ボックスが表示されます（たとえば、「the request 
specified an invalid AgentID」）。

 – 引数が指定されていないことを示すメッセージ ボックスが表示されます（たとえば、

「SetAgentState: Missing required argument PositionID.Discarding request」）。

 – 誤ったボタンが有効です。

（注） この動作は、ログインの間に、散発的に起こることがあります。

考えられる原因   この症状は、多くの場合、サーバのインストール時に、Peripheral の種類を誤っ

て設定したことが原因です。この問題の解決方法の詳細については、第 2 章「一般的な問題の解

決」を参照してください。
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症状   CTI Toolkit のインストール後、エージェント デスクトップを起動すると、次のエラー ボックス

が表示されます。 

考えられる原因   CTI Toolkit のインストール後、システムを再起動していません。

（注） CTI OS サーバまたはクライアント デスクトップ インストールによって要求された場合、必ず

マシンを再起動してください。

発信の問題

症状   発信しようとすると、ダイヤル パッドは表示されますが、[Make Call] ボタンが表示されませ

ん。

考えられる原因   この症状は、発信できないエージェント状態の場合に発生することがあります

（たとえば、IPCC Enterprise で発信するには、エージェント状態が受信不可である必要があります。

エージェント状態が対応可の場合は、発信できません。適切な状態に変更し、再度発信します。

コールの応答の問題

症状   内線に直接かけたコールを含め、エージェントがまったくコールに応答できません。

考えられる原因   次の各項目を確認します。

 – エージェントがログインしていることを確認します。コールに応答するには、エージェントが

ログインしている必要があります。
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 – ステータス バーを確認します。[Offline] というステータスは、システム内の何らかの要素に

障害があるか、オフラインになっていることを意味します。この状況は、システムによって自

動的に復旧されます。ステータス バーが [Online] になるのを待って、再度ログインを試みま

す。

症状   エージェントは顧客からのコールには応答できませんが、内線宛てのコールには応答できます。

考えられる原因   エージェントが顧客からのコールに応答できない場合、次の手順で解決を試みま

す。

 – エージェントが正しくログインし、コールに応答できる状態であることを確認します（たとえ

ば、多くの ACD システムでは、顧客からのコールに応答するにはエージェントが対応可状態

にある必要がありますが、エージェント間のコールは、対応可と受信不可のどちらの状態でも

応答できます）。

 – ICM ソフトウェアの設定を参照し、ICM によるコールのルート先キューに、エージェントが

属していることを確認します。

症状   エージェントがコールを受け取りますが、数秒で切れてしまうために応答できません。

考えられる原因   おそらく、ICM システムで Ring No Answer 機能が設定されています。ICM 
Configuration Manager を開き、値を大きくするか、すべてを無効にします。

コールで通話中の問題

症状   通話中に、3 つの AgentState ボタン（[Available/Ready]、[NotReady]、[Wrapup]）がすべて有

効になります。

考えられる原因   このコールの後処理モード（ICM Configuration Manager の [Agent Desk 
Settings] で設定）が OPTIONAL に設定されています。したがって、これら 3 つのボタンのいずれ

かをクリックすることによって、コール終了後の状態を決定できます。[Wrapup] をクリックする

と、コール切断後に [Wrapup] ダイアログがポップアップ表示されますが、データを入力する必要

はありません。

症状   IPCC のみ：通話中に [AgentState] のボタンが、すべて無効になります。

考えられる原因   このコールの後処理モード（ICM Configuration Manager の [Agent Desk 
Settings] で設定）が REQUIRED または REQUIRED_WITH_DATA に設定されています。した

がって、この通話を切断した後は、選択の余地なく、自動的に後処理状態になります。

症状   IPCC のみ：通話中に [Available/Ready] と [NotReady] のボタンのみが有効になり、[Wrapup] 
ボタンは無効です。

考えられる原因   このコールの後処理モード（ICM Configuration Manager の [Agent Desk 
Settings] で設定）が NOT_ALLOWED に設定されています。つまり後処理状態になれないため

に、[Wrapup] ボタンが無効になります。
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コール終了後の問題

症状   コール終了後も、ソフトフォン コール アピアランス グリッド上にコールが残ります。

考えられる原因   これは通常、コール終了イベントがまだ届いていないか、存在しないかのいずれ

かであることを示しています。以下を確認します。

 – エージェントが後処理状態であることを確認します。後処理状態である場合は、後処理データ

を入力し（入力が求められている場合）、[Available/Ready] ボタンまたは [Not Ready] ボタン

をクリックしてこの状態を終了します。これにより、コールがグリッドから消去されます。

 – ステータス バーを確認します。[Offline] というステータスは、システム内の何らかの要素に

障害があるか、オフラインになっていることを意味します。この状況は、システムによって自

動的に復旧されます。ステータス バーが [Online] になるのを待ちます。コールがグリッドか

ら消去されます。

 – コールが確かに切断され（つまり、音声がなくなり）、なおグリッドのコール エントリが消え

ない場合、いったんログアウトしてから再度ログインすると消去されます。ログイン後にも

コールが再度表示される場合は、システム内のいずれかの場所で後処理状態になっているの

で、コールを処理していたどちらかが、エージェント状態を対応可または受信不可に変更して

コールを終了する必要があります。

（注） CTI OS リリース 7.0 以降では、ENABLE_CLEARCALL ビット マスクは、それが適切な場合

に、すべてのコール接続をクリアすることを示します。

症状   IPCC のみ：[Wrapup] ダイアログがポップアップ表示されたとき、コンボ ボックスの文字列が、

意味のあるフレーズではなく、「Insert incoming wrapup string 0 here, Insert incoming wrapup string 1 
here, ...,」のような文字列に設定されます。

考えられる原因   CTI OS サーバで、後処理文字列が正しく設定されていません。後処理 コードと

それに対応する文字列は、CTI OS サーバ マシンのレジストリの 
HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥Server¥Agent¥WrapupStrings¥Incoming にあります。

デフォルトの後処理文字列を意味のある文字列に置き換え、必要に応じて追加します。注：変更を

有効にするには、CTI OS サーバとソフトフォンを再起動する必要があります。後処理文字列の設

定方法の詳細については、『CCTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & 
Hosted Editions』を参照してください。

症状   IPCC のみ：[Wrapup] ダイアログのリストボックスから文字列を選択するか、編集ボックスに文

字列を入力した後、[OK] をクリックすると、「SYSTEM ERROR: Unable to enter data because call 
[call.xx.yy.zz] has ended.」というエラー メッセージがポップアップ表示されます。

考えられる原因   後処理データの入力待ち時間が短すぎるために、データが入力できません。ICM 
Configuration Manager で、このエージェントの [Agent Desk Settings] を参照し、[Wrapup Time] 
が十分な長さであることを確認します。推奨される長さは、120（秒）です。
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症状   IPCC のみ：後処理状態のとき、[Available/Ready] ボタンも [NotReady] ボタンも有効ではなく、

後処理状態から移行できません。

考えられる原因   これは、後処理モードが REQUIRED_WITH_DATA の場合などのように、ユー

ザが後処理データを入力するのを待って後処理状態が終了される場合に発生します。コールを切断

した後にポップアップ表示される [Wrapup] ダイアログに、データを入力します。このダイアログ 
ボックスが表示されない場合は、設定された「後処理時間」（ICM Configuration Manager の 
[Agent Desk Settings] で設定）が経過するのを待てば、自動的に対応可 /受信可または受信不可状

態になります。

症状   IPCC のみ：[OK] ボタンが無効なので、[Wrapup] ダイアログを消せません。

考えられる原因   [OK] ボタンが無効なのは、この後処理モード（ICM Configuration Manager の 
[Agent Desk Settings] で設定）が、REQUIRED_WITH_DATA であるためです。したがって、ダ

イアログのいずれかのラインを選択するか、編集ボックスにデータを入力すると、[OK] ボタンが

有効になります。

統計の問題

症状   エージェント統計グリッドまたはスキル グループ統計グリッドで、値が変更されません。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – ステータス バーを確認します。[Offline] というステータスは、システム内の何らかの要素に

障害があるか、オフラインになっていることを意味します。この状況は、システムによって自

動的に復旧されます。ステータス バーが [Online] になるのを待つと 、統計情報が継続的に更

新されます。

 – 統計情報を更新する頻度は、CTI OS サーバにあるレジストリ エントリによって制御されま

す。統計情報を更新する周期（単位：秒）は、次のレジストリ キーの PollingIntervalSec に保

存されています。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥

エージェントの統計情報用

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥SkillGroup

スキル グループの統計情報用

次の値を確認します。これらの値が非常に大きい場合、非常に長い間統計情報が変更されませ

ん。

 – コール アピアランス グリッドに対して設定した統計情報が、実行している CTI サーバのプロ

トコル バージョンに対して有効であることを確認します。サポートされていない統計情報は、

更新されません。CTI サーバのプロトコル バージョンは、レジストリで確認できます。次のレ

ジストリ キーの ProtocolVersion に格納されています。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥CtiDriver¥Config
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特定のプロトコル バージョンに対してサポートされている統計情報のリストについては、

『Cisco ICM Software CTI Server Message Reference Guide (Protocol Version 13)』を参照して

ください。

症状   CTI OS 設定で、スキル グループ統計情報のごく一部のみを対象として設定しても、モニタ モー

ド アプリケーションに、すべてのスキル グループ統計情報が届けられます。

考えられる原因   Release 4.7 よりも前のバージョンの CTI OS では、スキル グループ統計情報が最

小化されません。この問題は、Release 4.7 以降では修正されています。新しいオプションのレジ

ストリ設定、DisableMonitorModeStatsMinimization を追加すれば、モニタ モード アプリケー

ションに対する統計情報の最小化を無効にすることができます。この設定の詳細については、

『CTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照して

ください。バージョン 4.7 以降を実行している場合は、このレジストリ設定を確認します。このレ

ジストリ設定が存在する場合は、0 に設定して統計情報の最小化を有効にします。

ECC 変数の問題

症状   [Make Call] または [Transfer/Conference] ダイアログで ECC データを入力しても、データが

コールに反映されません（ソフトフォン コール アピアランス グリッドに、データがまったく表示され

ない）。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – ソフトフォン コール アピアランス グリッドが、CTI OS サーバ レジストリで正しく設定され

ていることを確認します。コール アピアランス グリッド設定の詳細については、『CTI OS 
System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』の第 4 章を参照

してください。レジストリの列番号キーの下で設定されている ECC スカラー /アレイ キー名

（「Name」）は、大文字小文字を区別します。また ICM で設定された名前から 「user.」プレ

フィクスを取り除いたものと同じでなければなりません。ECC 変数がコールとともに送信さ

れているが、正しく表示されていないことが考えられます。その場合、コールを実行した後、

ソフトフォン コール アピアランス グリッドを解して、ECC データを入力できるようにする必

要があります。

 – CTI OS サーバのレジストリで、ECC 変数が正しく登録されていることを確認します。ECC 
変数の登録の詳細については、『CTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC 
Enterprise & Hosted Editions』の第 4 章を参照してください。レジストリで設定されている 
ECC スカラー /アレイ キー名は、大文字小文字を区別します。また ICM で設定された名前か

ら 「user.」プレフィクスを取り除いたものと同じでなければなりません。ECC 変数名が、

ICM にとって既知の名前と一致しないために、データが廃棄されていることが考えられます。

その場合、コールを実行した後、ソフトフォン コール アピアランス グリッドを介して、ECC 
データを入力できないようにする必要があります。
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症状   デュプレックス システム（2 つの CTI OS サーバを持つシステム）では、一部の ECC 変数が、

CTI Toolkit エージェント デスクトップと CTI Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップのコール情

報グリッドに、表示されないことがあります。

考えられる原因   デュプレックス システムで CTI Toolkit エージェント デスクトップまたは CTI 
Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップを起動すると、2 つの CTI OS サーバのいずれか（無作

為に選択）から、コール情報グリッド設定がダウンロードされます。2 つの CTI OS サーバ上の 
ECC 変数設定が同一でない場合、コール情報グリッドの内容に食い違いが生じます。両方の CTI 
OS サーバ上の ECC 変数設定を参照し、それらが同一であることを確認します。

フェールオーバーの問題
このセクションでは、フェールオーバーに関連する問題について説明します。

症状   エージェントが、代替 CTI OS にフェールオーバーしません。

考えられる原因   代替ホストとポート番号が、接続プロファイルで正しく設定されていること、お

よびホストがネットワーク経由でアクセス可能であることを確認します（この問題の解決方法の詳

細については、第 2 章「一般的な問題の解決」を参照してください）。

症状   システムに明確な故障が存在しないのに、デスクトップ アプリケーションが、CTI OS サーバの

サイド A とサイド B の間を「ピンポン」します（一定間隔でフェールオーバーを繰り返す）。

考えられる原因   この症状は、クライアント アプリケーションが、CTI OS サーバとの連係を失っ

たときに起こります。これはたとえば、ネットワーク接続の切断、極端に高いネットワーク利用

率、CTI OS サーバのオーバーロード、またはセキュリティ設定などが原因です。次の各項目を確

認します。

 – クライアントと CTI OS サーバ間のネットワーク接続性があることを確認します。クライアン

トから、CTI OS サーバに対応する IP アドレスに ping を試みます。ping に失敗する場合、

ネットワーク接続性に問題があるので、社内の TCP/IP ネットワーク管理者に解決を依頼しま

す。

 – CTI OS サーバ上で、セキュリティがオンになっている場合、CTI OS サーバと CTI Toolkit の
両方でセキュリティをオンにする必要があります。詳細については、『CTI OS System 
Manager's Guide for CTI OS Security Configuration』を参照してください。

 – システム構成によっては、リアルタイムの統計情報のレポートは、ネットワークに膨大な負荷

となります。デスクトップ エージェント統計情報グリッドおよびデスクトップ スキル グルー

プ統計情報グリッドのためのデフォルトの構成では、統計情報を更新するたびに、大量のデー

タをサーバからクライアントに送信する必要があります。リアルタイム統計情報によって生じ

るネットワーク負荷は、次の要因によって左右されます。

 • 統計情報の更新間隔：統計情報を更新する頻度が高ければ、ネットワーク負荷が大きくなり

ます。更新間隔の設定方法については、付録 B の FAQ を参照してください。

 • エージェントあたりのスキル グループ：エージェントが属するスキル グループが多ければ

多いほど、スキル グループ統計情報に関してそのエージェントのデスクトップに送信される

データ量が大きくなり、ネットワーク負荷が高まります。

 • 設定された統計情報グリッド列の数：CTI OS サーバは、統計情報グリッドに表示される統

計情報のみを送信します。デフォルトでは、すべての統計情報が送信されます。実際に必要

な統計情報のみを表示するように、システムを設定できます。これにより、ネットワーク ト
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ラフィックが大幅に削減されます。統計情報の設定の詳細については、『CTI OS System 
Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』の第 4 章を参照して

ください。

症状   クライアントが接続されていない場合に、CTI OS サーバが、CTI サーバのサイド A とサイド B 
の間を「ピンポン」します（一定間隔でフェールオーバーを繰り返す）。

考えられる原因   デュプレックス構成の CTI サーバ バージョン 4.6.2 以上で、CTI サーバに CTI 
OS サーバのみが接続され、どの CTI OS サーバにもクライアントが接続されていない場合、CTI 
サーバが周期的にアクティブな側を切り替えます。この動作は、クライアントが接続されていない

ときに生じるネットワークの停止を検出するために実装されています。これにより、CTI OS がア

クティブな CTI サーバに従って、「ピンポン」状態になります。これは、正常な動作です。

緊急アシストとスーパーバイザ アシストの問題

症状   エージェント デスクトップで、[Emergency] または [Supervisor Assist] ボタンをクリックする

と、エラー メッセージが表示されます。

考えられる原因   この症状には、次の 3 つの原因が考えられます。

 – エージェントの状態が不適切です。[Emergency] ボタンおよび [Supervisor Assist] ボタンは、

スーパーバイザへ発信する点において、[Make Call] ボタンと同様に動作します。これらのボ

タンが、正しく機能するには、エージェントが、発信できる状態である必要があります（たと

えば、IPCC では、エージェントが受信不可状態にあることが必要）。

 – スーパーバイザの状態が不適切です。スーパーバイザは、対応可 /受信可状態でなければなり

ません。

 – ICM 構成の問題が考えられます。この機能には、これらのコールのルーティングおよびスー

パーバイザとエージェント チームの構成のための ICM スクリプト（『CTI OS System 
Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照）が必要です。テ

ストを行う場合は、CTITest を使用してこの機能を試すことをお勧めします（緊急とアシスト 
コマンド）。また、スーパーバイザは、対応可 /受信可状態である必要があります。

チャットの問題

症状   チャットが機能していないようです。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – チャットのアクセス権レベルは、CTI OS サーバで設定します。インストール時のデフォルト

のチャット レベルでは、エージェントはスーパーバイザとのみチャットが可能です。さまざ

まなチャット レベルとそれらの設定方法の詳細については、『CTI OS System Manager's Guide 
for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照してください。

 – CTI OS サーバが複数存在する場合、すべてのピア サーバで、チャット レベルが同じ値に設定

されていることを確認します。
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 – CTI OS サーバが複数存在する場合、各サーバに対し、他のすべてのサーバがピア サーバとし

て設定されていることを確認します。これは、サーバ間でチャット メッセージをルーティン

グするために必須です。各クライアントが異なるサーバに接続され、ピアが正しく設定されて

いなければ、エージェントは互いにチャットを行うことができません。

症状   複数の CTI OS サーバがあるシステム上で、エージェント A はエージェント B にメッセージを送

信できますが、エージェント B はエージェント A にメッセージを送信できません。

考えられる原因   エージェントは、異なるサーバに接続できますが、それらのサーバのチャットの

アクセス権が同じでないことがあります。AgentChatLevel と SupervisorChatLevel の設定が、す

べてのピア サーバで同じになるように確認します。チャット レベルの設定方法の詳細については、

『CTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』を参照して

ください。

症状   エージェントにチャット メッセージを送信すると、エラー メッセージが表示されます。

考えられる原因   エージェントが CTI OS サーバにログインしているかどうかを前もって知る方法

はありません。ログインしていないエージェントにチャット メッセージを送信すると、次のいず

れかが起こります。

 – サーバが現在、エージェントを認識しているが、エージェントがログアウト状態の場合、エー

ジェントがログインしていないことを示すメッセージを返します。

 – サーバが現在エージェントに関する情報を持っていない場合、チャット ターゲット /受信者を

見つけられないことを示すメッセージを返します。

CTI サーバの Connection-Loss の問題

症状   状態に何らかの問題があったため、CTI サーバへの接続が失われました。

考えられる原因   CTI OS サーバは CTI サーバに接続する際、クライアントの接続を許可する前に、

すべての構成情報をダウンロードする必要があります。したがって、状態の問題または設定の問題

が生じて、CTI OS から CTI サーバへの接続が切断され、再接続が必要になった場合、CTI OS は
再起動を行って、その状態と構成が再構築されるまですべての接続をドロップします。この結果、

クライアントが接続を失って再接続が必要なので、フェールオーバーに長い時間かかっているかの

ように見えます。
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スーパーバイザの機能の問題（IPCC のみ）
このセクションでは、IPCC スーパーバイザ機能に関する問題について説明します。

スーパーバイザのボタンの問題

症状   [Barge In] ボタンが無効です。

考えられる原因   スーパーバイザが介入するには、受信不可状態である必要があります。さらに

スーパーバイザが介入できるのは、通話状態のコールのみです。

症状   介入が機能せず、エラー メッセージが表示されます。

考えられる原因   介入機能は、会議機能を使用します。Communications Manager の設定で、カン

ファレンス ブリッジが正しく設定され、起動されていることを確認します。また、通常の電話会

議を試みます。ハードフォンが利用できる場合は、IP ハードフォンから電話会議を試みます（カ

ンファレンス ブリッジが利用不能かどうかを確認）。

症状   [Intercept] ボタンが無効です。

考えられる原因   スーパーバイザは、介入したコールのみを代行受信できます。CTI OS Releases 
4.7 以降では、スーパーバイザが、会議通話も代行受信できます。

症状   エージェントの [Supervisor Assist] ボタンと [Emergency] ボタンが機能しません。

考えられる原因   [Supervisor Assist] ボタンと [Emergency] ボタンは、ICM ルーティング スクリプ

トによって実装されます。このスクリプトを設定するとともに、エージェント チーム（エージェ

ント チームの設定については、ICM Configuration Manager を参照）をこの特定のスクリプトに関

連付ける必要があります。この問題を診断する最良の方法は、「モニタ モード」でスクリプトを調

べ、スクリプトがこれらのコールを処理できるようになるまで、設定を調整します。

リアルタイム ステータス ウィンドウの問題

症状   ログインの後、スーパーバイザの画面で、エージェント選択グリッドにチーム メンバーがリス

トされません。

考えられる原因   次の項目を確認します。

 – チームが ICM 設定で正しく設定されていることを確認します。

 – スーパーバイザが、ICM 設定でスーパーバイザ権限を持っていることを確認します。

 – レジストリの HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥CtiDriver¥Config で、CTI OS サーバのサービス マスクを確

認します。これは、0x1c0296、つまり 10 進数で 1835670 に設定する必要があります。これら

の値には、スーパーバイザ サービスが含まれます。
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症状   スーパーバイザが、アクティブ コールを持つエージェントをログアウトさせようとしましたが、

何も起こりませんでした。

考えられる原因   IPCC PIM が要求をキューイングしました。コールが終了した時点で、エージェ

ントはログアウトされます。これを実現するためには、スーパーバイザはまず介入し、その後エー

ジェントの [Logout] ボタンをクリックして、コールを代行受信します。スーパーバイザの画面で、

ダイアログ ボックスにメッセージが表示されます。

症状   実際には少なくとも 1 つのスキル グループに属するエージェントが、スーパーバイザ デスク

トップのリアルタイム ステータス グリッドで、スキル グループに [NA] と表示されます。

考えられる原因   スーパーバイザがログインすると、現在ログインしているエージェントのすべて

のスキル グループが表示されます。CTI OS がエージェントのスキル グループを把握するのは、

エージェントがログインしている間だけなので、ログアウトしたエージェントは、次回ログインす

るまで、[Agent Real Time status] ウィンドウに NA（情報なし）と表示されることがあります。

症状   セカンダリ スーパーバイザが、リアル タイム ステータス ウィンドウに表示されません。

考えられる原因   CTI OS 4.7 以降、セカンダリ スーパーバイザは、チーム メンバーとしても設定

されている場合に、チーム ステータス ウィンドウにのみ表示されるようになりました（エージェ

ント チームの設定については、ICM Configuration Manager を参照）。プライマリ スーパーバイザ

は、リアル タイム ステータス ウィンドウに一切表示されません。
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通話モニタの問題（IPCC のみ）

CTI OS ベースの通話モニタの問題

症状   スーパーバイザが通話モニタの開始ボタンをクリックすると、セッションはアクティブになるよ

うですが（エージェント リアルタイム ステータス ウィンドウで音声モニタ中を示すインジケータが表

示される）、しばらくすると、次のメッセージ ボックスが表示されます。

考えられる原因   

 – エージェントのデスクトップ PC が、ハードフォンの 2 番目のポートに接続されていません。

 – エージェントが、自分の PC が接続されているハード フォンとは別のデバイスにログインして

います。

 – PC のポートが無効なので、電話機からパケットが送信されていません。

（注） システムがネットワークに接続されていない場合、電話機のネットワーク設定をチェックして

ください。また、Communications Manager の将来のバージョンでは、電話機の設定ページの

指定内容に従って、電話機の PC ポート上で音声パケットの有効 /無効を切り替えられるように

なる可能性があります。

 – 電話機から送信された音声パケットを PC に取り込めません。「PC で IP フォンから送信され

たオーディオ パケットをキャプチャ可能であるかの確認」を参照してください。
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通話モニタの問題（IPCC のみ）
症状   CTI OS Server Release 5.1 以降、CTI Toolkit Agent Desktop、および CTI Toolkit IPCC 
Supervisor Desktop（ともに Silent Monitor オプションを使用）をインストールした直後、通話モニタ

が機能しません。

考えられる原因   モニタ対象のエージェントが、ハードフォンの背面にエージェント デスクトップ 
システムを接続していることを確認します。デュプレックス CTI OS 環境では、CTI OS サーバの

インストール時に、CTI OS サーバがピアとして設定されていることを確認します。ラボ環境では、

1 つの CTI OS サーバを一時的にシャットダウンして再起動します。それでも機能しない場合は、

このセクションの他の症状の説明を参照してください。

症状   CTI Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップで、[Silent Monitor] ボタンが無効です。

考えられる原因   

 – クライアントのインストール時に、[Silent Monitor] オプションをオンにしていません。再イ

ンストールして、[Silent Monitor] オプションをオンにします。

 – スーパーバイザが、レジストリ キー「IPCCSilentMonitorEnabled」を 0 に設定した接続プロ

ファイルにログオンしています（『CTI OS System Manager's Guide』の接続プロファイルのセ

クションを参照）。このキーを変更するか、別の接続プロファイルを使用してください（デ

フォルトは 1 で、プロファイルが有効）。

 – リアルタイム グリッドで現在選択されているエージェントが、ログオンしていません。

 – このクライアントが現在接続されている CTI OS サーバが、通話モニタをサポートしていませ

ん（Release 5.1 よりも前のバージョン）。

 – スーパーバイザがログオンしていません。

症状   スーパーバイザが通話モニタの開始ボタンをクリックすると、しばらくして、セッションのタイ

ムアウトを示す次のメッセージが表示されます。

考えられる原因   

 – エージェントが、通話モニタを無効にした接続プロファイル（『CTI OS System Manager's 
Guide』の接続プロファイルのセクションを参照）、言い換えれば、レジストリ キー

「IPCCSilentMonitorEnabled」を 0 に設定した接続プロファイルにログオンしています（デ

フォルトは 1 で、サイレント プロファイルが有効）。このキーを変更するか、別の接続プロ

ファイルを使用してください。

 – モニタ対象に選択されたクライアントに、通話モニタがインストールされていないか、クライ

アントが通話モニタをサポートしていません（古いクライアント）。
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 – クライアントは、ネットワーク上で利用できません。クライアントが、CTI Toolkit ソフト

ウェアを中止し、CTI Toolkit エージェント デスクトップを閉じようとしていることが考えら

れます。

 – CTI Toolkit エージェント デスクトップ上には、通話モニタ オプションとともに WinPcap が
インストールされますが、一部のシステムでは、WinPcap のインストール後に再起動が必要

です。再起動して、もう一度実行してください。

 – エージェントかスーパーバイザが、CTI OS Release 5.1 以降を実行していない。

 – エージェント PC がハートビート パケットを受け取るためには、Windows XP システムで、

Internet Connection Firewall（ICF; インターネット接続ファイアウォール）を無効にする必要

があります。エージェント PC 上で ICF が無効であることを確認します。CTI OS および通話

モニタ用のポートは、スーパーバイザやエージェントがリモート スイッチに接続されている

場合、ファイアウォール経由でアクセス可能です。 
 

この設定の確認方法と ICF を無効にする方法の詳細については、次の Microsoft Web サイトを

参照してください。

http://www.microsoft.com/windowsxp/pro/using/howto/networking/icf.asp

後方互換性の詳細については、『Cisco Compatibility Matrix』を参照してください。

症状   スーパーバイザが通話モニタの開始ボタンをクリックすると、セッションはアクティブになるよ

うですが（エージェント リアルタイム ステータス ウィンドウで音声モニタ中を示すインジケータが表

示）、オーディオがモニタされていません。上記の症状で表示されているメッセージ ボックスは表示さ

れません。他のエージェントは、正常にモニタされます。

考えられる原因   まれに、エージェントがログインしたデスクトップに関連付けられている電話機

が、すでにアクティブなコールを処理している場合、デスクトップが電話機からパケットを取り込

めないことがあります。これはデスクトップには、電話機の IP アドレスがわからないからです。

デスクトップは、ハードフォンの音声が開始または停止したとき（たとえば、コールの開始、保

留、取得、コールの終了など）に、自動的に電話機のアドレスを検出します。コールの開始後に、

エージェントがログインした場合、自動検出は実行されません。デスクトップは、最後の既知のア

ドレスを電話機のアドレスと仮定します。そのアドレスが誤っている場合、デスクトップはパケッ

トを取得できません。この問題は、エージェントが次のコールを処理したとき、またはエージェン

トが音声の開始や停止を伴うアクションを実行したときに、自動的に修正されます。

また、WinPcap 3.0 が、システム上のネットワーク デバイスを列挙できないこともあります。この

ため、CTI OS エージェント ソフトフォンは、通話モニタ セッションを開始せず、音声を CTI 
Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップに転送しません。

これが原因かどうかを判断するには、エージェントのコンピュータから CTI Toolkit ログを取得し、

テキスト エディタで開きます。ログ ファイルに次のエントリがあるかを確認します。

07/29/03 12:41:06.961  1800  CTIOSSoftphone  
CSilentMonitorManager::StartSMMonitoredMode, (MonitoredDeviceID:2032

 HeartBeatInterval:1 HeartbeatTimeout:3 MonitoringIPPort:8500)
07/29/03 12:41:06.961  1800  CTIOSSoftphone  CSMSniffer::Initialize : Pcap not 
available on system or Pcap found no network device : 
07/29/03 12:41:06.961  1800  CTIOSSoftphone  CCtiOsObject(01CB27C8)::ReportError( 
Code(-127) )
07/29/03 12:41:06.961  1800  CTIOSSoftphone  CSilentMonitorManager::m_pSMSniffer( 
01CCA7B0 ): Error(268435458): Failed to initialize Sniffer
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これらのエントリが存在する場合、最新バージョンの WinPcap をインストールする必要がありま

す。WinPcap のインストール方法の詳細については、このマニュアルの第 2 章「WinPcap のイン

ストール」を参照してください。新しいバージョンの WinPcap をインストールする前に、

WinPcap 3.0 をアンインストールし、エージェントのシステムを再起動した後、新しいバージョン

をインストールします。

これらのエントリが存在しない場合は、エージェントのコンピュータのトレーシング マスクを 
0xf0f に上げて通話モニタを再度試みます。

症状   スーパーバイザ デスクトップ上のモニタされた音声が不明瞭です（途切れやひずみが多い）。

考えられる原因   スーパーバイザのソフトフォンには、モニタした音声パケットをリアルタイムで

デコードするためのある程度の CPU 処理能力が必要です。スーパーバイザの PC で、他のアプリ

ケーションが CPU 処理能力の多くを消費していると、着信の音声をデコーダが明瞭に再現できる

だけの十分な CPU 処理能力を利用できないことがあります。以下に、音声品質を高めるための手

順をいくつか示します。

 – スーパーバイザのデスクトップで動作している不要なアプリケーションを停止します。

 – スーパーバイザのマシンで Windows タスク マネージャを開き、マシンの CPU 使用率の高い

他のアプリケーションを確認します。

 – スーパーバイザ デスクトップでトレーシング レベルを確認します。通話モニタは、デフォル

トのトレーシング マスクである 0x40000307 で適切に動作するように調整されています。ト

レーシング レベルをデフォルトより高くすると、音声品質に影響が出る場合があります。デ

スクトップのトレース マスクを 0x40000307 以下に下げます。

 – 音声パケットは、エージェントからスーパーバイザに送信されるので、ネットワークが過負荷

の場合、音声パケットの遅延や損失が生じることがあります。多くの音声パケットが損失した

り、遅延したりすると、モニタされた音声の品質が低下します。システム管理者に、ネット

ワーク帯域幅に関して問題を抱えているかを確認し、ネットワークに関する問題を解決しま

す。

症状   VPN 経由の場合、通話モニタが片方向しかできません。エージェントが帰宅し、Remote Cisco 
831 経由で本社の Cisco 3845（VPN コンセントレータとして動作）に接続すると、通話モニタが、片

方向しか機能しません。この問題は、コールが VPN トンネル経由で Checkpoint ソフトウェアをアク

ティブ化する場合のみ発生します。

考えられる原因   Checkpoint ファイアウォールを無効にすると、通話モニタで両方の音声が聞こえ

るようになります。LAN ではこれが正常に機能し、双方の会話がモニタできます。
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Cisco Unified Communications Manager ベースの通話モニタの問題

図 1-1 は、通話モニタ コールの開始時に実行される要求とイベント シーケンスのコール フローです。

この図は、コール フローを思い浮かべながら、ログ ファイルをチェックするのに役立ちます。

図 1-1 Cisco Unified Communications Manager ベースの通話モニタ コール開始時における要求とイベント シーケンス
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トレース レベル

ほとんどの場合、デフォルトのトレース レベルで十分に通話モニタの問題を特定できます。次のセク

ションでは、デフォルトのトレーシングを有効にした場合のログファイルの一部を示します。

 • デスクトップのデフォルト トレーシング レベル – 0x40000307

 • CTI OS サーバのデフォルト トレーシング レベル – 0x03

 • CTI サーバのデフォルト トレーシング レベル – 0xF0

 • JTAPI ゲートウェイのデフォルト トレーシング レベル – 0x00

場合によっては、次のトレース マスクのレベルを上げます。

 • CTI OS Server – 0x20403

 • CTI Server – 0xF8

トラブルシューティング – 通話モニタの開始

スーパーバイザ デスクトップ ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを開始したときに、スーパーバイザのデスクトップ 
ログに記録されます。

04/19/07 22:04:24.390  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  
[agent.5000.101]::SuperviseCall: Action = 1, Agent = agent.5000.102, Call =

call.5000.16786462.30002 
04/19/07 22:04:24.390  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  
[agent.5000.101]::MakeRequest( eSuperviseCallRequest )
04/19/07 22:04:24.390  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  
[agent.5000.101]::MakeRequest: (SupervisoryAction:1

UniqueObjectID:agent.5000.101 ClassIdentifier:1 AgentReference:agent.5000.102
AgentCallReference:call.5000.16786462.30002)

04/19/07 22:04:24.390  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  
CCtiOsSession::MakeRequest(eSuperviseCallRequest)
04/19/07 22:04:24.390  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  CCtiOsSession::MakeRequest: 
(SupervisoryAction:1 UniqueObjectID:agent.5000.101

ClassIdentifier:1 AgentReference:agent.5000.102
AgentCallReference:call.5000.16786462.30002)

CTI サーバ ログ通話モニタの開始 – CTI サーバ ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを開始したときに、CTI サーバ ログに記録されます。

09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: ProcessSuperviseCallRequest - sessionID 2 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: CSTASuperviseCall- ProcessSuperviseCallRequest 
InvokeID=0x2600b8ae
     AgentCall(CallID=16786464 Device=30002 Type=Static)     SupervisorCall(CallID=-1 
Device=30001 Type=Static Action=1) 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace:      PRIVATE_DATA - AgentExtension=30002 AgentID=102 

AgentInstrument=30002 SupervisorInstrument=30001 
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JTAPI ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを開始したときに、JTAPI ゲートウェイ ログに記録

されます。

09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: MsgSuperviseCall:  SupervisorAction: 1 AgentCID: 16786464 
AgentConnDevID: 30002/0 SupervisorCID: -1 SupervisorConnDevID: 30001/0 SubjectDevID: 
30001/0 InvID: 107825113 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: Created new Call Object MyCID: 5 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: Calling 
call[16786465].startMonitor([SEP0015FAB8F3EB,30001],[SEP0019E8035BA6,30002],CiscoCall.Sile
nt_Monitor,CiscoCall.PlayTone_NoLocalOrRemote)
... 

トラブルシューティング – 通話モニタの確立

JTAPI ログ

次のトレース文は、通話モニタ コールが確立された時点から、JTAPI ゲートウェイ ログに記録されま

す。次のトレースは、通話モニタの開始時に、Cisco Unified Communications Manager から送信され

るメッセージを示します。

09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: CiscoTermConnMonitoringStartEv Monitored CID: 16786464 Addr: 
30002 Term: SEP0019E8035BA6 MonitorType: 1 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: ------- CallChangedEvent called with 1 events. 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: NEW META EVENT Cause: NORMAL MetaCode: META_CALL_PROGRESS 
________________________________________ 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: CiscoTermConnMonitorInitiatorInfoEv Monitored CID: 16786464 
Addr: 30002 Term: SEP0019E8035BA6 Monitor Initiator Addr: 30001 Monitor Initiator Term: 
SEP0015FAB8F3EB Monitoring CID: 16786465 Cause: NORMAL 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: handleCiscoTermConnMonitorInitiatorInfoEvent: address: 30001 
Address Type: INTERNAL 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: handleCiscoTermConnMonitorInitiatorInfoEvent: address: 30002 
Address Type: MONITORING_TARGET 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: handleCiscoTermConnMonitorInitiatorInfoEvent Found target 
connection: 30002 for monitoring call16786465 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: MyConnection() address:30002 type:MONITORING_TARGET 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: Calling findInstrumentByAddressString() since the address:  
30002 and type:MONITORING_TARGET 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: findInstrumentByAddressString(): find the instrument for 
address: 30002 and its type:MONITORING_TARGET 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: handleConnCreated::Created new MyConn: GenID: 11 ConnIDVal: 0 
ConnDev: 30002/0 DevExt: 30002 DevTgDevStr:  ConnAddr: 30002 State: ALERTING CCState: 
ALERTING prevCCState: UNKNOWN loggedIn: Y 
…
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlConnOfferedEv CID: 16786465 Addr: 30002 Calling: 30001 
Called: 30002 LastRed: <null> Cause: Undecoded: -1 
…
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: ConnAlertingEv CID: 16786465 Addr: 30002 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlConnAlertingEv CID: 16786465 Addr: 30002 Calling: 30001 
…
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: sourceMyConnection: MyConn: GenID: 10 ConnIDVal: 21683064 
ConnDev: 30001/0 DevExt: 30001 DevTgDevStr: 30001 ConnAddr: 30001 State: CONNECTED 
CCState: ESTABLISHED prevCCState: ESTABLISHED loggedIn: Y 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: ConnConnectedEv CID: 16786465 Addr: 30002 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlConnEstablishedEv CID: 16786465 Addr: 30002 Calling: 
30001 Called: 30002 LastRed: 30002 Cause: NORMAL 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: MyConn: GenID: 11 ConnIDVal: 0 ConnDev: 30002/0 DevExt: 30002 
DevTgDevStr: 30002 ConnAddr: 30002 State: CONNECTED CCState: ESTABLISHED prevCCState: 
ESTABLISHED loggedIn: Y 
… 
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第 1 章      問題と症状        

通話モニタの問題（IPCC のみ）
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace: Call to 
call[16786465].startMonitor([SEP0015FAB8F3EB,30001],[SEP0019E8035BA6,30002],CiscoCall.Sile
nt_Monitor,CiscoCall.PlayTone_NoLocalOrRemote) returned successfully after 31 milliseconds 
09:47:55 pg1A-jgw1 Trace:   MsgSuperviseCallConf:  InvID: 107825113 

CTI サーバ ログ

次のトレース文は、通話モニタ コールが確立された時点から、CTI サーバ ログに記録されます。通話

モニタ要求の結果生じるコール イベントは、他のコールと同じであることに注意してください。唯一

の違いは、コールとライン タイプです。

09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: CALL_CREATED: CallID=16786465.30001(s) Dest= Periph=5000 
Type=21(SUPERVISOR_MONITOR) ECCsize=0 Disposition=0(INVALID) 
…
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: CSTA_ESTABLISHED - callID=16786465.30002(s) answeringDev=30002 
callingDev=(DEV)30001 calledDev=(DEV)30002  localConnectionInfo(3)=CS_CONNECT cause=46 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace:                    Line=1 LineType=LINETYPE_SILENT_MONITOR 
Service=-1(-1) SkillGroup=5007(5000) RemQd=T 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace:                    TrunkNum=-1 TrunkGroupNum=-1 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: 
… 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: CSTASuperviseCallConfEvent -  InvokeID=0x2600b8ae 
09:47:55 cg1A-ctisvr Trace: 

スーパーバイザ デスクトップ ログ

次のトレース文は、通話モニタ コールの確立時に、スーパーバイザのデスクトップ ログに記録されま

す。SilentMonitorStarted イベントに注意してください。このイベントは、CTI OS によってフローに

追加され、通話モニタが開始されたことをアプリケーションに通知します。

04/19/07 22:04:25.296  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eCallEstablishedEvent ), EnablementMask = 68bf0006
04/19/07 22:04:25.296  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(CallType:21 ServiceNumber:-1 ServiceID:-1

EventCause:46 SkillGroupNumber:5007 SkillGroupID:5000 LineType:9
SkillGroupPriority:0 CallingDeviceID:30001 CalledDeviceID:30002
AnsweringDeviceID:30002 EnablementMask:0x68bf0006
UniqueObjectID:call.5000.16786463.30001 CallStatus:3
MessageID:eCallEstablishedEvent DeviceUniqueObjectID:device.5000.30001)

…
04/19/07 22:04:25.312  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(AgentID:101 UniqueObjectID:agent.5000.101

MessageID:eSilentMonitorStartedEvent
SilentMonitorInitiatingAgentUID:agent.5000.101
SilentMonitorTargetAgentUID:agent.5000.102
SilentMonitorInitiatingDeviceID:30001 SilentMonitorTargetDeviceID:30002
SilentMonitorCallUID:call.5000.16786463.30001)

04/19/07 22:04:25.343  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eSupervisorButtonChange ), EnablementMask = ffffffff
04/19/07 22:04:25.343  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(SupervisorID:101 UniqueObjectID:agent.5000.101

MessageID:eSupervisorButtonChange SupervisorBtnEnablementMask:0xffffffc1)
1-26
Cisco ICM/Contact Center Enterprise & Hosted のCTI OS トラブルシューティング ガイド 

リリース 7.5(1) 



  

第 1 章      問題と症状

通話モニタの問題（IPCC のみ） 
エージェント デスクトップ ログ

次のトレース文は、通話モニタ コールの確立時に、エージェントのデスクトップ ログに記録されます。

SilentMonitorStarted イベントに注意してください。このイベントは、CTI OS によってフローに追加

され、通話モニタが開始されたことをアプリケーションに通知します。また、コール イベントは、

エージェント デスクトップに送信されないことにも注意してください。

04/20/07 09:53:50.500  3136  CTIOSSoftphone  Thd(3880)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eSilentMonitorStartedEvent ), EnablementMask = ffffffff
04/20/07 09:53:50.500  3136  CTIOSSoftphone  Thd(3880)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(AgentID:102 UniqueObjectID:agent.5000.102

MessageID:eSilentMonitorStartedEvent
SilentMonitorInitiatingAgentUID:agent.5000.101
SilentMonitorTargetAgentUID:agent.5000.102
SilentMonitorInitiatingDeviceID:30001 SilentMonitorTargetDeviceID:30002
SilentMonitorCallUID:call.5000.16786465.30002)

トラブルシューティング – 通話モニタの停止

スーパーバイザ デスクトップ ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを停止したときに、スーパーバイザのデスクトップ 
ログに記録されます。エージェント間コールと同様に、通話モニタ コールが切断されることに注意し

てください。

04/20/07 11:36:54.750  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3536)  CCtiOsSession::MakeRequest: 
(SupervisoryAction:0 UniqueObjectID:agent.5000.101

ClassIdentifier:1 AgentReference:agent.5000.102
AgentCallReference:call.5000.16786465.30001)

04/20/07 11:36:54.828  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eCallConnectionClearedEvent ), EnablementMask = 68bf0006
…
04/20/07 11:36:54.875  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(AgentID:101 UniqueObjectID:agent.5000.101

MessageID:eSilentMonitorStopRequestedEvent
SilentMonitorInitiatingAgentUID:agent.5000.101
SilentMonitorTargetAgentUID:agent.5000.102
SilentMonitorInitiatingDeviceID:30001 SilentMonitorTargetDeviceID:30002
SilentMonitorCallUID:call.5000.16786465.30001 SilentMonitorCallDisposition:0)

04/20/07 11:36:54.906  3040  SupervisorSoftphone  Thd(3072)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(CallType:21 DeviceID:30001

UniqueObjectID:call.5000.16786465.30001 CallStatus:0 MessageID:eCallEndEvent
DeviceUniqueObjectID:device.5000.30001)

エージェント デスクトップ ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを停止したときに、エージェントのデスクトップ ロ
グに記録されます。エージェント デスクトップは、SilentMonitorStopRequestedイベントのみを受信

します。

04/20/07 11:37:57.468  3136  CTIOSSoftphone  Thd(3880)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eSilentMonitorStopRequestedEvent ), EnablementMask =

ffffffff
04/20/07 11:37:57.468  3136  CTIOSSoftphone  Thd(3880)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(AgentID:102 UniqueObjectID:agent.5000.102

MessageID:eSilentMonitorStopRequestedEvent
SilentMonitorInitiatingAgentUID:agent.5000.101
SilentMonitorTargetAgentUID:agent.5000.102
SilentMonitorInitiatingDeviceID:30001 SilentMonitorTargetDeviceID:30002
SilentMonitorCallUID:call.5000.16786465.30002 SilentMonitorCallDisposition:0)
1-27
Cisco ICM/Contact Center Enterprise & Hosted のCTI OS トラブルシューティング ガイド         

リリース 7.5(1)



  

第 1 章      問題と症状        

通話モニタの問題（IPCC のみ）
CTI サーバ ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを停止したときに、CTI サーバ ログに記録されます。

11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: CSTASuperviseCall- ProcessSuperviseCallRequest 
InvokeID=0x2600c827

AgentCall(CallID=-1 Device=30002 Type=Static)     SupervisorCall(CallID=16786465 
Device=30001 Type=Static Action=0) 

11:32:00 cg1A-ctisvr Trace:      PRIVATE_DATA - AgentExtension=30002 AgentID=102 
AgentInstrument=30002 SupervisorInstrument=30001 

11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: 

11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: CSTA_CONNECTION_CLEARED - callID=16786465.30002(s) 
releasingDev=30002  localConnectionInfo(-1)=CS_NONE cause=-1 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace:                           callAction=must clear 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: 
 …
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: CSTA_CONNECTION_CLEARED - callID=16786465.30001(s) 
releasingDev=30001  localConnectionInfo(-1)=CS_NONE cause=-1 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace:                           callAction=unknown 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: 
 …
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: CSTA_CALL_CLEARED - callID=16786465.(s)  
localConnectionInfo(-1)=CS_NONE cause=-1 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: 
… 
11:32:00 cg1A-ctisvr Trace: CSTASuperviseCallConfEvent -  InvokeID=0x2600c827 

JTAPI ログ

次のトレース文は、スーパーバイザが通話モニタを停止したときに、JTAPI ゲートウェイ ログに記録

されます。

11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: MsgSuperviseCall:  SupervisorAction: 0 AgentCID: -1 
AgentConnDevID: 30002/0 SupervisorCID: 16786465 SupervisorConnDevID: 30001/0 SubjectDevID: 
30001/0 InvID: 107825430 
…
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: ConnDisconnectedEv CID: 16786465 Addr: 30002 
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlConnDisconnectedEv CID: 16786465 Addr: 30002 Calling: 
30001 Called: 30002 LastRed: 30002 CiscoCause: CAUSE_NORMALCALLCLEARING Cause: NORMAL 
State: DISCONNECTED CCState: DISCONNECTED 
…
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace:   MsgConnectionCleared:  CID: 16786465 ConnDevID: 30002/0 
RelDevID: 30002/0 LocConnInfo: -1 Cause: -1 DevTgDevStr: 30002 
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: ------- CallChangedEvent called with 5 events. 
…
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: TermConnDroppedEv CID: 16786465 Addr: 30001 Term: 
SEP0015FAB8F3EB 
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlTermConnDroppedEv CID: 16786465 Addr: 30001 Term: 
SEP0015FAB8F3EB Calling: 30001 Called: 30002 LastRed: 30002 CiscoCause: 
CAUSE_NORMALCALLCLEARING Cause: NORMAL 
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: ConnDisconnectedEv CID: 16786465 Addr: 30001 
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: CallCtlConnDisconnectedEv CID: 16786465 Addr: 30001 Calling: 
30001 Called: 30002 LastRed: 30002 CiscoCause: CAUSE_NORMALCALLCLEARING Cause: NORMAL 
State: DISCONNECTED CCState: DISCONNECTED 
…
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace: CiscoTermConnMonitoringEndEv CID: 16786464 Addr: 30002 Term: 
SEP0019E8035BA6 MonitorType: 1 
…
11:32:00 pg1A-jgw1 Trace:   MsgSuperviseCallConf:  InvID: 107825430 
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第 1 章      問題と症状

通話モニタの問題（IPCC のみ） 
トラブルシューティング – PG エラー コード

次のエラーは、通話モニタが失敗したときに、PG から送信されます。これらのエラー コードは、

control failure イベントで配信されます（ログ ファイルは、次のセクションで表示します）。

表 1-1 通話モニタ PG エラー コード

コード 説明

13138 通話モニタは、PG の JTAPI ユーザで有効化されていません。PG の JTAPI ユーザの設定

の詳細については、『CTI OS System Manager's Guide』の「Add PG User to Standard 
CTI Allow Call Monitor」のセクションを参照してください。

13139 エージェントのデバイスが通話モニタをサポートしていません。CCM ベースの通話モニ

タをサポートする電話機のタイプの詳細については、『CTI OS System Manager's Guide』
の「Configuring CCM Based Silent Monitor」のセクションを参照してください。

13140 モバイル エージェントは、CCM ベースの通話モニタを使用したモニタリングは実行で

きません。 

または 

CCM は通話モニタをサポートしていません。

13141 エージェントのデバイスは、組み込みブリッジが無効なので、通話モニタが実行できま

せん。デバイスの組み込みブリッジの設定の詳細については、『CTI OS System 
Manager's Guide』の「Enable "Built in Bridge" for the Agent's Device」を参照してくだ

さい。

13142 エージェントのデバイスは、モニタリング コールのサーチ スペースにエージェントのラ

インが含まれていないので、通話モニタが実行できません。モニタリングのコーリング 
サーチ スペースの設定の詳細については、『CTI OS System Manager's Guide』の

「Monitoring Calling Search Space」のセクションを参照してください。

13143 モバイル エージェントでは、通話モニタがサポートされていません。

13144 モニタリング要求でエラーが発生しました。組み込みブリッジがオンで、電話機にモニ

タリング機能があることを確認してください。デバイスの組み込みブリッジの設定の詳

細については、『CTI OS System Manager's Guide』の「Enable "Built in Bridge" for the 
Agent's Device」を参照してください。

13145 モニタリング要求に、無効なエージェント コール ID が含まれています。問題を診断す

るには、スーパーバイザ デスクトップをはじめとする IPCC コンポーネントのログを分

析する必要があります。スーパーバイザ デスクトップから SuperviseCallRequest メッ

セージが送信された時刻に、通話モニタ対象のコールが存在したことを確認します。

13146 モニタリング要求に、無効なフィールドまたは無効なスーパーバイザ状態が含まれてい

ます。CTI サーバ ログの CSTASuperviseCall 要求内のフィールドの有効性と、JTAPI 
ゲートウェイ ログの MsgSuperviseCall 要求内のフィールドの有効性を確認します。

13147 コールが無効であるか、すでに終了しています。ログ ファイルを確認して、

SuperviseCall 要求で指定されたコールが、要求の時点で有効なコールだったかどうかを

判断します。

13148 このコールは、通話状態ではありません。ログ ファイルを確認して、SuperviseCall 要求

で指定されたコールが、要求の時点で有効なコールだったかどうかを判断します。
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第 1 章      問題と症状        

通話モニタの問題（IPCC のみ）
スーパーバイザ デスクトップ

前の表で説明した理由のいずれかで、通話モニタが失敗すると、スーパーバイザ デスクトップにエ

ラー番号とその説明のテキストが表示されます。通話モニタをサポートしていない電話を使用するエー

ジェントに対し、スーパーバイザが通話モニタを試みると、次のダイアログが表示されます。

図 1-2 スーパーバイザ デスクトップ エラー 13144

スーパーバイザ デスクトップ ログ

このエラーは、スーパーバイザ デスクトップ ログにも記録されます。

04/20/07 20:58:11.734  2560  SupervisorSoftphone  Thd(3740)  CCtiOsSession::OnEvent( 
eControlFailureConf ), EnablementMask = ffffffff
04/20/07 20:58:11.734  2560  SupervisorSoftphone  Thd(3740)  CCtiOsSession::OnEvent, 
(PeripheralID:5000 FailureCode:1

PeripheralErrorCode:13144 AgentID:101 UniqueObjectID:agent.5000.101
MessageID:eControlFailureConf MessageType:eSuperviseCallRequest
ErrorMessage:IPCC Error [13144]Monitoring request has encountered error,
please make sure that Built-In-Bridge is turned on and the phone has the
monitoring capability FilterTarget:agent.5000.101
TargetCILClientID:VM3AGENT1-2560-3740)

CTI サーバ ログ

このエラーは、CTI サーバ ログにも記録されます。

20:53:23 cg1A-ctisvr Trace: CSTAUniversalFailureConfEvent -   
InvokeID=0x27000110Error=GENERIC_OPERATION 

20:53:23 cg1A-ctisvr Trace:      PRIVATE_DATA - PeripheralErrorCode=0x3358(13144) 
20:53:23 cg1A-ctisvr Trace: 

JTAPI ログ

JTAPI ゲートウェイも、エラーをログに記録します。JTAPI はエラーをログに記録する際、末尾 3 桁の

みを記録します。たとえば、13144 は 144 と記録されます。

20:53:22 pg1A-jgw1 Trace: ThreadSuperviseCall::SilentMonitorCall: Call to 
call[16786470].startMonitor([SEP0015FAB8F3EB,30001],[SEP000D2890C160,13004],CiscoCall.Sile
nt_Monitor,CiscoCall.PlayTone_NoLocalOrRemote) encountered exception.  
com.cisco.jtapi.PlatformExceptionImpl: Monitor req 
20:53:22 pg1A-jgw1 Trace: MsgFailureConf:  InvID: 197149365 Status: 144 
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第 1 章      問題と症状

通話モニタの問題（IPCC のみ） 
トラブルシューティング – レガシー スーパーバイザ

7.1（x）以前のスーパーバイザ デスクトップを 7.2（1）CTI OS サーバに接続し、通話モニタを開始す

ると、スーパーバイザ デスクトップに次のエラーが表示されます（図 1-3）。

図 1-3 スーパーバイザ デスクトップ エラー 0x00000015

スーパーバイザ デスクトップも、このエラーをログに記録します。

04/20/07 21:24:41.706  5972  SupervisorSoftphone  Thd(5112)  
CSilentMonitorManager::OnSilentMonitorStatusReportEvent,

(UniqueObjectID:SilentMonitorManagerObject
 MessageID:eSilentMonitorStatusReportEvent
 MonitoredUniqueObjectID:agent.5000.102 StatusCode:21 SMSessionKey:101
 TargetCILClientID:bmadison-5972-5112)

通話モニタ：開発者情報

（注） このセクションは、通話モニタを使用して、カスタム アプリケーションを開発する開発者のみを対象

としています。すぐに使用できる CTI Toolkit IPCC スーパーバイザ デスクトップと CTI Toolkit エー

ジェント デスクトップ インストールの 2 つのアプリケーションは、必要な設定をすべて自動で実行し

ます。

通話モニタを使用するスーパーバイザ デスクトップ用には、次のファイルをインストールする必要が

あります。

 • ccnsmt.dll：モニタされた音声をサウンド カード経由で伝送する COM dll です。登録が必要です

（たとえば、regsvr32 ccnsmt.dll）。

 • libg723.dll：ccnsmt.dll が依存するファイルです。このファイルがなければ、ccnsmt が失敗しま

す。

 • traceserver.dll：ccnsmt.dll のトレーシング メカニズムです。

通話モニタを使用するエージェント デスクトップ用には、WinPcap インストール実行可能ファイルを

実行する必要があります。

 • WinPcap_3_0_nogui.exe

CTI OS 通話モニタ機能を使用するには、WinPcap のインストール（または、再インストール）した

後、WinPcap レジストリ設定を変更する必要があります。Windows レジストリで次のレジストリ キー

に移動します。
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第 1 章      問題と症状        

通話モニタの問題（IPCC のみ）
HKEY_LOCAL_MACHINE¥SYSTEM¥CurrentControlSet¥Services¥NPF

該当するキーの [Start] 設定値を 0x00000003 から 0x00000002 に変更します。PC を再起動します。

ToS/QoS の問題

症状   CTI OS サーバから CTI Toolkit に送信される TCP パケットに、Type of Service/Quality of 
Service（ToS/QoS）がタギングされていません。

考えられる原因   CTI OS サーバが常駐するシステムで上で、ToS/QoS が正しく設定されるように

確認してください。次のレジストリで、ToS の値を 0x68 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥Server¥Connection

また、システム レジストリ値「DisableUserTOSSetting」を 0 に設定します。この値は、次のキー

にあります。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SYSTEM¥CurrentControlSet¥ 
Services¥TcpIp¥Parameters.

（注） レジストリ値「DisableUserTOSSetting」を変更した場合、システムを再起動する必要があります。

症状   CTI Toolkit から CTI OS サーバに送信される TCP パケットに、ToS/QoS がタギングされていま

せん。

考えられる原因   この症状には、複数の原因が考えられます。

 – Java または .NET (C#) CIL で、ToS タギングが実装されていません。これらを使用するシス

テムが、サーバからクライアントへの片方向のタギングはサポートしているが、クライアント

からサーバへのトラフィックは、ベスト エフォートで送信されます。

 – CTI OS サーバが存在するシステム上で、ToS/QoS が正しく設定されるように確認してくださ

い。レジストリを変更した場合は、CTI OS サーバと CTI Toolkit を再起動する必要がありま

す。次のレジストリで、ToS の値を 0x68 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥ 
Ctios¥CTIOS_<customer-instance>¥CTIOS1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥AllDesktops¥Login¥ConnectionProfiles¥Name¥IPCC
<or other profile name>

 – 次のレジストリで、ToS の値を 0xB8 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥ 
Ctios¥CTIOS_<customer-instance>¥CTIOS1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥AllDesktops¥IPCCSilentMonitor¥ 
Name¥Settings
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一般的な問題の解決

このセクションでは、CTI OS で発生する一般的な問題、考えられる症状、および問題を解決する手順

について説明します。

正しくないまたは到達不能な設定サーバ
クライアント アプリケーションが起動されると Windows レジストリを参照して設定情報を取得する

サーバのロケーションを探します（説明をわかりやすくするために、ここではこのサーバを「設定マシ

ン」と呼びます）。この情報が正しくない場合や到達不能な場合は、クライアント アプリケーションは

設定マシンに接続できません。ボタンの有効化に関する情報はすべて CTI OS サーバから取得されるの

で、利用できるボタンは起動時と同じ状態が維持されます。問題が発生している原因を解明するには、

次の手順に従ってください。

 • まず、ソフトフォンのインストール時に、クライアント アプリケーションが CTI OS サーバを正し

く検索できるよう設定されていることを確認します。

 – CtiosA、CtiosB、PortA、および PortB の値を次のレジストリ キーで確認します：
HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥ 
Cisco Systems, Inc.¥CTI Desktop¥CTIOS 

 – CTI OS サーバ名（またはアドレス）が正しくない場合は、正しいサーバ名を入力してクライ

アント アプリケーションを再起動します。

 • 設定マシンのサーバ名（またはアドレス）が正しい場合は、ネットワークの切断やダウンロード 
マシン名を変換できていない可能性があります。

 – クライアント アプリケーション マシンでコンソール ウィンドウを開きます。

 – 上記に記載されたレジストリ キーに登録されている設定マシンに PING します。システムが適

切に設定されていると、レジストリに登録されている設定マシン 1 台以上で PING が成功しま

す。

 – PING に成功した場合は、CTI OS サーバがクライアント アプリケーション レジストリの設定

マシンのいずれでも実行されていないか、CTI OS サーバでクライアント アプリケーション レ
ジストリとは異なるポートが待ち受けに設定されている、あるいは CTI OS サーバが実行され

ていません。すべての設定が正しいことを確認してからマシンの CTI OS サーバを起動しま

す。次にクライアント アプリケーションを起動してください。

 • 設定マシンのいずれでも PING に失敗し、レジストリの設定マシン エントリに TCP アドレスが指

定されていない場合は、CTI OS サーバ名を IP アドレスに変換できていない可能性があります。

 – レジストリに登録された設定マシン名に対応する IP アドレスを PING します。
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接続プロファイルの正しくないまたは到達不能な CTI OS サーバ
 – PING が成功した場合は、お使いの DNS サーバがダウンしているか、クライアント マシンの

「hosts」 ファイルによって正しくないホスト名がマッピングされている可能性があります。レ

ジストリの設定マシン名を関連付けられた IP アドレスに変更し、クライアント アプリケー

ションを再起動します。

 • IP アドレスの PING に失敗した場合は、IP アドレスが間違っているか、クライアント アプリケー

ションと設定マシンのネットワーク接続がダウンしている可能性があります。この場合、TCP/IP 
ネットワーク管理者に問い合わせて問題を解決してください。

接続プロファイルの正しくないまたは到達不能な CTI OS 
サーバ

クライアントがログインする場合、ログイン ダイアログの利用可能な接続プロファイル リストから接

続プロファイルを選択します。クライアント アプリケーションは、この接続プロファイル リストを設

定サーバから取得します。接続プロファイルによって、接続する CTI OS サーバのロケーションが提供

されます。この情報が正しくない場合や到達不能な場合は、クライアント アプリケーションは CTI OS 
マシンに接続することができません。クライアント アプリケーションではボタンの有効化に関する情

報を CTI OS サーバから取得するため、接続プロファイルに問題が発生すると、クライアント アプリ

ケーションのボタンはアプリケーションが設定マシンに接続された時の状態が維持されます（つまり、

使用できるのはログインボタンのみ）。さらに、ステータス バーには設定サーバから最後に送信された

メッセージが表示されます（[Configuring]/[Disconnected]/[Offline]）。

（注） CTI OS サーバの設定中に、クライアントは接続できません。

設定サーバは、クライアント アプリケーションの起動時に毎回、クライアント アプリケーションに

よってランダムに選択されるので、設定サーバ間で接続プロファイル情報が統一されていない場合、偶

発的にこのような症状が発生します。問題が発生している原因を解明するには、次の手順に従ってくだ

さい。

 • クライアント アプリケーションのログインに使用する接続プロファイル（手順 a）を確認します。

接続プロファイルはログイン ダイアログ ボックスの [Connect to] ドロップダウン リストから指定

します。

 • クライアント アプリケーション マシンで、アプリケーションが接続プロファイル情報（設定マシ

ン）をダウンロードする CTI OS サーバ（手順 b）を確認します。この情報は、

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥ Cisco Systems, Inc.¥CTI Desktop¥CTI OS レジストリ 
キーの CtiosA および CtiosB の設定で確認できます。

 • 手順 b で決定された設定マシンそれぞれで、手順 a の接続プロファイルが正しく設定されているこ

とを確認します。接続プロファイル情報は次のレジストリ キーにあります。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥Login¥ 
ConnectionProfiles¥Name¥<Profile name from step a>

次の項目を確認します。

 – 上記のキーが両方の設定マシンに存在していること。

 – キーに含まれる情報が両方の設定マシンで一致していること。
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サーバ インストール時の Peripheral ID または Peripheral の種類の正しくない設定      
 – CtiosA、CtiosB、PortA、および PortB の値を確認します（説明をわかりやすくするために、

ここではこのサーバを「接続マシン」と呼びます）。CTI OS サーバ名（またはアドレス）と

ポート番号が正しいことを確認します。正しくない場合は、正しいサーバ名を入力し、設定マ

シンを再起動します。次に、クライアント アプリケーションを再起動して、手順を繰り返し

ます。

 • 接続マシンの名前（またはアドレス）が正しい場合は、ネットワークの切断や CTI OS サーバ名を

変換できていない可能性があります。

 – クライアント アプリケーション マシンでコンソール ウィンドウを開き、接続マシンを PING 
します。システムが適切に設定されていると、レジストリに登録されている接続マシン 1 台以

上で PING が成功します。

 – PING が成功した場合は、CTI OS サーバが接続マシンのいずれでも実行されていない可能性

があります。該当マシンの CTI OS サーバを起動して、クライアント アプリケーションを再起

動してください。

 • 接続マシンのいずれでも PING に失敗し、レジストリの接続マシン エントリに TCP アドレスが指

定されていない場合は、接続マシン名を IP アドレスに変換できていない可能性があります。

 – レジストリで設定された、接続マシン名に対応する IP アドレスを PING します。

 – PING が成功した場合は、お使いの DNS サーバがダウンしているか、クライアント マシンの

「hosts」ファイルによって正しくないホスト名がマッピングされている可能性があります。レ

ジストリの接続マシン名を、関連付けられた IP アドレスに変更し、ダウンロード マシンを再

起動します。次に、クライアント アプリケーションを再起動します。

 • IP アドレスの PING に失敗した場合は、IP アドレスが間違っているか、クライアント アプリケー

ションと接続マシンのネットワーク接続がダウンしている可能性があります。この場合、TCP/IP 
ネットワーク管理者に問い合わせて問題を解決してください。

サーバ インストール時の Peripheral ID または Peripheral 
の種類の正しくない設定

CTI OS サーバをインストールする場合、システム管理者は必ず対象の Peripheral に対応した 
Periphera ID と Peripheral の種類を入力します。サーバは、この情報を使用してエミュレーションする

スイッチ動作を決定します。インストール時に正しくない Peripheral ID または Peripheral の種類が入

力されると、CTI OS は、正しくないスイッチ タイプまたは汎用スイッチ タイプをエミュレーションす

る可能性があります。これによりクライアント アプリケーションで不適切にボタンが有効化されます。

設定サーバは、クライアント アプリケーションの起動時に毎回、クライアント アプリケーションに

よってランダムに選択されるので、設定サーバ間で接続プロファイル情報が統一されていない場合、偶

発的にこのような症状が発生します。問題が発生している原因を解明するには、次の手順に従ってくだ

さい。

 • クライアント アプリケーションが接続されているサーバ名を確認します。この情報は、

OnConnection イベントに格納されており、ステータス バー コントロールに表示されます。

 • クライアント アプリケーションが接続されているサーバのレジストリ キー、
HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥ 
Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ CTIOS_<インスタンス名>¥ ctios1¥Server¥Peripherals に移動しま

す。

 • このキーの下層にサブキーがあります。サブキーはそれぞれ CTI OS が通信する Peripheral を表し

ます。ログイン対象の Peripheral を探します。
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接続プロファイルの正しくない Peripheral ID の設定
 • 対応するサブキーを開き、peripheralID および peripheralType を正しい値に修正します。

Peripheral ID は ICM Configuration Manager で確認できます。サポートされる Peripheral の種類

は「付録 B」を参照してください。

 • CTI OS サーバを再起動します。

 • クライアント アプリケーションを再起動します。

 • 再度ログインします。

接続プロファイルの正しくない Peripheral ID の設定
クライアントが特定の接続プロファイルを使用してログインする場合、クライアント アプリケーショ

ンは、接続プロファイルに格納された Peripheral ID に関連付けられます。次に、クライアント アプリ

ケーションは CTI OS サーバから Peripheral ID に関連付けられた Peripheral がオンラインであると応

答されてから、Peripheral にログインします。接続プロファイルに正しくない Peripheral ID が格納さ

れていると、クライアント アプリケーションは関連付けが確認できる前に応答を受信するか、応答を

受信しません。関連付けが確認できる前に応答を受信した場合、ログインできません。また、ユーザに

はログインできなかったことが通知されません。応答がない場合、ユーザにシステムがオフラインであ

るため、システムがオンラインになるまでログインが待機されると通知されます。設定サーバは、クラ

イアント アプリケーションの起動時に毎回、クライアント アプリケーションによってランダムに選択

されるので、設定サーバ間で接続プロファイル情報が統一されていない場合、偶発的にこのような症状

が発生します。接続プロファイルの Peripheral ID を修正するには、次の手順に従います。

 • ログインに使用する接続プロファイルを確認します（手順 a）。接続プロファイルはクライアント 
アプリケーションのログイン ダイアログ ボックスの [Connect to] ドロップダウン リストから指定

します。

 • クライアント アプリケーションが接続されているサーバ名を確認します。この情報は、

OnConnection イベントに格納されており、ステータス バー コントロールに表示されます。

 • クライアント アプリケーションが接続されているサーバのレジストリ キー、

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ CTIOS_<インスタンス

名>¥ ctios1¥EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥Login¥ConnectionProfiles¥Name¥<手順 a 
のプロファイル名> に移動します。

 • peripheralID を正しい値に修正します（Peripheral ID は ICM Configuration Manager で確認できま

す）。

 • CTI OS サーバを再起動します。

 • クライアント アプリケーションを再起動します。

 • 再度ログインします。
2-4
Cisco ICM/Contact Center Enterprise & Hosted のCTI OS トラブルシューティング ガイド 

リリース 7.5(1) 



  

第 2 章      一般的な問題の解決

PC で IP フォンから送信されたオーディオ パケットをキャプチャ可能であるかの確認    
PC で IP フォンから送信されたオーディオ パケットを
キャプチャ可能であるかの確認

エージェント PC が IP フォンから送信されたパケットをキャプチャ可能か確認するには、パブリック 
ドメインのパケット スニファ、Wireshark の使用をお勧めします（Wireshark では CTI OS Silent 
Monitor と同じパケット キャプチャ テクノロジーである WinPcap を採用しているため）。

1. Wireshark を http://www.wireshark.org/download.html からダウンロードして、エージェントのマシ

ンにインストールします。

2. [スタート ] -> [コントロール パネル ] -> [プログラムの追加と削除 ] を選択して、エージェントの

マシンに WinPcap がインストールされていることを確認します。リストに WinPcap があることを

確認します。リストにない場合は、このドキュメントの「WinPcap のインストール」で説明され

ている手順に従って WinPcap をインストールします。

3. Wireshark を実行して、[Capture] > [Start] > [OK] の順に選択します。

4. エージェントに電話をかけるか、エージェントの電話を使用して電話をかけます（この時点では 
CTI OS へのログインは不要です）。UDP パケットが約 100 パケット /秒でキャプチャできている

ことを確認します。

5. パケットがまったくキャプチャできない場合は、[stop] をクリックして、再度 [Capture] -> [Start] 
の順に選択します。 

ただしこの時、前回とは異なるアダプタをドロップダウン リストから選択します。手順 3 に戻り、

テストを繰り返します。インターフェイスのドロップダウン リストにアダプタが表示されない場

合は、PC に管理者としてログインしていません。WinPcap のユーザ権限で問題が発生している可

能性があります。この問題に対応するには、[Start] の値を次の Windows レジストリ キーで確認し

ます。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SYSTEM¥CurrentControlSet¥Services¥NPF

[Start] 設定の値を 0x00000002 に変更して PC を再起動します。再度エージェントをモニタします。

ドロップダウン リストに表示されたアダプタすべてでパケットをキャプチャできず、PC が VLAN 上
にある場合は、PC に搭載されているネットワーク インターフェイス カードでは異なる VLAN のパ

ケットをキャプチャできない可能性があります。一部のインターフェイス カードでは、異なる VLAN 
のパケットをキャプチャするために専用の設定が必要です。

お使いのネットワーク インターフェイス カードを通話モニタに対応するための詳細な手順については、

『CTI OS System Manager's Guide for Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions』の「付録 A」を

参照してください。

WinPcap のインストール
WinPcap をインストールするには、CTI OS CD に収録されている WinPcap_3_0_nogui.exe（ロケー

ション：ctios¥Installs¥CTIOSClient）を実行するか、http://www.winpcap.org/ から WinPcap をダウン

ロードします。CTI OS 通話モニタ機能を使用するには、WinPcap のインストール（または、再インス

トール）した後、WinPcap レジストリ設定を変更する必要があります。Windows レジストリで次のレ

ジストリ キーに移動します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SYSTEM¥CurrentControlSet¥Services¥NPF

該当するキーの [Start] 設定値を 0x00000003 から 0x00000002 に変更します。PC を再起動します。
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A
 P P E N D I X A

トラブルシューティングのチェックリスト

（注） インストールされた CTI OS の問題は、正しい手順に従うことで簡単にトラブルシューティングできま

すが、独自にトラブルシューティングを行うと複雑になります。CTI OS はマルチコンポーネントの分

散型システムであり、必ずしも症状が発生しているコンポーネントに原因があるとは限りません。

次ではインストールされた CTI OS のトラブルシューティングについて説明します。

（注） 手順 3 ～ 7 は Cisco ICM のコンポーネントで発生している問題を切り分ける「問題の切り分け」手順

です。

1. 問題を再現する手順をすべて書き留めます。

2. コール フローを明確かつ正確に書き留めます。

3. トレース マスクを CTI OS サーバの下限である 0x00020A0f に設定します。

4. CTI OS クライアントのトレース マスクを 0x00000A0f に設定します（Silent Monitor をトラブル

シューティングする場合は、0x00003E0F を指定します）。

5. ハード フォンを使用して、問題が再現されるか確認します。ハード フォンを使用すると問題が発

生しない場合は、Communications Manager/ACD を問題の原因から除外します。

6. CTITest を使用して、問題が再現されるか確認します。CTITest を使用すると問題が発生しない場

合は CTI サーバ、PIM および OPC を問題の原因から除外します。

7. CILTest を使用して、問題が再現されるか確認します。CILTest を使用すると問題が発生しない場

合は、CTI OS サーバを問題の原因から除外します。

8. CTI OS Desktop を使用して、問題が再現されるか確認します。CTI OS Desktop を使用して問題が

再現する場合は、問題の原因を電話に切り分けることができます。

9. CTI OS の設定レジストリを確認します。

10. 現場で問題を解決できない場合は、ログとバージョンをすべて収集し、TAC に提出します。コー

ル フローおよび OPC、PIM、CTI サーバ、CTI OS サーバ ノード、CTI ドライバ、CTI クライア

ントおよび JTAPI Gateway（IPCC を使用する場合）のログも必ず提出してください。また、これ

までに実行したトラブルシューティングの内容もすべてお知らせください。
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A
 P P E N D I X B

サポートに必要なログの取得

シスコに問題を報告する場合、担当者から問題に関する情報が求められます。電話で問題について問い

合わせる場合は、次の情報を準備をしてください。

 • 問題が発生した正確な時刻 

 • 影響があったエージェントのエージェント ID

 • 影響があったデバイスのデバイス ID

 • 影響があったコールのコール ID

 • 問題が発生する直前のエージェントの行動 

 • クリックしたボタン（該当する場合）と有効なボタン名   

 • 問題の発生時、コールがグリッドの範囲内であり、ハード フォンを使用していたか 

 • 使用していたコール フロー 

さらに、問題のトラブルシューティングには通常、必ずログが必要です。問題が発生した期間のログを

次について収集してください。

 • CTI Toolkit

 • CTI OS サーバ

 • CTI サーバ

 • PIM

 • OPC

 • JTAPI Gateway（IPCC を使用している場合）

デュプレックス構成システムの各サイドのサーバを含む、関連するサーバすべてのログも収集してくだ

さい。

次のセクションでは、CTI OS サーバおよび CTI Toolkit のログおよびトレース レベルについて説明し

ます。その他のログについては、『ICM Administration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参

照してください。
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付録 B      サポートに必要なログの取得

CTI OS サーバのログ取得
CTI OS サーバのログ取得
サーバ プロセスのトレース ログのロケーションは、次のディレクトリにあります。

<drive>:¥ICM¥<customer_instance>¥CTIOS1¥logfiles

ファイル名は <プロセス名>_yymmdd_hhmmss.ems の形式で構成されています。ファイル名の日時ス

タンプはファイルが作成された日時です。これらのファイルはバイナリ形式で保存されているため、読

み込みには dumplog ユーティリティが必要です。CTI OS サーバのログ ファイルに対して dumplog を
使用するには、DOS コマンド プロンプト ウィンドウを開き、<ドライブ名>:¥ICM¥<カスタマー イ
ンスタンス>¥CTIOS1¥logfiles ディレクトリに移動します。dumplog の使用については、『ICM 
Administration Guide for Cisco ICM Enterprise Edition』を参照してください。

問題を報告する場合は、一般に問題が発生した期間のログが提供されると大変役立ちます。ログは、問

題の発生時に行われていた活動を把握するための「窓」となります。該当する期間のファイルをすべて

提供するようにしてください。これには、ファイル名のタイムスタンプから作成日時を確認し、

Windows Explorer の更新日時で変更された日時を確認して最後にファイルが修正された日時を確認し

ます。

トレース レベルを設定する方法

サーバ プロセスのトレース レベルは次のレジストリにあります。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥Software¥Cisco Systems, Inc.¥
ICM¥<Customer Instance>¥CTIOS1¥EMS¥CurrentVersion
¥Library¥Processes¥CTIOS¥EMSTraceMask

警告 トレース マスクのデフォルト値は 0x20003 です。この値を変更するとサーバのパフォーマンスに大
きな影響を与える可能性があります。修正は、必ず経験豊富なフィールド担当者が行うか、シスコの
サポート担当者の指示に従って行ってください。

トレース マスクを組み合わせることで必要なメッセージのみを区別して記録することができます。例：

• TRACE_MASK_CONNECTION | TRACE_MASK_METHOD_LOW 

– 接続レイヤの重要度が低いメソッドのメッセージをログ

• TRACE_MASK_EVENTFILTER | TRACE_MASK_METHOD_HIGH 

– EventFilter コンポーネントの重要度が高いメソッドのメッセージをログ 

CTI OS サーバのトレース レベルの設定

トレース マスクのデフォルト値は、リリース 7.0(0) を除くすべてのリリースで 0x3 に設定されていま

す。リリース 7.0(0) では 0x20003 に設定されています。

高いトレース マスク値を設定すると（例：0xf 以上）CTI OS サーバのパフォーマンスとコール完了

レートが大きく影響されます。したがって、トレース マスクの値は問題をデバッグする場合にのみ高

く設定してください。必要なログが収集できたら、トレース マスクはデフォルト値に戻してください。

負荷テストの実行時は、必ず CTI OS サーバだけではなく PG コンポーネントすべてのトレース マスク

をデフォルト値に設定してください。
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付録 B      サポートに必要なログの取得

CTI OS サーバのログ取得  
（注） PG および CTI OS サーバは共存しています。

トラブルシューティングには、CTI OS サーバのトレース マスクを次の値に設定します。

 • 0x0A0F（リリース 6.0 以前）

 • 20x0A0F（リリース 7.0、7.1(1)）

 • 60x0A0F（リリース 7.1(2) 以降）

CTI OS クライアントのトレース レベルの設定

トレース マスクには、次の値がデフォルトで設定されています。

 • 0x7（リリース 6.0 以前）

 • 0x40000307（リリース 7.x.x）

システムで 1 ～ 3 つの Agent Desktop を実行する場合に、トレース マスクを 0x40000307 に設定して

も問題ありませんが、負荷テストの実行中に CILTest を CTI OS Agent のシミュレーションに使用して

いる場合には大きな影響があります。CILTest を使用した負荷テストでは、トレース マスクの値を低く

（例：0x3）設定することをお勧めします。

問題をデバッグする場合にのみトレース マスクの値を 0x40000307 以上に設定してください。必要な

ログが収集できたら、トレース マスクをデフォルト値に戻します。

トラブルシューティングには、CTI OS クライアントのトレース マスクを 0xFFF に設定します。

ポイントツーポイント 通話モニタのトレース レベルの設定

トラブルシューティングを実行する場合や前述した方法でクライアントおよび通話モニタ スニファの

すべてのイベント、デコーダのイベントやリクエスト、転送された VoIP（UDP ストリームでカプセル

化された VoIP の送信 /受信データ）経由の通信を取得する場合は、トレース マスクを 0x20003E0F に
設定します。

（注） CTI OS コンポーネントすべてのトレース設定は、基本的に同じです。.NET CIL 固有のトレース マス

クについては、『CTI OS 開発者ガイド』を参照してください。
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付録 B      サポートに必要なログの取得       

CTI OS サーバのログ取得
表 B-1 CTI OS コンポーネントのトレース レベル

トレース マスク名

トレース 
マスク番号 説明

TRACE_MASK_ALWAYS 0x00 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

必要なメッセージのみで使用されます。例：初期

化メッセージ、重要なエラー メッセージなど

トレース マスク設定にかかわらず、メッセージは

必ず表示されます。

TRACE_MASK_CRITICAL 0x01 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

必要なメッセージのみで使用されます。例：重要

なエラー メッセージなど

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_WARNING 0x02 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

警告メッセージに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_HIG
H

0x04 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度が高いイベント、確認、要求の名前をパラ

メータなしで表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_HIG
H_PARM

0x08 TRACE_MASK_EVT_REQ_HIGH と基本的に同

じですが、メッセージにイベント、確認、要求の

パラメータが含まれます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_AVG 0x10 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度が平均的なイベント、確認、要求の名前を

パラメータなしで表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_AVG
_PARM

0x20 TRACE_MASK_EVT_REQ_AVG と基本的に同じ

ですが、メッセージにイベント、確認、要求のパ

ラメータが含まれます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_LOW 0x40 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度が低いイベント、確認、要求の名前をパラ

メータなしで表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_EVT_REQ_LOW
_PARM

0x80 TRACE_MASK_EVT_REQ_LOW と基本的に同じ

ですが、メッセージにイベント、確認、要求のパ

ラメータが含まれます。
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CTI OS サーバのログ取得  
TRACE_MASK_METHOD_HIGH 0x0100 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の高いメソッドの入口と出口でメッセージ

を表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_HIGH
_LOGIC

0x0200 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の高いメソッドの内部処理メッセージを表

示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_AVG 0x0400 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の平均的なメソッドの入口と出口でメッ

セージを表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_AVG
_LOGIC

0x0800 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の平均的なメソッドの内部処理メッセージ

を表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_LOW 0x1000 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の低いメソッドの入口と出口でメッセージ

を表示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_LOW
_LOGIC

0x2000 CTI OS コンポーネントすべてで使用されます。

重要度の低いメソッドの内部処理メッセージを表

示するのに使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_METHOD_MAP 0x4000 CTI OS サーバで次のコンポーネントに対して使用

されます。

1. ServiceBroker コンポーネント

2. ObjectMap コンポーネント

3. CtiServerDriverLib コンポーネント

マッピング情報の表示に使用されます。マッピン

グには、call、agent、skillgroup、arguments、お

よび supervisor などのオブジェクトが格納されて

います。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

トレース マスク名

トレース 
マスク番号 説明
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CTI OS サーバのログ取得
TRACE_MASK_CONTROLS 0x8000 使用しません。

TRACE_MASK_EVENTFILTER 0x010000 CTI OS サーバで EventFilter コンポーネントに対

して使用されます。

EventFilter コンポーネントのメッセージの表示に

使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合に

のみメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_MESSAGEPASS
ING

0x020000 CTI OS サーバの IOCPConnectionMgr コンポーネン

ト（CTI OS クライアント接続を受け入れるコン

ポーネント）に対して使用されます。

リリース 7.1(2) 以降では CTI OS サーバと CTI OS 
クライアント間で送受信されるメッセージすべての

表示に使用されます。

リリース 7.0、7.0 SRx、7.0 SRx ESx、および 7.1(1) 
では、CTI OS サーバと CTI OS クライアント間、お

よび CtiServer と CTI OS サーバ間で送受信される

メッセージすべての表示に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_CG_MESSAGEP
ASSING

0x040000 CTI OS サーバで ServiceBroker コンポーネントのド

ライバ部分に対して使用されます。

リリース 7.1(2) 以降で有効です。

CtiServer と CTI OS サーバ間で送受信されるメッ

セージすべて（例：イベント、要求、確認など）の

表示に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_MESSAGEQUE
UEING

0x080000 CTI OS サーバで ServiceBroker コンポーネントのマ

ルチスレッド アルゴリズムに対して使用されます。

リリース 7.1(2) 以降で有効です。

ServiceBroker コンポーネントにあるマルチスレッ

ド アルゴリズムのメッセージを表示するのに使用さ

れます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_SECURITY 0x100000 CTI OS サーバと CTI OS クライアントで使用される

セキュリティと接続ライブラリで使用されます。

リリース 7.0(0) 以降のみで有効です。

セキュリティおよび接続ライブラリに関するメッ

セージの表示に使用されます。 

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

トレース マスク名

トレース 
マスク番号 説明
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CTI OS サーバのログ取得  
TRACE_MASK_ARGREFCOUN
TING

0x400000 CTI OS サーバと CTI OS クライアントで使用される

引数ライブラリで使用されます。

引数ライブラリの引数参照カウント（Addref と 
Release）に関連するメッセージの表示に使用されま

す。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_REFCOUNTING 0x800000 CTI OS サーバと CTI OS クライアントで使用される

オブジェクトすべてで使用されます（例：call、
agent、skillgroup、supervisor）。
CTI OS サーバと CTI OS クライアントで引数参照カ

ウント（Addref と Release）に関連するメッセージ

の表示に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_ARGS_METHO
DS

0x0100000
0

CTI OS サーバと CTI OS クライアントで使用される

引数ライブラリで使用されます。

引数ライブラリの class::method 名を表示するのに使

用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_ARGS_LOGIC 0x0200000
0 

CTI OS サーバと CTI OS クライアントで使用される

引数ライブラリで使用されます。

引数ライブラリのメソッドの内部処理を表示するの

に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_PACKETS_MET
HODS

0x0400000
0

CTI OS サーバのピア接続と CTI OS クライアントの

接続に使用される接続ライブラリに使用されます。

接続ライブラリの class::method 名を表示するのに使

用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_PACKETS_LOGI
C

0x0800000
0

CTI OS サーバのピア接続と CTI OS クライアントの

接続に使用される接続ライブラリに使用されます。

接続ライブラリのメソッドの内部処理を表示するの

に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_SERIALIZE_DU
MP

0x1000000
0

使用しません。

トレース マスク名

トレース 
マスク番号 説明
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CTI Toolkit のログ取得
CTI Toolkit のログ取得
クライアント プロセスのトレース ログ名とロケーションは次のレジストリ キーにあります。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc. 
¥CTIOS¥Logging¥TraceFileName

デフォルトのファイル名は、CTIOSClientLog です。作成されるログファイルの名前は、<トレース

ファイル名>.<ユーザ名>.mmdd.hhmmss.log の形式で構成されています。ファイルは実行中のプログ

ラムの現在のディレクトリに作成されます（例：Agent Desktop がインストールされているディレクト

リ）。別のロケーションにファイルを保存する場合は、<トレースファイル名>に有効なパスを入力す

ることもできます。たとえば、値を「C:¥Temp¥CTIOSClientLog」に設定すると、ログ ファイルは

TRACE_MASK_SOCKETS_DUM
P

0x2000000
0

次の接続に使用される接続ライブラリで使用されま

す。

1. CTI OS サーバのピア接続

2. CTI OS クライアントと CTI OS サーバ間の接続

3. CtiServer と CTI OS サーバ間の接続

ネットワークから受信するパケット数を表示するの

に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_THREADING 0x4000000
0

次で使用されます。

1. CilTest

2. CTI OS サーバで使用される CtiServerDriverLib
3. CTI OS サーバと CTI OS クライアントによっ

て使用されるユーティリティ ライブラリ

スレッド情報の表示に使用されます（例：スレッド

名、スレッド ステータスなど）。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_MASK_CONNECTION 0x8000000
0

CTI OS サーバと CTI OS クライアントによって使用

される接続レイヤすべてで使用されます。

接続レイヤの内部処理情報の表示に使用されます。

トレース マスクのビットが設定されている場合にの

みメッセージが表示されます。

TRACE_LEVEL_MAJOR 0x000000ff 使用しません。

TRACE_LEVEL_EVENT_REQ 0x0000ff00 使用しません。

TRACE_LEVEL_METHOD 0x00ff0000 使用しません。

TRACE_LEVEL_MEMORY 0xff000000 使用しません。

トレース マスク名

トレース 
マスク番号 説明
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CTI Toolkit のログ取得  
「C:¥Temp」に保存されます。ファイル名は CTI OSClientLog.<ユーザ名>.mmdd.hhmmss.log の形式

で構成されます。クライアントのトレース ファイルはシンプルな ASCII テキストで作成されており、

ノートパッドなどの一般的なテキスト エディタで開くことができます。

トレース レベルを設定する方法

クライアント プロセス（Agent Desktop の電話機能など）のトレース レベルは次のレジストリにあり

ます。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc. 
¥CTIOS¥Logging¥TraceMask

警告 トレース マスクのデフォルト値は 0x40000307 です。この値を変更するとクライアントのパフォー
マンスに大きな影響を与える可能性があります。修正は、必ず経験豊富なフィールド担当者が行う
か、シスコのサポート担当者の指示に従って行ってください。
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付録 B      サポートに必要なログの取得       

CTI Toolkit のログ取得
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A
 P P E N D I X C

CTI OS に関する FAQ

この付録では、CTI OS に関する FAQ の一部を紹介します。

Q. CTI OS の基本的なアーキテクチャとは

A. CTI OS は ICM システムでエンドユーザに CTI 機能を提供します。ICM 側では、CTI Server に接

続します。CTI Server は通常、PG（Peripheral Gateway）上で稼動します。エンドユーザ側の 
CTI OS では Agent Desktop アプリケーション、Supervisor Desktop アプリケーション、および 
CTI カスタム アプリケーションを開発するプログラミング インターフェイスが提供されます。

CTI OS システムは、次に示す 3 つの主要コンポーネントで構成されます（図 C-1 を参照）。

 • CTI OS サーバ

 • CTI Toolkit Agent Desktop

 • CTI Toolkit IPCC Supervisor Desktop（Cisco IPCC Enterprise のみ）

図 C-1 CTI OS の基本アーキテクチャ

CTI OS サーバは TCP/IP を介して CTI サーバに接続されます。コールとエージェントの負荷（製品仕

様を参照）に応じて、CTI OS サーバを CTI Server と同じ物理マシン内にインストールできます。CTI 
OS サーバは次の実行ファイルから構成されています。

 • CtiosServerNode.exe
C-1
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CTI Server 側では、CTI OS サーバによって「クライアント」モード接続ではなく、「全イベント」

モードまたは「ブリッジ」モードで CTI Server との接続が確立されます。CtiosServerNode によって 
CTI Toolkit の接続が（Agent Desktop との接続など）TCP/IP 経由で処理されます。CtiosServerNode 
は「nodemanaged」コンポーネント（ICM のマニュアルを参照）であるため、ICM サービス コント

ロール パネル経由で開始および停止できます。

CTI OS サーバの主なタスクは、負荷が高い CTI メッセージングの処理です。CTI オブジェクト

（agent、call、skillgroup など）を作成して、これらのオブジェクトと選択したイベント メッセージを 
CTI Toolkit に公開します。また、クライアントのスイッチ固有動作をすべて抽象化して、サポートさ

れたスイッチすべての CTI Toolkit に同じインターフェイスを公開します。

CTI Toolkit Agent Desktop と CTI Toolkit IPCC Supervisor Desktop はデスクトップ コンピュータ上で

実行され、エージェントとスーパーバイザの CTI OS にユーザ インターフェイスを提供します。ユーザ 
インターフェイスにはエージェント状態の制御、呼制御、コール コンテキスト データ処理、チャット 
インターフェイスが備えられています。IPCC のスーパーバイザ機能には、監視下のエージェントの

エージェント状態の監視および制御（ログアウト、待受開始）に加えて介入と代行受信機能が備えられ

ています。

CTI Toolkit Agent Desktop と CTI Toolkit IPCC Supervisor Desktop は Client Interface Library（CIL）
に基づいて開発されています。したがって、開発者は公開された CIL のインターフェイスを使用して

カスタム アプリケーションを作成できます。CIL は C++、COM（CTIOSClient）、.NET および Java 
に加えて Active-X コントロールとしても提供されています。

CTI OS は中央集中型設定メカニズムをサポートします。ほとんどのパラメータは CTI OS サーバ マシ

ンのシステム レジストリを使用して設定できます。設定は CTI Toolkit アプリケーションが CTI OS 
サーバに接続して要求すると（例：Agent Desktop）、CTI Toolkit アプリケーションにダウンロードさ

れます。

CTI OS は通常デュプレックス モードでインストールされ、2 つの CTI OS サーバが並行して実行され

ます。CTI OS のデスクトップ アプリケーションはいずれか一方のサーバにランダムに接続し、その後

当初の接続が切断されると、他方のサーバに自動的にフェールオーバーします。CTI OS はまた、1 つ
のサーバにすべてのクライアントが接続するシンプレックス モードで実行することも可能ですが、

デュプレックス モードは耐障害性を備えているので推奨いたします。

Q. CTI OS によってサポートされているスイッチとは。また、Peripheral の種類とは

A. CTI OS ではスイッチに依存しないユーザ インターフェイスをソフトフォン アプリケーションを介

して提供しています。このために、CTI OS サーバの一部をスイッチ（Peripheral または ACD とも

呼ばれます）に対応するようにカスタマイズする必要があります。

スイッチをサポートするには、CTI OS システムに各スイッチの PeripheralID と PeripheralType を設定

する必要があります。PeripheralID は展開によって異なり、ICM Configuration Manager で確認できま

す。
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表 C-1 では、CTI OS リリース 7.0(0) でサポートされているスイッチと対応する PeripheralTypes を示

します。

Q. 接続プロファイルとは 

A. 接続プロファイルには CTI OS ソフトフォンがログインする Peripheral（スイッチ）を選択するの

に必要なすべての情報が格納されています。これには、Peripheral にサービスを提供する電話ス

イッチの論理名、論理ホスト名または CTI OS サーバ（または CTI OS サーバのペア）の IP アドレ

スと Peripheral の探知に使用される ICM の PeripheralID が含まれます。

接続プロファイルは、CTI OS サーバの次のレジストリに保存されています。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<インスタンス名>¥ ctios1¥EnterpriseDesktopSettings¥All 
Desktops¥Login¥ConnectionProfiles¥Name

CTI OS サーバが初めてインストールされると、セットアップ プログラムによってセットアップ プロン

プトで収集した情報に基づいてデフォルトの接続プロファイル「Peripheral の種類名」（IPCC など）が

作成されます。デフォルト プロファイル名は自由に変更することができ、プロパティをレジストリ エ
ディタ（REGEDIT）で変更することができます。さらに、セットアップを再度実行することで、新た

にデフォルト接続プロファイルを作成することもできます。また、接続プロファイルのレジストリ ツ
リーをフラット ファイル（.reg）にエクスポートして、ノートパッドからプロファイルを編集すること

もできます。編集したら、.reg ファイルをダブルクリックしてレジストリにリロードします。

Q. ソフトフォンの起動時およびセットアップ時の動作について

A. ソフトフォンが起動されると、次の手順が実行されます。

1. CTI Toolkit Agent Desktop または CTI Toolkit Supervisor Desktop がローカル クライアント デス

クトップ マシン上のシステム レジストリ を参照して、設定マシンのホスト名または IP アドレスを

読み込みます。

2. 関連する設定値には CTIOSA や CTIOSB が含まれています。いずれも 
HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTI 
Desktop¥CTIOS に格納されています。

3. CTI Toolkit Agent Desktop または CTI Toolkit Supervisor Desktop は 2 つある設定マシンのうちい

ずれかにランダムに接続して、CTI OS 接続プロファイルとその他の設定をダウンロードします。

表 C-1 サポートされているスイッチと PeripheralType の値

 Peripheral ベンダー（名前）  Peripheral の種類の値

Cisco IPCC System 23
Cisco IPCC 17
Cisco IPCC Hosted Edition 17
Lucent/Avaya Definity ECS 5
Aspect Call Center ACD 1
Alcatel 4400 ACD 13
Nortel Meridian ACD 2
Nortel Symposium 16
Rockwell Spectrum ACD 7

Siemens Hicom（北米版のみ） 11
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4. これらの設定は設定マシンのレジストリ キー（HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco 
Systems, Inc.¥CTIOS¥CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥EnterpriseDesktopSettings）に格納され

ています。

5. この時点で、CTI Toolkit Agent Desktop または CTI Toolkit Supervisor Desktop はログイン要求を

受け入れる準備ができ、[Login] が有効になります。

ユーザが [Login] をクリックすると、次が実行されます。

1. ログイン ダイアログが表示され、ユーザはダウンロードした接続プロファイルのいずれかを選択

して、必要なデータを入力できます。

2. ユーザが [OK] をクリックすると、ソフトフォンによってユーザが接続プロファイルに定義した 2 
つある CTI OS サーバのいずれかにランダムに接続が試行されます。

3. 接続に成功すると、クライアントによって SetSessionMode 要求が CTI OS サーバに送信されます。

この要求によって、エージェント ID のメッセージ フィルタが設定されます。

4. CTI OS サーバで SetSessionMode 要求が受信されると、次の 2 つの処理が実行されます。

 – 関連する Peripheral を含むシステムの現在の状態が判断され、状態を含む 
SetAgentModeEvent がクライアント宛てに送信されます。

 – クライアントに代わり、CTI Server に QueryAgentStateRequest を送信してスイッチに関する

現在のエージェント状態を判断します。

5. クライアントで SetAgentModeEvent が受信されるとクライアントのシステムが更新されます。こ

れにより、ユーザにシステムがオフラインであるか、またログイン要求が延長されたかが通知され

ます。

6. クライアントで QueryAgentStateConf が受信されると、ログインするためにクライアントから 
SetAgentStateRequest が送信されます。

7. CTI OS サーバでログイン要求が受信されると、エージェントのスナップショット情報の取得、

エージェントのログイン（ログインしていない場合）、エージェントのデバイスのスナップショッ

ト情報の取得、デバイス上のコールのスナップショット情報の取得が実行されます。これにより

エージェントの状態が完全に構築されます。

8. スナップショットから取得した情報に基づいてソフトフォンが更新され、エージェント状態とコー

ルが反映されます。この時点でエージェントは完全にログインしたといえます。

Q. エージェント リアル タイム ステータス ウィンドウの TimeInState が黒色や赤色に変化する

A. エージェント状態が 10 分以上変わらない場合、TimeInState カラムが赤色に変化し、スーパーバ

イザにこのエージェントに注意するよう促します。エージェント状態が変更されると TimeInState 
カラムが 0 にリセットされ、黒色に戻ります。

Q. SkillgroupStatistics と AgentStatistics の更新間隔を変更するには

A. SkillgroupStatistics と AgentStatistics の更新間隔は、デフォルトで 10 秒に設定されています。つ

まり、10 秒毎に CTI OS サーバから CTI Server に統計情報が要求され、接続された任意の Agent 
Desktop および Supervisor Desktop にデータが送信され、表示されます。更新間隔は CTI OS サー

バがインストールされているシステム上のシステム レジストリで変更できます。変更には次の

キーを修正します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1¥Server¥Agent¥PollingIntervalSec

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥Server¥SkillGroup¥ 
PollingIntervalSec
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更新間隔を 0 に変更すると、統計情報が送信されなくなります。この機能は、リリース 4.6.2 以降で有

効です。

CTI OS 更新間隔に加えて、ICM Configuration Manager には統計情報を計算および保存する独自の更

新間隔があります（ICM のマニュアルを参照）。不要なネットワーク トラフィックを排除するため、

CTI OS の更新間隔は ICM の更新間隔より短くしないでください。

Q. callappearance、AgentStatistics および skillgroupstatistics グリッドに表示されるカラムをカスタ

マイズするには

A. グリッドのカラムをカスタマイズする方法については『Cisco ICM Software CTI OS System 
Manager's Guide』の第 4 章を参照してください。

Q. 統計情報の最小化を無効にするには

A. リリース 4.6.2 以降で、デフォルトの統計情報カラムを使用せずカスタマイズする場合（『Cisco 
ICM Software CTI OS System Manager's Guide』の第 5 章を参照）CTI OS サーバでは、設定され

た統計情報の更新のみが送信されます。これは、ネットワーク トラフィックを削減するためです。

この機能を無効化して、すべての更新の統計情報をすべて受信するには、次のレジストリ キーで 
DisableStatsMinimization を 1 に設定します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥AllDesktops¥Grid¥AgentStatistics¥ 
Columns¥Number for agent statistics

および

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥Grid¥SkillGroupStatistics¥ 
Columns¥Number for skill group statistics

デスクトップ ソフトフォン では設定されたカラムのみが表示されますが、統計情報はすべて受信され

ます。

（注） CTI OS リリース 4.7 よりも前では、不具合により、スキル グループの統計情報をモニタ モード アプ

リケーションで最小化できません。この問題は、リリース 4.7 以降で解決されています。リリース 4.7 
以上を使用した場合、上記に示す SkillGroupStatistics キーの DisableMonitorModeStatsMinimization 
オプション設定を使用してモニタ モード アプリケーションのスキル グループ統計情報の最小化を無効

にできます。

Q. レジストリを更新しても callappearance、AgentStatistics または skillgroupstatistics グリッドのカ

ラム定義が変化しない

A. CTI OS サーバとクライアント アプリケーション（例：ソフトフォン、Supervisor Desktop）が再

起動されると変更が反映されます。

Q. 表示されたカラムのヘッダと幅を変更するには

A. レジストリでカラムをカスタマイズする手順については、『Cisco ICM/IPCC Enterprise & Hosted 
Editions の CTI OS システム管理者ガイド』の第 4 章を参照してください。カラム キーには、ヘッ

ダおよび幅のストリング値やその他の値を設定することができます（『Cisco ICM/IPCC Enterprise 
& Hosted Editions の CTI OS システム管理者ガイド』を参照）。

Header：カスタム ヘッダを入力します。デフォルトは「Type」と同じ
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Width：デフォルトは 70 スクリーン単位（例：140 に設定すると標準の倍の幅になります）

Q. IPCC の CallsQNow では現在のコール キューの数を表示できない

A. IPCC スイッチでコールのキュー数を確認するには、RouterCallsQNow を参照します。

CallsQNow は従来の ACD スイッチのみでサポートされます。

Q. skillgroupstatistics のカラム 1 を変更するには

A. skillgroupstatistics グリッドのカラム 1 には常に skillgroupnumber が表示され、変更はできませ

ん。カラム ヘッダは変更できます。

Q. CTI OS 統計情報によって発生したネットワーク トラフィックを削減するには

A. CTI OS エージェントと Skillgroup 統計情報メッセージによって発生したネットワーク トラフィッ

クを削減する方法はいくつか存在します。

 • すべてのエージェントで、スキル グループまたはエージェントの統計情報機能をオフにする

これは、CTI OS サーバをホストする各マシンのレジストリ設定を変更することで、エージェント

とスキルグループの統計情報に対してそれぞれ実行することができます。特定の統計情報のセット

についてレジストリ キーで PollingIntervalSec を 0 に設定します。

エージェント統計情報の場合：

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1 ¥Server¥Agent¥ 
PollingIntervalSec

スキルグループ統計情報の場合：

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ ctios1 ¥Server¥SkillGroup¥ 
PollingIntervalSec

 • 統計情報の更新間隔を延長する

上記のレジストリ キーでクライアントの統計情報の更新間隔を秒単位で 0 以外の値に設定します。

たとえば、PollingIntervalSec が HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, 
Inc.¥CTIOS ¥CTIOS_<インスタンス名>¥ctios1¥Server¥SkillGroup¥ で 30（デフォルトは 10）に

設定されると、クライアントのスキルグループ統計情報は 30 秒毎に更新されます。

ただし AgentStatistics の場合は、通常エージェントの統計情報がコール終了後に変更されること

から、デフォルト値を指定することをお勧めします（以下を参照）。この場合、AgentStatistics に
よって HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥CTIOS_<インス

タンス名>¥ctios1¥Server¥Agent¥PollingIntervalSec の PollingIntervalSec が無視されます。

 • 全体的なスキルグループ数と各スキルグループに割り当てられたエージェント数を削減する

この操作は Agent Explorer または Skillgroup Explorer 設定ツールを使用して実行できます。いず

れも ICM Configuration Manager の一部です。

 • クラアント デスクトップに送信される統計情報フィールド数を削減する

デフォルトでは、CTI Toolkit に表示する必要がある統計情報のみが CTI OS サーバから送信され

ます。クライアントに表示されるフィールドをカスタマイズする手順については、『Cisco 
ICM/IPCC Enterprise & Hosted Editions の CTI OS システム管理者ガイド』の第 4 章を参照して

ください。
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 • 一部のエージェントのみの統計情報機能を無効にする

CTI OS 4.7 では、エージェント単位で統計情報機能を無効にできる新しいレジストリ キーが導入

されました。これには、統計情報機能を無効にした接続プロファイル（CTI OS システム管理者ガ

イドの接続プロファイルに関するセクションを参照）を作成して、一部のエージェントにこの接続

プロファイルを使用するように指導します。その他のエージェントは、統計情報機能を有効にした

接続プロファイルを使用します。

関連キーは次のとおりです。

 – DisableAgentStatistics

 – DisableSkillgroupStatistics

値が 1 の場合は、接続プロファイルの統計情報機能が無効であることを表し、0 の場合は有効です

（デフォルト）

キーは次にあります。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥ 
EnterpriseDesktopSettings¥All Desktops¥Login¥ConnectionProfiles¥ 
Name¥<ConnectionProfileName>

 • エージェント統計情報機能をコール完了時にのみポールする

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS ¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥ctios1¥Server¥Agent¥

のレジストリ キー「PollForAgentStatsAtEndCall」が 1 に設定されている場合、前述の 
PollingIntervalSec は無視され、エージェントの統計情報はコール終了時にのみ送信されます。統

計情報フィールドの多くはコールの終了時にのみ更新されるため、シスコではデフォルトに加え

て、この方法もお勧めしています。TimeLoggedinToday、TimeNotReadyToday および 
TimeReadyToday などの一部の統計情報は CTI Server から新しい情報が送信されるまでクライア

ントごとに更新されます。PollForAgentStatsAtEndCall が 0 に設定されている場合、

PollingIntervalSec が優先され、前述のとおりに更新間隔が決定されます。

Q. 通話モニタに関する問題を診断する際に必要なログと推奨される TraceMask は

A. 通話モニタは主にクライアント ベースの機能で、通話モニタ セッションの開始と停止の信号とレ

ポート ステータスを CTI OS サーバを使用して送信します。ログの取得手順については、付録 B
「サポートに必要なログの取得」を参照してください。

問題の診断には次のログが必要です。

 • Supervisor Desktop のクライアント ログ（CtiosClientlog）

 • Agent Desktop のクライアント ログ（CtiosClientlog）

 • Ctios サーバのログ（デュプレックス環境の場合、dumplog を使用して CTI OS サーバ 2 つから取

得）

高レベルな問題の場合でも TraceMask の値はデフォルトの 0x40000307（CTI Toolkit）、および 
0x20003（CTI OS サーバ）で十分です。CTI Toolkit の詳細なトラブルシューティングには TraceMask 
を 0xF0F に設定することをお勧めします。また、CTI OS サーバの詳細なトラブルシューティングには 
TraceMask を 0xA0F に設定することをお勧めします。

Q. セキュリティ機能をサポートする CTI OS バージョンは

A. セキュリティ機能をサポートする CTI OS バージョンは、次のとおりです。

 • CTI OS サーバ 7.0
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 • CTI Toolkit 7.0 の C++ CIL および COM CIL

（注） セキュリティがオンの状態で従来の CTI Toolkit が CTI OS サーバ 7.0 に接続しようとした場

合、接続に失敗します。 
 

セキュリティがオンの状態で Java CIL または .NET CIL クライアントが CTI OS サーバ 7.0 に
接続しようとした場合、接続に失敗します。

Q. CTI OS サーバでセキュリティ機能のオン /オフ状態を判別するには

A. 「SecurityEnabled」レジストリ キーの値が 0 の場合はセキュリティ機能はオフです。 

「SecurityEnabled」レジストリ キーの値が 1 の場合はセキュリティ機能はオンです。

「SecurityEnabled」レジストリ値は、次のレジストリ キーに存在します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥Ctios¥ 
CTIOS_<InstanceName>¥CTIOS1¥Server¥Security

（注） 一方の CTI OS サーバでセキュリティ機能がオンであり、ピアが存在する場合は、ピア サーバ

でもセキュリティ機能をオンにする必要があります。

Q. CTI OS サーバおよび CTI Toolkit のセキュリティ機能を設定するには

A. 設定に必要な情報は『CTI OS システム管理者ガイド』で説明されています。

Q. セキュリティ機能で使用されているファイルとそのロケーションとは

A. セキュリティ機能で使用されている CTI OS ファイルは、CTI OS サーバ セキュリティ ファイルと 
CTI Toolkit ファイル ファイルに分類できます。

CTI OS サーバのセキュリティ ファイル：CTI OS サーバが「<ドライブ名>:¥ 
ICM¥<インスタンス名>¥<CTIOS コンポーネント名>」ディレクトリにイン

ストールされている場合、次のセキュリティ ファイルは「<ドライブ名>:¥ 
ICM¥<インスタンス名>¥<CTIOS コンポーネント名>¥Security」ディレクト

リにコピーされます。

CtiosClient.pem（CTI OS サーバのピア

が存在する場合）
CTI Toolkit の証明書と秘密鍵が格納

されています。

CtiosClientPWD.dat（CTI OS サーバの

ピアが存在する場合）
CTI Toolkit の秘密鍵を暗号化したパ

スワードが格納されています。このパ

スワードは暗号テキストで保存されて

います。

PrivateClientKey.pem（CTI OS サーバ

のピアが存在する場合）
CtiosClientPWD.dat に保存されたパ

スワードを解読および暗号化する 
RSA 秘密鍵が格納されています。

CtiosServer.pem CTI OS サーバの証明書と秘密鍵が格

納されています。

CtiosServerPWD.dat CTI OS サーバの秘密鍵を暗号化した

パスワードが格納されています。この

パスワードは暗号テキストで保存され

ています。
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PrivateServerKey.pem CtiosServerPWD.dat に保存されたパ

スワードを解読および暗号化する 
RSA 秘密鍵が格納されています。

MonitorPWD.dat モニタ モード パスワードが暗号テキ

ストで格納されています。

PrivateMonitorKey.pem MonitorPWD.dat に保存されたパス

ワードを解読および暗号化する RSA 
秘密鍵が格納されています。

CtiosDH1024.pem Diffie-Hellman パラメータ（1024 
ビット）が格納されています。

CtiosRootCert.pem CA 証明書が格納されています。

openssl.exe トラブルシューティングが必要な場合

に使用される OpenSSL コマンド ライ

ン ツールです。

dbghelp.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

atl71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

mfc71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

mfc71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcp71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcp71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcr71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcr71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

CTI Toolkit セキュリティ ファイル：CTI Toolkitが「<ドライブ名>:¥Program 
Files¥Cisco Systems, Inc.¥CTIOS Client」ディレクトリにインストールされてい

る場合、次のセキュリティ ファイルは「<ドライブ名>:¥Program Files¥Cisco 
Systems, Inc.¥CTIOS Client¥Security」ディレクトリにコピーされます。

CtiosClient.pem CTI Toolkit の証明書と秘密鍵が格納

されています。

CtiosClientPWD.dat CTI Toolkit の秘密鍵を暗号化したパ

スワードが格納されています。このパ

スワードは暗号テキストで保存されて

います。

CtiosRootCert.pem CA 証明書が格納されています。

PrivateClientKey.pem CtiosClientPWD.dat に保存されたパ

スワードを解読および暗号化する 
RSA 秘密鍵が格納されています。
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Q. CTI OS サーバとクライアントの証明書要求に対して使用された署名の認証局（CA）の種類を判別

するには

A. 「CAType」レジストリ キーの値が 1 の場合は、自己署名 CA が使用されています。 

「CAType」レジストリ キーの値が 2 の場合は、サード パーティ署名 CA が使用されています。

CTI OS サーバではこのレジストリ値は、次のレジストリ キーに存在します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, 
Inc.¥Ctios¥CTIOS_<InstanceName>¥CTIOS1¥Server¥Security

CTI Toolkit ではこのレジストリ値は、次のレジストリ キーに存在します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco Systems, Inc.¥CTI Desktop¥CtiOs

CTI OS サーバと CTI Toolkit の証明書要求にはいずれも同じ CA を使用して署名する必要があります。

CA には次の 2 種類があります。

 • 「CreateSelfSignedSetupPackage.exe」プログラムを実行して作成する自己署名 CA

 • サード パーティ CA

したがって、CTI OS サーバの証明書要求が自己署名 CA を使用して署名されている場合は、

CTI Toolkit の証明書要求もすべて自己署名 CA を使用して署名する必要があります。

Q. 証明書に関する情報を表示するには

A. 証明書に関して表示できる情報には、次のものがあります。

 • 証明書のコンテンツを表示する： 
openssl x509 -in c CtiosClient.pem -noout -text

 • 証明書のシリアル番号を表示する： 
openssl x509 -in CtiosClient.pem -noout -serial

 • 証明書のサブジェクト名を表示する： 
openssl x509 -in CtiosClient.pem -noout -subject

openssl.exe トラブルシューティングが必要な場合

に使用される OpenSSL コマンド ライ

ン ツールです。

dbghelp.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

atl71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

mfc71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

mfc71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcp71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcp71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcr71.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。

msvcr71d.dll openssl.exe の実行に必要なシステム 
DLL です。
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 • 開始日と失効日を表示する： 
openssl x509 -in CtiosClient.pem -noout -dates

Q. マルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS がサポートする Peripheral の種類は

A. 「IPCC Hosted Edition」のみをサポートします。

Q. 通常の IPCC にマルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS をインストールできますか

A. いいえ。マルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS は「IPCC Hosted Edition」のみを

サポートします。

Q. マルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS サーバに C++ CIL、COM CIL、Java CIL、
および .NET CIL クライアントを接続できますか

A. はい。

Q. マルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS では Siebel はサポートされますか

A. いいえ。Siebel はサポートされません。

Q. マルチテナントおよびマルチインスタンスの CTI OS ではセキュリティ機能はサポートされますか

A. はい。CTI OS サーバ 1 つのセキュリティ機能をオンにしても同じマシンで実行されている他の

サーバは影響されません。

（注） セキュリティがオンの状態で従来の CTI Toolkit が CTI OS サーバ 7.0 に接続しようとした場

合、接続に失敗します。 

セキュリティがオンの状態で Java CIL または .NET CIL クライアントが CTI OS サーバ 7.0 に
接続しようとした場合、接続に失敗します。

Q. マルチインスタンス環境において、同じマシンで実行されている CTI OS サーバは同じ

「ListenPort」を使用しますか

A. いいえ。CTI OS サーバはそれぞれ固有のリッスン ポートが必要です。CTI OS サーバそれぞれの 
「ListenPort」値は、次のレジストリ キーに存在します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco 
Systems,Inc.¥Ctios¥CTIOS_<InstanceName>¥CTIOS1¥Server¥connections

Q. マルチインスタンス環境において、1 台に搭載できる CTI OS サーバ数の上限は

A. 1 台当たり、CTI OS サーバは 10 までインストールできます。

（注） マルチインスタンスの CTI OS は 10 インスタンスまでサポートします。また、インスタンスは

それぞれ独自の TCP ポートで待ち受けます。したがってファイアウォールでは 10 ポート開く

必要があります。

Q. マルチインスタンス環境において、他のサーバに影響を与えることなく CTI OS サーバ 1 つのみを

制御できますか

A. はい。CTI OS サーバは個別に管理できます。他のサーバに影響を与えることなく CTI OS サーバ

を停止、開始および再起動できます。
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Q. マルチインスタンス環境において、CTI OS サーバには個別のログ ファイルはありますか

A. はい。ファイルは「<ドライブ名>:¥ICM¥<インスタンス名>¥CTIOS1¥logfiles」ディレクトリに

存在します。

Q. マルチインスタンス環境において、他のサーバに影響を与えることなく CTI OS サーバ 1 つのみの

トレース マスクを変更できますか

A. はい。トレース マスクは CTI OS サーバごとに存在しています。トレース マスクはレジストリを

使用して変更することができます。CTI OS サーバそれぞれの 「EMSTraceMask」値は、次のレジ

ストリ キーに存在します。

HKEY_LOCAL_MACHINE¥SOFTWARE¥Cisco 
Systems,Inc.¥ICM¥CTIOS_<InstanceName>¥CTIOS1¥EMS¥CurrentVersion¥ 
LibraryProcesses¥ctios

Q. マルチインスタンス環境において、同じマシン上に存在する複数の CTI OS サーバを同じ 
CtiServer に接続できますか

A. いいえ。CTI OS サーバと CtiServer の関係は 1 対 1 です。1 つの CTI OS サーバが接続できるの

は、CtiServer 1 つのみです。
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