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はじめに

このマニュアルでは、Cisco Finesseの管理方法について説明します。

• 変更履歴, vii ページ

• このマニュアルについて, viii ページ

• 対象読者, viii ページ

• マニュアルの構成, viii ページ

• 関連資料, x ページ

• マニュアルとサポート, x ページ

• フィールドアラートおよびフィールド通知, x ページ

• マニュアルに関するフィードバック, xi ページ

• 表記法, xi ページ

変更履歴
次の表に、このガイドに対する変更のリスト、リンク、これらの変更が行われた日付を示します。

リンク日付変更

2014年 6月 4日リリース10.5(1)用のマニュアル
の初版

デフォルトのレイアウト XML, （
24ページ）

デフォルトのデスクトップレイアウ

トの更新, （27ページ）

デスクトップレイアウトの変更

（エージェントのキュー統計情

報、複数列のサポート）

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
vii



リンク日付変更

受信不可理由コード, （49ページ）

サインアウト理由コード, （54ペー
ジ）

重複した理由コード値の廃止

Wrap-Up Reasons, （58ページ）オプションの要約

ワークフローのトリガーとアウトバ

ウンドコール, （73ページ）
アウトバウンドダイヤラコール

用のワークフロートリガー

ローカリゼーション, （5ページ）日本語エージェント名のサポー

ト

このマニュアルについて
『Cisco Finesseアドミニストレーションガイド』では、Cisco Finesseの管理および保守の方法に
ついて説明します。

対象読者
このマニュアルは、Cisco Finesseを設定、管理、モニタする Unified Contact Center Enterpriseシス
テム管理者を対象としています。

Unified Contact Center Express環境での Finesseの管理については、『Unified CCX Administration
Guide（Unified CCX管理ガイド）』を参照してください。

マニュアルの構成
このマニュアルは、次の章で構成されています。

説明章

Finesseの管理に使用されるツールと、そのアク
セス方法について説明します。

第 1章：使用する前に, （1ページ）

CTIサーバ、管理サーバおよびデータサーバ、
およびクラスタ設定を指定する方法について説

明します。

第 2章：システム設定の管理, （9ページ）
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説明章

Finesse Agent Desktopのコール制御ガジェット
に表示されるコール変数と ECC変数を設定す
る方法について説明します。

第 3章：コール変数のレイアウトの管理, （19
ページ）

Finesseエージェントデスクトップのデフォル
トレイアウトを更新する方法について説明しま

す。

第 4章：デスクトップレイアウトの管理, （23
ページ）

電話帳および電話帳の連絡を作成、編集、およ

び削除する方法について説明します。

第 5章：電話帳の管理, （39ページ）

受信不可理由コード、サインアウト理由コー

ド、およびラップアップ理由を追加、編集、お

よび削除する方法について説明します。

第 6章：理由の管理, （49ページ）

チームに電話帳、理由、およびカスタムデスク

トップレイアウトを割り当てたり割り当てを解

除したりする方法について説明します。

第 7章：チームリソースの管理, （63ページ）

ワークフローおよびワークフローアクションを

作成、編集、および削除する方法について説明

します。

第 8章：ワークフローの管理, （69ページ）

HTTPSを介したデスクトップへのアクセスを強
制し、自己署名証明書を信頼し、CA証明書を
アップロードする方法について説明します。

第 9章：セキュリティの管理, （83ページ）

Finesseにサードパーティガジェットをアップ
ロードする方法について説明します。

第 10章：サードパーティガジェットの管理,
（93ページ）

Finesseサービスにアクセスし、ログを収集し、
リモートアカウントを管理し、サードパーティ

のガジェットのアカウントを管理し、レプリ

ケーションのチェックを行う方法について説明

します。

第 11章：定期メンテナンスの実行, （97ペー
ジ）

Cisco Finesseのフェイルオーバーと冗長性メカ
ニズムについて説明します。

第 12章：Cisco Finesseのフェールオーバーメ
カニズム, （103ページ）

Cisco Finesseのバックアップおよび復元のメカ
ニズムについて説明します。

第 13章：バックアップと復元, （109ページ）
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関連資料

リンクマニュアルまたはリソース

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/ps11324/products_
documentation_roadmaps_list.html

Cisco Finesse Documentation Guide

http://www.cisco.com/en/US/partner/products/ps11324/tsd_products_
support_series_home.html

Finesseマニュアルの Cisco.com
サイト

http://docwiki.cisco.com/wiki/Cisco_FinesseFinesseのマニュアルのWiki

http://docwiki.cisco.com/wiki/Troubleshooting_Cisco_FinesseCisco Finesseのトラブルシュー
ティングのヒント

マニュアルとサポート
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/c/en/us/td/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。

フィールドアラートおよびフィールド通知
シスコ製品が変更された可能性や、主要プロセスが重要であると判断された可能性があることに

注意してください。こうした情報は、シスコのフィールドアラートおよびフィールド通知メカニ

ズムを使用して通知されます。フィールドアラートおよびフィールド通知は、Cisco.comのProduct
AlertToolで登録すると受信できます。このツールを使用して関心のある製品を選択し、通知を受
信するプロファイルを作成することができます。

www.cisco.comにログインし、次の URLのツールにアクセスしてください。http://www.cisco.com/
cisco/support/notifications.html
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第 1 章

使用する前に

この章では、Cisco Finesseの構成、管理、維持のために使用するインターフェイスと、そのアク
セス方法について説明します。

• User Accounts , 1 ページ

• 管理ツール, 1 ページ

• ローカリゼーション, 5 ページ

User Accounts
Cisco Finesseのインストール中に、次のユーザーアカウントの資格情報が定義されます。

•管理者ユーザアカウント：CLIおよび Cisco Unified Communications Operating System
Administrationにアクセスするには、このアカウントを使用します。

•アプリケーションユーザアカウント：Cisco Finesse管理コンソールにアクセスするには、こ
のアカウントを使用します。

管理ツール

Cisco Finesse Administration Console
CiscoFinesse管理コンソールは、CiscoFinesseのシステム設定を指定するために使用するWebベー
スのインターフェイスです。管理コンソールにはさまざまな管理機能にアクセスするためにク

リックするタブが含まれます。タブ名と各タブで実行できるタスクは次のとおりです。

• [Settings]：CTIサーバ、管理サーバおよびデータサーバ、およびクラスタ設定を指定しま
す。

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
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• [Call Variables Layout]：エージェントデスクトップのコール制御ガジェットに表示される
コール変数と ECC変数を管理します。

• [Desktop Layout]：エージェントおよびスーパーバイザ用のデフォルトのデスクトップレイ
アウトを変更します。

• [Phone Books]：電話帳または電話帳の連絡を追加、編集、または削除します。

• [Reasons]：受信不可理由コード、サインアウト理由コード、およびラップアップ理由を追
加、編集、および削除します。

• [Team Resources]：特定のチームにデスクトップのレイアウト、電話帳、理由コード、およ
びラップアップ理由を割り当てます。

• [Workflows]：ワークフローとワークフローアクションを作成、管理します。

Finesse管理タスクはプライマリ Finesseサーバでのみ実行できます。（注）

Cisco Finesse Administration Console へのサインイン

Cisco Finesse管理コンソールは Internet Explorerと Firefoxの両方をサポートします。（注）

管理コンソールは HTTPとセキュア HTTP（HTTPS）の両方をサポートします。管理コンソール
が HTTPと HTTPSのどちらを使用するかは、HTTPSリダイレクトが有効かどうかによって決ま
ります（デフォルトでは、HTTPSリダイレクトがイネーブルです）。この手順の URLでは、
HTTPを使用します。

手順

ステップ 1 ブラウザに http://Finesseサーバの FQDN、ホスト名、または IPアドレス//cfadminを指定します。
ここで、Finesseサーバの FQDN、ホスト名、または IPアドレス/は、プライマリ Finesseサーバ
の完全修飾ドメイン名（FQDN）、ホスト名、または IPアドレスです。

Finesseで提供される自己署名証明書で、デフォルトで証明書の通常名となるサーバの
ホスト名を使用していることを確認します。アドレスの不一致エラーを回避するため

に、URLのホスト名が証明書の共通名と一致している必要があります。

（注）

ステップ 2 HTTPSを使用して管理コンソールに最初にアクセスするとき、Finesseで提供される自己署名証明
書を信頼するように促されます。次の表で、サポートされている各ブラウザの手順を説明しま

す。

HTTPを使用して管理コンソールにアクセスしている場合、この手順は不要です。

HTTPSを使用しているものの、CA証明書をインストール済みである場合は、この手順
をスキップできます。CA証明書のインストールに関する詳細情報については、『Cisco
Finesse Installation and Upgrade Guide』を参照してください。

（注）
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説明オプション

1 Webサイトのセキュリティ証明書に問題があることを示すページが表示さ
れます。 [Continue to this website (not recommended)]をクリックします。こ
のアクションでは、管理コンソールのサインインページが開きます。証明

書エラーはブラウザのアドレスバーに表示されます。

2 [Certificate Error]をクリックし、[View Certificates]をクリックすると、
[Certificate]ダイアログボックスが開きます。

3 [Certificate]ダイアログボックスで、[Install Certificate]をクリックします。
これにより、証明書のインポートウィザードが開きます。

4 [Next]をクリックします。

5 [Place all certificates in the following store]を選択し、[Browse]をクリックし
ます。

6 [Trusted Root Certification Authorities]を選択し、[OK]をクリックします。

7 [Next]をクリックします。

8 [Finish]をクリックします。

9 証明書をインストールするかどうかを尋ねる [Security Warning]ダイアログ
ボックスが表示されたら、[Yes]をクリックします。

インポートが正常に実行されたことを示す [Certificate Import]ダイアログ
ボックスが表示されます。

10 [OK]をクリックします。

Internet Explorer
を使用する場合

1 この接続が信頼できない状態であることを示すページが表示されます。

2 [I Understand the Risks]をクリックし、[Add Exception]をクリックします。

3 [Add Security Exception]ダイアログボックスで、[Permanently store this
exception]チェックボックスがオンになっていることを確認します。

4 [Confirm Security Exception]をクリックします。

Firefoxを使用し
ている場合

ステップ 3 [Sign-In]ページの [ID]フィールドに、インストール中に定義されたアプリケーションユーザ ID
を入力します。

ステップ 4 [Password]フィールドに、インストール中に定義されたアプリケーションユーザパスワードを入
力します。

ステップ 5 [Sign In]をクリックします。
正常にサインインすると、定義された管理ガジェットおよびサインアウトリンクを使用してイン

ターフェイスを起動します。
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非アクティブになってから 30分後に、Finesse管理コンソールから自動的にサインアウトする
ため、再度サインインする必要があります。

（注）

関連トピック

User Accounts , （1ページ）
セキュリティの管理, （83ページ）

CLI
CLIには、オペレーティングシステムとCiscoFinesseに適用されるコマンドのセットがあります。
これらのコマンドでは、基本的なメンテナンスと障害復旧が可能になり、システム管理の一部を

実行できます。

サーバコンソールまたは Secure Shell（SSH）によって、モニタおよびキーボードを使用してプラ
イマリ Finesseサーバの CLIにアクセスできます。管理者ユーザアカウントの資格情報を使用し
て CLIにアクセスします。

関連トピック

User Accounts , （1ページ）

Cisco Unified Communications Operating System Administration
CiscoUnified CommunicationsOperating SystemAdministrationは、多くの一般的なシステム管理機能
を実行するために使用するWebベースのインターフェイスです。 Cisco Unified Communications
Operating System Administrationのメニューは次のとおりです。

• [Show]：クラスタノード、ハードウェアステータス、ネットワーク構成、インストールさ
れているソフトウェア、システムステータス、および IP設定に関する情報を表示します。

• [Settings]：IP設定、ネットワークタイムプロトコル（NTP）設定、SMTP設定、時間および
バージョンを表示および変更します。

シスコのガイダンスなしで、IP設定を変更しないでください。

インストール後にFinesseサーバの IPアドレスを変更することはできません。

重要

• [Security]：証明書を管理し、IPsecポリシーを設定および管理します。

• [Software Upgrades]：アップグレードを実行するか、以前のバージョンに戻します。

• [Services]：pingおよびリモートサポート機能を使用します。
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Cisco Unified Communications Operating System Administration へのサインイン

手順

ステップ 1 ブラウザで、http://ホストまたは IPアドレス/cmplatformにアクセスします。ここで、ホストまた
は IPアドレスは、サーバのホスト名または IPアドレスです。

ステップ 2 管理者ユーザアカウントのユーザ名とパスワードでサインインします。

サインインすると、[Navigation]ドロップダウンリストから他のユニファイドコミュニ
ケーションツールにアクセスできます。

（注）

関連トピック

User Accounts , （1ページ）

ローカリゼーション
Cisco Finesseでは、FinesseがUnified Contact Center Enterprise（Unified CCE）で展開される場合に、
Finesseデスクトップエージェントのローカリゼーションがサポートされます。エージェントお
よびスーパーバイザ用に必要な言語をインストールするには、Cisco Option Package（COP;シスコ
オプションパッケージ）ファイルのインストールを使用します。

Finesseは米国英語でインストールされます。エージェントおよびスーパーバイザ用に別の言語が
必要ではない場合、COPファイルをインストールする必要はありません。

インストール後に言語パックをアンインストールすることはできません。（注）

表 1：デスクトップユーザインターフェイスでサポートされる言語

ロケールファイル言語

da_DKデンマーク語

nl_NLオランダ語

ja_JP英語

fi_FIフィンランド語

fr_FRフランス語

de_DEドイツ語
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ロケールファイル言語

it_ITイタリア語

nb_NOノルウェー語

pt_BRポルトガル語

es_ESスペイン語

sv_SEスウェーデン語

ja_JP日本語

zh_CN中国語（簡体字）

zh_TW中国語（繁体字）

ko_KR韓国語

pl_PLポーランド語

ru_RUロシア語

tr_TRトルコ語

COPファイルをインストールしたら、エージェントとスーパーバイザは自分のデスクトップの言
語を次のように設定できます。

•サインインページで [Language Selector]ドロップダウンリストから言語を選択します。

•ブラウザの言語を変更します。

•エージェントデスクトップ URLの一部としてロケールを入力します（たとえば、フランス
語を使用するエージェントは、次のようにURLを入力できます。http://Finesseサーバのホス
ト名/desktop?locale=fr_FR）

デスクトップで次の項目がローカライズされます。

•フィールド名、ボタン、ドロップダウンリストのラベル

•プロンプト

•メッセージ

•ツールのヒント

•ページタイトル

•ガジェットのタブ名（Finesseガジェットのみ）

   Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
6

使用する前に

ローカリゼーション



Finesse管理コンソールを使用して定義された設定データ（受信不可やサインアウトの理由コード
ラベル、ラップアップ理由のラベル、電話帳エントリなど）は、デスクトップ用に選択されたロ

ケールによって異なることはありません。たとえば、中国語のラベルで受信不可理由コードを定

義した場合、このラベルはエージェントがサインイン時に選択した言語に関係なく、デスクトッ

プで中国語で表示されます。

言語 COPファイルをインストールしない（デスクトップに英語のみを使用する）場合でも、
理由コード、ラップアップ理由および電話帳エントリなどの Finesseデータに Unicode文字を
使用できます。たとえば、中国語を使用して理由コードを定義した場合、英語のみのデスク

トップに中国語で表示されます。

（注）

コール変数とECC変数はUnicodeに対応しており、デスクトップのロケールに依存しません。た
だし、Unified CCE Script Editorではこれらの Unicode文字が正しく表示されない可能性がありま
す。Unified CCEスクリプトで問題が発生する可能性があるためです（特に、Unified CCEがネイ
ティブ言語（中国語、日本語、ロシア語など）のWindowsオペレーティングシステムにインス
トールされている場合）。

エージェントの姓名は、UnifiedCCEデータベースに定義されたとおりにデスクトップに表示され
ます。名前に日本語、中国語、または韓国語の文字がある場合、これらはデスクトップに正しく

表示されます。ただし、これらの言語では、エージェントの姓名は最大で 10文字までサポート
されています。名前の 10文字以降の部分は表示されません。

Finesseでは、次のコンポーネントのローカリゼーションはサポートされていません。

• Finesse管理コンソール

• Finesseガジェットのコンテナに展開されているサードパーティガジェットのタブラベル

Finesseレイアウト XMLファイル内のサードパーティガジェットのタブラベ
ルはユーザが定義できます。これらのラベルはハードコードされ、デスクトッ

プ上でユーザが独自にロケールを選択できます。タブに定義できるラベルは

それぞれ 1つだけです。複数の言語を使用してタブに複数のラベルを定義す
ることはできません。

（注）

• Latin-1以外の文字で構成されるエージェントのユーザ名およびチーム名

ロケールベースの検索および並べ替えが期待どおりに機能しない可能性があります。（注）
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第 2 章

システム設定の管理

Cisco Finesse管理コンソールの [Settings]タブで CTIサーバ、管理サーバとデータサーバ、およ
びクラスタの設定を構成できます。

• Contact Center Enterprise CTIサーバの設定, 9 ページ

• Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定, 13 ページ

• クラスタ設定, 16 ページ

Contact Center Enterprise CTI サーバの設定
A側と B側の CTIサーバを設定するには、[Contact Center Enterprise CTI Server Settings]ガジェッ
トを使用します。

このタブのすべてのフィールドに、デフォルトのシステム値、または管理者が以前に入力した値

が読み込まれます。値を変更して、環境や設定を反映させます。

[Contact Center Enterprise CTI Server Settings]ガジェットで値を変更した後、Cisco Tomcatを再
起動する必要があります。その他の設定（Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータ
サーバの設定など）を変更する必要がある場合、これらの変更を行ってからCiscoTomcatを再
起動することができます。

Cisco Tomcatを再起動する場合、エージェントはサインアウトしてから再度サインインする必
要があります。ベストプラクティスとして、エージェントが Finesseデスクトップにサインイ
ンしていない時間にCTIサーバ設定に対する変更を行ってCisco Tomcatサービスを再起動しま
す。

（注）

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
9



[B Side Host/IP Address]フィールドと [B Side Port]フィールドは必須とは表示されていません
が、A側と B側の CTIサーバは、Unified CCEおよび Cisco Finesseの実稼動環境に必須です。

（注）

次の表で、[Contact Center Enterprise CTI Server Settings]ガジェットのフィールドについて説明しま
す。

説明フィールド

A側の CTIサーバのホスト名または IPアドレ
ス。このフィールドは必須です。

この値は通常、Peripheral Gateway（PG）の IP
アドレスです。 CTIサーバが PGで稼働しま
す。

A Side Host/IP Address

A側のCTIサーバのポート。このフィールドの
値は、A側のCTIサーバのセットアップ時に設
定されたポートと一致している必要がありま

す。

このフィールドは必須で、1～ 65535の値を受
け入れます。

[PG]ボックスで Unified CCE Diagnostic
Framework Porticoツールを使用すると、この値
を見つけることができます。 Diagnostic
Framework Porticoに関する詳細情報について
は、『Serviceability Best Practices Guide for Cisco
Unified ICM, Unified CCE & Unified CCH（Cisco
Unified ICM、Unified CCEおよびUnified CCHの
有用性のベストプラクティスガイド）』を参照

してください。

デフォルト値は 42027です。

A Side Port
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説明フィールド

エージェント PGルーティングクライアント
（PIM）の ID。

Agent PGの Peripheral IDは A側と B側の CTI
用サーバで同じ値に設定する必要があります。

このフィールドは必須で、1～ 32767の値を受
け入れます。

デフォルト値は 5000です。

Peripheral ID

B側の CTIサーバのホスト名または IPアドレ
ス。

B Side Host/IP Address

B側のCTIサーバのポート。このフィールドの
値は、B側のCTIサーバのセットアップ時に設
定されたポートと一致している必要がありま

す。

このフィールドは、1～ 65535の値を受け入れ
ます。

B Side Port

• [Save]：構成変更を保存します

• [Revert]：直近に保存されたサーバ設定を取得します

関連トピック

サービスの表示、開始、または停止, （98ページ）

Contact Center Enterprise CTI サーバの設定の指定
プライマリ Finesseサーバで管理コンソールにアクセスし、A側と B側の CTIサーバを設定しま
す。

Finesseの再起動後、サーバ関連のすべてのサービスが再起動するまでに約 6分かかる場合が
あります。したがって、Finesse管理コンソールにアクセスを試みる前に、6分待機する必要
があります。

（注）
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HTTPSを使用する場合は、最初に管理コンソールにアクセスしたときに、ブラウザにセキュ
リティ警告が表示されます。サインインするたびにブラウザにセキュリティ警告が表示され

ないようにするには、Finesseに付属の自己署名証明書を信頼するか、CA証明書を取得して
アップロードします。

（注）

手順

ステップ 1 次のプライマリ Finesseサーバの管理コンソールにサインインします。
http://Finesseサーバの FQDN、ホスト名、または IPアドレス/cfadmin

ステップ 2 インストール時に定義したアプリケーションユーザの資格情報でサインインします。

ステップ 3 次の表に示すように、[Contact Center Enterprise CTI Server Settings]領域で、CTIサーバの設定を入
力します。必要に応じてコンフィギュレーションワークシートを参照してください。

説明フィールド

A側の CTIサーバのホスト名または IPアドレスを入力しま
す。

この値は通常、PeripheralGateway（PG）の IPアドレスです。
CTIサーバが PGで稼働します。

A Side Host/IP Address

A側のCTIサーバのポート番号を入力します。このフィール
ドの値は、A側の CTIサーバのセットアップ時に設定された
ポートと一致している必要があります。

A Side Port

エージェントPGルーティングクライアント（PIM）の IDを
入力します。

Agent PGの Peripheral IDは A側と B側の CTI用サーバで同
じ値に設定する必要があります。

Peripheral ID

B側の CTIサーバのホスト名または IPアドレスを入力しま
す。

B Side Host/IP Address

B側のCTIサーバのポート番号を入力します。このフィール
ドの値は、B側の CTIサーバのセットアップ時に設定された
ポートと一致している必要があります。

B Side Port

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。
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Contact Center Enterprise 管理サーバおよびデータサーバ
の設定

データベース設定を指定するには、[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]
ガジェットを使用します。これらの設定は、Finesseのエージェントおよびスーパーバイザに対し
て認証を有効にするために必要です。

Finesseは Unified CCE管理データベースに接続するための SQL認証をサポートしません。
Finesseは管理データベースがWindows認証を使用するように設定されていることを要求しま
す。

Finesseは管理データベースが NTLMを使用するように設定されていることを要求します。管
理データベースが NTLMv2だけを使用するように設定されている場合、Finesseは管理データ
ベースに接続できません。

プライマリとバックアップの管理サーバおよびデータサーバが、（Unified CCEで設定され
た）同じサイトの所有物であることを確認してください。

（注）

[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]ガジェットで値を変更して保存した
後、プライマリおよびセカンダリの FinesseサーバでCisco Tomcatサービスを再起動する必要があ
ります。 Cisco Tomcat Serviceを再起動する場合、エージェントはサインアウトしてから再度サイ
ンインする必要があります。これを回避するために、Contact Center Enterprise管理サーバおよび
データサーバの設定を変更して、エージェントが Cisco Finesseデスクトップにサインインしてい
ない間に Cisco Tomcatサービスを再起動することができます。

次の表で、[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]ガジェットのフィールド
について説明します。

説明フィールド

Unified CCEAdministration&Data Serverのホスト名または IPアドレス。Primary Host/IP Address

バックアップUnified CCEAdministration&Data Serverのホスト名または
IPアドレス。

Backup Host/IP Address

Unified CCE Administration & Data Serverのポート。Database Port

デフォルト値は 1433です。
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Finesseがプライマリとバックアップの管理サーバおよびデー
タサーバのポートが同じであると想定しているため、Finesse
管理コンソールには 1つのポートフィールドだけが表示され
ます。プライマリとバックアップの管理サーバおよびデータ

サーバでポートが同じであることを確認します。

（注）

AWデータベース（AWDB）の名前（たとえば、ucceinstance_awdb）。AW Database Name

AWDBのドメイン。Domain

AWDBにサインインするために必要なユーザ名。Username

このユーザとはAWDBがロガーと同期するために使用する管
理者ドメインのユーザのことです。AWDBサーバはWindows
認証を使用する必要があり、設定されたユーザ名がドメイン

ユーザである必要があります。

（注）

AWDBにサインインするために必要なパスワード。Password

これらの設定に関する詳細については、『Administration Guide for Cisco Unified ICM/Contact Center
Enterprise & Hosted（Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise & Hostedのアドミニストレーショ
ンガイド）』および『Staging Guide for Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise & Hosted（Cisco
Unified ICM/Contact Center Enterprise & Hostedのステージングガイド）』を参照してください。

[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]ガジェットでのアクションは次
のとおりです。

• [Save]：構成変更を保存します

• [Revert]：直近に保存されたエンタープライズデータベース設定を取得します

次のフィールドを更新して [Save]をクリックすると、Finesseは AWDBに接続しようとします。

• Primary Host/IP Address

• Backup Host/IP Address

• Database Port

• AW Database Name

Finesseが AWDBに接続できない場合は、エラーメッセージが表示され、再び保存を試行するか
どうかを尋ねられます。エラーダイアログボックスで [Yes]をクリックすると、設定が保存され
ます。 [No]をクリックした場合、設定は保存されません。設定を変更して再試行するか、または
[Revert]をクリックして以前に保存した設定に戻すことができます。

[Username]フィールドまたは [Password]フィールドを更新して [Save]をクリックすると、Finesse
は AWDBに対して認証を試行します。認証に失敗した場合は、エラーメッセージが表示され、
再び保存を試行するかどうかを尋ねられます。 [Yes]をクリックして設定を保存するか、または
[No]をクリックして設定を変更します。以前に保存した設定を取得するには、[Revert]をクリッ
クします。
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関連トピック

サービスの表示、開始、または停止, （98ページ）

Contact Center Enterprise 管理サーバおよびデータサーバの設定の指定
Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定を指定して、Finesseエージェント
およびスーパーバイザ用の認証を有効にします。

手順

ステップ 1 まだサインインしていない場合は、管理コンソールにサインインします。

ステップ 2 次の表に示すように、[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]領域で、管理
サーバおよびデータサーバの設定を入力します。必要に応じてコンフィギュレーションワーク

シートを参照してください。

説明フィールド

Unified CCE Administration & Data Serverのホスト名または IP
アドレスを入力します。

Primary Host/IP Address

バックアップ Unified CCE Administration & Data Serverのホス
ト名または IPアドレスを入力します。

Backup Host/IP Address

Unified CCE Administration & Data Serverのポートを入力しま
す。

Finesseがプライマリとバックアップの管理サーバ
およびデータサーバのポートが同じであると想定

しているため、Finesse管理コンソールには 1つの
ポートフィールドだけが表示されます。プライマ

リとバックアップの管理サーバおよびデータサー

バでポートが同じであることを確認します。

（注）

Database Port

AWデータベース（AWDB）の名前を入力します（たとえ
ば、ucceinstance_awdb）。

AW Database Name

AWDBのドメインを入力します。Domain

AWDBにサインインするために必要なユーザ名を入力しま
す。

Username

AWDBにサインインするために必要なパスワードを入力しま
す。

Password

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
15

システム設定の管理

Contact Center Enterprise 管理サーバおよびデータサーバの設定の指定



ステップ 3 [Save（保存）]をクリックします。

クラスタ設定
セカンダリ Finesseサーバを設定するには、クラスタ設定ガジェットを使用します。セカンダリ
Finesseサーバの目的は、プライマリサーバがダウンしたときにすべてのエージェントの要求を処
理することです。

セカンダリ Finesseサーバをインストールする前に、この設定を完了する必要があります。セカ
ンダリFinesseサーバのインストールに関する詳細情報については、『Cisco Finesse Installation and
Getting Started Guide（Cisco Finesseインストールとスタートアップガイド）』を参照してくださ
い。

次の表で、[Cluster Settings]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

セカンダリ Finesseサーバのホスト名または IPアドレス。Host/IP Address

[Cluster Settings]ガジェットのアクション

• [Save]：構成変更を保存します

• [Revert]：直近に保存されたクラスタ設定を取得します

関連トピック

サービスの表示、開始、または停止, （98ページ）

クラスタ設定の指定

セカンダリ Finesseノードのクラスタ設定を指定します。セカンダリ Finesseノードは、プライマ
リサーバがダウンした場合に、エージェントの要求を処理します。

   Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
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手順

ステップ 1 まだサインインしていない場合、アプリケーションユーザの資格情報を使用して管理コンソール

にサインインします。

ステップ 2 [Cluster Settings]領域の [Host/IP Address]フィールドに、セカンダリ Finesseサーバのホスト名また
は IPアドレスを入力します。

ステップ 3 [Save（保存）]をクリックします。

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
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第 3 章

コール変数のレイアウトの管理

Cisco Finesse管理コンソールの [Call Variables Layout]タブで、コール変数が Finesseエージェン
トデスクトップでどのように表示されるかを定義できます。

• コール変数, 19 ページ

• コール変数のレイアウトの設定, 21 ページ

• コール変数のレイアウトへの ECC変数の追加, 21 ページ

コール変数
Finesseエージェントデスクトップでは、コール制御ガジェットのヘッダーで 1つの変数、ヘッ
ダーの下の 2つのカラムで合計 20個まで（各カラムで 10個まで）の変数がサポートされます。
コール変数、Extended Call Context（ECC;拡張コールコンテキスト）変数、または次のアウトバ
ウンドオプション ECC変数を使用できます。

• BACampaign

• BAAccountNumber

• BAResponse

• BAStatus

• BADialedListID

• BATimeZone

• BABuddyName

カラムは空にすることができます。
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次の表に、[Manage Call Variables Layout]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

エントリ（たとえば、顧客名）の変数を説明するラベル。このフィー

ルドの最大長は 50文字です。
Display Name

エージェントに対して表示されるコール変数またはECC変数の名前。
このフィールドの最大長は 32文字です。

Variable

カラムから指定した行を削除するには、“X”をクリックします。Delete?

[Manage Call Variables Layout]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [Add Row]：指定したカラムに新しい行を追加します。

指定したカラムにすでに 10個の変数が設定されている場合は、[Add Row]ボ
タンが無効になります。

（注）

• [Save]：構成変更を保存します

• [Revert]：直近に保存したコール関数を取得し、再適用します。

エージェントデスクトップのコール変数のレイアウトを変更した場合は、3秒後に変更が反映
されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトップには、サイン

アウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）
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コール変数のレイアウトの設定

手順

ステップ 1 [Call Header Layout]領域の [Display Name]フィールドに、Finesseデスクトップのコール制御ガ
ジェットのヘッダーに表示するテキストを入力します（たとえば、Customer Name）。

ステップ 2 [Variable]ドロップダウンリストで、ヘッダーに表示するコール変数またはアウトバウンドオプ
ション ECC変数を選択します（たとえば、callVariable3）。

ステップ 3 [Call Body Left-Hand Layout]領域と [Call Body Right-Hand Layout]領域で、次の手順を実行します。
a) 削除する行の横の [X]をクリックします。
b) 新しい行を追加するには、[Add Row]をクリックします。
c) 各行の [DisplayName]フィールドに、デスクトップに表示するテキストを入力し、[Variable]ド
ロップダウンリストから対応するコール変数またはアウトバウンドオプション ECC変数を選
択します。

ステップ 4 [Submit]をクリックします。

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。

コール変数のレイアウトへの ECC 変数の追加

Cisco Finesseは ECC変数に対して Latin1文字のみをサポートします。他の Unicode文字はサ
ポートされません。たとえば、漢字を含む ECC変数をコール変数のレイアウトに追加した場
合、エージェントのデスクトップに正しく表示されない可能性があります。

（注）

手順

ステップ 1 ECC変数を表示するヘッダーまたは行で、[Variable]ドロップダウンリストから [Custom]を選択
します。

[Custom/ECC Variable Entry]ダイアログボックスが表示されます。
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ステップ 2 [Custom/ECC Variable Name]フィールドで、エージェントデスクトップで表示する ECC変数の名
前を入力します。

ステップ 3 [Set]をクリックします。
ECC変数が、[Variable]ドロップダウンリストに選択肢として表示されるようになりました。
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第 4 章

デスクトップレイアウトの管理

[Desktop Layout]タブで Finesseデスクトップのレイアウトを定義できます。

Finesseデスクトップにアクセスするクライアントの必要条件（プロセッサ速度やRAMなど）
は異なる場合があります。複数のエージェントに対するイベントを受信するデスクトップ（他

のエージェントやスキルグループについての情報が含まれる Live Dataレポートを実行する
エージェントおよびスーパーバイザのデスクトップ）には、単一のエージェントに対するイベ

ントを受信するデスクトップよりも高い処理能力が必要です。

クライアントに必要なパワーを決定する要因には次のようなものがありますが、これらに限定

されません。

重

要

•コンタクトセンタートラフィック

•デスクトップに統合されるその他のガジェット（Live Dataレポートやサードパーティガ
ジェットなど）

•クライアントで実行するその他のアプリケーションおよび Finesseデスクトップとの共有
リソース

• Finesseデスクトップレイアウト XML, 24 ページ

• デフォルトのレイアウト XML, 24 ページ

• デフォルトのデスクトップレイアウトの更新, 27 ページ

• XMLスキーマ定義, 28 ページ

• ライブデータレポート, 30 ページ
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Finesse デスクトップレイアウト XML
[Finesse Layout XML]では Finesseデスクトップのレイアウト（各タブに表示されるタブ名やガ
ジェットなど）を定義します。

[Manage Desktop Layout]ガジェットを使用して、エージェントおよびスーパーバイザ用の Finesse
デスクトップのレイアウトを定義する XMLファイルをアップロードします。

[Manage Desktop Layout]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [Finesse Default Layout XML]：展開すると、デフォルトの Finesseデスクトップのレイアウ
ト XMLが表示されます。

• [Restore Default Layout]：Finesseデスクトップをデフォルトのレイアウトに復元します。

• [Save]：構成変更を保存します。

• [Revert]：直近に保存したデスクトップのレイアウトを取得し、適用します。

デフォルトのレイアウト XML
Unified CCEおよび Packaged CCE用のデフォルトの Finesseデスクトップレイアウト XMLには、
オプションのガジェットとメモがあり、そこでは、展開タイプのレイアウトを変更する方法を記

述しています。

Unified CCE展開の場合：

Live Dataガジェットは Unified CCEでサポートされていないため、削除するか、残してもコメン
トアウトする必要があります。

Packaged CCE展開の場合：

エージェントキュー統計情報ガジェットはサポートされていないため、レイアウトから削除する

か、コメントアウトする必要があります（<gadget>/desktop/gadgets/QueueStatistics.jsp</gadget>）。
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ライブデータの前提条件

デスクトップにライブデータレポートを追加する前に、次の前提条件を満たす必要があります。

•ライブデータレポートが設定され、Cisco Unified Intelligence Centerで稼働している必要があ
ります。

• Cisco Unified Intelligence Centerおよび Finesseの両方で HTTPまたは HTTPSを使用する必要
があります。一方に HTTPを使用して、もう一方に HTTPSを使用することはできません。
新規インストールの後の両方のデフォルト設定は、HTTPSです。 HTTPを使用する場合、
Cisco Unified Intelligence Centerおよび Finesseの両方で有効にする必要があります。 Cisco
Unified Intelligence Centerの HTTPの有効化の詳細については、『Administration Console User
Guide for Cisco Unified Intelligence Center』を参照してください。

•ユーザの同期がCiscoUnified IntelligenceCenterに対して有効になっていることを確認します。
詳細については、『Administration Console User Guide for Cisco Unified Intelligence Center』を
参照してください。

•ご使用の配置で HTTPSを使用している場合、Finesseおよび Cisco Unified Intelligence Center
サーバにセキュリティ証明書をアップロードする必要があります。FinesseおよびCiscoUnified
Intelligence Centerの両方が、自己署名証明書を使用してインストールされます。ただし、自
己署名証明書を使用する場合、ライブデータガジェットを使用する前に、エージェントと

スーパーバイザはサインインの際に Finesseデスクトップの証明書を受け入れる必要があり
ます。この要件を回避するために、CA証明書を提供できます。サードパーティ証明書のベ
ンダーから CA証明書を取得するか、組織に対して内部で CA証明書を作成できます。詳細
については、「参考資料」の章のライブデータ情報を参照してください。

関連トピック

ライブデータの証明書, （115ページ）
Cisco Finesse HTTPSリダイレクト, （84ページ）
『Administration Console User Guide for Cisco Unified Intelligence Center（Cisco Unified Intelligence
Center用の管理コンソールのユーザガイド）』

Finesse へのライブレポートの追加
ここでは、Finesseデスクトップにライブデータレポートを追加する方法について説明します。
実行する手順は、配置に応じて異なります。次の表では、各手順を使用するタイミングを示しま

す。
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使用するタイミング手順

この手順は、新規インストール後に Finesseデ
スクトップにライブデータレポートを追加す

る場合、またはデォルトのデスクトップのレイ

アウトをカスタマイズしない場合のアップグ

レード後に使用します。

デフォルトデスクトップレイアウトへのライ

ブレポートの追加

この手順は、Finesseデスクトップのレイアウト
をカスタマイズした場合に使用します。

カスタムデスクトップレイアウトへのライブ

レポートの追加

この手順は、特定のチームに対してのみデスク

トップのレイアウトにライブデータレポート

を追加する場合に使用します。

チームレイアウトへのライブレポートの追加

デフォルトデスクトップレイアウトへのライブレポートの追加

FinesseデフォルトレイアウトXMLには、Finesseデスクトップで使用できるライブデータレポー
トガジェットに対してコメントされたXMLコードが含まれます。ガジェットは、ライブデータ
ガジェットの HTTPSバージョンとライブデータガジェットの HTTPバージョンの 2つのカテゴ
リに分類されます。

この手順では、デフォルトのデスクトップレイアウトへのライブデータレポートガジェットの

追加方法について説明します。 Finesseの新規インストール後に次の手順を使用します。 Finesse
をアップグレードしたが、カスタムデスクトップのレイアウトがない場合は、[デスクトップレ
イアウトの管理（Manage Desktop Layout）]ガジェットで [デフォルトレイアウトを復元（Restore
Default Layout）]をクリックし、次の手順に従ってください。

手順

ステップ 1 Finesse管理コンソールにサインインします。

ステップ 2 [デスクトップレイアウト（Desktop Layout）]タブをクリックします。

ステップ 3 デスクトップのレイアウトに追加する各レポートからコメント文字（<!--および -->）を削除しま
す。エージェントが Finesseデスクトップ（HTTPまたは HTTPS）にアクセスするために使用す
る方法に一致するレポートを選択していることを確認します。

ステップ 4 my-cuic-serverを Cisco Unified Intelligenceサーバの完全修飾ドメイン名と置き換えます。

ステップ 5 任意で、ガジェットの高さを変更します。

例：
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ガジェットを追加したら、Finesseデスクトップにサインインして、適切に表示される
ことを確認します。多数のカラムでレポートを使用する場合、デスクトップへのアク

セスに使用されるコンピュータのガジェットの高さまたは画面解像度を調整して、レ

ポートを読みやすくしたり、スクロールしなくてもさらに行が画面に表示されるように

する必要がある場合があります。

デスクトップのレイアウトを変更するときにサインインしているエージェントは、サイ

ンアウトしてから再度サインインして、デスクトップに変更が適用されていることを確

認する必要があります。

（注）
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第 5 章

電話帳の管理

Cisco Finesse管理コンソールの [Phone Books]タブで、グローバル電話帳とチームの電話帳、お
よび電話帳の連絡先を作成および管理できます。グローバル電話帳はすべてのエージェントが

使用でき、チームの電話帳は特定のチームのエージェントが使用できます。

• 電話帳と連絡先, 39 ページ

• 電話帳の追加, 41 ページ

• 電話帳の編集, 41 ページ

• 電話帳の削除, 42 ページ

• 連絡先のインポート, 43 ページ

• 連絡先のエクスポート, 44 ページ

• 担当者の追加, 45 ページ

• 連絡先の編集, 46 ページ

• 連絡先の削除, 47 ページ

電話帳と連絡先
Finesseは次の数の電話帳をサポートします。

• 10個のグローバル電話帳

• 50個のチーム電話帳

システムは合計 1500件の連絡先をサポートします。

電話帳および電話帳の連絡先を表示、追加、編集、または削除するには、[ManagePhoneBooks]ガ
ジェットを使用します。 [Name]ヘッダーまたは [Assign To]ヘッダーをクリックすると、電話帳
を昇順または降順で並べ替えることができます。 [Last Name]、[First Name]、[Number]、または
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[Note]のいずれかのヘッダーをクリックすると、連絡先を昇順または降順で並べ替えることがで
きます。

次の表で、[Manage Phone Books]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

電話帳の名前。名前は一意である必要があり、最大 64文字の英数字に
することができます。 & < > " \ ' /は使用できません。

Name

電話帳がグローバル（All Users）か、またはチームメンバーのみが使用
できる（Teams）かを示します。

Assign To

連絡先の姓。姓の長さは 128文字までです。このフィールドは任意で
す。

Last Name

連絡先の名前。名前の長さは128文字までです。このフィールドは任意
です。

First Name

連絡先の電話番号。電話番号は、1～ 32文字です。空白にはできませ
ん。

Number

連絡先を説明するオプションのテキスト。メモの長さは 128文字までで
す。

Note

[Manage Phone Books]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しい電話帳または連絡先を追加します。

• [Edit]：既存の電話帳または連絡先を編集します。

• [Delete]：電話帳または連絡先を削除します。

• [Refresh]：サーバから電話帳または連絡先のリストをリロードします。

   Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
40

電話帳の管理

電話帳と連絡先



• [Import]：電話帳に連絡先のリストをインポートします。

• [Export]：電話帳から連絡先のリストをエクスポートします。

電話帳の追加

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Phone Book]領域が表示されます。

ステップ 2 [Name]ボックスに、電話帳の名前を入力します。
電話帳の名前には、64文字まで使用できま
す。

（注）

ステップ 3 [Assign To]ボックスのドロップダウンリストで、電話帳がグローバルである場合は [All Users]を
選択し、指定されたチームのみが電話帳を使用できる場合は [Teams]を選択します。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

電話帳の編集

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、編集する電話帳を選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Phone Book]領域が表示されます。
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ステップ 3 [Name]フィールドに電話帳の新しい名前を入力します。誰が電話帳にアクセスできるかを変更す
る場合は、[Assign To]フィールドのドロップダウンリストから、[All Users]または [Teams]を選
択します。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。
[Assign To]フィールドを [Teams]から [All Users]に変更した場合、変更内容を確認するメッセー
ジが表示されます。確認のために [Yes]をクリックします。

電話帳の削除

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、削除する電話帳を選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択した電話帳を削除するかどうかの確認が求められます。
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電話帳のCSVファイルは、この形式に準拠し、最初の行にヘッダーを含める必要があります。イ
ンポート中、不正な文字がないかファイルがスキャンされます。不正な文字が検出されると、そ

れらは疑問符に置き換えられます。

エクスポートされた CSVファイルでは、実際のファイルデータの一部であるカンマや二重引
用符がフィールドの区切り文字と間違えられないように、常に各フィールドが上記の例のよう

に二重引用符で囲まれて表示されます。データにこれらの文字が含まれていない場合、イン

ポート用に準備するファイルの中で二重引用符を省略できます。

（注）

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、連絡先のリストをインポートする電話帳を選択します。

ステップ 2 [Import]をクリックします。
[Import Contacts]領域が表示されます。

ステップ 3 [Browse]をクリックして、インポートする連絡先が含まれるCSVファイルの場所に移動します。

ステップ 4 [OK]をクリックします。

連絡先のエクスポート
エクスポート機能では、既存の電話帳から連絡先の一覧を抽出することができます。エクスポー

トされたリストは CSV形式で保存されます。

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、エクスポートする連絡先が含まれている電話帳を選択しま
す。

ステップ 2 [Export]をクリックします。
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ファイルを開くか保存するかどうかを尋ねるメッセージが表示されます。

エクスポートファイルのデフォルト名は PhoneBookContacts.csvで
す。

（注）

ステップ 3 Excelで CSVファイルを開くには、[Open]をクリックします。または、必要に応じて、[Save]ド
ロップダウンリストをクリックして [Save]、[Save as]を選択するか、[Save and open]を選択しま
す。

ステップ 4 ダウンロードしたファイルを表示するか、ダウンロードしたファイルが保存されているフォルダ

を開くか、インターネットエクスプローラの [View Downloads]ウィンドウを表示するか、または
ファイルを表示せずにメッセージを閉じるかを選択するように求めるメッセージが表示されます。

関連トピック

連絡先のインポート, （43ページ）

担当者の追加

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、連絡先を追加する電話帳を選択します。
[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 [New]をクリックします。
[New Contact]領域が表示されます。
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ステップ 3 各フィールドに値を指定します。 [First Name]、[Last Name]、および [Note]のフィールドは任意
で、最大文字数は 128です。 [Number]フィールドは必須で、最大文字数は 32です。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

連絡先の編集

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、編集する連絡先が含まれている電話帳を選択します。
[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 編集する連絡先を選択します。

ステップ 3 [Edit]をクリックします。
[Edit Contact]領域が表示されます。
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ステップ 4 変更するフィールドを編集します。 [First Name]、[Last Name]、および [Note]のフィールドは任意
で、最大文字数は 128です。 [Number]フィールドは必須で、最大文字数は 32です。

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。

連絡先の削除

手順

ステップ 1 [Manage Phone Books]ガジェットで、削除する連絡先が含まれている電話帳を選択します。
[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 削除する連絡先を選択します。

ステップ 3 [Delete]をクリックします。
選択した連絡先を削除するかどうかの確認が求められます。

ステップ 4 選択した連絡先を削除するには [Yes]をクリックします。
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第 6 章

理由の管理

CiscoFinesse管理コンソールの [Reasons]タブでは、受信不可理由コード、サインアウト理由コー
ド、およびラップアップの理由の表示、追加、編集、および削除を実行できます。

一部の理由コードは予約されており、使用できません。

Unified CCEシステムでは、これらの予約済みの理由コードは次のとおりです：-1、-2、-3、
0、999、32767、50001、50002、50003、50004、50005、50010、50020、50030、50040、および
50042。

（注）

• 受信不可理由コード, 49 ページ

• サインアウト理由コード, 54 ページ

• Wrap-Up Reasons, 58 ページ

受信不可理由コード
受信不可理由コードは、エージェントが状態を「受信不可」に変更した場合に選択できる理由を

表します。

受信不可理由コードを表示、追加、編集、または削除するには、[ManageReasonCodes (NotReady)]
ガジェットを使用します。ラベルまたは理由コードを基準として、受信不可理由コードを昇順ま

たは降順に並べ替えるには、[Reason Label]ヘッダーまたは [Reason Code]ヘッダーをクリックし
ます。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準として理由コードを並べ替えるには、
[Global]ヘッダーをクリックします。

受信不可理由コードは、グローバル（すべてのエージェントに対して表示される）またはチーム

（指定されたチームのエージェントに対してのみ表示される）のいずれかを対象とすることがで

きます。
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Finesseは、最大 100のグローバル受信不可理由コードおよび 100のチーム受信不可理由コー
ドをサポートします。

（注）

次の表に、[Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

受信不可理由コードのラベル。Reason Label

ラベルには最大40文字まで使用でき、各受信不可理由コードに対して一
意である必要があります。英数字と特殊文字の両方がサポートされま

す。

受信不可理由のコード。Reason Code

コードは 1～ 65535の任意の値であり、一意である必要があります。

[Yes]/[No]。理由コードをすべてのエージェントが利用できるか（Yes）、
またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示します。

Global?

Finesseの以前のリリースでは、受信不可理由コードを同じコードで複数作成することができ
ました。以前のリリースからアップグレードすると、重複した値の受信不可理由コードがデー

タベースに存在してしまう場合があります。アップグレードが完了したら、これらの重複し

たコードを見つけて編集し、一意の値にしてください。理由コードのヘッダーをクリックし

てコードを値で並び替えれば、重複したコードが見つかります。

（注）

[Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しい受信不可理由コードを追加します。

• [Edit]：既存の受信不可理由コードを編集します。

• [Delete]：受信不可理由コードを削除します。
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• [Refresh]：サーバから受信不可理由コードのリストをリロードします。

受信不可理由コードを追加、編集、または削除する場合、3秒後に Finesseデスクトップに変
更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトップには、

サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

エージェントがFinesseデスクトップにサインインすると、エージェントの状態が受信不可に設定
されます。エージェントは、受信可状態に変更することも、次の図に示すように、エージェント

状態のドロップダウンリストから受信不可理由コードのいずれかを選択することもできます。

エージェントが受信可から受信不可にステータスを変更する場合、そのエージェントは設定され

たコードのリストから適切な受信不可理由コードを選択できます。

コール中のエージェントは、コールが完了したときに状態が適用されるように選択することがで

きます。たとえば、コールの終了時に受信不可状態に変更する場合、エージェントは通話中にド

ロップダウンリストから [Not Ready]を選択できます。 Finesseデスクトップに、エージェントが
通話中であり、受信不可が保留状態であることが表示されます。

エージェントが受信不可理由コードを適用した場合、デスクトップに、理由コード（この例では、

[Not Ready - Lunch]）とともに保留状態が表示されます。

保留状態の変更は、エージェントの状態が通話中であるときにデスクトップに表示されます（た

とえば、保留中、コンサルトコール中、会議中、コールのサイレントモニタリング中）。
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受信不可理由コードの追加

新しい受信不可理由コードを追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Reason Code]領域が表示されます。

ステップ 2 [Reason Label]ボックスに、理由コードのラベルを入力します。
受信不可理由コードのラベルは 40文字に制限されま
す。

（注）

ステップ 3 [Reason Code]ボックスに、理由コードを入力します。
コードは 1～ 65535であり、一意である必要がありま
す。

先頭または末尾にスペースがないことを確認します。

（注）

ステップ 4 理由コードがグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。理由コードが
チームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。
Finesseサーバは、データベースに理由ラベルを保存する前に、先頭または末尾のスペー
スを削除します。

（注）

受信不可理由コードの編集

既存の受信不可理由コードのラベルまたはコードを編集するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、編集する理由コードを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
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[Edit Reason Code]領域が表示されます。

ステップ 3 受信不可理由コードのラベルを変更する場合、[ReasonLabel]フィールドに、理由コードの新しい
ラベルを入力します。コードを変更する場合、[ReasonCode]フィールドに新しいコードを入力し
ます。誰がコードにアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオンにし
ます。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

受信不可理由コードの削除

受信不可理由コードが削除された後にエージェントがその受信不可理由コードを選択した場

合、エラーが発生する可能性があります。受信不可理由コードを変更しているときにサイン

インしていたエージェントは、サインアウトして再びサインインするまでデスクトップに変更

が反映されません。

（注）

受信不可理由コードを削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで、削除する受信不可理由コードを選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択した理由コードを削除するかどうかの確認が求められます。

ステップ 3 選択した理由コードを削除するには [Yes]をクリックします。
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サインアウト理由コード
サインアウト理由コードは、エージェントがFinesseデスクトップからサインアウトするときに選
択できる理由を表します。

サインアウト理由コードを表示、追加、編集、または削除するには、[Manage Reason Codes (Sign
Out)]ガジェットを使用します。ラベルまたは理由コードを基準として、サインアウト理由コード
を昇順または降順に並べ替えるには、[Reason Label]ヘッダーまたは [Reason Code]ヘッダーをク
リックします。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準として理由コードを並べ替える
には、[Global]ヘッダーをクリックします。

サインアウト理由コードは、グローバル（すべてのエージェントに対して表示される）またはチー

ム（指定されたチームのエージェントに対してのみ表示される）のいずれかを対象とすることが

できます。

Finesseは、最大 100のグローバルサインアウト理由コードおよび 100のチームサインアウト
理由コードをサポートします。

（注）

次の表で、[Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

サインアウト理由コードのラベル。Reason Label

ラベルには最大40文字まで使用でき、各サインアウト理由コードに対し
て一意である必要があります。英数字と特殊文字の両方がサポートされ

ます。

サインアウト理由のコード。Reason Code

コードは 1～ 65535の任意の値であり、一意である必要があります。

[Yes]/[No]。理由コードをすべてのエージェントが利用できるか（Yes）、
またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示します。

Global?
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Finesseの以前のリリースでは、サインアウト理由コードを同じコードで複数作成することが
できました。以前のリリースからアップグレードすると、重複した値のサインアウト理由コー

ドがデータベースに存在してしまう場合があります。アップグレードが完了したら、これら

の重複したコードを見つけて編集し、一意の値にしてください。理由コードのヘッダーをク

リックしてコードを値で並び替えれば、重複したコードが見つかります。

（注）

[Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しいサインアウト理由コードを追加します。

• [Edit]：既存のサインアウト理由コードを編集します。

• [Delete]：サインアウト理由コードを削除します。

• [Refresh]：サーバからサインアウト理由コードのリストをリロードします。

サインアウト理由コードを追加、編集、または削除する場合、3秒後に Finesseデスクトップ
に変更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトップ

には、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

エージェントがデスクトップで [Sign Out]をクリックすると、ドロップダウンリストに設定済み
のサインアウトコードが表示されます。エージェントは、エージェントがサインアウトする理由

を表すコードを選択できます。

サインアウト理由コードの追加

新しいサインアウト理由コードを追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manager Reason Codes (Sign Out)]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Reason Code]領域が表示されます。
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ステップ 2 [Reason Label]ボックスに、理由コードのラベルを入力します。
サインアウト理由コードのラベルは 40文字に制限されま
す。

（注）

ステップ 3 [Reason Code]ボックスに、理由コードを入力します。
コードは 1～ 65535であり、一意である必要がありま
す。

先頭または末尾にスペースがないことを確認します。

（注）

ステップ 4 理由コードがグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。理由コードが
チームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。

サインアウト理由コードの編集

既存のサインアウト理由コードのラベルまたはコードを編集するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェットで、編集する理由コードを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Reason Code]領域が表示されます。
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ステップ 3 サインアウト理由コードのラベルを変更する場合、[ReasonLabel]フィールドに、理由コードの新
しいラベルを入力します。コードを変更する場合、[ReasonCode]フィールドに新しいコードを入
力します。誰がコードにアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオン
にします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

サインアウト理由コードの削除

サインアウト理由コードが削除された後にエージェントがそのコードを選択した場合、エラー

が発生する可能性があります。サインアウト理由コードを変更しているときにサインインし

ていたエージェントは、サインアウトして再びサインインするまでデスクトップに変更が反映

されません。

（注）

サインアウト理由コードを削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Reason Codes (SignOut)]ガジェットで、削除するサインアウト理由コードを選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択した理由コードを削除するかどうかの確認が求められます。
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ステップ 3 選択したサインアウト理由コードを削除するには [Yes]をクリックします。

Wrap-Up Reasons
ラップアップ理由は、エージェントがコールに適用できる理由を表します。ラップアップ理由は

顧客がコンタクトセンターに電話をかけてきた理由を示します。たとえば、セールスへの電話に

1台のラップアップ理由を指定し、サポートへの電話に別のラップアップ理由を指定することが
できます。

ラップアップ理由をすべてのエージェントに対してグローバルに使用可能にするように設定する

ことも、特定のチームのみに対して使用可能にするように設定することもできます。

ラップアップ理由を表示、追加、編集、または削除するには、[ManageWrap-UpReasons]ガジェッ
トを使用します。 [ReasonLabel]ヘッダーをクリックすると、ラップアップ理由を昇順または降順
で並べ替えることができます。グローバル（Yes）かそうでない（No）かを基準としてラップアッ
プ理由を並べ替えるには、[Global]ヘッダーをクリックします。

Finesseは、最大 100のグローバルラップアップ理由および 100のチームラップアップ理由を
サポートします。

（注）

Finesseは着信コールおよびアウトバウンドオプションのダイヤラコールのみに対してラップアッ
プ理由をサポートします（Finesseはアウトバウンドオプションダイレクトプレビューモードを
サポートしません）。Finesseはエージェントが発信したコールのラップアップはサポートしませ
ん。

ラップアップを有効にするには、Unified CCEAgent Desk設定で次の両方の属性を設定する必要が
あります。

•着信属性の [Work]モードを [Optional]または [Required]に設定します。

•発信属性の [Work]モードを [Optional]または [Not Allowed]に設定します。
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着信属性の [Work]モードが [Required]に設定される場合、エージェントは、着信コールまたはア
ウトバウンドオプションコールの終了後に、ラップアップ状態に自動的に移行します。着信属

性の [Work]モードが [Optional]に設定される場合、コールの終了後にラップアップ状態に移行す
るためには、エージェントはエージェント状態のドロップダウンリストからラップアップを選択

する必要があります。エージェントがコール中にラップアップを選択しない場合、エージェント

はコールの終了後にラップアップ状態に移行しません。

Agent Desktop設定の指定に関する詳細情報については、Unified CCEの設定マネージャのオンラ
インヘルプを参照してください。

エージェントがラップアップに設定されていて、通話中に保留状態を選択した場合、コールの

完了時に、そのエージェントは通話中に選択した保留状態ではなく、ラップアップ状態になり

ます。エージェントは新しい状態（受信可または受信不可）を選択するか、ラップアップタ

イマーを期限切れにすることで、ラップアップを終了できます。エージェントが新しい状態

を選択した場合、新しい状態によってコール中に選定した保留状態が上書きされます。ラッ

プアップタイマーが期限切れになると、エージェントが保留中状態に移行します。

（注）

次の表で、[Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

ラップアップ理由のラベル。Reason Label

このラベルは、各ラップアップ理由に対して一意にする必要があり、最大

長は 39バイトです（米国英語の 39文字に相当）。英数字と特殊文字の
両方がサポートされます。

[Yes]/[No]。ラップアップ理由をすべてのエージェントが利用できるか
（Yes）、またはエージェントの特定のチームが対象となるか（No）を示
します。

Global?

[Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [New]：新しいラップアップ理由を追加します。
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• [Edit]：既存のラップアップ理由を編集します。

• [Delete]：ラップアップ理由を削除します。

• [Refresh]：サーバからラップアップ理由のリストをリロードします。

ラップアップ理由を追加、編集、または削除する場合、3秒後にエージェントまたはスーパー
バイザのデスクトップに変更が反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェ

ントのデスクトップには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

ラップアップ理由の追加

新しいラップアップ理由を追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Wrap-Up Reason]領域が表示されます。

ステップ 2 [Reason Label]フィールドに、ラップアップ理由のラベルを追加します。
ラップアップ理由ラベルは、39バイトに制限されていま
す。

（注）

ステップ 3 ラップアップ理由がグローバルである場合、[Global?]チェックボックスをオンにします。ラップ
アップ理由がチームに固有の場合は、[Global?]チェックボックスをオフにします。

デフォルトでは、[Global?]チェックボックスがオンになっていま
す。

（注）

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ラップアップ理由の編集

既存のラップアップ理由を編集するには、次の手順を実行します。
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手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、編集するラップアップ理由を選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Wrap-Up Reason]領域が表示されます。

ステップ 3 [Wrap-UpReasonLabel]フィールドに、ラップアップ理由の新しいラベルを入力します。誰がラッ
プアップ理由にアクセスできるかを変更する場合は、[Global?]チェックボックスをオンにします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ラップアップ理由の削除

ラップアップ理由を削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットで、削除するラップアップ理由を選択します。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択したラップアップ理由を削除するかどうかの確認が求められます。
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ステップ 3 選択したラップアップ理由を削除するには [Yes]をクリックします。
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第 7 章

チームリソースの管理

管理コンソールの [Team Resources]タブで、チームに電話帳、理由コード、ラップアップの理
由、カスタムデスクトップのレイアウト、およびワークフローを割り当てることができます。

• チームリソース, 63 ページ

• チームへの電話帳と理由の割り当て, 65 ページ

• チームからの電話帳と理由の割り当て解除, 66 ページ

• チームへのカスタムデスクトップレイアウトの割り当て, 67 ページ

• チームへのワークフローの割り当て, 68 ページ

• チームからのワークフローの割り当て解除, 68 ページ

チームリソース
チームへの電話帳、理由、デスクトップのカスタムレイアウト、およびワークフローの割り当て

および割り当て解除を行うには、Cisco Finesse管理コンソールの [Team Resources]タブにある
[Manage TeamResources]ガジェットを使用します。 [Name]ヘッダーまたは [ID]ヘッダーをクリッ
クすると、チームを昇順または降順で並べ替えることができます。
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[Manage Team Resources]ガジェットには 6つのタブがあり、チームにリソースを割り当てたり、
割り当てを解除したりできます。次の表に、タブの定義を説明します。

説明タブ名

チーム用のデスクトップのレイアウトをカスタマイズするには、このタブ

を使用します。デフォルトレイアウトは、[ManageDesktopLayout]ガジェッ
トで定義されます。チームに対して1つのカスタムレイアウトを定義でき
ます。

Desktop Layout

チームに電話帳を割り当てるか、割り当てを解除するには、このタブを使

用します。 [Manage Phone Books]ガジェットでチームが使用できるように
定義された電話帳のみを割り当てることができます。

Phone Books

チームに受信不可理由コードを割り当てるか、割り当てを解除するには、

このタブを使用します。 [Manage Reason Codes (Not Ready)]ガジェットで
チームが使用できる（グローバルではない）ように定義された受信不可理

由コードのみを割り当てることができます。

Reason Codes (Not
Ready)

チームにサインアウト理由コードを割り当てるか、割り当てを解除するに

は、このタブを使用します。 [Manage Reason Codes (Sign Out)]ガジェット
でチームが使用できる（グローバルではない）ように定義されたサインア

ウト理由コードのみを割り当てることができます。

Reason Codes (Sign
Out)

チームにラップアップ理由を割り当てるか、割り当てを解除するには、こ

のタブを使用します。 [Manage Wrap-Up Reasons]ガジェットでチームが使
用できる（グローバルではない）ように定義されたラップアップ理由のみ

を割り当てることができます。

Wrap-Up Reasons

チームにワークフローを割り当てるか、割り当てを解除するには、このタ

ブを使用します。 [Manage Workflows]ガジェットで定義されたワークフ
ローのみを割り当てることができます。

Workflows
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[Manage Team Resources]ガジェットでのアクションは次のとおりです。

• [Add]：電話帳、理由、またはワークフローをチームに割り当てます。

• [Save]：チームへの電話帳、理由、デスクトップのレイアウトの割り当て、またはワークフ
ローを保存します。

• [Revert]：保存する前に行った変更をキャンセルします。

• [Refresh]：チームのリストを更新します。

チームを選択し、[Refresh]をクリックすると、チームの選択は解除され、そ
のチームの [Resources]領域が表示されなくなります。チームのリストが更新
されるので、チームをもう一度選択する必要があります。

（注）

チームへの電話帳と理由の割り当て

手順

ステップ 1 [Manage Team Resources]ガジェットで、チームを選択します。
利用可能なリソースごとにタブが表示されます。

ステップ 2 選択したチームに割り当てるリソースのタブをクリックします。

[List of <resource>]領域が表示されます。

ステップ 3 [Add]をクリックします。
[Add <resource>]ポップアップが表示されます。
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ステップ 4 チームに割り当てる 1つまたは複数のリソースをリストから選択します。
割り当てたリソースは、[Add<resources>]ポップアップで青色で強調表示され、[List of <resources>]
領域に追加されます。

ステップ 5 リソースの割り当てが完了したら、[Save]をクリックします。
すべてのリソースタブで変更を行うと同時に保存することもできます。 1つのリソー
スのタブでエラーが発生し、その他のタブではエラーが発生していない場合、エラーな

しのタブでは変更が保存され、エラーが発生したタブでは変更が保存されません。

（注）

チームからの電話帳と理由の割り当て解除

手順

ステップ 1 [Manage Team Resources]ガジェットで、チームを選択します。
利用可能なリソースごとにタブが表示されます。

ステップ 2 選択したチームから割り当てを解除するリソースのタブをクリックします。
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[List of <resource>]領域が表示されます。

ステップ 3 割り当てを解除するリソースの隣にある赤い Xをクリックします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

チームへのカスタムデスクトップレイアウトの割り当て
チームに対してカスタムデスクトップのレイアウトを作成して割り当てるには、次の手順を実行

します。

手順

ステップ 1 [Manage Team Resources]ガジェットで、チームを選択します。
利用可能なリソースごとにタブが表示されます。

ステップ 2 [Desktop Layout]タブをクリックします。
[Desktop Layout XML]領域が表示されます。この領域には、デフォルトのデスクトップレイアウ
ト XMLが含まれます。

ステップ 3 [Override System Default]チェックボックスをオンにします。
XMLが編集可能になります。

ステップ 4 必要に応じて XMLを編集します。

ステップ 5 [Save（保存）]をクリックします。
10秒後にチームのデフォルトのデスクトップのレイアウトがカスタムデスクトップのレイアウト
に置き換えられます。変更が保存されるときにスーパーバイザまたはエージェントがサインイン

していた場合、そのスーパーバイザまたはエージェントがログアウトしてから再度ログインする

まで、変更がそのデスクトップに反映されません。

[Override SystemDefault]チェックボックスをオフにした場合、XMLへの変更が失われ、
編集中のペイン内の XMLがデフォルトのデスクトップレイアウト XMLに戻ります。

（注）

関連トピック

デスクトップレイアウトの管理, （23ページ）
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チームへのワークフローの割り当て

手順

ステップ 1 [Manage Team Resources]ガジェットで、チームを選択します。
利用可能なリソースごとにタブが表示されます。

ステップ 2 [Workflows]タブをクリックします。
[List of Workflows]領域が表示されます。

ステップ 3 [Add]をクリックします。
[Add Workflow]ポップアップが表示されます。

ステップ 4 チームに割り当てる 1つまたは複数のワークフローをリストから選択します。
割り当てたワークフローは、[AddWorkflows]ポップアップで青色で強調表示され、[ListofWorkflow]
領域に追加されます。

ステップ 5 ワークフローは、リストに表示されている順序で実行されます。選択したワークフローをリスト

内の目的の位置に移動するには、上下の矢印を使用します。

ステップ 6 ワークフローの割り当てが完了したら、[Save]をクリックします。
すべてのリソースタブで変更を行うと同時に保存することもできます。 1つのリソー
スのタブでエラーが発生し、その他のタブではエラーが発生していない場合、エラーな

しのタブでは変更が保存され、エラーが発生したタブでは変更が保存されません。

（注）

チームからのワークフローの割り当て解除

手順

ステップ 1 [Manage Team Resources]ガジェットで、チームを選択します。
利用可能なリソースごとにタブが表示されます。

ステップ 2 [Workflows]タブをクリックします。
[List of Workflows]領域が表示されます。

ステップ 3 割り当てを解除するワークフローの隣にある赤い Xをクリックします。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

   Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
68

チームリソースの管理

チームへのワークフローの割り当て



第 8 章

ワークフローの管理

Cisco Finesse管理コンソールの [Workflows]タブで、ワークフローとワークフローアクションを
作成および管理できます。

• ワークフローとワークフローアクション, 69 ページ

• [Browser Pop]ワークフローアクションの追加, 74 ページ

• [HTTP Request]ワークフローアクションの追加, 76 ページ

• ワークフローアクションの編集, 77 ページ

• ワークフローアクションの削除, 77 ページ

• ワークフローの追加, 78 ページ

• ワークフローの編集 , 79 ページ

• ワークフローの削除, 80 ページ

ワークフローとワークフローアクション
ワークフローを使用して、共通の反復的なエージェントタスクを自動化することができます。

ワークフローには一意の名前と有用な説明があります。 [ManageWorkflows]ガジェットと [Manage
Workflow Actions]ガジェットを使用して、ワークフローおよびワークフローアクションを表示、
追加、編集、または削除します。

すべてのワークフローがチームレベルのワークフローです。グローバルのワークフローは作成で

きません。グローバルワークフローが必要な場合は、チームワークフローを作成して、すべて

のチームに割り当てます。

Finesseは次の数のワークフローとワークフローアクションをサポートします。

• Finesseシステムあたり 100個のワークフロー

• Finesseシステムあたり 100個のアクション

•チームあたり 20個のワークフロー
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•ワークフローあたり 5つの条件

•ワークフローあたり 5つのアクション

•アクションあたり 5つの変数

ワークフローとワークフローアクションを昇順または降順で並べ替えるには、列のヘッダーをク

リックします。

次の表で、[Manage Workflows]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

ワークフローの名前。名前は一意である必要があり、最大 40文字にす
ることができます。

Name

ワークフローの説明。説明は最大 128文字で指定します。Description

次の表で、[Manage Workflow Actions]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

ワークフローアクションの名前。名前は一意である必要があり、最大

64文字にすることができます。
Name

ワークフローのタイプ。使用できる値は、[Browser Pop]、[HTTPRequest]
です。

Type
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[Manage Workflows ]ガジェットと [Manage Workflow Actions]ガジェットのアクションは次のと
おりです。

• [New]：新しいワークフローまたはワークフローアクションを追加します。

• [Edit]：ワークフローまたはワークフローアクションを編集します。

• [Delete]：ワークフローまたはワークフローアクションを削除します。

• [Refresh]：サーバからワークフローまたはワークフローアクションのリストをリロードしま
す。

Finesseデスクトップまたはサードパーティガジェットで処理されるワークフローアクションを
設定できます。サードパーティガジェットは Finesseとは異なる方法でアクションを処理するよ
うに設計できます。

各ワークフローには 1種類のトリガーだけを含める必要があります。トリガーは、Finesseダイア
ログイベントに基づきます。ダイアログイベントには次のようなものがあります。

•コールが着信したとき

•コールが応答されたとき

コールが応答されたときにワークフローをトリガーするように設定すると、

エージェントが着信コールに応答するときや発信コールを行うとき、または

顧客がアウトバウンドオプションコールに応答するときに、ワークフローを

実行します。

（注）

•コールが終了したとき

•コールを発信するとき

•アウトバウンドオプションコールのプレビュー中

ワークフローエンジンでは次の簡単なロジックを使用して、ワークフローを実行するかどうかを

判断します。

•ワークフローを実行する必要があるかどうかを判断するために、受け取った各ダイアログイ
ベントに対してトリガーセットと条件が評価されます。

•ワークフローエンジンは、設定済みのワークフローのトリガーセットおよび条件を満たす
最初のコールに対するワークフローのイベントを処理します。このコールが終了するまで

は、その他のワークフローを実行しません。最初のコール中にエージェントが次のコールを

受け取ると、最初のコールが終了しても、2回目のコールでワークフローを実行しません。

アウトバウンドプレビューコールは、このルールの例外です。エージェント

がコールを受け取る場合と同様に、エージェントがコールをプレビューする

間に、ワークフローを実行できます。

（注）
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•特定のトリガータイプ（たとえば、コールの着信）のワークフローの実行後、同じダイアロ
グ IDに対して再びトリガーを実行することはありません。

ワークフローエンジンは、エージェントがログインするときに、エージェントのワークフローを

キャッシュします。また、エージェントをサインアウトしてもう一度サインインするか、ブラウ

ザを更新するまで、ワークフローはエージェントを変更しません。

コールの着信、コールへの応答、またはコールの発信をトリガーするワークフローは、ブラウ

ザが更新されたときに実行されます。エージェントがブラウザを更新すると、ワークフロー

エンジンではコールが最近の着信、または新規の着信として表示されます。 HTTP要求アク
ションがワークフローの一部である場合、そのHTTP要求はエージェントがブラウザを更新し
たときに送信されます。HTTP要求を受信するアプリケーションは、このシナリオを考慮する
必要があります。そのようにしないと、予想外の結果が発生する場合があります。

（注）

ワークフローの例は、ダイアログのイベント（たとえば、ANIや顧客情報）から情報を収集し、
顧客情報が含まれるWebページを表示するアクションをトリガーするコール着信イベントです。

イベントから収集したデータの値によって、トリガーイベントをフィルタリングできます。いず

れかの条件が満たされたか、すべての条件が満たされたときに実行するようにワークフローを設

定できます。

個々の条件は、次のように構成されます。

•調査するイベントデータ。たとえば DNIS、コール変数

•イベントデータと入力された値の比較（たとえば、contains（含まれる）、is equal to（等し
い）、is not equal to（等しくない）、begins with（次の値で始まる）、ends with（次の値で終
わる）、is empty（空白）、is not empty（空白ではない）、および is in list（リストにある））

トリガーとその条件が満たされたときに、ワークフローに割り当てられたアクションのリストが

実行されます。アクションは、リストに表示されている順序で実行されます。

ワークフローは、Finesseユーザであるエージェントおよびスーパーバイザのみを対象として実行
されます。ワークフローエンジンは Finesseデスクトップアプリケーションでユーザ単位でクラ
イアント側を実行する JavaScriptライブラリです。デスクトップは、ユーザがログインするとき、
またはブラウザを更新するたびに、サーバからユーザに対して実行するワークフローを取得しま

す。

ユーザがサインインしている間にワークフローまたはアクションに対して行われた変更は、自

動的にそのユーザーにプッシュされません。

（注）

ワークフローやアクションが動作できないように矛盾するワークフロー、条件、およびアクショ

ンを設定することができます。ワークフローは検証されていません。

チームに複数のワークフローが設定されている場合、ワークフローエンジンは、設定された順序

で評価します。ワークフローエンジンはアクションなしのワークフローを無視します。ワーク

フローエンジンがイベントやワークフローの条件と一致するトリガーのあるワークフローを検出
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し、そのワークフロー条件を trueと評価した場合、そのワークフローが使用され、リスト内の後
続のワークフローは評価されません。条件なしのワークフローは、イベントがワークフローのト

リガーと一致する場合に trueと評価します。デフォルトでは、すべてのワークフローが有効で
す。特定のユーザに対して一度に実行できるワークフローは 1つだけです。

ワークフローエンジンは、ワークフローをトリガーしたダイアログから、ワークフロー条件に使

用されるダイアログベースの変数を取得します。変数がダイアログで見つからない場合、その値

は空であると見なされます。

ワークフローエンジンは、一致するワークフローに関連付けられたアクションを、表示された順

序で実行します。ワークフローエンジンは以前に実行したアクションが失敗した場合でも、ワー

クフローでアクションを実行します。失敗したアクションは記録されます。

Finesseサーバは、Finesseユーザに対して表示されるコールを制御します。ユーザに対して複数
のコールが存在している場合、ワークフローはトリガーに一致する最初のコールだけに適用され

ます。表示される最初のコールがトリガーが一致せず、2番目のコールがトリガーに一致した場
合、ワークフローエンジンは、2番目のコールに対してトリガーを評価して処理します。

表示されるコールがFinesseデスクトップで唯一のコールである場合は、そのコールが最初に表示
されるコールであると見なされます。（電話会議中に）電話機で 2件のコールがマージされる場
合、存続しているコールの最初に表示されたコールフラグ値が使用されます。

ユーザがブラウザを更新したときにコールが存在している場合、ワークフローエンジンはその

コールをそのまま評価します。ダイアログデータ（コール変数値）が変更された場合、データが

元のワークフローのトリガーおよび条件と一致しなくなった可能性があります。データが別の

ワークフローと一致する場合や、一致するワークフローがない場合もあります。

ユーザがブラウザを更新したときに複数のコールが存在している場合、ワークフローエンジンは

Finesseサーバから受信した最初のダイアログを最初に表示されるコールとして処理します。この
コールは、ブラウザの更新前に最初に表示されていたコールと同じコールである必要はありませ

ん。その他のコールに対して受信したダイアログは、最初に表示されるコールとは見なされない

ため、無視されます。ブラウザの更新後、ワークフローエンジンがロードされる前に複数のコー

ルのダイアル後が受信された場合、最初に表示されるコールと見なされるコールがないため、評

価されるダイアログはありません。

ワークフローは、Finesseのエージェントとスーパーバイザの両方に対して実行されます。スー
パーバイザが属しているチーム（スーパーバイザが管理するチームとは区別される）が、スーパー

バイザに対して実行するワークフローを判断します。スーパーバイザを自分のチームに所属させ

て、エージェントのワークフローが実行されないようにすることができます。

ワークフローのトリガーとアウトバウンドコール

アウトバウンドオプションコール専用のワークフローを作成すると、[addaconditionofBAStatus]
は空にはなりません。この状態では、ワークフローが、アウトバウンドオプションコール

を、エージェントが開始したアウトバウンドコールと区別することができます。

（注）
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次の表では、いくつかのアウトバウンドコールのシナリオで、ワークフローがいつトリガーする

かについて説明します。

プログレッシブまたはプレディ

クティブアウトバウンドコー

ル

プレビューアウトバウンド

コール

ワークフローのトリガー

トリガーしません。（エージェントがコールを受

け入れるか拒否する前に）

エージェントがコールをプレ

ビューするとき。

コールのプレビュー中

コールがエージェントデスク

トップに着信したとき。

エージェントがコールを受け

取るとき。

コールが着信したとき

顧客がコールに応答するとき。

エージェントが別のエージェン

トと電話会議を行っているか、

コールを転送する場合、ワーク

フローは電話会議または転送の

受信者であるエージェントにト

リガーします。

顧客がコールに応答すると

き。

エージェントが別のエージェ

ントと電話会議を行っている

か、コールを転送する場合、

ワークフローは電話会議また

は転送の受信者であるエー

ジェントにトリガーします。

コールが応答されたとき

顧客コールが開始されるとき

か、コール中にフェールオー

バーが発生したとき。

顧客コールが開始されると

き。

コールが行われたとき。

顧客コールが終了したとき。顧客コールが終了したとき。コールが終了したとき

[Browser Pop] ワークフローアクションの追加
[Browser Pop]ワークフローアクションでは、ワークフローの条件が満たされた場合に、ブラウザ
のウィンドウまたはユーザのデスクトップのタブを開きます。

このアクションで新しいウィンドウまたはデスクトップのタブのどちらを開くかは、ターゲッ

トユーザのブラウザの設定によって異なります。

（注）

手順

ステップ 1 [Manage Workflow Actions]ガジェットで、[New]をクリックします。
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[New Action]領域が表示されます。

ステップ 2 [Name]ボックスに、アクションの名前を入力します。
ワークフローアクション名は 64文字に制限されま
す。

（注）

ステップ 3 [Type]ドロップダウンリストで、[Browser Pop]を選択します。

ステップ 4 [Handled By]ドロップダウンリストから、Finesseデスクトップまたはその他（サードパーティガ
ジェット）のうち、どれがアクションを実行するかを選択します。

ステップ 5 [Window Name]ボックスに、開いているウィンドウの IDとして使用する名前を入力します。こ
のウィンドウ名を使用するアクションは、その特定のウィンドウを再利用します。

ウィンドウ名は 40文字に制限され、空白にすることができます。ウィンドウ名を空白
にすると、アクションが実行されるたびに新しいウィンドウが開きます。

（注）

ステップ 6 タグを追加するには、開くブラウザウィンドウの URLを入力して、ボックスの右側にあるタグ
アイコンをクリックし、ドロップダウンリストから 1つまたは複数の変数を選択します。

例：

選択するすべての変数に対して、[SampleData]ボックスにテストデータを入力できます。 [Sample
Data]領域の下の [Browser URL]ボックスに、サンプル URLが自動的に生成されます。 URLをテ
ストするには、[Open]をクリックして、ブラウザで URLを開きます。

Finesseは、入力した URLを検証しませ
ん。

（注）

ステップ 7 [Save（保存）]をクリックします。
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[HTTP Request] ワークフローアクションの追加
[HTTP Request]ワークフローアクションは、デスクトップユーザに代わってAPIへのHTTP要求
を作成します。

手順

ステップ 1 [Manage Workflow Actions]領域で、[New]をクリックします。
[New Action]領域が表示されます。

ステップ 2 [Name]ボックスに、アクションの名前を入力します。
ワークフローアクション名には、最大 64文字を含めることができます。

ステップ 3 [Type]ドロップダウンリストで、[HTTP Request]を選択します。

ステップ 4 [Handled By]ドロップダウンリストから、Finesseデスクトップまたはその他（サードパーティガ
ジェット）のうち、どれがアクションを実行するかを選択します。

ステップ 5 [Method]ドロップダウンリストで、使用する方法を選択します。
PUTと POSTのいずれかを選択できます。

ステップ 6 [Location]ドロップダウンリストで、場所を選択します。
Finesse APIに対して HTTP要求を行う場合は、[Finesse]を選択します。他の APIに対して要求を
行う場合は、[Other]を選択します。

ステップ 7 [Content Type]ボックスに、コンテンツタイプを入力します。
デフォルトのコンテンツタイプは application/xmlで、これは Finesse API用のコンテンツタイプで
す。別のAPIを使用している場合は、そのAPI用のコンテンツタイプを入力します（たとえば、
application/JSON）。

ステップ 8 [URL]ボックスに、要求を行う URLを入力します。 URLに変数を追加するには、ボックスの右
側にあるタグアイコンをクリックし、ドロップダウンリストから 1つまたは複数の変数を選択し
ます。

例：

前の例では、Finesse APIのURLです。別のAPIに対して要求を行う場合は、URL全体
を入力する必要があります（たとえば、http://googleapis.com)。

（注）

URLにタグを追加するには、ボックスの右側にあるタグアイコンをクリックし、ドロップダウン
リストから 1つまたは複数の変数を選択します。前の例で、dialogIdを追加するには、タグアイ
コンをクリックし、リストから [dialogId]を選択します。

ステップ 9 [Body]ボックスに、要求のテキストを入力します。本文はコンテンツタイプと一致している必要
があります（コンテンツタイプが application/xmlの場合、本文に XMLを含める必要がありま
す）。本文に変数を追加するには、ボックスの右側にあるタグアイコンをクリックし、ドロップ

ダウンリストから 1つまたは複数の変数を選択します。
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追加するすべての変数に対して、[Sample Data]ボックスにテストデータを入力できます。

ステップ 10 [Save（保存）]をクリックします。

ワークフローアクションの編集

手順

ステップ 1 [Manage Workflow Actions]ガジェットで、編集するアクションを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Action]領域が表示されます。

ステップ 3 変更するフィールドを編集します。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ワークフローアクションの削除

手順

ステップ 1 [Workflow Actions]ガジェットで、削除するアクションを選択します。
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[Delete Action]領域が表示されます。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択したアクションを削除するかどうかの確認が求められます。

ステップ 3 選択したアクションを削除するには [Yes]をクリックします。

ワークフローの追加

手順

ステップ 1 [Manage Workflows]ガジェットで、[New]をクリックします。
[New Workflow]領域が表示されます。

ステップ 2 [Name]ボックスに、ワークフローの名前を入力します。
名前は 40文字までに制限されていま
す。

（注）

ステップ 3 [Description]ボックスに、ワークフローの説明を入力します。
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説明は 128文字に制限されていま
す。

（注）

ステップ 4 [When to perform Actions]ドロップダウンリストで、ワークフローをトリガーするイベントを選択
します。

ステップ 5 [How to apply Conditions]ボックスで、すべての条件が満たされているかどうかを選択し、[Add
Condition]をクリックして最大 5つの条件を追加します。

例：

たとえば、CallVariable 1が 123と等しく、CallVariable 2が 2で始まる場合に実行されるアクショ
ンを指定できます。

ステップ 6 [Ordered List of Actions]領域で、[Add]をクリックして [Add Actions]領域を開きます。この領域で
アクションをクリックし、[Ordered List of Actions]に追加します。

ステップ 7 実行する必要がある順序でアクションを移動するには、[Ordered List of Actions]の横にある上下の
矢印を使用します。

ステップ 8 [Save（保存）]をクリックします。

ステップ 9 1つ以上のチームにワークフローを割り当てます。
ワークフローは、チームに割り当てられるまで実行されませ

ん。

（注）

関連トピック

チームへのワークフローの割り当て, （68ページ）

ワークフローの編集

手順

ステップ 1 [Manage Workflows]ガジェットで、編集するワークフローを選択します。

ステップ 2 [Edit]をクリックします。
[Edit Workflow]領域が表示されます。
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ステップ 3 変更するフィールドを編集します。

ステップ 4 [Save（保存）]をクリックします。

ワークフローの削除

手順

ステップ 1 [Manage Workflows]ガジェットで、削除するワークフローを選択します。
[Delete Workflow]領域が表示されます。

ステップ 2 [Delete]をクリックします。
選択したワークフローを削除するかどうかの確認が求められます。
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ステップ 3 選択したワークフローを削除するには [Yes]をクリックします。
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第 9 章

セキュリティの管理

• HTTPと HTTPSのサポート, 83 ページ

• Cisco Finesse HTTPSリダイレクト, 84 ページ

• 自己署名証明書の信頼, 85 ページ

• CA証明書の取得およびアップロード, 87 ページ

• HTTPSガジェットへの証明書の追加, 89 ページ

• セキュリティパスワードまたは管理者パスワードのリセット, 90 ページ

HTTP と HTTPS のサポート
CiscoFinesseの管理コンソールとエージェントデスクトップはHTTPとセキュアHTTP（HTTPS）
の両方をサポートします。HTTPSを使用して管理コンソールにアクセスするには、ブラウザで次
の URLを入力してください（ここで、FQDN、hostname、または IP addressはプライマリ Finesse
サーバの FQDN、ホスト名、または IPアドレス）：

https://FQDN、ホスト名、または IPアドレス/cfadmin

HTTPを使用して管理コンソールにアクセスするには、ブラウザのアドレスバーで次の URLを入
力してください（ここで、hostnameはプライマリ Finesseサーバのホスト名）：

http://FQDN、ホスト名、または IPアドレス/cfadmin

同様に、エージェントとスーパーバイザは、次のようにHTTPまたはHTTPSを使用して自分のデ
スクトップにアクセスできます。

• http://FQDN、ホスト名、または IPアドレス（HTTPでデスクトップにアクセスする場合）

• https://FQDN、ホスト名、または IPアドレス（HTTPSでデスクトップにアクセスする場合）

HTTPSアクセスのために、Finesseで提供される自己署名証明書を信頼するように選択するか、
CA証明書をアップロードして、ブラウザのセキュリティ警告を排除できます。
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デフォルトでは、HTTPSアクセスが有効になっています。 Cisco Finesse HTTPS Redirect CLIコマ
ンドを実行して HTTPSを無効にし、Finesse管理コンソールとエージェントデスクトップの両方
に HTTPアクセスを許可することができます。

FinesseへのHTTPS要求を実行するカスタムガジェットを追加する場合、そのガジェットのFinesse
サーバに対する証明書を追加する必要があります。

Cisco Finesse HTTPS リダイレクト
Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを有効にすると、Finesseデスクトップおよび管理コンソールに
アクセスするために HTTPSが適用されます。 Cisco Finesse HTTPSリダイレクトが有効な場合、
HTTPを介してデスクトップにアクセスしようとするエージェントやスーパーバイザがHTTPSに
リダイレクトされます。HTTPを介して管理コンソールにアクセスしようとする管理者も、HTTPS
にリダイレクトされます。

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトが無効の場合、デスクトップおよび管理コンソールには HTTP
または HTTPSを介してアクセスできます。

このコマンドは、Finesse REST APIには影響しません。（注）

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトのステータスが有効か無効かを表示するには、以下のコマンド
を実行します。

• Cisco Finesse HTTPSリダイレクトのステータスを取得するには：utils finesse
application_https_redirect status

このコマンドは、Cisco Finesse HTTPSリダイレクトが現在、システム上で有効か無効かを表
示します。

• Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを有効にするには：utils finesse application_https_redirect
enable

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを有効にする前に、Cisco Tomcatサービスを停止する必要
があります。このサービスを停止するには、次のコマンドを使用します。utils service stop
Cisco Tomcat

Cisco Tomcatサービスが停止していない場合、Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを有効にす
るコマンドは失敗します。また、このコマンドは、Cisco FinesseHTTPSリダイレクトがすで
に有効の場合にも失敗します。

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを有効にした後、コマンド utils service start Cisco Tomcatを
使用して Cisco Tomcatサービスを開始します。

• Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを無効にするには：utils finesse application_https_redirect
disable

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを無効にする前に、Cisco Tomcatサービスを停止する必要
があります。このサービスを停止するには、次のコマンドを使用します。utils service stop
Cisco Tomcat
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Cisco Tomcatサービスが停止していない場合、Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを無効にす
るコマンドは失敗します。また、このコマンドは、Cisco FinesseHTTPSリダイレクトがすで
に無効の場合にも失敗します。

Cisco Finesse HTTPSリダイレクトを無効にした後、コマンド utils service start Cisco Tomcatを
使用して Cisco Tomcatサービスを開始します。

自己署名証明書の信頼
管理コンソールまたはエージェントデスクトップにサインインするたびにブラウザの警告が表示

されないようにするために、Finesseで提供される自己署名証明書を信頼します。

HTTPSを使用していない場合や、CA証明書をアップロード済みである場合は、この手順をスキッ
プできます。

手順

ステップ 1 ブラウザで、管理コンソールのURL（https://プライマリ Finesseサーバの FQDN、ホスト名、また
は IPアドレス/cfadmin）またはエージェントデスクトップのURL（https://プライマリFinesseサー
バの FQDN、ホスト名、または IPアドレス）を入力します。

ステップ 2 使用しているブラウザに対して、次の表の手順を実行します。
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説明オプション

1 Webサイトのセキュリティ証明書に問題があることを示すページが表示されま
す。 [Continue to this website (not recommended)]をクリックします。このアク
ションでは、管理コンソール（またはエージェントデスクトップ）のサイン

インページが開きます。証明書エラーはブラウザのアドレスバーに表示され

ます。

2 [CertificateError]をクリックし、[ViewCertificates]をクリックすると、[Certificate]
ダイアログボックスが開きます。

3 [Certificate]ダイアログボックスで、[Install Certificate]をクリックします。こ
れにより、証明書のインポートウィザードが開きます。

Windows 8.1で Internet Explorer 11を使用する場合、[Install Certificate]
オプションを表示する前に、信頼するサイトにFinesseを追加する必
要があります（[Internet Options] > [Security] > [Trusted Sites] >
[Sites]）。

現在のユーザのみの証明書をインストールする場合、[InstallCertificate]
をクリックしたら、[Store Location]で [Current User]を選択します。
または、このコンピュータを使用するすべてのWindowsユーザの証
明書をインストールする場合は、[Local Machine]を選択します。

（注）

4 [Next]をクリックします。

5 [Place all certificates in the following store]を選択し、[Browse]をクリックしま
す。

6 [Trusted Root Certification Authorities]を選択し、[OK]をクリックします。

7 [Next]をクリックします。

8 [Finish]をクリックします。

9 証明書をインストールするかどうかを尋ねる [SecurityWarning]ダイアログボッ
クスが表示されたら、[Yes]をクリックします。

インポートが正常に実行されたことを示す [Certificate Import]ダイアログボッ
クスが表示されます。

10 [OK]をクリックします。

11 資格情報を入力し、[Sign In]をクリックします。

Internet
Explorerを使
用する場合
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説明オプション

1 この接続が信頼できない状態であることを示すページが表示されます。

2 [I Understand the Risks]をクリックし、[Add Exception]をクリックします。

3 [Add Security Exception]ダイアログボックスで、[Permanently store this exception]
チェックボックスがオンになっていることを確認します。

4 [Confirm Security Exception]をクリックします。

この接続が信頼できないことを示すページが自動的に閉じられ、管理コンソー

ル（またはエージェントデスクトップ）がロードされます。

5 資格情報を入力し、[Sign In]をクリックします。

6 エージェントデスクトップの場合のみ、Finesseが Cisco Finesse Notification
Serviceに接続できないことを示すエラーが表示され、Finesseサーバによって
発行された証明書に対するセキュリティ例外を追加するように促されます。

[OK]をクリックします。

Firefoxを使
用している場

合

CA 証明書の取得およびアップロード

この手順は、HTTPSを使用している場合にだけ適用されます。

この手順は任意です。 HTTPSを使用している場合、CA証明書を取得してアップロードする
か、Finesseで提供される自己署名証明書を使用するかを選択できます。

（注）

サインインするたびにブラウザにセキュリティ警告が表示されないようにするには、認証局（CA）
によって署名されたアプリケーション証明書およびルート証明書を取得します。 Cisco Unified
Communications Operating System Administrationから証明書管理ユーティリティを使用します。

[Cisco Unified Communications Operating System Administration]を開くには、ブラウザで次の URL
を入力します。

https://プライマリ Finesseサーバのホスト名/cmplatform

Finesseのインストール時に作成されたアプリケーションユーザアカウントのユーザ名とパスワー
ドを使用してサインインします。

詳細については、Cisco Unified Communications Operating System Administrationオンラインヘル
プのセキュリティに関するトピックを参照してください。

（注）

Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
87

セキュリティの管理

CA 証明書の取得およびアップロード



手順

ステップ 1 CSRを作成します。
a) [Security]> [Certificate Management] > [Generate CSR]を選択します。
b) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
c) [Generate CSR]をクリックします。

ステップ 2 CSRをダウンロードします。
a) [Security] > [Certificate Management] > [Download CSR]を選択します。
b) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
c) [Download CSR]をクリックします。

ステップ 3 セカンダリ Finesseサーバ用の CSRを生成し、ダウンロードします。
セカンダリサーバに対して Cisco Unified Operating System Administrationを開くには、ブラウザの
アドレスバーに次の URLを入力します。

https://セカンダリ Finesseサーバのホスト名/cmplatform

ステップ 4 CSRを使用して、認証局から CAルート証明書、中間証明書、署名付きアプリケーション証明書
を取得します。

証明書チェーンを正しく設定するには、次の手順で説明されている順序で証明書をアッ

プロードする必要があります。

（注）

ステップ 5 証明書を受け取ったら、[Security] > [Certificate Management] > [Upload Certificate]を選択します。

ステップ 6 ルート証明書をアップロードします。

a) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat-trust]を選択します。
b) [Upload File]フィールドで [Browse]をクリックし、ルート証明書ファイルを参照します。
c) [Upload File]をクリックします。

ステップ 7 中間証明書をアップロードします。

a) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat-trust]を選択します。
b) ルート証明書フィールドに、前の手順でアップロードしたルート証明書の名前を入力します。
拡張子は記入しないでください（例：TEST Root CA 2048）。

c) [Upload File]フィールドで [Browse]をクリックし、中間証明書ファイルを参照します。
d) [Upload File]をクリックします。

ステップ 8 アプリケーション証明書をアップロードします。

a) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
b) ルート証明書フィールドに、前の手順でアップロードした中間証明書の名前を入力します。

.pemの拡張子を記入してください（例：TEST-SSL-CA.pem）。
c) [Upload File]フィールドで [Browse]をクリックし、アプリケーション証明書ファイルを参照し
ます。
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d) [Upload File]をクリックします。

ステップ 9 アップロードが完了したら、Finesseからログオフします。

ステップ 10 プライマリ Finesseサーバで CLIにアクセスします。

ステップ 11 utils service restart Cisco Finesse Notification Serviceコマンドを入力して、Cisco Finesse Notification
サービスを再起動します。

ステップ 12 utils service restart Cisco Tomcatコマンドを入力して、Cisco Finesse Tomcatサービスを再起動しま
す。

ステップ 13 アプリケーション証明書をセカンダリ Finesseサーバにアップロードします。
ルート証明書と中間証明書は、セカンダリFinesseサーバにアップロードする必要はありません。
これらの証明書をプライマリサーバにアップロードしたら、セカンダリサーバに複製されます。

ステップ 14 セカンダリ Finesseサーバの CLIにアクセスし、Cisco Finesse Notificationサービスと Cisco Tomcat
サービスを再起動します。

関連トピック

Cisco Unified Communications Operating System Administration, （4ページ）

HTTPS ガジェットへの証明書の追加
セキュア HTTP（HTTPS）ガジェットに対する証明書を追加すると、Finesseデスクトップにガ
ジェットをロードし、Finesseサーバへの HTTPS要求を正常に実行することができます。

このプロセスでは、Finesseガジェットのコンテナとサードパーティガジェットのサイト間の
HTTPS通信を可能にし、ガジェットをロードして、ガジェットがサードパーティ製サーバに対し
て行う APIコールを実行できます。

HTTPSを使用するガジェットは、そのガジェットが存在しているアプリケーションサーバと
の間の HTTP通信も使用できます。すべてのトラフィックが安全である必要がある場合、ガ
ジェットの開発者はアプリケーションサーバへのAPIコールを発信するためにHTTPSを使用
する必要があります。

（注）

証明書には通常名で署名する必要があります。デスクトップレイアウトのガジェット URLに、
（IPアドレスを使用するか、完全修飾ドメイン名を使用するかに関係なく）証明書に署名したの
と同じ名前を使用する必要があります。証明書の名前とガジェット URLの名前が一致しない場
合、接続が信頼できず、ガジェットはロードされません。

証明書の名前を検索するには、ブラウザでガジェット URLを入力します。アドレスバーの鍵の
アイコンをクリックし、[View Details]をクリックします。通常名のフィールドを探します。

Finesseホストは、インストール時に入力した DNSホストを使用して DNSでこの名前を解決でき
る必要があります。 Finesseが名前を解決できることを確認するには、CLIコマンド “utils network
ping <ホスト名>”を実行します。
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手順

ステップ 1 サードパーティガジェットのホストから tomcat.pem証明書をダウンロードします。
a) サードパーティガジェットホストで Cisco Unified Operating System Administration（http://ホス
トまたは IPアドレス/cmplatform。ここで、ホストまたは IPアドレスはサードパーティガジェッ
トホストのホスト名または IPアドレス）にサインインします。

b) [Security]>[Certificate Management]をクリックします。
c) [Find]をクリックします。
d) [tomcat.pem]をクリックします。
e) [Download]をクリックして、ファイルをデスクトップに保存します。

ステップ 2 プライマリ Finesseシステムに証明書をアップロードします。
a) プライマリ Finesseサーバで Cisco Unified Operating System Administration（http://ホストまたは

IPアドレス/cmplatform。ここで、ホストまたは IPアドレスは Finesseサーバのホスト名または
IPアドレス）にサインインします。

b) [Security]>[Certificate Management]をクリックします。
c) [Upload Certificate]をクリックします。
d) [Certificate Name]ドロップダウンリストで、[tomcat-trust]を選択します。
e) [Browse]をクリックして、前の手順でダウンロードした tomcat.pemファイルに移動してくださ
い。

f) [Upload File]をクリックします。

ステップ 3 プライマリ Finesseサーバで Cisco Tomcatを再起動します。

ステップ 4 同期が完了したら、セカンダリ Finesseサーバで Cisco Tomcatを再起動します。

セキュリティパスワードまたは管理者パスワードのリ

セット
セキュリティパスワードまたは管理者パスワードをリセットする必要がある場合は、システムの

コンソールで vSphereを使用して、次の手順を実行します。システムには sshでコマンドを実行
できません。

手順

ステップ 1 次のユーザ名とパスワードを使用してプラットフォームウィンドウにサインインします。
pwrecovery/pwreset

次のメッセージが表示されます。

Welcome to Platform password reset.

   Cisco Finesse アドミニストレーションガイド
90

セキュリティの管理

セキュリティパスワードまたは管理者パスワードのリセット



Admin and Security password reset are possible.

Press any key when ready.

ステップ 2 任意のキーを押して続行します。

次のメッセージが表示されます。

If you have a CD or DVD in the disk drive, remove it now.

Press any key to continue.

ステップ 3 ディスクドライブにディスクがある場合は、取り出します。準備ができたら、任意のキーを押し

て続行します。

ドライブからディスクを取り出したかどうかが確認されます。

次のメッセージが表示されます。

Insert a valid CD or DVD into the disk drive.

ステップ 4 CD/DVDドライブに接続し、ISOイメージを選択します。
ディスクを挿入したかどうかが確認されます。

ディスクが挿入されていることが確認された後、次のオプションのいずれかを選択するように促

されます。

管理者パスワードをリセットするために「a」と入力する。

セキュリティパスワードをリセットするために「s」と入力する。

終了するために「q」と入力する。

ステップ 5 適切なオプションを選択し、新しいパスワードを指定します。

パスワードがリセットされます。
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第 10 章

サードパーティガジェットの管理

• 3rdpartygadgetアカウント, 93 ページ

• サードパーティガジェットのアップロード, 94 ページ

• サードパーティガジェットの制限, 95 ページ

3rdpartygadget アカウント
3rdpartygadgetアカウントはサードパーティガジェットを Finesseサーバにアップロードするため
に使用されます。このアカウントを使用する前に、パスワードを設定する必要があります。

このパスワードは、アップグレード時に移行されません。アップグレードの実行後、すべての

サードパーティ製ガジェットに対して変更を加えるようにするには、パスワードをリセットする

必要があります。

Finesseサーバにサードパーティガジェットをアップロードするには、開発者のサポートサー
ビス契約が必要です。または、開発者サポートサービス契約を結んでいるシスコパートナー

と連携してください。サードパーティガジェットをアップロードする方法の詳細については、

『Cisco Finesse Webサービスデベロッパガイド』を参照してください。

（注）

3rdpartygadgetアカウントのパスワードを設定（またはリセット）するには、CLIにアクセスし、
次のコマンドを実行します。

utils reset_3rdpartygadget_password
パスワードを入力するプロンプトが表示されます。パスワードを入力すると、パスワードを確認

するように促されます。

3rdpartygadgetアカウントのパスワードは 5～ 32文字にする必要があり、スペースまたは引用符
（"）を含めることはできません。
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ブラウザのキャッシュおよび Finesse Webサーバのキャッシュが原因で、ガジェットの変更を
反映する前にブラウザのキャッシュを消去するか、Cisco Tomcatサービスを再起動が必要とな
る場合があります。ガジェットに対して変更を行い、その変更が Finesseデスクトップに反映
されない場合は、ブラウザのキャッシュを解消してください。

ブラウザのキャッシュを消去した後でも変更が表示されない場合は、次のCLIコマンドを使用
して Cisco Tomcatサービスを再起動してください。

admin:utils service restart Cisco Tomcat

（注）

サードパーティガジェットの制限
サードパーティガジェットは .xmlファイルである必要があります。 .jspファイルは使用できませ
ん。
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第 11 章

定期メンテナンスの実行

CLIにアクセスして、サービスの表示、停止、または開始、ロギング、管理のリモートアカウン
トのロギングや管理、サードパーティガジェットのアカウントの管理、レプリケーションの

チェックなどの定期メンテナンスタスクを実行します。

管理者ユーザアカウントの資格情報を使用して CLIにアクセスします。

• Cisco Finesseサービス, 97 ページ

• ログの収集, 99 ページ

• Cisco Finesse Notification Serviceのロギング, 100 ページ

• リモートアカウント管理, 101 ページ

• Replication Status, 102 ページ

Cisco Finesse サービス
CLIから次の Finesseサービスにアクセスできます。

• Cisco Finesse Notification Service：このサービスは、メッセージングとイベントに使用されま
す。このサービスが開始されていない場合、コールイベント、エージェント状態の変更、

統計情報などを表示できず、Finesse Desktopがサインイン後にロードされません。

• Cisco Tomcat：このサービスには、導入されたすべてのFinesseアプリケーションが含まれま
す。Cisco Tomcatサービスを再起動するには、すべてのエージェントがサインアウトしてか
ら再びサインインする必要があります。

Cisco Tomcatサービスの導入済みアプリケーションは次のとおりです。

• Finesse Desktopアプリケーション：このアプリケーションは、エージェントおよびスーパー
バイザ用のユーザインターフェイスを提供します。

• FinesseRESTAPIアプリケーション：このアプリケーションは、Finesseデスクトップおよび
Finesse管理アプリケーションのために Cisco CTIサーバとの統合を実現します。どのAPIを
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ユーザが使用できるかは、ユーザの資格情報に関連付けられたロールによって異なります。

このアプリケーションは、Finesse REST APIを使用するように作成されたサードパーティア
プリケーションで使用できるプログラミングインターフェイスも提供します。

• Finesse Administrationアプリケーション：このアプリケーションは、Finesseの管理オペレー
ションを提供します。

• Finesse Diagnostic Portalアプリケーション：このアプリケーションは、Finesseのパフォーマ
ンスに関する情報を提供します。

Cisco Finesseサービス関連の問題がある場合は、最後の手段として Finesseサービスを再起動しま
す。ほとんどのサービス関連の問題は、サービスを再起動しても修正できません。サービスがダ

ウンしている場合にだけ Cisco DBを再起動します。

CiscoFinesseNotificationServiceを再起動するには、次の順序でサービスを停止して再起動する
必要があります。

（注）

1 Cisco Tomcatサービスを停止します。

2 Cisco Finesse Notification Serviceを停止します。

3 Cisco Finesse Notification Serviceを開始します。

4 Cisco Tomcatサービスを開始します。

サービスの表示、開始、または停止

手順

ステップ 1 管理者ユーザアカウントの資格情報を使用して CLIにサインインします。

ステップ 2 すべてのサービスとその状態の一覧を表示するには、次のコマンドを入力してください。utils
service list
サービスの状態として、「STOPPED」、「STARTING」、「STARTED」のいずれかが表示され
ます。

「STOPPED」はサービスが動作していないことを意味します。「STARTING」はサービスが動作
を開始し、初期化を実行していることを意味します。「STARTED」はサービスが正常に初期化
され、動作していることを意味します。

ステップ 3 サービスを開始するには、次のコマンドを入力してください。utils service start service name

例：

たとえば、Cisco Tomcatを開始するには、utils service start Cisco Tomcatコマンドを入力します。

ステップ 4 サービスを開始するには、次のコマンドを入力してください。utils service start service name
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例：

たとえば、Cisco Tomcatを停止するには、utils service stop Cisco Tomcatコマンドを入力します。

ログの収集
これらのコマンドでは、ファイルのアップロード先としてセキュア FTP（SFTP）サーバの場所を
指定するように求められます。

ログを取得するには、次のコマンドを実行します。

•インストールログ：file get install desktop-install.log

システムのインストール後にこのコマンドを使用すると、インストールログが表示されま

す。

このログは SFTPサーバに書き込まれ、テキストファイルとして次のパスに保存されます。
<IPアドレス>\<日付とタイムスタンプ>\install\desktop-install.log

•デスクトップログ：file get activelog desktop recurs compress

Finesse Webアプリケーションのログを取得するには、このコマンドを使用します。このコ
マンドを実行すると、次のディレクトリが含まれる zipファイルがアップロードされます。

◦ webservices：このディレクトリには、Finesse REST APIを提供する Finesseバックエン
ドのログが含まれます。圧縮されていないデスクトップログファイルの最大サイズは

100 MBです。このディレクトリには最大 300のログファイルが保存されます。ログ
ファイルが 100MBに達すると、そのファイルは圧縮され、新しいログファイルが生成
されます。最後に圧縮されたデスクトップログファイルへの出力は、次に作成される

ログファイルに引き継がれます。ログファイルのラップアップ期間は、システムのユー

ザ数に基づいて異なります。各デスクトップログファイル名にはタイムスタンプが含

まれます。

◦ desktop：このディレクトリには、Finesseデスクトップガジェットを保持する [Finesse
agent desktop]ガジェットのコンテナからのログが保存されます。 Finesseエージェント
デスクトップでのあらゆるコンテナレベルのエラーがこれらのログファイルに表示さ

れます。

◦ admin：このディレクトリには、管理ガジェットを保持する [Finesse administration]ガ
ジェットのコンテナからのログが保存されます。 Finesse管理コンソールでのあらゆる
コンテナレベルのエラーがこれらのログファイルに表示されます。

◦ clientlogs：このディレクトリには、Finesseエージェントデスクトップから Finesseサー
バに送信されたクライアント側のログが保存されます。各ログファイルは 1.5MB未満
で、ファイルを送信したエージェントのタイムスタンプとエージェント IDが含まれま
す。エージェントがクライアント側のログを送信するたびに新しいログファイルが作

成されます（既存のログファイルにはデータが追加されません）。このディレクトリ
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の最大サイズは 100 MBです。ディレクトリが 100 MBに達すると、サイズが 100 MB
を超えないように、最も古いファイルが削除されます。

◦ openfireservice：このディレクトリには Cisco Finesse Notification Serviceの起動とシャッ
トダウンに関連する情報のログが保存されます。

◦ openfire：このディレクトリには Cisco Finesse Notification Serviceの限定されたエラーお
よび情報のログが保存されます。

◦ finesse-dp：このディレクトリには、Finesse診断ポータルアプリケーションによって生
成される、開始、エラー、情報のログが保存されます。

これらのログはSFTPサーバの次のパスに保存されます：<IPアドレス>\<日付とタイムスタ
ンプ>\active_nnn.tgz。ここで、nnnは長い形式のタイムスタンプです。

• Servmログ：file get activelog platform/log/servm*.* compress

Finesseサービスの開始と停止を管理するプラットフォームサービスマネージャによって生
成されたログを取得するには、このコマンドを使用します。

デスクトップログと servmログは 1組のファイルに圧縮されます。

これらのログはSFTPサーバの次のパスに保存されます：<IPアドレス>\<日付とタイムスタ
ンプ>\active_nnn.tgz。ここで、nnnは長い形式のタイムスタンプです。

•プラットフォーム Tomcatログ：file get activelog tomcat/logs recurs compress

これらのログはSFTPサーバの次のパスに保存されます：<IPアドレス>\<日付とタイムスタ
ンプ>\active_nnn.tgz。ここで、nnnは長い形式のタイムスタンプです。

• VOSインストールログ：file get install install.log

これらのログはSFTPサーバの次のパスに保存されます：<IPアドレス>\<日付とタイムスタ
ンプ>\active_nnn.tgz。ここで、nnnは長い形式のタイムスタンプです。

ログ収集は、多数のログファイルがある場合に圧縮フラグを使用すると、失敗することがあ

ります。収集が失敗した場合、圧縮フラグなしでコマンドを再実行してください。

（注）

Cisco Finesse Notification Service のロギング
Cisco Finesse Notification Serviceのロギングのステータスが有効か無効かを表示するには、以下の
コマンドを実行します。

• CiscoFinesseNotificationServiceのロギングのステータスを取得するには：utils finesse notification
logging status

このコマンドは、Cisco Finesse Notification Serviceのロギングが現在、システム上で有効か無
効かを表示します。
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Cisco Finesse Notification Serviceロギングのステータスを取得するコマンドを
実行する前に Cisco Finesse Notification Serviceを実行していることを確認しま
す。このサービスが実行されていない場合、このコマンドは失敗します。

（注）

• Cisco Finesse Notification Serviceのロギングを有効にするには、次のコマンドを実行します。
utils finesse notification logging enable

Cisco Finesse Notification Serviceロギングを有効にするコマンドを実行する前
に Cisco Finesse Notification Serviceを実行していることを確認します。この
サービスが実行されていない場合、このコマンドは失敗します。また、この

コマンドは、Cisco Finesse Notification Serviceのロギングがすでに有効の場合
にも失敗します。

ロギングを有効にし、Cisco Finesse Notification Serviceを再起動すると、ロギ
ングは自動的に無効になります。

（注）

• Cisco Finesse Notification Serviceのロギングを無効にするには、次のコマンドを実行します。
utils finesse notification logging disable

Cisco Finesse Notification Serviceロギングを無効にするコマンドを実行する前
に Cisco Finesse Notification Serviceを実行していることを確認します。この
サービスが実行されていない場合、このコマンドは失敗します。また、この

コマンドは、Cisco Finesse Notification Serviceのロギングがすでに無効の場合
にも失敗します。

（注）

関連トピック

ログの収集, （99ページ）

リモートアカウント管理
リモートアクセスアカウントの有効化、無効化、作成、および状態の確認を行うには、次のコマ

ンドを実行します。utils remote_account

リモートアカウントは、パスフレーズを生成します。シスコのサポート担当者はこれを使用する

ことにより、アカウントの指定有効期間の間、システムにアクセスできます。

• utils remote_account create account life

accountはアカウント名です。 lifeは、アカウントの有効期限を日単位で示します。

• utils remote_account disable
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• utils remote_account enable

• utils remote_account status

Replication Status
複製ステータスを調べるには、プライマリ Finesseサーバで次のコマンドを実行してください。

• utils dbreplication runtimestate

このコマンドは、プライマリおよびセカンダリ Finesseサーバの両方で複製ステータスを返
します。

•複製の RTMTカウンタ値を確認します。クラスタのすべてのノードが複製ステータスとし
て 2を示す場合、複製は正しく動作しています。

図 1：Replication Status

•クラスタ内のすべてのノードで複製ステータスの RTMTカウンタ値が 3または 4の場合、複
製は設定されていますが、エラーが生じ、複製が正しく動作していません。

•ノードの大半で値 0または 1が表示される場合は、プライマリ Finesseサーバから utils
dbreplication reset allコマンドを実行します。

•いずれかのノードに対して 1または 2以外の複製値が表示される場合、複製が正しく設定さ
れていません。

•複製を修正するには、シスコテクニカルサポートに問い合わせてください。
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第 12 章

Cisco Finesse のフェールオーバーメカニズ
ム

この章では、Cisco Finesseのフェイルオーバーと冗長性のメカニズムについて説明します。

• CTIフェールオーバー, 103 ページ

• AWDBフェールオーバー, 104 ページ

• Finesseクライアントのフェールオーバー, 105 ページ

• デスクトップの動作, 107 ページ

CTI フェールオーバー
CTIフェールオーバーの前提条件は次のとおりです。

• Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）はデュプレックスモードで設定されます。

• B側の CTIホストおよびポートは Finesse管理コンソールを使用して設定されます。

FinesseがA側の CTIサーバへの接続を失い、上記の前提条件が実施済みである場合、CTIフェー
ルオーバーが発生します。

Finesseがデュプレックス Unified CCEの導入に使用されている場合、A側の CTIサーバへの接続
が失われると、5回再接続を試みます。接続の試行回数がしきい値を超えると、Finesseは B側の
CTIサーバへの接続を同じ回数試みます。 FinesseはCTIサーバへの接続に成功するまで、このプ
ロセスを実行し続けます。

次の理由によって、CTIサーバへの接続が失われる可能性があります。

• Finesseが、接続された CTIサーバからのハートビートを 3回連続で受け取りに失敗した。

• CTIサーバに対して開かれているソケットで障害が発生した。
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フェールオーバー中は、Finesseがクライアント要求を処理しません。フェールオーバー中に行わ
れた要求に対して、「503 “Service Unavailable”」というエラーメッセージが表示されます。さら
に、Finesseはフェールオーバー中はイベントを送信しません。 Finesseは CTIサーバに再接続し
た後、クライアント要求への応答とイベントの発行を開始します。

CTIフェイルオーバー中に発生するコール制御、コールデータ、またはエージェントの状態に関
するアクションは、フェイルオーバーが完了した後に、イベントとしてエージェントデスクトッ

プに発行されます。これによって、Finesseクライアントはコール制御、コールデータ、および
エージェント状態について正確に把握できます。

エージェントがフェールオーバー中にコールを発信または着信して終了した（つまり、コール全

体がフェールオーバー中に行われた）場合は、対応するイベントがフェールオーバーの完了後に

発行されません。

（他のエージェントやスーパーバイザと関連付けられていない）他のデバイスとのアクティブ

な電話会議に参加した後にサインインしたエージェントやスーパーバイザのFinesseデスクトッ
プで、Unified CCEからの不正なコール通知によって、予期しない動作が発生する可能性があ
ります。これらの制限には、エージェントまたはスーパーバイザが電話会議に参加している

間にフェールオーバーが発生するフェールオーバーシナリオも含まれます。たとえば、エー

ジェントが電話会議に参加している間に Finesseサーバに障害が発生したとします。エージェ
ントが他の Finesseサーバにリダイレクトされると、そのエージェントの Finesseデスクトップ
で予期しない動作が発生する可能性があります。予期しない動作の例には次のようなものが

ありますが、これらに限定されません。

（注）

• Finesse Desktopに、電話会議のすべての参加者が反映されない。

• FinesseDesktopに、サインインしたエージェントまたはスーパーバイザがアクティブコー
ルに参加中であることが反映されない。

• Finesseが Unified CCEから一貫性のない通知コールを受信する。

これらの警告にもかかわらず、エージェントまたはスーパーバイザは、電話機で通常動作の実

行を続行できます。FinesseDesktopの動作は、エージェントまたはスーパーバイザが電話会議
から退出した後に正常に戻ります。

関連トピック

Contact Center Enterprise CTIサーバの設定, （9ページ）

AWDB フェールオーバー
AWDBフェールオーバーの前提条件は次のとおりです。

•セカンダリ Administrative Workstation Database（AWDB）が設定されます。

•セカンダリ AWDBは Finesse管理コンソールを使用して設定されます。
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• Finesseはセカンダリ AWDBホストに接続できます。

•ディストリビュータサービスはセカンダリ AWDBホストで稼働しています。

エージェントとスーパーバイザは AWDBデータベースに対して認証されます。エージェントま
たはスーパーバイザが正常な API要求（サインイン要求やコール制御要求など）を行うと、要求
時から 30分間 Finesseにキャッシュされます。ユーザが認証されると、両方の AWDBが停止し
ている場合でも、30分が経過するまでそのユーザの認証が続行されます。 Finesseが AWDBに対
してこのユーザの再認証を試行するのは、キャッシュ期間の経過後だけです。

Finesseがプライマリ管理およびデータサーバへの接続を失い、上記の前提条件が実施済みである
場合、AWDBフェールオーバーが発生します。 Finesseはプライマリ管理およびデータサーバへ
の接続を失った後、セカンダリサーバへの再接続を試みます。

Finesseはいずれかの管理サーバおよびデータサーバに接続できるまで、すべてのAPI要求に対し
てこのプロセスを繰り返します。フェールオーバー中、Finesseは要求を処理しませんが、クライ
アントはイベントを受信できます。

Finesseが管理サーバまたはデータサーバのどちらにも接続できず、キャッシュの有効期限が切れ
ている場合、システムは次のエラーを返します。

• Finesseデスクトップにサインインを試みているエージェントとスーパーバイザは、「Invalid
user ID or password」というエラーメッセージを受信します。

•管理者は、Finesse管理コンソールで設定を更新することも取得することもできません。

• Finesseにすでにサインインしているユーザは、「Operation timedout」というエラーメッセー
ジを受信します。

• API要求を行っているユーザは、「401 “Unauthorized” HTTP」というエラーメッセージを受
信します。

Finesseがある AWDBに接続できない状況で要求を受信する場合、Finesseが接続できないことを
検出し、別のAWDBに接続する前に、これらの要求が時間切れになってしまう場合があります。
このシナリオで完了させるには、ユーザ（管理者、エージェント、またはスーパーバイザ）は操

作をもう一度試してみる必要があります。

関連トピック

Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定, （13ページ）

Finesse クライアントのフェールオーバー
2ノードのFinesseセットアップ（プライマリおよびセカンダリのFinesseサーバ）では、エージェ
ントが接続されているサーバでサービスが停止した場合、そのエージェントはサーバとの接続が

失われたという通知を受け取ります。 Finesseデスクトップは次のことを実行します。

• Finesseデスクトップは引き続き、現在の Finesseサーバがその状態を回復するかどうかを確
認します。
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• Finesseデスクトップは他の Finesseサーバが使用可能かどうか、稼働しているかどうかを確
認します。

他のFinesseサーバが使用可能である場合、デスクトップは自動的にエージェントを他のサーバに
サインインさせます。現在の Finesseサーバが状態を復元する場合、デスクトップは再接続した
ことをエージェントに通知します。

Finesseのスマートなフェールオーバーロジックには、デスクトップの障害を検出する 3種類のト
リガーがあります。

• Finesseデスクトップが、現在のサーバがOUT_OF_SERVICEであることを示す SystemInfoイ
ベントを受け取る。

• BOSH接続が切断される。

•「“finesse”」XMPPユーザのプレゼンスが使用不可に変更される。

どのトリガーが検出された場合でも、デスクトップの再接続ロジックは次のとおりです。

1 SystemInfoを 10秒間隔でポーリングします。

2 SystemInfoが IN_SERVICEの場合、BOSH接続を確認します。

3 BOSH接続が切断されている場合、BOSH接続を要求します。

4 BOSHが接続されており、サーバが IN_SERVICEの場合、データを更新します。

SystemInfoを 10秒間隔でポーリングしている間、デスクトップは 10秒間隔で代替サーバの可用
性も確認します。このスマートなフェールオーバーロジックでは、現在のサーバを利用し続ける

ことが優先されます。フェールオーバーロジックで代替サーバが使用可能であることが検出され

た場合、現在のサーバをもう一度確認します。現在のサーバがまだ停止している場合、デスク

トップはエージェントを代替サーバに接続します。現在のサーバが復元され、デスクトップは現

在のサーバに再接続します。

BOSH接続が失敗の原因である場合、デスクトップの状態を「接続が切断されている」に変更す
る前に、JabberWerxライブラリが再接続を 3回試みます。この 3回の試行は、よりスマートな
フェールオーバーロジックが開始される前に実行されます。

クライアントのフェールオーバーは、次の理由で発生する可能性があります。

• Cisco Tomcatサービスが停止している。

• Finesse Webappサービスが停止している。

• Cisco Finesse Notification Serviceが停止している。

• Finesseは両方の CTIサーバへの接続を失います。
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デスクトップの動作
特定の条件下で、Finesseは CTIサーバに 255の理由コードとともに強制ログアウトを送信しま
す。デスクトップの実際の動作は、UnifiedCCEでのLogout onAgentDisconnect（LOAD;エージェ
ントの接続解除時のログアウト）の設定に応じて異なります。

Finesseは、最大120秒間かけて、エージェントがブラウザを閉じるか、ブラウザがクラッシュ
するのを検出します。その後、CTIサーバに強制的なログアウト要求を送信するまで、60秒間
待機します。次の条件により、Finesseがエージェントをサインアウトするまで、180秒間か
かる場合があります。

（注）

次の表に、Finesseが CTIサーバに強制ログアウトを送信する条件を示します。

競合状態サーバのアクションデスクトップの

動作

シナリオ

Finesseがクライアント
から使用不可のプレゼ

ブラウザを閉じ

るか、Finesse
エージェントが

ブラウザを閉じ
1 エージェントがブラウザウィンド

ウを閉じます。 Finesseがユーザか
ンス通知を受け取りまデスクトップかるか、ブラウザ

ら使用不可のプレゼンス通知を受
す。 Finesseは 60秒待ら離れると、がクラッシュす

け取ります。 Finesseはエージェン
機した後に CTIサーバFinesseデスクるか、または

トをサインアウトしようとしてい
に強制的にログアウト

要求を送信します。

トップがサーバ

に最良の方法で

通知します。

エージェントが

ブラウザの

[Back]ボタンを
クリックしま

す。

ますが、このエージェントはすで

にサインアウトしています。

2 ブラウザがクラッシュした場合、

Finesseサーバがクライアントがサ
インアウトしていることを検出し、

プレゼンス通知を送信するまで最

大 120秒かかる場合があります。
この状況は、プライマリ Finesse
サーバがブラウザのクラッシュに

よるプレゼンス通知を受信する前

にクライアントがセカンダリ

Finesseサーバにサインインした場
合に発生する可能性があります。

この場合、エージェントがサイン

アウトするか、またはセカンダリ

Finesseサーバで受信不可状態にな
る可能性があります。

3 Finesseデスクトップが低速なネッ
トワーク接続で実行されている場

合、Finesseがクライアントのブラ
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ウザから常に使用不可プレゼンス

通知を受信するとは限りません。

この場合、前述の条件で説明した、

ブラウザのクラッシュと似たよう

な状況が発生します。

—Finesseがクライアント
から使用不可のプレゼ

—クライアントが

ブラウザを更新

します。 ンス通知を受け取りま

す。ブラウザの更新後

に再接続できるよう

に、Finesseは 60秒間
待ってから CTIサーバ
に強制ログアウト要求

を送信します。

この状況は、クライアントがセカンダ

リ Finesseサーバへログインする前に
プライマリFinesseサー
バがクライアントから

Finesseサーバ
への接続が一時

クライアントで

ネットワークの

強制ログアウトが行われなかった場合使用不可のプレゼンス的に停止したた故障が発生しま

に発生することがあります。エージェ通知を受け取ります。め、クライアンす（Finesseは稼
ントがコール中の場合、プライマリFinesseが稼働中であるトはセカンダリ動していま

す）。 Finesseサーバはコール終了後に強制ロ
グアウト要求を送信します。クライア

ため、CTIサーバに
エージェントの強制ロ

Finesseサーバ
にフェールオー

バーします。 ントがセカンダリ Finesseサーバにす
でにサインインしている場合でも、

グアウト要求を送信し

ます。

エージェントがサインアウトするか、

コールの終了時に受信不可状態になり

ます。
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第 13 章

バックアップと復元

Cisco Finesseは Cisco Unified Communicationsプラットフォームで共通のサービスによって提供さ
れるバックアップと復元のツールを使用します。

ディザスタリカバリシステム（DRS）アプリケーションにアクセスするには、ブラウザで次の
URLを入力します。https://Finesseサーバ IP:8443/drf。ここで、Finesseサーバ IPは Finesseサー
バの IPアドレスです。

バックアップと復元に関する詳細情報については、DRSアプリケーションに付属の詳細なオンラ
インヘルプを参照してください。

• 再構築時に HA設定の最初のノードを復元する, 109 ページ

再構築時に HA 設定の最初のノードを復元する
ハイアベイラビリティ（HA）設定では、ハードドライブ障害やその他の重要なハードウェアま
たはソフトウェア障害が発生した場合、プライマリ Finesseのノード（パブリッシャノード）を
再構築する必要があります。パブリッシャノードを最後にバックアップされた状態に復元するに

は、次の手順を実行します。

HA設定では、セカンダリ Finesseノード（サブスクライバノード）の再構築が必要なハード
ドライブ障害や重要なソフトウェア障害が発生した場合、初期インストールに使用したのと同

じバージョンの Finesse、管理者認証情報、ネットワーク構成、およびセキュリティパスワー
ドを使用して、セカンダリノードを再インストールできます。インストールが完了した後、

dbreplicationが機能していることを確認し、データがプライマリからセカンダリノードに伝播
できるようにします。ただし、セカンダリノードにサードパーティガジェットを復元する必

要がある場合、これらを再度アップロードするか、またはセカンダリノードで復元プロセス

を実行する必要があります。

必ず CLIコマンド utils dbreplication runtimestateを使用して、復元後の dbreplicationステータ
スを確認してください。

（注）
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手順

ステップ 1 Finesseの新規インストールを実行します。初期インストールに使用したのと同じ管理者認証情
報、ネットワーク構成、およびセキュリティパスワードを使用して、同じバージョンの Finesse
をインストールしてください。

ステップ 2 DRSアプリケーション（https://Finesseサーバの IP:8443/drf）にアクセスします。

ステップ 3 [Restore]メニューから、[Restore Wizard]を選択します。

ステップ 4 バックアップデバイスを選択します。バックアップの保存場所を選択します。

ステップ 5 使用するバックアップファイルを選択します。

ステップ 6 復元するノードを選択するように促された場合、最初のノードを選択します。

[Select the server from which database data needs to be restored]領域のドロップダウンリストから
[node2]を選択して、セカンダリ Finesse（サブスクライバ）ノードから最新のデータを復元する
こともできます。

ステップ 7 復元プロセスが完了した後、ノードを再起動します。

ステップ 8 プライマリ Finesseサーバ上で次のコマンドを実行します。
utils dbreplication stop all

ステップ 9 レプリケーションを設定するプライマリ Finesseサーバで、次の CLIコマンドを実行します。
utils dbreplication reset all

dbreplication resetコマンドが完了するまで時間がかかることがあります。

プライマリ FinesseノードでCLIコマンド utils dbreplication runtimestateを実行します。
すべてのノードで複製ステータスの RTMTカウンタ値が 2の場合、レプリケーション
は正しく動作します。

（注）

ステップ 10 両方のノードを再起動します。
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第 14 章

サポートされている Cisco Unified
Communications OS コマンド

ここでは、Cisco Finesseでサポートされる Cisco Unified Communications OSの CLIコマンドの一
覧を示します。これらのコマンドの詳細については、『Command Line Interface Guide for Cisco
Unified Communications Solutions』を参照してください。

『Command Line Interface Guide for Cisco Unified Communications Solutions』に表示されているそ
の他のコマンドは、Finesseに対してはテストされておらず、認定されていません。これらの
コマンドの一部はプラットフォームに固有の情報だけを返します。その他のコマンドはFinesse
に対しては動作しない可能性があります。 Finesseでは、次に示すガイドに記載されているコ
マンドだけをサポートします。

これらのコマンドの一部はソフトウェアライセンスが無効になることを警告する場合があり

ます。 Finesseはライセンス供与されたサーバではないため、これらの警告は無視できます。

（注）

file コマンド

• file check

• file delete

• file get

• file list

• file search

• file tail

• file view

show コマンド

• show account
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• show date

• show disk usage

• show hardware

• show logins

• show myself

• show network

• show network ipprefs

• show open

• show packages

• show perf

• show status

• show tech all

• show tech dberrcode

• show tech gateway

• show tech locales

• show tech params

• show tech prefs

• show tech repltimeout

• show tech runtime

• show tech systables

• show tech systems

• show tech version

• show timezone

• show trace

• show version

utils コマンド

• utils core active list

• utils core inactive list

• utils csa enable

• utils csa disable

• utils csa status

• utils dbreplication clusterreset

• utils dbreplication dropadmindb
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• utils dbreplication forcedatasyncsub

• utils dbreplication reset

• utils dbreplication runtimestate

• utils dbreplication setrepltimeout

• utils dbreplication stop

• utils diagnose test

• utils firewall ipv4

• utils iostat

• utils network arp

• utils network capture eth0

• utils network connectivity

• utils network host

• utils network ping

• utils network traceroute

• utils ntp

• utils ntp config

• utils ntp restart

• utils ntp server add

• utils ntp server delete

• utils ntp server list

• utils ntp status

• utils ntp start

• utils remote_account

• utils reset_application_ui_administrator_name

• utils reset_application_ui_administrator_password

• utils service

• utils system

• utils system boot

• utils system restart

• utils system upgrade

• utils vmtools status
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付録 A
ライブデータの証明書

Finesseおよび Cisco Unified Intelligence Centerで HTTPSを使用する場合、Finesseおよび Cisco
Unified Intelligence Centerで提供される自己署名証明書を使用して、サードパーティベンダーか
らCA証明書を取得してインストールするか、内部でCA証明書を作成する必要があります。こ
の付録の手順は、自己署名証明書を使用する方法、またはCA証明書を作成してアップロードす
る方法について説明します。

• ライブデータの自己署名証明書の追加, 115 ページ

• ライブデータの CA証明書の取得およびアップロード, 116 ページ

• 内部的な証明書の作成, 118 ページ

• Internet Explorerのルート証明書の導入 , 119 ページ

• Internet Explorerブラウザの証明書のセットアップ, 120 ページ

• Firefoxブラウザの証明書のセットアップ, 120 ページ

ライブデータの自己署名証明書の追加
Finesseおよび Cisco Unified Intelligence Centerの両方が、自己署名証明書を使用してインストール
されます。次の手順では、これらの自己署名証明書を使用します。ただし、自己署名証明書を使

用する場合、ライブデータガジェットを使用する前に、エージェントはサインインの際にFinesse
デスクトップの証明書を受け入れる必要があります。この要件を回避するために、CA証明書を
提供できます。サードパーティ証明書のベンダーから CA証明書を取得するか、組織に対して内
部で CA証明書を作成できます。
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手順

ステップ 1 Cisco Unified Intelligence Centerの Cisco Unified Operating System Administrationにサインインします
（http://Cisco Unified Intelligence Centerサーバのホスト名/cmplatform）。

ステップ 2 [セキュリティ（Security）]メニューから、[証明書の管理（Certificate Management）]を選択しま
す。

ステップ 3 [検索（Find）]をクリックします。

ステップ 4 [tomcat.pem]をクリックします。
tomcat.pemがリストにない場合は、[新規作成（Generate New）]をクリックして、[証明書の名前
（Certificate Name）]ドロップダウンリストから [tomcat]を選択します。

ステップ 5 [ダウンロード（Download）]をクリックして、デスクトップにファイルを保存します。
Cisco Unified Intelligence CenterパブリッシャとCisco Unified Intelligence Centerサブスクライバのホ
スト名を含む証明書をダウンロードする必要があります。

ステップ 6 プライマリ Finesseサーバの Cisco Unified Operating System Administrationにサインインします
（http://Finesseサーバのホスト名/cmplatform）。

ステップ 7 [セキュリティ（Security）]メニューから、[証明書の管理（Certificate Management）]を選択しま
す。

ステップ 8 [証明書のアップロード（Upload Certificate）]をクリックします。

ステップ 9 [証明書の名前（Certificate Name）]ドロップダウンリストから、[tomcat-trust]を選択します。

ステップ 10 [Choose file]をクリックして、tomcat.pemファイル（CiscoUnified IntelligenceCenterのパブリッシャ
とサブスクライバの証明書）のロケーションを参照してください。

ステップ 11 [ファイルのアップロード（Upload File）]をクリックします。

ステップ 12 Cisco Tomcatを再起動します。

ライブデータの CA 証明書の取得およびアップロード
Cisco Unified Intelligence Centerパブリッシャサーバおよび Finesseプライマリサーバの両方で、次
の手順を実行する必要があります。 Cisco Unified Communicationsオペレーティングシステムの管
理から Certificate Managementユーティリティを使用します。

[Cisco Unified Communicationsオペレーティングシステムの管理（Cisco Unified Communications
Operating System Administration）]を開いて、ブラウザに次の URLを入力します。

https://Finesseまたは Cisco Unified Intelligence Centerサーバのホスト名/cmplatform

手順

ステップ 1 CSRを作成します。
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a) [セキュリティ（Security）] > [証明書の管理（CertificateManagement）] > [CSRの作成（Generate
CSR）]を選択します。

b) [証明書の名前（Certificate Name）]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
c) [CSRの作成（Generate CSR）]をクリックします。

ステップ 2 CSRをダウンロードします。
a) [セキュリティ（Security）] > [証明書の管理（Certificate Management）] > [CSRのダウンロード
（Download CSR）]を選択します。

b) [証明書の名前（Certificate Name）]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
c) [CSRのダウンロード（Download CSR）]をクリックします。

ステップ 3 CSRを使用して、認証局から署名付きアプリケーション証明書とCAルート証明書を取得します。

ステップ 4 証明書を受け取ったら、[セキュリティ（Security）]> [証明書の管理（Certificate Management）] >
[証明書のアップロード（Upload Certificate）]を選択します。

ステップ 5 ルート証明書をアップロードします。

a) [証明書の名前（Certificate Name）]ドロップダウンリストから、[tomcat-trust]を選択します。
b) [ファイルのアップロード（Upload File）]フィールドで、[参照（Browse）]をクリックして、
ルート証明書ファイルを参照してください。

c) [ファイルのアップロード（Upload File）]をクリックします。

ステップ 6 アプリケーション証明書をアップロードします。

a) [証明書の名前（Certificate Name）]ドロップダウンリストで、[tomcat]を選択します。
b) [ルート証明書（Root Certificate）]フィールドに、CAルート証明書の名前を入力します。
c) [ファイルのアップロード（Upload File）]フィールドで、[参照（Browse）]をクリックして、
アプリケーションの証明書ファイルを参照してください。

d) [ファイルのアップロード（Upload File）]をクリックします。

ステップ 7 アップロードが完了したら、プライマリ Finesseサーバの CLIにアクセスします。

ステップ 8 utils service restart Cisco Finesse Notification Serviceコマンドを入力して、Cisco Finesse Notification
サービスを再起動します。

ステップ 9 コマンド utils service restart Cisco Tomcatを入力して、Cisco Tomcatサービスを再起動します。

ステップ 10 ルート証明書とアプリケーション証明書を Cisco Unified Intelligence Centerパブリッシャサーバに
アップロードします。

ステップ 11 アップロードが完了したら、Cisco Unified Intelligence Centerサーバの CLIにアクセスします。

ステップ 12 utils service restart Intelligence Center Openfire Serviceコマンドを入力して、Intelligence Center
Openfireサービスを再起動します。

ステップ 13 utils service restart Intelligence Center Reporting Serviceコマンドを入力して、Intelligence Center
Reportingサービスを再起動します。
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内部的な証明書の作成

Microsoft Certificate Server のセットアップ
この手順では、展開にWindows Server 2008 Active Directoryサーバが使用されていることを前提と
します。Windows 2008ドメインコントローラの Active Directory証明書サービスの役割を追加す
るには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [スタート（Start）]をクリックし、[コンピュータ（Computer）]を右クリックして、[管理
（Manage）]を選択します。

ステップ 2 左側のペインで、[役割（Roles）]をクリックします。

ステップ 3 右側のペインで、[役割の追加（Add Roles）]をクリックします。
[役割の追加（Add Roles）]ウィザードが開きます。

ステップ 4 [サーバの役割の選択（Select Server Roles）]画面で、[Active Directory証明書サービス（Active
Directory Certificate Services）]チェックボックスをオンにして [次へ（Next）]を選択します。

ステップ 5 [Active Directory証明書サービスについて（Introduction to Active Directory Certificate Services）]画
面で、[次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 6 [役割サービスの選択（Select Role Services）]画面で、[認証局（Certification Authority）]チェック
ボックスをオンにして、[次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 7 [セットアップの種類の指定（Specify Setup Type）]画面で、[エンタープライズ（Enterprise）]を
選択し、[次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 8 [CAの種類の指定（SpecifyCAType）]画面で、[ルートCA（RootCA）]を選択し、[次へ（Next）]
をクリックします。

ステップ 9 [公開キーのセットアップ（Set Up Private Key）]、[CAの暗号化を設定（Configure Cryptography for
CA）]、[CA名の設定（Configure CA Name）]、[有効期間を設定（Set Validity Period）]、および
[証明書データベースの設定（Configure Certificate Database）]画面で [次へ（Next）]をクリックし
て、デフォルトの値を受け入れます。

ステップ 10 [インストール時の選択を確認（Confirm Installations Selections）]画面で、情報を確認し、[インス
トール（Install）]をクリックします。

CA 証明書のダウンロード
この手順は、Windows証明書サービスを使用していることを前提としています。次の手順を実行
して、認証局からルートCA証明書を取得します。ルート証明書を取得した後、各ユーザはFinesse
にアクセスするために使用するブラウザにインストールする必要があります。
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手順

ステップ 1 Windows 2008ドメインコントローラで、CLIコマンド ca.cert certutil - ca_name.cerを実行しま
す。

ステップ 2 ファイルを保存します。後で検索できるように、ファイルを保存した場所のメモを残しておきま

す。

Internet Explorer のルート証明書の導入
グループポリシーがActive Directoryドメインによって適用されている環境では、ルート証明書を
各ユーザの Internet Explorerに自動的に追加できます。証明書を自動的に追加すると、設定に関す
るユーザ要求が簡略化されます。

証明書の警告を回避するために、各ユーザは Finesseサーバの完全修飾ドメイン名（FQDN）
を使用してデスクトップにアクセスする必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 Windows 2008ドメインコントローラで、[スタート（Start）] > [管理ツール（AdministrativeTools）]
> [グループポリシーの管理（Group Policy Management）]をクリックします。

ステップ 2 [デフォルトのドメインポリシー（Default Domain Policy）]を右クリックし、[編集（Edit）]を選
択します。

ステップ 3 [グループポリシー管理コンソール（Group Policy Management Console）]で、[コンピュータ設定
（Computer Configuration）] > [ポリシー（Policies）] > [ウィンドウの設定（Window Settings）] >
[セキュリティ設定（Security Settings）] > [公開キーポリシー（Public Key Policies）]に進みます。

ステップ 4 [信頼されたルート証明機関（Trusted Root CertificationAuthorities）]を右クリックし、[インポート
（Import）]を選択します。

ステップ 5 ca_name.cerファイルをインポートします。

ステップ 6 [コンピュータ設定（Computer Configuration）] > [ポリシー（Policies）] > [Windows設定（Windows
Settings）] > [セキュリティ設定（Security Settings）] > [公開キーポリシー（Public Key Policies）]
> [証明書サービスクライアント -自動登録（Certificate Services Client - Auto-Enrollment）]に進み
ます。

ステップ 7 [設定モデル（Configuration Model）]リストから、[有効（Enabled）]を選択します。

ステップ 8 ドメインに含まれるコンピュータにユーザとしてサインインし、Internet Explorerを開きます。

ステップ 9 ユーザが証明書を持っていない場合は、ユーザのコンピュータ上で gpupdate.exe/target:computer
/forceコマンドを実行します。
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Internet Explorer ブラウザの証明書のセットアップ
CA証明書を取得してアップロードした後、すべてのユーザが証明書を受け入れるか、証明書がグ
ループポリシーによって自動的にインストールされる必要があります。

ユーザがドメインに直接ログインしていないか、グループポリシーが使用されていない環境で

は、証明書を受け入れたら、システム内の Internet Explorerのすべてのユーザが次の手順を実行す
る必要があります。

手順

ステップ 1 Windows Explorerで、ca_name.cerファイルをダブルクリックし、[開く（Open）]をクリックしま
す。

ステップ 2 [Install Certificate] > [Next] > [Place all certificates in the following store]をクリックします。

ステップ 3 [参照（Browse）]をクリックし、[信頼されたルート証明機関（TrustedRootCertificationAuthorities）]
を選択します。

ステップ 4 [OK]をクリックします。

ステップ 5 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 6 [終了（Finish）]をクリックします。
認証局（CA）から証明書をインストールしようとしていることを示すメッセージが表示されま
す。

ステップ 7 [はい（Yes）]をクリックします。
インポートが正常に実行されたことを示すメッセージが表示されます。

ステップ 8 証明書がインストールされたことを確認するには、Internet Explorerを開きます。ブラウザのメ
ニューから、[ツール（Tools）] > [インターネットオプション（Internet Options）]を選択します。

ステップ 9 [コンテンツ（Content）]タブをクリックします。

ステップ 10 [証明書（Certificates）]をクリックします。

ステップ 11 [信頼されたルート証明機関（Trusted Root Certification Authorities）]タブをクリックします。

ステップ 12 新しい証明書がリストに表示されていることを確認します。

Firefox ブラウザの証明書のセットアップ
システム上のFirefoxのすべてのユーザは、次の手順を一度実行して、証明書を受け入れる必要が
あります。
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証明書の警告を回避するために、各ユーザは Finesseサーバの完全修飾ドメイン名（FQDN）
を使用してデスクトップにアクセスする必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 Firefoxのブラウザメニューの [オプション（Options）]を選択します。

ステップ 2 [詳細設定（Advanced）]をクリックします。

ステップ 3 [証明書（Certificates）]タブをクリックします。

ステップ 4 [証明書を表示（View Certificate）]をクリックします。

ステップ 5 [インポート（Import）]をクリックして、ca_name.cerファイルを参照します。
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