
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, 1 ページ

• [Browser Pop]ワークフローアクションの追加, 6 ページ

• [HTTP Request]ワークフローアクションの追加, 8 ページ

• ワークフローアクションの編集, 9 ページ

• ワークフローアクションの削除, 9 ページ

• ワークフローの追加, 10 ページ

• ワークフローの編集 , 11 ページ

• ワークフローの削除, 12 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

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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