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はじめに

このマニュアルでは、CiscoUnified Customer Voice Portal（CVP）含む企業ネットワークソリュー
ションを展開するための設計上の考慮事項およびガイドラインについて説明します。

このマニュアルは、次の URLから入手可能な最新バージョンの『Cisco Unified Contact Center
Enterprise (Unified CCE) Solution Reference Network Design (SRND)』で示されているアイデアおよ
び概念に基づいて作成されています。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/products_implementation_design_guides_list.html

• 対象読者, xiii ページ

• 新しい変更されたリリース情報, xiii ページ

• マニュアルの変更履歴, xiv ページ

• ライセンス情報, xv ページ

• マニュアル、サポート、およびセキュリティのガイドライン, xv ページ

対象読者
この設計ガイドは、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）の設計上のベストプラクティスを
適用する必要があるシステムアーキテクト、設計者、エンジニア、およびシスコチャネルパー

トナーを対象としています。

このマニュアルを使用するには、コンタクトセンターの基本的な用語と概念、および『CiscoUnified
CCE SRND』で示されている情報について理解している必要があります。これらの用語および概
念を確認するには、前述の URLのマニュアルを参照してください。

新しい変更されたリリース情報
各章では、新規情報および改訂情報を、「Newandchanged information」の項にリストしています。

Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン（SRND）
リリース 9.0(1)    
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マニュアルの変更履歴
このマニュアルは、予告なしに更新されることがあります。このマニュアルの最新バージョン

は、次の URLから入手できます。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_implementation_design_guides_list.html

この Cisco.comのWebサイトを定期的に参照し、お手元のマニュアルの（表紙ページにある）改
訂日とWebサイトにあるマニュアルの改訂日とを比較して、更新されているかどうかを確認して
ください。

次の表は、このマニュアルの改訂履歴を示したものです。

コメント改訂日

ライセンシングおよびその他の複数のトピックに関する更新が追加され

ました。

2008/08/08

Cisco Unified CVP 7.0のマニュアルの最初のリリース。2008/02/27

一部のマイナーエラーが修正されました。2009/11/30

Cisco Unified CommunicationsシステムRelease 7.1に関する内容が更新さ
れました。

2009/04/22

名前「VoiceXMLサーバ」は、このマニュアル全体を通じて「Unified
CVP VXML Server」に変更されました。

名前「VoiceXMLStudio」は、このマニュアル全体を通じて「CiscoUnified
Call Studio」に変更されました。

ゲートウェイオプション,（123ページ）およびコール転送オプション,
（163ページ）の章では、一部の内容が更新されました。

2009/01/28

Cisco Unified CVP 8.0のマニュアルの最初のリリース2010/04/20

Unified CVPによる ASR 1000シリーズのサポートおよびその制限事項
を示す内容が更新されました。

2011/02/22

8.5.1 SRNDに CVPでの ISRサポートが追加されました。2011/03/07

9.0 SRNDの Video in Queue機能とその他の複数のトピックに関する内
容を追加しました。

コンテンツサービススイッチ（CSS）、Cisco Unified Presence Server
（CUPS）、ゲートキーパー、H.323、プロトコル、IBM WebSphere、
MicrosoftWindows Server 2003、Informix 10.x、およびCisco Security Agent
などの Unified CVP 9.0(1)でサポートされない機能に関連する内容が更
新されました

2012/7/6
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ライセンス情報
CiscoUnifiedCVPのライセンス情報は統合されて『CiscoCustomerContact SolutionsOrderingGuide』
に移動されました。『Ordering Guide』では、すべての Unified CVPライセンス情報について、頻
繁に更新される単一のソースが提供されています。有効なログインアカウントを持つシスコの従

業員とパートナーは、次の URLから発注ガイドにアクセスできます。

http://www.cisco.com/web/partners/downloads/partner/WWChannels/technology/ipc/downloads/CCBU_
ordering_guide.pdf

UnifiedCVPのライセンス情報が必要であるが、発注ガイドにアクセスできない場合は、最寄りの
シスコの Systems Engineer（SE;システムエンジニア）またはパートナーにお問い合わせくださ
い。

マニュアル、サポート、およびセキュリティのガイドラ

イン
マニュアルの入手方法、テクニカルサポート、その他の有用な情報について、次の URLで、毎
月更新される『What's New in Cisco Product Documentation』を参照してください。シスコの新規お
よび改訂版の技術マニュアルの一覧も示されています。

http://www.cisco.com/en/US/docs/general/whatsnew/whatsnew.html
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第 1 章

Unified CVP アーキテクチャ

この 20年間、当座預金口座や 401K口座の問い合わせなどの単純な顧客トランザクションを自
動化するために、TDMベースの Interactive Voice Response（IVR;音声自動応答装置）アプリケー
ションへの投資が行われてきました。また、多くのTDMベースの IVRプラットフォームは独自
の開発環境やハードウェアプラットフォームに基づいていました。つまり、Automatic Speech
Recognition（ASR;音声自動認識）ソリューションと Text-To-Speech（TTS;音声合成）ソリュー
ションを統合するという選択肢が通常は制限されていました。ここ数年、次世代の IVRアプリ
ケーションをサポートするために、VoiceXML（VXML）標準ベースのテクノロジーが使用され
るようになりました。

Unified CVPの実装は VXMLに基づいています。VXMLは Unified CVPと関連しているため、
Unified CVPに関する説明は、次のように VXMLの概要から開始します。

この章では、主に次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 1 ページ

• VoiceXML, 2 ページ

• Cisco Unified Customer Voice Portal, 3 ページ

• Unified CVP製品およびソリューションコンポーネント, 5 ページ

• コールフロー, 17 ページ

• 設計プロセス, 18 ページ

• Quality of Service, 24 ページ

• ライセンス情報, 25 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン（SRND）
リリース 9.0(1)    

1



表 1：新規または変更された章の情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。

VoiceXML
Voice eXtensible Markup Language（または VoiceXML）は、HTMLに似たマークアップ言語であ
り、Web開発とコンテンツ配信の機能を利用して IVRサービスを開発するために使用します。
VoiceXMLは、合成音声、デジタル化音声、音声認識や Dual Tone Multifrequency（DTMF;デュア
ルトーン多重周波数）キー入力、音声入力の録音などの音声ダイアログを作成するために設計さ

れました。VoiceXMLは、コンテンツプロバイダー、ツールプロバイダー、およびプラットフォー
ムプロバイダーにとっての共通言語であり、実装プラットフォーム間でサービスを移植する際に

有用です。

VoiceXMLでは、ユーザの操作に関するサービスロジックと、VoiceXMLの音声Webページでの
プレゼンテーションロジックとが区別されます。また、VoiceXMLを使用すると、アプリケー
ション作成者は、低レベルのプラットフォーム固有の IVRや呼制御に関する詳細を考慮しなくて
済みます。 VoiceXMLは、単純な操作で簡単に使用できると同時に、複雑な IVRダイアログをサ
ポートする言語機能も提供しています。

VoiceXMLプログラムは、HTMLプログラムがインターネットブラウザ（Internet Explorerなど）
を使用してレンダリングされるように、VoiceXMLブラウザによってレンダリング（または実行）
されます。 Cisco Voice Gateway（またはルータ）は VoiceXMLブラウザ機能を提供しています。
小規模な展開の場合、入力音声ゲートウェイと VoiceXMLゲートウェイは、通常、同じルータに
展開されます。 Cisco IOS VoiceXML Gatewayは、ゲートウェイと VoiceXMLブラウザの両方の機
能を提供しています。

最も単純なコール処理シナリオでは、新しいコールが到達すると、音声ゲートウェイダイヤルピ

アは、そのコールを、使用可能な VoiceXMLゲートウェイポートと照合します。 VoiceXMLゲー
トウェイポートは、Voiceover IP（VoIP）エンドポイントを表しており、論理的にはVoiceResponse
Unit（VRU;音声応答装置）ポートと見なすことができます。新しいコールが着信すると、VoiceXML
ゲートウェイ（VRU）は、HTTP要求を Cisco Unified CVP VXML Serverに送信して指示を待ちま
す。 HTTP要求に含まれる URLは、特定の VoiceXMLドキュメントに関連付けられています。

HTTP要求への応答で、Unified CVP VXML Serverは、要求に応じて動的に生成した VoiceXMLド
キュメントを VoiceXMLゲートウェイ（音声ブラウザ）に送信し、そこで VoiceXMLドキュメン
トがレンダリングされます。一般的な VoiceXMLドキュメントは短いもので、発信者が何らかの
入力を行った後、その結果が新たな HTTP要求に含められます。この HTTP要求により、発信者
が別の URLおよび VoiceXMLドキュメントにリダイレクトされます。通常のコールでは、多数
のプロンプトおよび発信者による入力が必要となるため、レンダリングする必要があるVoiceXML
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ドキュメント、およびこれらの VoiceXMLドキュメントが経由する可能性のあるパスが多数存在
します。

レンダリングする必要がある多数のさまざまな VoiceXMLドキュメントを論理的にリンクし、
VoiceXMLドキュメントの作成作業を大幅に簡素化するために、多くの場合、グラフィカルなス
クリプトツールが使用されます。このツールにより、IVRサービス開発者は、条件付きロジック
と Customer Relationship Management（CRM）データベースが統合された完全な IVRサービスを開
発できます。CiscoUnified Call Studioは、このようなスクリプトツールの 1つです。CiscoUnified
CVPVXMLServerは、CiscoUnifiedCall Studioで開発したスクリプトを実行できます。CiscoUnified
CVP VXML Serverと Cisco Unified Call Studioは両方とも、Cisco Unified CVP Server、Cisco Voice
Gateway、Cisco VoiceXML Gateway、Cisco Unified Communications Manager、Cisco Unified Contact
Center、およびシスコの VoIP対応 LAN/WANで機能するように設計されています。

Cisco Unified Customer Voice Portal
Unified CVPは、製品であると同時にソリューションでもあります。製品として、そのメディア
キットには、Unified CVP製品およびソリューションコンポーネント, （5ページ）の最初の部
分にリストされている特定のソフトウェアアイテムが含まれています。ソリューションとして、

Unified CVPではUnified CVPの追加コンポーネントが使用されます。追加コンポーネントについ
ては、追加ソリューション関連コンポーネント, （10ページ）を参照してください。Unified CVP
によるソリューションとして、Voice over IP（VoIP）ネットワーク上でキャリアクラスの IVRお
よび IPスイッチングサービスが提供されます。

Unified CVPには、次の機能があります。

•キャリアクラスのパフォーマンス

サービスプロバイダーおよび大規模企業ネットワークとの連携を可能にする、信頼性の高

い、冗長でスケーラブルなプラットフォームを使用してソリューションを作成します。

•コールのスイッチングおよびルーティングのサポート

音声ゲートウェイと IPエンドポイントとの間でコールをルーティングおよび転送します。
音声ゲートウェイによって、TDM ACDおよび PBXをそのまま PSTNと統合できます。

コールのルーティングまたは転送が完了すると、Unified CVPは、Cisco Unified Intelligent
ContactManagement Enterprise（Unified ICME）インターフェイスを介した IPエンドポイント
間の Take Back and Transfer（TNT）と同様のスイッチングサービスを提供するために SIP
コール制御を維持します。

SIP（RFC 3261）プロトコルのコールルーティングサービスをサポートします。

• IPベースの IVRサービス

◦スイッチングと転送に加えて、Unified CVPでは、標準的なプロンプト/コレクト機能
（「営業部の場合は 1を押してください」など）を利用できます。

◦高度な音声およびビデオセルフサービスアプリケーションを CRMデータベースと統
合して提供するだけでなく、MediaResourceControl Protocol（MRCP）を介して統合され
るASRおよび TTSも提供します。例として、銀行および証券会社の口座処理や、航空
券の予約があります。
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◦コールセンターエージェントが使用可能になるまで待機するときの、カスタマイズさ
れたプロンプトのコールのパーク、または保留音楽。コールは、コールの CRMプロ
ファイルに基づいて優先付けできます。

◦転送されたコールをさらに IVR処理または転送するために引き取ります。

• VoiceXMLサービス

任意の電話からアクセス可能な、音声駆動の高性能な対話型アプリケーションを開発するた

めのプラットフォームを提供します。 VoiceXMLプラットフォームを次に示します。

◦ CiscoUnifiedCVPVXMLServer。発信者エクスペリエンスを動的に制御する、J2EEおよ
び J2SE準拠のアプリケーションサーバです。

◦ Cisco Unified Call Studio。高度な音声アプリケーションを迅速に作成できる、ドラッグ
アンドドロップグラフィカルユーザインターフェイス（GUI）です。

• Unified CVP Operations Console Server

Webベースの Operations Consoleから、Unified CVPソリューションのコンポーネントを一元
的に操作、管理、維持、およびプロビジョニングします。シスココンタクトセンターのサ

ポートツールと統合されていますホスト情報については、Unified CVP Operations Console
Server, （9ページ）を参照してください。

• VRUレポーティング

組み込まれている集中型レポーティングデータベースを使用して、履歴データにアクセスし

ます。適切にドキュメント化されたスキーマを使用して、カスタムレポートを設計および

実行します。

•互換性および統合

◦ Cisco Unified Intelligent ContactManagement HostedまたはUnified ICME、Ciscoゲートウェ
イ、および Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）など、他のシスココー
ルルーティングおよび VoIP製品とともに使用します。

◦ Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）とともに使用します。 Unified CM
は、IP電話機間のVoIPコールを管理および切り替えます。UnifiedCMは、Unified ICME
と組み合わせると Unified CCE製品になります。

◦ Public Switch Telephone Network（PSTN;公衆電話交換網）とともに使用します。コール
は、Unified CVPで処理するために IPベースのネットワークに移動した後、さらにコー
ルセンターへコールルーティングするために PSTNに戻されます。

◦ Cisco Unified Contact Centerとの統合

Unified CVPは、VRU Peripheral Gateway（PG;ペリフェラルゲートウェイ）を介して
Cisco Unified Contact Centerと統合されます。この統合により、Unified CCEは Unified
CVPVoIPスイッチングおよび IVRサービスを制御できるようになります。また、Unified
CCEは、エージェント選択アプリケーションを制御し、VoiceXMLゲートウェイからの
Real-Time Transport Protocol（RTP;リアルタイム転送プロトコル）ストリーム転送を選
択済みエージェントに対して開始することもできます。 Unified CCEとの Unified CVP
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統合では、従来のUnified CM PGを、Unified CCEと Cisco Unified CMとの統合で使用す
る必要があります。

Unified CCEは、Cisco Unified Intelligent Contact Manager（ICM）System PGおよび親子展
開モデルを介して、Unified CVPと統合できます。この統合方法では、親 Unified ICM
と Unified CVPによってシンプルなメニューとプロンプトが発信者に提供され、スキル
グループを使用してコールが最適な Cisco Unified Contact Center Expressまたは Enterprise
の子にインテリジェントにルーティングされます。キューイング制御およびエージェン

ト選択は、子コンタクトセンターソリューションによって処理されます。このモデル

では、TDMAutomatic Call Distributor（ACD;自動着信呼分配装置）が子として機能する
こともできます。Unified CVPと子との間のすべてのコール転送でコールデータが保持
されます。ICMは、エンタープライズワイドなブラウザベースの統合レポーティングを
提供します。

Unified CVP統合は、（System Unified CCEでも使用される）Unified CCE System PGで
は直接サポートされていません。 Unified CCE System PGは、Cisco Unified IP IVRのみ
をサポートしています。 Unified CVPは、親子展開モデルを介して System PGの子との
み機能します。 Unified CVPは、Unified CCE発信 IVRキャンペーン、およびコール後
の顧客調査のための IVRサービスも提供します。

Unified CVP 製品およびソリューションコンポーネント
前述のように、Unified CVPは製品であると同時にソリューションでもあります。次のトピック
では、Unified CVP製品を構成しているコンポーネント、および Unified CVPソリューションを構
成している追加コンポーネントについて説明します。

Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）製品は、次のコンポーネントで構成されています。

•コールサーバ, （6ページ）

• VXML Server, （7ページ）

• Cisco Unified Call Studio, （8ページ）

• Unified CVP Reporting Server, （9ページ）

• Unified CVP Operations Console Server, （9ページ）

•追加ソリューション関連コンポーネント, （10ページ）

UnifiedCVPソリューションの次のコンポーネントは、UnifiedCVP製品の一部ではありませんが、
完全なソリューションを提供するために必要となります。

• Cisco Ingress Voice Gateway, （10ページ）

• Cisco VoiceXML Gateway, （10ページ）

• Cisco Egress Gateway, （11ページ）

•ビデオエンドポイント, （11ページ）
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• Cisco Unified Communications Manager, （12ページ）

• Cisco Unified Contact Center, （12ページ）

• SIPプロキシサーバ, （13ページ）

• DNSサーバ, （14ページ）

•メディアサーバ, （8ページ）

• Application Control Engine, （15ページ）

•サードパーティ製の音声自動認識および音声合成サーバ, （15ページ）

•ネットワークモニタ, （17ページ）

次の項では、これらの各コンポーネントについて詳しく説明します。選択した特定の展開モデル

によっては、上記のコンポーネントの一部が不要である場合があります。

製品コンポーネント

次のトピックでは、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）製品のコンポーネントについて説
明します。

Unified CVP 9.0(1)では、コールサーバ、VXML Server、およびメディアサーバは、1つのイ
ンストールとして統合されます。CVPServerをインストールすると、3つすべてのコンポーネ
ントがインストールされます。以前のバージョンでは、コールサーバ、VXML Server、およ
びメディアサーバは、異なるマシンにインストールできました。

（注）

コールサーバ

コールサーバコンポーネントは、次の独立サービスを提供します。これらのサービスはすべて同

じWindows 2008 R2サーバ上で実行されます。

• SIPサービス

このサービスは、UnifiedCVPソリューションのコンポーネント（SIPプロキシサーバ、入力
ゲートウェイ、Unified CM SIPトランク、SIP電話など）と通信します。

SIPサービスは、Back-to-Back User Agent（B2BUA）を実装します。 B2BUAは、入力音声
ゲートウェイからのSIP inviteを受け入れ、通常は、使用可能なVoiceXMLゲートウェイポー
トにこれらの新しいコールを転送します。コールの設定が完了すると、Unified CVP B2BUA
は、以降の呼制御のアクティブな中継点として機能します。UnifiedCVPSIPシグナリングは
このサービスを介してルーティングされますが、このサービスはRTPトラフィックには影響
しません。

B2BUAへの統合とは、ICMサービスを介して Cisco Unified ICMと対話できることを意味し
ます。この統合により、SIPサービスは、ルーティング指示およびサービス制御についての
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クエリーをUnified ICMに対して実行できます。この統合により、Unified ICMは以降の呼制
御を開始して、キューからエージェントへの発信者の転送要求、またはエージェント間での

転送要求などを実行することもできます。

• ICMサービス

このサービスは、Unified CVPコンポーネントとUnified ICMとの間のすべての通信を担当し
ます。これは、SIPサービスおよび IVRサービスの代わりにメッセージを送受信します。

• IVRサービス

このサービスは、Unified ICMから受信した Run VRU Scriptの指示に基づいて、Unified CVP
マイクロアプリケーションを実装する VoiceXMLページを作成します。 IVRサービスは、
VRUレッグ（Unified ICM Enterpriseの用語）として機能します。マイクロアプリケーション
を実行するために、コールをSIPサービスから IVRサービスに転送する必要があります。こ
のモジュールによって作成された VoiceXMLページは、VoiceXMLゲートウェイに送信され
て実行されます。

コールサーバを企業のWindowsドメインの一部として導入できます。

ハードウェアの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_
technical_reference_list.htmlから入手可能な最新バージョンの『Hardware and System Software
Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を参照してください。

VXML Server
VXML Serverは、VoiceXMLゲートウェイの組み込み音声ブラウザと VoiceXMLページを交換す
ることにより、高度な IVRアプリケーションを実行します。他のほとんどすべての Unified CVP
製品のコンポーネントと同様に、Tomcatなどの Java 2 Enterprise Edition（J2EE）アプリケーショ
ンサーバ環境内で実行されます。多くのユーザが、バックエンドのホストやサービスと対話する

ために、独自のカスタム組み込み J2EEコンポーネントまたは市販の J2EEコンポーネントを追加
しています。 VXML Serverアプリケーションは、Cisco Unified Call Studioを使用して記述され、
VXML Serverに導入されて実行されます。これらのアプリケーションは、Unified ICMEルーティ
ングスクリプト内で実行する必要がある特定のマイクロアプリケーションによって必要なときに

呼び出されます。

VXML Serverは、Unified ICMEコンポーネントを含まないスタンドアロンコンフィギュレーショ
ンで導入することもできます。このコンフィギュレーションモデルでは、アプリケーションは

VoiceXMLゲートウェイに到達するコールの直接の結果として呼び出され、単一のポストアプリ
ケーション転送が許可されます。

VXML Serverは、Windows 2008 R2サーバ上で実行できます。ハードウェア要件および詳細につ
いては、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.htmlか
ら入手可能な『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of
Materials』）を参照してください。

VXML Serverおよび追加された最新の機能の詳細については、『User Guide for Cisco Unified CVP
VXML Server and Cisco Unified Call Studio Release 9.0(1)』を参照してください。
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メディアサーバ

メディアサーバコンポーネントは、Microsoft IISや Apacheなどの単純なWebサーバです。この
コンポーネントにより、録音済みの音声ファイル、外部 VoiceXMLドキュメント、または外部
ASR文法をゲートウェイに提供できます。これらのファイルの一部はゲートウェイのローカルフ
ラッシュメモリに保存できます。ただし、実際には、ほとんどのインストールで集中型メディア

サーバを使用して、録音済みプロンプト更新の配布を簡素化しています。メディアサーバ機能に

は、キャッシングエンジンも含まれています。ただし、ゲートウェイ自体も、キャッシング用に

設定すれば、プロンプトのキャッシングを実行できます。使用されている一般的なメディアサー

バは、Microsoft IISおよび Apacheであり、両方とも HTTPベースです。

Unified CVPのメディアサーバコンポーネントは、Unified CVPコールサーバおよび Unified
CVP VXML Serverとともに、デフォルトでインストールされます。

（注）

ASR/TTSサーバと同様、メディアサーバは、冗長ペアとして、またはファーム内の ACEととも
に、シンプレックスな形態で導入できます。 VoiceXMLゲートウェイは、メディアサーバから取
得した .wavファイルをキャッシュすることに注意してください。ほとんどの展開では、メディア
サーバが Unified CVPから受信するトラフィックは非常に少なくなります。

メディアサーバの最新情報については、次の URLから入手可能な最新バージョンの『Hardware
and System Software Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を参照してく
ださい。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html

Cisco Unified Call Studio
CiscoUnifiedCall Studioは、UnifiedCVPVXMLServerアプリケーション用のサービス作成環境（ス
クリプトエディタ）です。オープンソースの Eclipseフレームワークに基づいて高度なドラッグ
アンドドロップグラフィカル編集を提供し、アプリケーションがネットワーク内の他のサービス

と対話できるようにするベンダー提供プラグインやカスタム開発プラグインを挿入できます。Call
Studioは、基本的にはオフラインツールであり、コンパイルされたアプリケーションおよびプラ
グインコンポーネントを配信して実行するときにのみ、UnifiedCVPVXMLServerと対話します。

Call Studioは、Windows 7、Windows XP、およびWindows Vistaのワークステーションまたはサー
バ上で実行されます。ライセンスは、実行されているマシンのMACアドレスに関連付けられて
いるため、通常はこのために 1つ以上のデータセンターサーバを指定します。 Cisco Unified Call
Studioは、ヘッドレスバージョンの Cisco Security Agentも実行しているマシン上では実行できま
せん。

ハードウェアの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_
technical_reference_list.htmlから入手可能な最新バージョンの『Hardware and System Software
Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を参照してください。
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Cisco Security Agentは、Unified Call Studioではサポートされません。（注）

Unified CVP Reporting Server
Unified CVPReporting Serverは、IBM Informix Dynamic Server（IDS）データベース管理システムを
ホスティングするWindows 2008 R2サーバです。 Reporting Serverは、分散型セルフサービス展開
向けの統合履歴レポーティングを提供します。データベーススキーマは、Unified CVP製品で規
定されていますが、このスキーマは完全に公開されているため、ユーザはこのスキーマに基づい

てカスタムレポートを作成できます。 Reporting Serverは、IVRサービス、SIPサービス（使用す
る場合）、およびUnified CVPVXMLServer（VXMLServer）からレポーティングデータを受信し
ます。Reporting Serverは、コールレコードの受信をUnified CVPコールサーバ（コールサーバ）
に依存しています。

Reporting Server自体は、データベースの管理アクティビティおよびメンテナンスアクティビティ
（バックアップや消去など）を実行しません。ただし、Unified CVPは、Unified CVP Operations
Console Serverを介してこれらのメンテナンスタスクへのアクセスを提供します。

CVP9.0以降では、UnifiedCVPVXMLServerとコールサーバは一緒にインストールされます。
別個にインストールするオプションはサポートされません。

（注）

Unified CVP Operations Console Server
Unified CVP Operations Console Serverは、すべての Unified CVP製品コンポーネントのブラウザ
ベースの管理およびコンフィギュレーション用の Operations Consoleを提供するWindows 2008 R2
サーバであり、他の Unified CVPソリューションコンポーネントの管理インターフェイスとコン
フィギュレーションインターフェイスへのショートカットを提供します。OperationsConsoleは、
すべての Unified CVP展開における必須コンポーネントです。

Operations Consoleは、他の Unified CVPデバイスとは別の物理マシン上で実行する必要がありま
す。

Operations Consoleは、実際には Unified CVPの導入全体を管理できるダッシュボードです。

Operations Console自体は、展開されたソリューションネットワークのマップで設定されている必
要があります。これにより、Operations Consoleは、展開されている各コンポーネントからコン
フィギュレーション情報を収集し、保持できます。ネットワークマップとコンフィギュレーショ

ン情報の両方が、サーバ上にローカルに保存されます。これらは市販のバックアップツールで

バックアップできます。WebベースのユーザインターフェイスであるOperationsConsoleは、ネッ
トワークマップおよび保存されているコンフィギュレーションデータを表示して変更する機能、

および影響を受けるソリューションコンポーネントに変更内容を配布する機能を提供します。

Operations Consoleでは、管理対象コンポーネントのコンフィギュレーションパラメータの 2つの
ビューを表示できます。ランタイムビューには、管理対象コンポーネントが使用するときのすべ
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てのコンフィギュレーションパラメータのステータスが表示されます。設定済みまたはオフライ

ンのビューでは、OperationsServerデータベースに保存されているすべてのコンフィギュレーショ
ンパラメータのステータスが表示され、保存と導入のオプションが実行されたときにデバイスに

導入されます。

Operations Console Serverは、冗長なコンポーネントではありません。したがって、導入内の
Operations Console Serverを複製できません。定期的に、または変更を加えたときは必ず、コン
フィギュレーションデータベースをバックアップしてください。

OperationsConsoleServerは重要なコンポーネントであり、配置内で複製できないため、定期的に、
または変更を加えたときは必ず、コンフィギュレーションデータベースをバックアップしてくだ

さい。

追加ソリューション関連コンポーネント

次の追加コンポーネントが、コールフロー, （17ページ）で説明しているさまざまなコールフ
ローモデル（ソリューション）で使用されます。

Cisco Ingress Voice Gateway
Cisco Ingress Voice Gatewayは、着信コールが Unified CVPシステムに入るポイントです。一方の
側で TDMコールを終了し、もう一方の側で VoIPを実装します。 TDM環境から VoIPエンドポイ
ントへのコールの拡張のための基点として機能します。したがって、メディアストリームのヘア

ピニングが発生しないため、WAN帯域幅が節約されます。また、他のUnified CVPソリューショ
ンコンポーネントからの指示に従って、高度なコールスイッチング機能を提供します。

UnifiedCVP入力音声ゲートウェイは、SIPプロトコルをサポートします。メディアゲートウェイ
コントロールプロトコル（MGCP）音声ゲートウェイは、Cisco Unified Communications Manager
に登録されている場合にサポートされます。

サポートされているゲートウェイの最新リストについては、ゲートウェイの選択肢, （133ペー
ジ）を参照してください。承認されているゲートウェイとソフトウェアの組み合わせについて

は、次の URLから入手可能な最新バージョンの『Hardware and System Software Specification for
Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html

入力ゲートウェイは、VoiceXMLゲートウェイとは別に導入できますが、ほとんどの実装ではこ
れらは同じゲートウェイです。つまり、1つのゲートウェイで両方の機能が実行されます。多く
の場合、ゲートウェイは、集中型展開モデルのファームに展開されます。拠点展開モデルでは、

通常、組み合わされた 1つのゲートウェイが各拠点オフィスに展開されます。

Cisco VoiceXML Gateway
VoiceXML Gatewayは、Cisco IOS Voice Browserをホストします。このコンポーネントは、Unified
CVP Server IVRサービスまたはUnified CVPVXML ServerからのVoiceXMLページを解釈します。
VoiceXMLゲートウェイは、.wavファイルをエンコードし、DTMF入力を受け入れます。続いて
VoiceXML Gatewayは、制御側アプリケーションに結果を返し、次の指示を待機します。
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CiscoVoiceXMLGatewayは、Unified CVP入力音声ゲートウェイと同じルータ上に展開できます。
このモデルは、小規模な拠点オフィスに配置する場合に適していますが、 VoiceXML Gatewayを
個別のルータプラットフォーム上で実行することもできます。通常、このモデルは、大規模また

は複数の音声ゲートウェイで、UnifiedCVPのトラフィックの占める割合がわずかな場合の展開に
適しています。このモデルを使用すると、一般のオフィスユーザとコンタクトセンターエージェ

ントとの間で PSTNトランクを共有でき、着信番号に基づいてコールをルーティングできます。

CiscoVoiceXMLGatewayは、フラッシュメモリまたはサードパーティ製のメディアサーバに保存
されている .wavファイルをエンコードできます。サードパーティ製のメディアサーバから取得
したプロンプトをルータにキャッシュして、WAN帯域幅を低減し、音質の低下を防ぐことができ
ます。VoiceXMLドキュメントは、再生する .wavファイルの場所へのポインタ、または .wavファ
イルを生成する TTSサーバのアドレスを提供します。 VoiceXMLゲートウェイは、MRCPを介し
て ASRサーバおよび TTSサーバと対話します。

サポートされているVoiceXMLゲートウェイには、Cisco2800シリーズ、3800シリーズ、5350XM、
5400 XMなどがあります。サポートされている VoiceXMLゲートウェイの最新リストについて
は、次の URLから入手可能な『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified CVP』
（旧称『Bill of Materials』）を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html

入力ゲートウェイ（前のトピックで説明しています）と組み合わされていない限り、VoiceXML
ゲートウェイでは TDMハードウェアは必要ありません。すべてのインターフェイスは、一方の
側ではVoIPとなり、もう一方の側ではHTTP（VXMLまたは .wavファイルを伝送）およびMRCP
（ASRおよびTTSトラフィックを伝送）となります。入力ゲートウェイの場合と同様、VoiceXML
ゲートウェイは多くの場合、集中型導入モデルのファームに導入されます。または、ブランチ導

入でオフィスごとに 1つ導入されます。

Cisco Egress Gateway
出力音声ゲートウェイは、コールを TDMネットワーク、または PSTNや TDM ACDなどの装置
に展開する必要がある場合にのみ使用します。RTPストリームは、入力音声ゲートウェイポート
と出力音声ゲートウェイポート間を通過しますが、シグナリングストリームは、以降の呼制御

（転送など）を許可するために、Unified CVP Serverおよび ICMを論理的に通過します。

ビデオエンドポイント

Unified CVPの Basic Video Serviceを使用する場合、次のビデオエンドポイントがサポートされま
す。

• Cisco Unified IP Phone 7985G

• Cisco Unified Video Advantage

• Cisco TelePresence

• Video in Queue（VIQ）
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Cisco Unified Communications Manager
Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）は、Cisco Unified Communicationsシステムの
主要なコール処理コンポーネントです。 Unified CMは、IP電話機間の VoIPコールを管理および
切り替えます。 Unified CMは、Unified ICMEと Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified
CCE）を結合します。 Unified CVPは、PSTNで発信されたコールを Unified CCEエージェントに
送信する手段として主に Unified CMと対話します。 SIPゲートウェイコールは、使用可能な
Unified CM SIPにルーティングされます。

次の一般的なシナリオでは、Unified CVPに対するコールを Unified CMエンドポイントから発信
する必要があります。

• IP電話上の（エージェントではない）一般のオフィスワーカーが、内部ヘルプデスク番号
をダイヤルします。

•エージェントが、コンサルタティブ転送を開始して、UnifiedCVPキューポイントにルーティ
ングします。

• Cisco Unified Outbound Dialerポートで、IVRキャンペーンのためにライブコールを Unified
CVPポートに転送します。

単一のUnified CMは SIPプロトコルからコールを発信したり受信したりできます。Unified CMに
登録されているMGCP音声ゲートウェイに到達した PSTNコールは、SIPを介した（CUBEを通
過しない）Unified CVPにだけルーティングまたは転送できます。

Unified CMは、Unified CVPソリューションにおける任意のコンポーネントです。ソリューショ
ンでの Unified CMの使用方法は、展開されるコールセンターのタイプによって異なります。た
とえば、ACDを使用する純粋な TDMベースのコールセンターでは、通常、Unified CMを使用せ
ず（Cisco Unified CCEに移行する場合を除く）、Unified CVPスタンドアロンセルフサービス導
入モデルを使用する厳密なセルフサービスアプリケーションも使用されません。UnifiedCMは、
一般に Cisco Unified CCEソリューションの一部として使用されます。このソリューションでは、
コールセンターエージェントは、Cisco IP Phoneを使用する場合、または TDM ACDから移行す
る場合に IPソリューションの一部となります。

特定のバージョンの Unified CMのみが、Unified CVPソリューションとの互換性を持ちます。
Unified CVPは、Cisco Unified CM 5.0以降のリリースが使用されている場合にのみ SIPでサポート
されます。バージョンの互換性の詳細については、次の URLから入手可能な最新バージョンの
『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を
参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html

Cisco Unified Contact Center
Cisco Unified CCEまたは Unified ICMは、高度なコール制御（IPスイッチング、エージェントへ
の転送など）が Unified CVPで必要な場合、必須コンポーネントとなります。これらの製品の
Hostedバージョンも、この目的のために使用できます。 Unified ICMは、コールセンターエー
ジェント管理機能およびコールスクリプト機能を提供しています。強力なツールとして、Unified
CCEまたは Unified ICMアプリケーションゲートウェイを介したさまざまなストレージ機能およ
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びデータベースアクセス機能もあります。 Unified CVPアプリケーションは、スタンドアロン以
外の Unified CVP展開モデルの Unified CCEまたは Unified ICMスクリプト内からコールできるた
め、これらの機能を利用できます。

Unified CVPコールサーバでは、Unified CCEまたは Unified ICMへの GED-125サービス制御イン
ターフェイス接続が維持されます。 GED-125はサードパーティ制御プロトコルであり、単一ソ
ケット接続を使用して、多数の電話コールを制御します。 Unified CCEまたは Unified ICMから
は、コールサーバはUnified CCEまたはUnified ICMに接続されているVoice Response Unit（VRU;
音声応答装置）のように見えます。これは、接続されている他のすべての GED-125 VRUの場合
と同様です。Unified CVPは、Unified CCEまたはUnified ICMに接続された単なるVRUペリフェ
ラルになります。

SIP プロキシサーバ
SIPプロキシサーバは、個々の SIPメッセージを SIPエンドポイント間でルーティングするコン
ポーネントです。コールスイッチング用のUnified CVPハイアベイラビリティアーキテクチャに
おいて主要な役割を果たします。さまざまなタイプの複数の SIPエンドポイントをサポートし、
これらのエンドポイント間にロードバランシングとフェールオーバーを実装するように設計され

ています。ソリューションに SIPプロキシを展開することで、より集中化されたダイヤルプラン
ルーティングコンフィギュレーションが可能になります。

SIPプロキシは、発信コールでロードバランシングおよびフェールオーバーを実行するために、
複数のスタティックルートで設定できます。スタティックルートは、IPアドレスまたは標準の
DNSをポイントできます。

DNS SRVもサポートされていますが、CUSP Serverでの使用には適していません。DNS SRVは、
CUSPServerに到達する必要があるデバイス（UnifiedCVP、入力ゲートウェイ、UnifiedCMなど）
に適しています。

Unified CVPは、ソリューションの設計または複雑さに応じて、SIPプロキシサーバなしで展開す
ることもできます。この場合は、同じ機能の一部をUnified CVP Server SIPサービスによって提供
できます。

SIPプロキシサーバを使用する利点は次のとおりです。

•プライオリティおよび重み付けルーティングをルートで使用して、ロードバランシングおよ
びフェールオーバーを実行できます。

• SIPプロキシサーバが SIPネットワークですでに使用されている場合、Unified CVPは追加の
SIPエンドポイントになることができます。つまり、既存の SIPネットワークに付加できま
す。

SIPプロキシサーバを使用しない場合、入力ゲートウェイおよび Unified CMは Unified CVPを直
接ポイントする必要があります。このような展開では、次のようになります。

•ロードバランシングは、ゲートウェイからDNSサーバへのDNS SRVルックアップを使用し
て実行されます。つまり、このメカニズムを使用して SIPコールのバランシングが行われま
す。
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• Unified CVPからの発信コール（発信コールレッグ）のロードバランシングは、DNS SRV
ルックアップを使用して実行できます。

• SRVレコードが順序付けされたプライオリティで設定されている場合、SIP拒否のフェール
オーバー（コード 503のみ）も実行できます。

DNS サーバ
この任意のコンポーネントは、ネットワークの任意の場所にインストールできます。その一般的

な目的は、ホスト名を IPアドレスに解決することです。 Unified CVPでは、タイプ Aレコード
ルックアップおよび SRVタイプレコードルックアップを行うことができます。 DNSサーバの応
答が遅い場合、使用できない場合、またはWAN経由である場合、パフォーマンスに影響を及ぼ
します。

SIP対話時に、DNSサーバは次の状況で稼働します。

•コールが入力ゲートウェイに到達すると、ダイヤルピアは、DNSを使用して 2つの SIPプロ
キシサーバ間でコールを交互に処理できます。 SIPプロキシサーバは、DNSを使用して、
着信コールを複数の SIPサービスに分散することもできます。 SIPプロキシサーバが使用さ
れていない場合、入力ゲートウェイは、DNSを直接使用して発信コールを複数の SIPサービ
スに分配できます。

• SIPサービスは、コールを VRUレッグに転送するよう Unified CCEに指示された場合、DNS
を使用してこのような要求を 2つの SIPプロキシサーバ間で交互に処理できます。 SIPプロ
キシサーバが使用されていない場合、SIPサービスは、DNSを直接使用して VRUレッグを
複数の VoiceXMLゲートウェイに分散できます。

• SIPプロキシサーバを使用してコールをエージェントに転送する場合、SIPプロキシは、発
信コールにDNSSRVを使用できません。このプロキシは、ロードバランシングおよびフェー
ルオーバーを実行するために複数のスタティックルートで設定されている必要があります。

スタティックルートは、IPアドレスまたは標準の DNS Aホストレコードをポイントできま
す。 SIPプロキシサーバが使用されていない場合、SIPサービスはDNSを使用してターゲッ
トエージェントの IPアドレスを検出できます。

Unified CVPでは、SIPルーティングに対して DNSサーバを使用するかどうかは任意です。専用
のDNSサーバを持つ必要はありませんが、既存のDNSサーバが、Unified CVPによる追加の負荷
を処理できる必要があります。ネットワークに入った、Unified CVPを宛先とするすべてのコー
ルに対して、DNSルックアップが約 3～ 4回発生します。 1秒当たりの DNSクエリー数を決定
するには、ソリューションの 1秒当たりのコール数を特定し、その数値を 4で乗算します。

DNSルックアップは、DNS SRVクエリーには必要ですが、Aレコードクエリーには必ずしも必
要ではありません。システムの「etc host」ファイルでローカルに設定することもできます。ま
た、Unified CVPサーバグループを使用すると、DNS SRVルックアップを回避できます。

コンテンツサービススイッチ

リリース 9.0(1)から、CSSのサポートは廃止されました。
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Application Control Engine
ACEは、ロードバランシングデバイスとして、ロードバランス対象サーバセット内のどのサー
バでクライアントからのサービス要求を受信するかを決定します。ロードバランシングは、サー

バまたはサーバファーム全体をオーバーロードすることなく最短の時間でクライアント要求を遂

行するのに役立ちます。

ACEでのロードバランシングの詳細については、『Cisco ACE 4700 Series Appliance Server
Load-Balancing Configuration Guide』（http://www.cisco.com/en/US/docs/app_ntwk_services/
data_center_app_services/ace_appliances/vA3_1_0/configuration/slb/guide/slbgd.html）を参照してくだ
さい。

CSSからACEへの移行には、CSS2ACEコンバータツールを使用します。詳細については、http:/
/wwwin.cisco.com/dss/adbu/dcas/adoptions/cssmigration/を参照してください。

ACE用にUnified CVPを設定するには、 http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/tsd_
products_support_series_home.htmlから入手可能な『Configuration and Administration Guide for Cisco
Unified Customer Voice Portal』を参照してください。

ACEを負荷状況下で使用するには、ACEライセンスが必要です。 ACEの最小ライセンス要件は
次のとおりです。

• 1 Gbpsスループットライセンス（ACE-AP-01-LIC）

• SSLに ACEを使用する場合は、デフォルト以外の SSL機能ライセンス

• ACEで 50を超える同時接続を許可する、Application Acceleration License
（ACE-AP-OPT-LIC-K9）

ライセンス情報の詳細については、ACE製品のマニュアルおよび ACEのリリースノートを参照
してください。

VXML Serverには、ロードバランシングを支援する次の 2つの機能があります。（注）

•ロードバランサの関与の制限

•ロードバランサ用の拡張 HTTPプローブ

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_user_guide_list.htmlから入手可能な
『User Guide for Unified CVP VXML Server and Cisco Unified Call Studio』のコンフィギュレーション
オプション ip_redirectおよび license_depletion_probe_errorを参照してください。

サードパーティ製の音声自動認識および音声合成サーバ

このコンポーネントは、音声認識サービスおよび音声合成サービスを VoiceXMLゲートウェイに
提供します。 ASR/TTSサーバと VoiceXMLゲートウェイ間の通信では、Media Resource Control
Protocol（MRCP）が使用されます。アプリケーションがMicro-Appsまたは Unified CVP VXML
Server（VXML Server）に基づいている場合は、MRCP v1を VoiceXMLゲートウェイで使用でき
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リリース 9.0(1)    

15

Unified CVP アーキテクチャ
追加ソリューション関連コンポーネント

http://www.cisco.com/en/US/docs/app_ntwk_services/data_center_app_services/ace_appliances/vA3_1_0/configuration/slb/guide/slbgd.html
http://www.cisco.com/en/US/docs/app_ntwk_services/data_center_app_services/ace_appliances/vA3_1_0/configuration/slb/guide/slbgd.html
http://wwwin.cisco.com/dss/adbu/dcas/adoptions/cssmigration/
http://wwwin.cisco.com/dss/adbu/dcas/adoptions/cssmigration/
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/tsd_products_support_series_home.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/tsd_products_support_series_home.html
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_user_guide_list.html


ます。Unified CVPVXMLServerに基づいているアプリケーションだけが、MRCP v2をVoiceXML
ゲートウェイで使用できます。

キャパシティおよび冗長性の理由から、ACEは、通常、VoiceXMLゲートウェイとASR/TTSサー
バのファームとの間を中継するために使用されます。 ACEを使用しない場合、VoiceXMLゲート
ウェイは最大 2つの ASR/TTSサーバをサポートできます。

シスコは、ASR/TTSソフトウェアまたはサーバの販売またはサポートを行っていません。ただ
し、シスコは、ScanSoft、Nuance、および IBM製品を使用して Unified CVPのテストを行ってい
ます。認定プロセスが現在開発されており、他のベンダーは、その製品がUnified CVPVoiceXML
に適格であることを証明できます。World Wide Web Consortium（W3C;ワールドワイドウェブコ
ンソーシアム）により、ASR文法をサポートするための高度なフィーチャセットが提供されてい
ます。実装およびサポートが最も簡単なのはインライン文法です。インライン文法では、受け入

れ可能な顧客応答のセットがゲートウェイに渡されます。別の形式として外部文法があります。

外部文法では、Unified ICMは外部文法ソースへのポインタを渡します。UnifiedCVPVXMLServer
は、VoiceXMLゲートウェイに送信する VoiceXMLドキュメントにこのポインタを追加し、
VoiceXMLゲートウェイは文法をロードして、発信者からのASR入力の確認に使用します。この
場合は、文法ファイルを作成する必要があります。3つめのタイプの文法は、組み込み文法です。
文法の形式の詳細については、次のW3C Webサイトを参照してください。

http://www.w3.org/TR/speech-grammar/

TTSのテキストは、UnifiedCVPVXMLServerからゲートウェイに直接渡されます。この処理は、
このマニュアルではインライン TTSと呼ばれています。

実際の音声認識および音声合成は、Media Resource Control Protocol（MRCP）を介して VoiceXML
ゲートウェイに直接インターフェイスする別のサーバによって実行されます。現時点では、サ

ポートされているASR/TTSエンジンは、ScanSoft、Nuance、および IBMです。これらのASR/TTS
エンジンは、複数言語の音声認識および音声合成を（制限付きで）サポートしています。

これらのASR/TTSエンジンのサポートされている言語および制限に関する最新情報については、
次のWebサイトを参照してください。

• Nuanceおよび ScanSoft

http://www.nuance.com

• IBM

http://www-306.ibm.com/software/voice/

これらはサードパーティ製品であるため、お客様およびパートナーはベンダーから直接購入する

必要があります。また、お客様はベンダーから直接テクニカルサポートを受けてください。た

だし、これは、ベンダーの最新のソフトウェアバージョンが使用可能であることを意味するわけ

ではありません。 Unified CVPは、各ベンダー製品の特定のバージョンで入念にテストされてい
ます。CiscoTechnicalAssistanceCenter（TAC）は、テストされているバージョンとは異なるASR/TTS
バージョンを使用している Unified CVPのお客様はサポートしません。サポートされている ASR
および TTS製品の詳細については、次の URLから入手可能な『Hardware and System Software
Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of Materials』）を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html
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ネットワークモニタ

SNMP管理ステーションを使用して、ソリューション導入のステータスをモニタできます。

コールフロー
ここでは、SIP用の Unified CVPコールフローについて説明します。

一般的な SIP Unified CVP コールフロー
ここでは、SIPを使用した一般的なコールフローシナリオを示します。この説明は、包括コール
フローモデルに従っています。ただし、実際のソリューションではなく、Unified CVPソリュー
ションにおける情報フロー全体の概要を示しています。

コールフローは、初期セルフサービスが必要な着信コール、その後のキュー処理、およびUnified
ICMEエージェントへの最終配信で構成されます。次の図は、SIPベースの一般的なソリューショ
ンを示しています。この図に従って、コールフローの詳細について説明します。

一般的な SIP Unified CVPコールフローは、次のとおりです。

1 コールは、入力音声ゲートウェイに到達し、inviteメッセージを SIPプロキシサーバに送信し
ます。SIPプロキシサーバはメッセージを SIPサービスに転送します。

2 プロキシサーバは、着信番号に対して Unified CVP Serverの IPアドレスを特定し、選択した
Unified CVP Server SIPサービスに inviteを転送します。

3 SIPサービスは、Unified CVP Server ICMサービスを介して Unified ICMEに問い合わせます。
これにより、Unified ICMEはルーティングスクリプトを実行します。

4 ルーティングスクリプトは、通常、SIPサービスを介して VoiceXMLゲートウェイポートへ
のコールの転送を開始します。
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5 VoiceXMLゲートウェイは、メッセージを IVRサービスに送信します。IVRサービスは、スク
リプト化された命令を Unified ICMEに要求します。

6 Unified ICMEは、IVRサービスを介して VoiceXMLゲートウェイと VRU命令を交換します。
命令には、Unified CVP VXML Server上のより高度なアプリケーションを呼び出す要求を含め
ることもできます。このような要求により、セルフサービスを提供するために Unified CVP
VXML Serverと VoiceXMLゲートウェイ間で交換が複数回行われることになります。

7 ライブエージェントへの転送を希望する場合、Unified ICMEルーティングスクリプトによっ
て発信者はキューに入れられ、使用可能なエージェントを待機します。使用可能なエージェン

トを待機している間、UnifiedICMEは、発信者にキューイング処理を提供するために、追加命
令を VoiceXMLゲートウェイに出します。

8 エージェントが使用可能になると、Unified ICMEはメッセージを Unified CVP Server SIPサー
ビスに送信します。SIPサービスは、SIPプロキシサーバを介してメッセージを入力ゲートウェ
イおよび Unified CMに転送し、VoiceXMLゲートウェイポートからのコールを転送して、
Unified CMエージェント IP電話に配信します。

VRU交換時、VoiceXMLゲートウェイは ASR/TTSサーバと対話して、テキストを音声として再
生するか、または音声をデータとして認識します。また、メディアサーバ（この図には示されて

いませんが、VoiceXMLゲートウェイに接続されています）と対話して、音声ファイルおよび音
声プロンプトを取得します。これら 2つのデバイスは、Unified CVP VXML Serverとともに ACE
の背後に展開して、高度なフェールオーバーおよび冗長機能を提供できます。（ACEは任意です
が、使用することを推奨します。この図には示されていません）。

このプロセス全体で、SIPサービス、IVRサービス、および VXML Serverは、レポーティングイ
ベントのストリームをReportingServer（同様にこの図には示されていませんが、UnifiedCVPコー
ルサーバに接続されています）に送信します。Reporting Serverは情報を処理し、後のレポーティ
ングのために情報をデータベースに保存します。これらすべてのデバイスは、簡易ネットワーク

管理プロトコル（SNMP）を使用してモニタリングコンソールをサポートします。また、SNMP
イベントを処理して、HP OpenViewなどのより高いレベルのモニタリングステーションに転送す
るように Cisco Unified Operations Managerを設定することもできます。

このソリューションにおけるすべてのコンポーネントは、Unified CVPOperations Console Serverで
管理できます。Operations Consoleはこの図に示していませんが、管理対象のすべてのコンポーネ
ントに接続されています。Operations Consoleは、さまざまな方法を使用して、ソリューション全
体のコンフィギュレーション、管理、およびモニタリングを、標準のWebブラウザからアクセス
できる 1つのステーションに集約します。

Unified CVP VXML Serverアプリケーションは、Call Studioを使用して設計および構築されてお
り、オフラインツールであり、図には示されていません。

設計プロセス
Unified CVPの展開を設計する場合は、次の基本手順を考慮してください。

1 機能展開のコールフローモデルを選択します。
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2 Unified CVPコンポーネントを導入する場所を判断します（データセンター内またはブラン
チ）。

3 妥当または必要となるアベイラビリティと復元力の程度を選択します。

4 初期導入および短期的成長に対応するのに妥当または必要となるサービスグレードを提供する

ために、導入をサイジングします。

Unified CVP展開に最適な SIPプロトコル

リリース9.0以降では、SIPが唯一のサポートされるコール制御シグナリングプロトコルです。
H.323はサポートされません。

（注）

コールフローモデル

設計プロセスの最初の手順は、必要な機能を決定することです。UnifiedCVPは、さまざまなニー
ズをサポートするために複数のコールフローモデルを提供しています。選択する展開モデルは、

コールフロープリファレンス、地理的配信要件、企業のニーズに最適なハードウェアコンフィ

ギュレーションによって異なります。

• Unified CVP VXML Server（スタンドアロン）：キューイング制御または後続の呼制御用の
Unified ICMと統合されていない、スタンドアロンの VRUを提供します。セルフサービス
VXMLアプリケーションを展開するために使用します。

•コールディレクタ：IPスイッチングサービスのみを提供します。

このモデルは、次の場合に役立ちます。

◦ Unified CVPのみを使用して、Unified ICMEに VoIPコールスイッチングを提供する。

◦サードパーティ製のVRUおよびACDを使用してデータのプロンプトとコレクトを行い
ます。

◦ Unified CVP VXML Serverは使用しないでください。

•包括：IVRサービス、キュー処理、および IPスイッチングサービスを提供します。前述の
一般的なコールフローでは、この機能展開モデルを使用しています。

このモデルは、次の場合に役立ちます。

◦ Unified CVPを使用して、Unified ICMEに VoIPコールスイッチング機能を提供する。

◦ Unified CVPを使用して、VRUサービス（統合されたセルフサービスアプリケーショ
ン、キューイング、最初のプロンプトとコレクトなど）を含む Unified ICMEを提供す
る。

◦ビデオ IVR、ビデオキューイング、およびビデオエージェントの機能を使用する。

◦オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。
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◦オプションのASR/TTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを行う。

• VRUのみ：SS7/INPSTNエンドポイントに IVRサービス、キューイング処理、およびスイッ
チングを提供します。このモデルでは、PSTNを使用して、コールターミネーションエンド
ポイント間でコールを転送します。

このモデルは、次の場合に役立ちます。

◦ Unified CVPを使用して、VRUサービス（統合されたセルフサービスアプリケーショ
ン、最初のプロンプトとコレクトなど）を含む Unified ICMEを提供する。

◦コールスイッチングには Unified CVPを使用しないでください。

◦オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。

◦オプションのASR/TTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを行う。

これらの各機能展開モデルの詳細および設計上の考慮事項については、機能展開モデル, （27
ページ）の章を参照してください。

ルーティングの Unified CVP アルゴリズム
ダイヤルプランおよびコールルーティングを設定するときに、Unified CVPの機能（ロケーショ
ンベースの CAC、SigDigits、SendToOriginator、LocalSRV、発信プロキシの使用など）を必要に
応じて組み合わせることができます。

次のプライオリティおよび条件が、Unified CVPによって実行される発信コールの宛先 SIP URIを
構築するために使用されます。ここでは、ICM（VXML GW、CUCMなど）からのラベルを含む
CONNECTメッセージについて説明します。また、着信音サービスへのコール、録音サーバ、お
よびエラーメッセージ再生サービスについても説明します。

次のアルゴリズムは、SIPサブシステムを使用するコール（音声のみのコールや基本的なビデ
オ SIPコールなど）のみを対象としています。

（注）

ICMラベルが指定された、発信コールの宛先 SIP URIホスト部分を作成するアルゴリズムは、次
のとおりです。

1 アルゴリズムの開始時に、ICMラベルが指定されます。 ICMサブシステムによってロケーショ
ン siteIDがすでに挿入されていたり、SigDigitsが使用されている場合はSigDigitsが指定されて
いることもあります。ネットワークVRUラベルの場合、ICMサブシステムは、プレフィック
スと相関 ID全体でラベルとして渡します。

2 SendtoOriginatorが Unified CCEラベルと一致した場合、Unified CVPアルゴリズムは、発信者
（入力ゲートウェイ）の IPまたはホスト名を使用して、SIP URIを返します。

SendtoOriginatorの設定は、IOSゲートウェイ上の発信者のみに適用されます（SIP UserAgent
ヘッダーが確認されます）。これは、IOS以外のゲートウェイには、Cisco VXMLゲートウェ
イによって使用される CVP「ブートストラップ」サービスがないためです。
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3 発信プロキシの使用が設定されている場合は、プロキシのホストを使用して、SIP URIを返し
ます。

4 ローカルスタティックルートがラベルで検出された場合は、SIP URIを返します。

その他の場合は、ログで RouteNotFoundException警告トレースをスローします警告

（注） •複雑な着信番号ストリングを回避するために、ロケーション CAC siteIDが使用されてい
る場合は、Sigdigits機能を使用しないでください。

•発信プロキシ FQDNは、サーバグループ FQDN（ローカル SRV FQDN）として指定でき
ます。ローカルスタティックルートの宛先は、サーバグループ FQDNとして設定する
こともできます。

•着信音 DN（91919191）、録音サーバ（93939393）、およびエラーメッセージサービス
（92929292）は、前述と同じアルゴリズムに従います。

• SendToOriginatorは、REFERラベルと連携して動作できます。

• REFERラベルは、SigDigits設定で動作します。

分散型ネットワークオプション

機能展開モデルの選択後、Unified CVPソリューション設計者は、Unified CVPコンポーネントを
導入する場所を決定する必要があります。UnifiedCVPの展開では、次の主要な分散型ネットワー
クオプションのいずれかを使用できます。

•組み合わされた拠点ゲートウェイ：エッジでコールを処理し、ローカルでダイヤルされた番
号を企業の仮想コンタクトセンターに統合できます。このオプションは、入力ゲートウェイ

と VoiceXMLゲートウェイの組み合わせであるか、別個のゲートウェイのいずれかにできま
す。ゲートウェイは、通常、ブランチで導入する際に結合されます。

•集中型 VoiceXMLゲートウェイによる拠点入力ゲートウェイ：ローカルでダイヤルされた番
号の統合、およびVoiceXMLゲートウェイのリソースのグループ化を可能にします。このオ
プションは、中規模から大規模のブランチが多数存在するが、各ブランチでコンタクトセン

ターへのコールが少ない企業に適しています。集中型 VoiceXMLゲートウェイの VRU通知
はWANを通過して入力ゲートウェイに到達します。

•拠点出力ゲートウェイ：WANを経由してリモートTDMターミネーションにコールを転送で
きます。

•拠点エージェント：エージェントを IPネットワークの任意の場所に展開できる仮想コンタク
トセンターを実現します。

Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン（SRND）
リリース 9.0(1)    

21

Unified CVP アーキテクチャ
分散型ネットワークオプション



これらの分散型オプションを組み合わせることもできます。これらの各分散型ネットワークオプ

ションの詳細および設計上の考慮事項については、分散型導入, （41ページ）を参照してくださ
い。

SIP トランクでの CUBE 導入
Unified CVPでのサードパーティ製 SIPトランクの使用は、Cisco Unified Border Element（CUBE）
製品を使用することによりサポートされます。 CUBEは、SIP正規化および相互運用性のための
Session Border Controller（SBC;セッションボーダーコントローラ）として機能します。

『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified Customer Voice Portal (Unified CVP)
Release 9.0 (1)』によれば、ASR1000プラットフォームは、CVPソリューションを備えるCUBE
でサポートされています。ASRの制限については、『SolutionReferenceNetworkDesign, (SRND)』
の第 7章「Gateway Options」の第 5項「Cisco Unified Border Element」を参照してください。

ISRゲートウェイ上の CUBEはサポートされています。また、存続可能性サービスは CUBE
ゲートウェイでサポートされています。

（注）

設計上の考慮事項

SIPトランクで CUBEを展開する場合は、次の制限を遵守してください。

• 15.2(1)T IOSリリースの前は、ダイヤルピアが CUBEから Refer-toヘッダー URIを渡す必要
がありました。 15.2(1)Tリリース以降では、ダイヤルピアなしで refer-to-passingコマンドを
使用できます。

• CUBEは、Unified CVP展開のメディアパススルーモードで設定されている必要がありま
す。メディアフローアラウンドモードは、サポートされていないか、または検証されてい

ないため、使用できません。CUBEでは、ダイヤルピアでのデフォルトモードであるメディ
アパススルーモードのみがサポートされています。

• CUBEは、GTDまたはNSSMIME本体がパススルーされる、Unified CVPが生成した REFER
メッセージを現在サポートしていません。これは REFERを送信しますが、MIMEボディ部
分はドロップします。

• REFERパススルーは、存続可能性とともには使用できません。スクリプトは、他の CUBE
の設定に関係なく、REFERメッセージが SIPサービスプロバイダーにリレー送信されない
ようにします。

• REFER消費は、存続可能性とルータ再クエリーと一緒には使用できません。存続可能性は、
転送が完了していない場合でも、常にREFERを受け入れます。Unified CCEは、転送が成功
したと見なし、再クエリーしようとしません。

•スクリプトでは、エラーメッセージ（Ring-No-Answerまたはビジー）がサービスプロバイ
ダーに到達しないようにするため、サービスプロバイダーの Alternate Destination Routing
（ADR）の使用時には存続可能性を使用できません。スクリプトの処理では、エラーメッ
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セージ（Ring-No-Answerまたはビジー）がサービスプロバイダーに到達しないようにしま
す。代わりに、Remote-Party-IDヘッダーの処理が必要です。

• GTDが着信コール中であるか、またはUnified CCEがUUI変数の値を設定する場合、Unified
CVPはDTMF転送でディジットをアウトパルスした直後に BYEを送信します。ディジット
の間に遅延が必要な場合は、ラベルの最後にカンマを使用する必要があります。

• GTDが着信コールにない場合、Unified CCEは、UUI変数の値を設定せず、サービスプロバ
イダーは DTMF転送でディジットを受信した後でコールを切断しません。 Unified CVPは
SIP.ExternalTransferWaitタイマーの期限が切れた後、BYE要求を送信します。前のバージョ
ンの Unified CVPでは通話を切断しませんでした。

•サービスコールバックを使用する場合は存続可能性が必要です。

ハイアベイラビリティオプション

機能展開モデルおよび分散型展開オプションを選択した後、Unified CVPソリューション設計者
は、どの程度の可用性が必要であるかを決定する必要があります。 Unified CVPソリューション
設計者は、次の領域でソリューションの可用性を高めることができます。

•複数のゲートウェイ、Unified CVP Server、Unified CVP VXML Server、およびVRU PG：着信
と発信のコール処理および IVRサービスが、コンポーネントの障害時でも続行できるように
します。

•複数のコール処理ロケーション：別のコール処理ロケーションが失われた場合でも、コール
処理を続行できます。

•冗長WANリンク：個々のWANリンクに障害が発生しても、Unified CVPコール処理を実行
できます。

• ACE：サーバロードバランシングおよびフェールオーバーに使用されます。

これらのハイアベイラビリティオプションを組み合わせて使用することもできます。これらの各

ハイアベイラビリティネットワークオプションの詳細および設計上の考慮事項については、ハイ

アベイラビリティのための Unified CVP設計, （49ページ）を参照してください。

Unified CVP VXML Serverは Unified CVPコールサーバと共存します。（注）

拡張性

UnifiedCVPソリューション設計者は、機能モデルを選択し、分散型とハイアベイラビリティの展
開オプションを選択した後、ソリューションをサイジングし、適切なハードウェアを選択する必

要があります。 Unified CVP展開を拡大するために、Unified CVPでは、複数のゲートウェイ、
Unified CVP Server、および Unified CVP VXML Serverをサポートしています。
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Unified CVP Serverには VXML Serverコンポーネントが含まれています。（注）

複数の Unified CVP Server、Unified CVP VXML Server、およびメディアストアへの HTTP要求を
効率的にロードバランシングするには、Application Content Engine（ACE）を使用できます。
Application Control Engine, （15ページ）を参照してください。

導入用の適切なハードウェアの選択の詳細については、サイジング,（195ページ）の章を参照し
てください。

仮想化

Unified CVPは、VMwareソフトウェアが提供する Virtual Machine（VM;仮想マシン）上でインス
トールおよび実行できます。仮想環境で実行すると、Unified CVP展開を実行し、展開の管理を
簡便化し、ESX（tm）インフラストラクチャを活用するために必要となるハードウェアボックス
の数を減らせる可能性があります。

次の Unified CVP展開では、VMware VMの使用がサポートされています。

•すべての SIPコールフロー、展開、および物理サーバ上にインストールできる機能

•物理サーバと仮想サーバの混在環境

導入では、ホストで使用可能なCPUおよびメモリリソースをオーバーサブスクライブしたり、
オーバーコミットすることはないと想定しています。

（注）

Unified CVPでの仮想化の詳細については、http://www.cisco.com/go/uc-virtualized を参照してくだ
さい。

Quality of Service
QoS（Quality of Service）は、送信品質およびネットワークのサービス可用性の評価尺度です。
UnifiedCVPは、すべての関連ネットワークパスにレイヤ 3QoSデフォルトを実装します。Unified
CVPは、特別に指定されたデータパスの両端でQoS設定を変更するために、UnifiedCVPOperations
Console Serverによって管理インターフェイスを提供します。

Unified CVPの QoSを設定する方法については、Operations Consoleのオンラインヘルプを参
照してください。

QoS設計情報については、『Solution Reference Network Design Guide』を参照してください。

（注）
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ライセンス情報
Unified CVPのライセンス情報については、『Cisco Customer Contact Solutions Ordering Guide』を
参照してください。このガイドは、すべての Unified CVPライセンスに関する情報源であり、頻
繁に更新されます。

有効なログインアカウントを持つシスコの従業員とパートナーは、次の URLから発注ガイドに
アクセスできます。

http://www.cisco.com/web/partners/downloads/partner/WWChannels/technology/ipc/downloads/CCBU_
ordering_guide.pdf

UnifiedCVPのライセンス情報が必要であるが、発注ガイドにアクセスできない場合は、最寄りの
シスコの Systems Engineer（SE;システムエンジニア）またはパートナーにお問い合わせくださ
い。
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第 2 章

機能展開モデル

各導入モデルの一般的なお客様の要件、必須コンポーネントとオプションコンポーネントのリ

スト、および段階的なコールフローについて簡単に説明します。

この章で示す機能展開モデルでは、すべてのコンポーネントが単一のサイトにあることを前提と

しているため、フェールオーバーについての説明は省略しています。コンポーネントがWANリ
ンク全体で分離されている分散型導入シナリオの詳細については、分散型導入, （41ページ）
を参照してください。ハイアベイラビリティ導入オプションについては、ハイアベイラビリティ

のための Unified CVP設計, （49ページ）を参照してください。

この章では、Unified CVPの次の機能展開モデルについて取り上げます。

• Unified CVP VXMLスタンドアロンサーバ, 27 ページ

• コールディレクタ, 30 ページ

• 包括, 32 ページ

• VRUのみ, 36 ページ

• Basic Video, 39 ページ

Unified CVP VXML スタンドアロンサーバ
この展開モデルは、最も単純な Unified CVP機能展開モデルです。このモデルは、組織に自動セ
ルフサービス用のスタンドアロン IVRソリューションを提供します。発信者は、Unified CVP入
力音声ゲートウェイを終端として、市内局番、市外局番、またはフリーダイヤル番号のいずれか

から Unified CVPにアクセスできます。また、発信者は、VoIPエンドポイントから Unified CVP
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にアクセスすることもできます。図 1：Unified CVPVXML Server用の機能展開モデル（スタンド
アロン）, （28ページ）に、このモデルを示します。

図 1：Unified CVP VXML Server 用の機能展開モデル（スタンドアロン）

このモデルの必須コンポーネントは次のとおりです。

•入力音声ゲートウェイ

• VoiceXMLゲートウェイ（入力ゲートウェイと共存可能）

• Unified CVP VXML Server

• Cisco Unified Call Studio

• Unified CVP Operations Console Server

このモデルのオプションコンポーネントは次のとおりです。

• ASR/TTSサーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ

• Application Content Engine（ACE）

•出力音声ゲートウェイ

• Unified CVP Reporting Server

Protocol-Level コールフロー
1 コールは、TDMまたは SIPから入力ゲートウェイに到達します。ゲートウェイは、標準の着
信 POTSまたは VoIPダイヤルピアマッチングを実行します。

2 選択されたVoiceXMLゲートウェイポートは、Unified CVPセルフサービス TCLスクリプトを
呼び出します。

3 TCLスクリプトは、Unified CVPスタンドアロンブートストラップ VoiceXMLドキュメントを
呼び出します。この VoiceXMLドキュメントは、Unified CVP VXML Serverの設定済み IPアド
レスに対する HTTP要求を実行します。

4 UnifiedCVPVXMLサービス機能は、CVPServerにあります。UnifiedCVPVXMLサービスは、
HTTP URLで指定されたアプリケーションを実行し、動的に生成されたVoiceXMLドキュメン
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トを VoiceXMLゲートウェイに返します。 Unified CVP VXMLサービスは、バックエンドシ
ステムにアクセスして、VoiceXMLゲートウェイに送信される VoiceXMLドキュメントにパー
ソナライズデータを組み込むことができます。

5 VoiceXMLゲートウェイは、VoiceXMLドキュメントを解析およびレンダリングします。音声
出力の場合、VoiceXMLゲートウェイは、VoiceXMLドキュメントで参照されている録音済み
の音声ファイルを取得して再生するか、または Text-To-Speech（TTS;音声合成）サーバからの
メディアのストリーミングを行います。発信者の入力は、入力ゲートウェイでの DTMF検出
または ASRサーバでの DTMF/音声認識によって取得できます。

6 VoiceXMLドキュメントの定義に従って、VoiceXMLゲートウェイは、発信者の入力の結果を
含む HTTP要求を Unified CVP VXML Serverに送信します。 Unified CVP VXML Serverは、
HTTP URLで指定されたアプリケーションを実行し、動的に生成されたVoiceXMLドキュメン
トを VoiceXMLゲートウェイに返します。ダイアログが続行され、ステップ 5と 6が繰り返
されます。

7 IVRダイアログは、発信者が電話を切るか、アプリケーションが解放するか、またはアプリ
ケーションが転送を開始したときに終了します。

転送とそれに続くコール制御

スタンドアロン VoiceXML展開モデルは、セルフサービスを提供するだけではなく、発信者を別
のエンドポイント、つまり、VoIP（CiscoUnifiedCommunicationsManagerなど）またはTDM（PSTN
または TDMACDへの出力音声ゲートウェイなど）に転送できます。ただし、この導入モデルで
は、IVRアプリケーションデータを新しいエンドポイントに渡すことはできません。そのため、
エンドポイントが TDM ACDの場合は、エージェントの画面ポップはありません。

このモデルでは、次のタイプの転送がサポートされています。

• VoiceXMLブリッジド転送

• VoiceXMLブラインド転送

•解放トランク転送（TNT、フックフラッシュ、TBCT、および SIP Refer）

VoiceXML転送は、Cisco Unified Call Studioからの転送要素を使用して呼び出されます。解放ト
ランク転送は、subdialog_return要素で特別な形式の戻り値を提供することによって呼び出されま
す。

エージェントの電話からのエージェント転送は、スタンドアロン展開ではサポートされていませ

ん。エージェントの IP電話からのエージェント転送は、Unified CVPの包括展開でサポートされ
ている Unified CCEで制御する必要があります。

VoiceXMLブリッジド転送の場合、転送されたコールレッグの結果（転送の失敗、転送コール
レッグの解放など）が Unified CVP VXML Serverに戻されます。その後、VoiceXMLセッション
が再開され、IVRコール処理および転送のそれ以降の反復処理を実行できます。コールの転送期
間中は、ブリッジド転送では Unified CVP VXML Serverポートライセンスが利用されます。

VoiceXML 2.0ブラインド転送の場合、コールは入力音声ゲートウェイから接続された状態のまま
になりますが、Unified CVPではそれ以降の呼制御を提供できません。
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解放トランク転送の場合、入力音声ゲートウェイポートが解放され、それ以降の呼制御は不可能

です。

転送の詳細については、コール転送オプション, （163ページ）の章を参照してください。

コールディレクタ
この機能展開モデルは、組織にVoIPネットワーク上でのコールのルーティングおよび転送メカニ
ズムを提供します。このモデルの最も一般的な使用シナリオは、複数の TDM ACDおよび TDM
IVRの場所が ACDまたは IVR PGによって Unified ICMと統合される組織を対象としています。
組織は、Unified ICMを使用して、PSTNプレルーティングまたは解放トランク転送サービスを使
用することなく、これらの場所間でコールをインテリジェントにルーティングおよび転送するこ

とを望んでいます。この機能展開モデルでは、Unified CVPおよび Unified ICMはこれらの ACD
および IVRロケーション間でコールデータを渡すこともできます。また、この導入モデルでは、
Unified ICMはすべてのコールに関して全コール期間のレポートを生成できます。ユーザはこの展
開モデルではUnified CVP Reporting Serverを使用できますが、Unified CVPレポートデータベース
に格納されるコール情報は非常に少量であるため、使用は任意です。

多くの場合、この機能展開モデルは、TDMベースのコンタクトセンターから VoIPベースのコン
タクトセンターに移行する場合の最初のステップになります。組織で CVPベースの IVRサービ
スとUnified CCEを実装する場合、組織は現在のUnified CVP導入を包括機能展開モデルに移行で
きます。

発信者は、UnifiedCVP入力音声ゲートウェイを終端として、市内局番、市外局番、またはフリー
ダイヤル番号のいずれかを使用して Unified CVPにアクセスできます。また、発信者は、VoIPエ
ンドポイントから Unified CVPにアクセスすることもできます。

このモデルの必須コンポーネントは次のとおりです。

•入力音声ゲートウェイ

•出力音声ゲートウェイ

• Unified CVP Server

• Unified CVP Operations Console Server

• Cisco Unified ICM Enterprise

• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

このモデルのオプションコンポーネントは次のとおりです。

• Unified CVP Reporting Server

SIP Protocol-Level コールフロー
VoIPベースのプレルーティング
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1 コールは入力ゲートウェイに到達し、SIP INVITEメッセージを SIPプロキシサーバに送信し
ます。SIPプロキシサーバは、要求を Unified CVP Server SIPサービスに転送します。

2 SIPサービスは、Unified CVP Server ICMサービスおよび VRU PGを使用してルート要求を
Unified ICMに送信します。このルート要求を受信した Unified ICMは、着信番号および他の
基準に基づいてルーティングスクリプトを実行します。

3 Unified ICMルーティングスクリプトは、ターゲットを選択して、Unified CVP Server SIPサー
ビスにトランスレーションルートラベルを返します。サーバの SIPサービスは、SIPプロキ
シサーバを介して出力音声ゲートウェイ（TDMターミネーションに接続します）と入力音声
ゲートウェイに信号を送信し、コールを入力と出力音声ゲートウェイ間で設定できるようにし

ます。 RTPストリームフローは入力音声ゲートウェイと出力音声ゲートウェイ間を直接流れ
ますが、呼制御のシグナリングフローはUnified CVPを経由します。これにより、それ以降の
呼制御が可能になります。

4 選択されたターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をその PGに送信して、
ルーティング命令を出します。このステップにより、トランスレーションルートが解決され、

以前のUnified ICMスクリプトからのコールデータを選択されたターミネーションに渡せるよ
うになります。選択されたターミネーションが TDM IVRプラットフォームである場合は、セ
ルフサービスが提供され、発信者は解放するか、またはライブエージェントに転送するように

要求できます。選択されたターミネーションが TDM ACDプラットフォームである場合は、
使用可能なエージェントがTDMACDによって選択されるまで、発信者がキューイングされま
す。その後、コールデータをエージェントの画面ポップに表示できます。ライブアシスタン

スを受け取った後、発信者は解放するか、または別のエージェントに転送するように要求でき

ます。

VoIPベースの転送

1 コールが最初に TDM IVRと ACDのどちらのロケーションにルーティングされたかにかかわ
らず、発信者は別のロケーションに転送するように要求できます。その場合、TDM IVRまた
はACDはコールデータとともにポストルート要求を（その PGによって）Unified ICMに送信
します。

2 このポストルート要求を受信したUnified ICMは、転送着信番号および他の基準に基づいてルー
ティングスクリプトを実行します。Unified ICMルーティングスクリプトは、コールの新しい
ターゲットを選択し、Unified CVP Server SIPサービスにシグナリングすることによって、最初
に選択されていたターミネーションへのコールレッグを解放したり、コールを新しいターミ

ネーションに拡張したりします。

3 新しいターミネーションにコールが到達すると、終端装置は要求をその PGに送信して、ルー
ティング命令を出します。このステップにより、このコールに配分されていたトランスレー

ションルートがこの新しいターミネーションロケーションに解決され、以前のロケーション

（IVRポートまたはエージェント）からのコールデータを新しいターミネーションに渡せるよ
うになります。同じVoIPベースの転送コールフローを使用して、ロケーション間でコールを
引き続き転送できます。
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転送とそれに続くコール制御

Unified ICMで管理される転送（上記の説明を参照）に加え、コールディレクタ展開モデルでは、
ICM以外のターミネーションにコールを転送したり、PSTNで解放トランク転送を呼び出したり
することもできます。コールが ICM以外のターミネーションに転送された場合、コールデータ
をターミネーションに渡すことができなくなります。また、そのコールに対するそれ以降の呼制

御が不可能になり、Unified ICMが取得する全コール期間のコールレポート生成が完了します。
解放トランク転送の場合、入力音声ゲートウェイポートが解放され、コールデータをターミネー

ションに渡すことができなくなります。また、そのコールに対するそれ以降の呼制御が不可能に

なります。解放トランク転送が別の ICMペリフェラルにトランスレーションルーティングされ
た場合は、コールデータと全コール期間のレポート生成を維持できます。転送の詳細について

は、コール転送オプション, （163ページ）の章を参照してください。

選択されたターミネーション（新しいコール用または転送されたコール用）から接続失敗または

ビジーステータスが返されるか、またはターゲットの呼び出し期間が Unified CVPコールサーバ
の Ring-No-Answer（RNA）タイムアウト設定を超えた場合、Unified CVPコールサーバは転送要
求を取り消して、転送失敗インジケータを Unified ICMに送信します。このシナリオでは、ルー
タ再クエリー操作が実行されます。その後、Unified ICMルーティングスクリプトは制御を回復
し、別のターゲットを選択するか、または他の是正措置を取ることができます。

包括
この機能展開モデルは、組織にVoIPネットワーク上でのコールのルーティングおよび転送メカニ
ズムを提供します。このメカニズムにより、IVRサービスが提供され、コールは選択されたエー
ジェントにルーティングされる前にキューイングされます。この機能展開モデルの最も一般的な

使用シナリオは、組織で純粋な IPベースのコンタクトセンターが必要な場合です。発信者には、
最初に IVRサービスが提供され、要求に応じてキュー処理が提供されます。その後、発信者は、
選択されたUnified CCEエージェントに転送されます。要求があれば、Unified CCEエージェント
間で発信者を転送することもできます。この機能展開モデルでは、Unified CVPおよび Unified
ICMはこれらのエンドポイント間でコールデータを渡したり、すべてのコールに関してレポート
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を生成したりすることもできます。図 2：包括機能展開モデル, （33ページ）に、このモデルを
示します。

図 2：包括機能展開モデル

この機能展開モデルには、スタンドアロン Unified CVP VXML Serverとコールディレクタ機能展
開モデルのすべての機能に加え、UnifiedCCEエージェントに対してコールをルーティングおよび
キューイングするための機能が備わっています。

発信者は、UnifiedCVP入力音声ゲートウェイを終端として、市内局番、市外局番、またはフリー
ダイヤル番号のいずれかを使用して Unified CVPにアクセスできます。また、発信者は、VoIPエ
ンドポイントから Unified CVPにアクセスすることもできます。

包括導入では、SIPを使用できます。

このモデルの必須コンポーネントは次のとおりです。

•入力音声ゲートウェイ

• VoiceXMLゲートウェイ（入力ゲートウェイと共存可能）

• Unified CVP Server

• Unified CVP Operations Console Server

• Cisco Unified ICM Enterprise

• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

このモデルのオプションコンポーネントは次のとおりです。

•出力音声ゲートウェイ

• ASR/TTSサーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ

• Application Control Engine（ACE）

• Unified CVP Reporting Server
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SIP Protocol-Level コールフロー
初期コール処理およびセルフサービス

1 コールは入力ゲートウェイに到達し、SIP inviteメッセージを SIPプロキシサーバに送信しま
す。SIPプロキシサーバは、要求を Unified CVP Server SIPサービスに転送します。

2 SIPサービスは、UnifiedCVPServer ICMサービスおよびVRUPGを介してルート要求をUnified
ICMに送信します。このルート要求を受信した Cisco Unified ICMは、着信番号および他の基
準に基づいてルーティングスクリプトを実行します。

3 Unified ICMルーティングスクリプトは、Send to VRUノードを利用して、ラベルを SIPサービ
スに返してコールを VoiceXMLゲートウェイに送信します。 Unified CVP Server SIPサービス
は、SIPプロキシサーバを使用して inviteメッセージを VoiceXMLゲートウェイに送信しま
す。この際、SIPプロキシサーバは、ラベル DNを VoiceXMLゲートウェイの IPアドレスに
変換します。

4 Voice XMLゲートウェイは、Unified ICMによって提供されたラベル DNとともに HTTP new
callメッセージを Unified CVP Server IVRサービスに送信します。その後、IVRサービスは、
（Unified ICMサービスを使用して）ルート要求メッセージをUnified ICMに送信します。これ
により、以前に開始されたルーティングスクリプトをUnified ICMで再開できるようになりま
す。ルーティングスクリプトは、Send toVRUノードの正常終了パスで再開されます。Unified
ICMルーティングスクリプトは、Run Scriptノードを使用して、目的のコール処理に関して
IVRサービスに命令します。コール処理で複雑な IVRセルフサービスが必要な場合は、サー
ビス制御をUnified CVPVXMLServerアプリケーションにリダイレクトできます。Unified CVP
VXML Serverアプリケーションが完了するか、または発信者によるライブエージェントへの
転送要求が完了すると、サービス制御は Unified CVP Server IVRサービスに戻されます。初期
コール処理が単純で、数個のプロンプトだけで済む場合、IVRサービスは Unified CVPマイク
ロアプリケーションを利用して、VoiceXMLゲートウェイに対して VoiceXMLドキュメントを
生成できます。そのため、Unified CVP VXML Serverは不要です。

発信者によるライブエージェントへの転送要求

1 発信者がライブエージェントに転送するように要求した場合、Unified ICMルーティングスク
リプトはその発信者を適切なスキルグループにキューイングし、RunVRUScriptメッセージを
IVRサービスに送信してキュー処理が提供されるようにします（使用可能なエージェントが存
在しないものと仮定します）。

2 Unified CCEエージェントが使用可能になると、Unified ICMは選択されたエージェントにコー
ルを転送するように Unified CVP Server IVRサービスに要求します。

3 IVRサービスは、選択されたエージェントの着信番号に発信者を転送するように SIPサービス
に要求します。 SIPサービスは、SIP inviteメッセージを SIPプロキシサーバに送信します。
SIPプロキシサーバは、このエージェント DNに関連付けられている Unified CM SIPトランク
の IPアドレスを検索し、SIP Inviteメッセージを Unified CMに転送します。

4 Unified CMは、着信 SIPトランクコールを受け入れ、選択されたエージェントにルーティン
グします。
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発信者による別のスキルグループへの転送要求

1 発信者が別のエージェントに転送するように要求した場合、最初のエージェントはUnifiedCCE
エージェントデスクトップアプリケーションから転送を開始します。このアクションにより、

エージェント PGから Unified ICM Central Controllerへのルート要求が生成されます。 Unified
ICMは、コールを別のスキルグループにキューイングするルーティングスクリプトを実行し
ます。使用可能なエージェントが存在しないものと仮定し、Unified ICMスクリプトは Send to
VRUノードを使用して SIPサービスにシグナリングすることによって、Unified CM SIPトラン
クへのコールレッグを解放し、コールを VoiceXMLゲートウェイに接続し直します。

2 VoiceXMLゲートウェイは、HTTP new call要求を IVRサービスに送信します。IVRサービス
は、その要求を Unified ICMに転送して、Send to VRUノードの終了時にルーティングスクリ
プトを再開できるようにします。 Unified ICMは、Run VRU Scriptメッセージを IVRサービス
に送信して、別のエージェントを待っている間、発信者にキュー処理を提供できるようにしま

す。

3 別のUnified CCEエージェントが使用可能になると、Unified ICMは選択されたエージェントに
コールを転送するように Unified CVP Server IVRサービスに要求します。

4 IVRサービスは、選択されたエージェントの着信番号に発信者を転送するように SIPサービス
に要求します。 SIPサービスは、SIP inviteメッセージを SIPプロキシサーバに送信します。
SIPプロキシサーバは、2つ目のエージェント DNに関連付けられている Unified CM SIPトラ
ンクの IPアドレスを検索し、SIP Inviteメッセージを Unified CMに転送します。

5 Unified CMは、着信 SIPトランクコールを受け入れ、2つめのエージェントにルーティングし
ます。

以前のバージョンのCisco IOSには制限があり、シスコではMTPの設定を推奨していました。
最初のエージェントがコンサルテーションを行い、キューイングされた後、別のエージェント

に接続する前に転送を完了するようなコールフローで必要であったためです。最新バージョ

ンの Cisco IOSを実行している場合は、この制限事項は適用されず、SIPトランクでのMTPの
コンフィギュレーションも不要です。この制限事項の詳細については、『CiscoUnifiedCVP9.0(1)
ReleaseNotes』を参照してください。また、特定の状況では、MTPの使用が今でも動的に割り
当てられることがあることに注意してください（SIP DTMF機能が一致しない場合など）。

（注）

転送とそれに続くコール制御

Unified ICMで管理される転送（上記の説明を参照）に加え、包括導入モデルでは、ICM以外の
ターミネーションにコールを転送したり、PSTNで解放トランク転送を呼び出したりすることもで
きます。コールが ICM以外のターミネーションに転送された場合、コールデータをターミネー
ションに渡すことができなくなります。また、そのコールに対するそれ以降のコール制御が不可

能になり、Unified ICMが取得するコールレポート生成が完了します。解放トランク転送の場合、
入力音声ゲートウェイポートが解放され、コールデータをターミネーションに渡すことができな

くなります。また、そのコールに対するそれ以降の呼制御が不可能になります。解放トランク転
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送が別の ICMペリフェラルにトランスレーションルーティングされた場合は、コールデータと
レポート生成を維持できます。転送の詳細については、コール転送オプション,（163ページ）に
関する章を参照してください。

選択されたターミネーション（新しいコール用または転送されたコール用）から接続失敗または

ビジーステータスが返されるか、またはターゲットの呼び出し期間が Unified CVPコールサーバ
の Ring-No-Answer（RNA）タイムアウト設定を超えた場合、Unified CVPコールサーバは転送要
求を取り消して、転送失敗インジケータを Unified ICMに送信します。このシナリオでは、ルー
タ再クエリー操作が実行されます。 Unified ICMルーティングスクリプトは制御を回復し、別の
ターゲットを選択するか、または他の是正措置を取ることができます。

VRU のみ
この機能展開モデルは、Cisco Unified ICM PSTNネットワークインターフェイスコントローラ
（NIC）を使用して制御される高度な PSTNスイッチングサービスを利用している組織に、セル
フサービスアプリケーションとキュー処理を提供します。 2つのUnified ICM PSTNNICを使用し
て、PSTNでの以降のコール制御を可能にします。 SS7 NICと Carrier Routing Service Protocol
（CRSP）NICが該当します。これらの NICを使用すると、Unified ICMが Unified ICMペリフェ
ラル（ACDや IVRなど）にコールをインテリジェントにプレルーティングできるようになるだけ
でなく、Unified ICMが PSTNで中間コール転送を呼び出せるようになります。図 3：VRUのみ
の機能展開モデル, （36ページ）に、このモデルを示します。

図 3：VRU のみの機能展開モデル

このモデルでの一般的なコールは、コール処理およびキューイングのために、Unified ICMによっ
て Unified CVP入力音声ゲートウェイにプレルーティングされます。エージェントが使用可能に
なると、Unified ICMはそのエージェントにコールを転送するように PSTNに命令します。エー
ジェントは、CiscoUnifiedContact Center Enterpriseエージェント、CiscoUnifiedContact Center Express
エージェント、または従来の ACDエージェントです。必要に応じて、Unified ICMは（NICを使
用して）コールを再び転送するように PSTNに要求します。これは、Unified ICMがコールを再び
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転送するように Unified CVPに要求する場合と同様です。この機能展開モデルにおける Unified
CVP入力音声ゲートウェイは、単に Unified ICM管理の PSTNターミネーションポイントとして
使用され、VoiceXMLゲートウェイ、Unified CVP Server IVRサービス、Unified CVP Server ICM
サービス、および Unified ICMを使用して VRUサービスを提供します。この機能展開モデルで
は、Unified CVP Server SIPサービスは、コール制御には使用されません。すべての呼制御および
スイッチングが Unified ICMと PSTNによって制御されます。この機能展開モデルでは、Unified
ICMはこれらのターミネーションポイント間でコールデータを渡したり（画面ポップまたは他の
インテリジェント処理用）、すべてのコールに関してレポートを生成したりできます。

このモデルの必須コンポーネントは次のとおりです。

•入力音声ゲートウェイ

• VoiceXMLゲートウェイ（入力ゲートウェイと共存可能）

• IVRサービスおよび ICMサービスを実行する Unified CVP Server

• Unified CVP Operations Console Server

• Cisco Unified ICM Enterpriseおよび NIC（SS7または CRSP）

このモデルのオプションコンポーネントは次のとおりです。

• ASR/TTSサーバ

•サードパーティ製のメディアサーバ

• Application Control Engine（ACE）

• Unified CVP Reporting Server

• SIPプロキシサーバ（SIP展開の場合）

Protocol-Level コールフロー
初期コール処理およびセルフサービス

1 コールは PSTNに到達し、PSTNは CRSP NICまたは SS7 NICのいずれかを使用して new call
メッセージを Unified ICMに送信します。 Unified ICMは、着信番号に基づいてルーティング
スクリプトを呼び出します。ルーティングスクリプトは、Send toVRUノードまたはTranslation
Route to VRUノードを使用して結果を PSTNに送信して、コールが Unified CVP入力音声ゲー
トウェイにルーティングされるようにします。 PSTN機能および Unified CVP展開の Unified
ICMVRUタイプに応じて、トランスレーションルートラベル（着信番号）か、または着信番
号と相関 IDが応答として PSTNに返されます。

2 PSTNは、使用可能な入力音声ゲートウェイポートにコールをルーティングします。入力音声
ゲートウェイは、標準の着信POTSダイヤルピアマッチングを実行して、使用可能なVoiceXML
ゲートウェイポートにコールを配信します。必要に応じて、SIPプロキシサーバへの SIP
INVITEメッセージを使用して、VoiceXMLゲートウェイポートにコールをルーティングでき
ます。
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3 Voice XMLゲートウェイは、PSTNから配信された着信番号とともに HTTP new callメッセー
ジを Unified CVP Server IVRサービスに送信します。この着信番号は、トランスレーション
ルートラベルまたは相関 IDのいずれかを表します。 Unified ICM VRU PGはこのコールを認
識し、要求命令メッセージを進行中のUnified ICMルーティングスクリプトに送信します。次
のルーティングスクリプトノードは、通常、どのマイクロアプリケーションを実行するかを

VRUに命令する Run VRU Scriptノードです。

4 Unified CVP Server IVRサービスは、動的に生成された VoiceXMLドキュメントをレンダリン
グのために VoiceXMLゲートウェイに送信します。

5 VoiceXMLゲートウェイは、VoiceXMLドキュメントを解析およびレンダリングします。コー
ル処理で複雑な IVRセルフサービスが必要な場合は、サービス制御をUnifiedCVPVXMLServer
アプリケーションにリダイレクトできます。 Unified CVP VXML Serverアプリケーションが完
了するか、または発信者によるライブエージェントへの転送要求が完了すると、サービス制御

は Unified CVP Server IVRサービスに戻されます。初期コール処理が単純で、数個のプロンプ
トだけで済む場合、IVRサービスは Unified CVPマイクロアプリケーションを利用して、
VoiceXMLゲートウェイに対して VoiceXMLドキュメントを生成できます。そのため、Unified
CVPVXML Serverは不要です。必要に応じて、Unified ICMルーティングスクリプトはコール
を終了できます。その場合、Unified ICMによって PSTNNICを使用して PSTNに切断メッセー
ジが送信されます。

発信者によるライブエージェントへの転送要求

1 発信者がライブエージェントに転送するように要求した場合、Unified ICMルーティングスク
リプトはその発信者を適切なスキルグループにキューイングし、RunVRUScriptメッセージを
IVRサービスに送信してキュー処理が提供されるようにします（使用可能なエージェントが存
在しないものと仮定します）。

2 Unified CCEエージェントまたは TDM ACDエージェントが使用可能になるとすぐに、Unified
ICMは PSTN NICを使用して接続メッセージを PSTNに送信します。接続メッセージには、
（PSTN機能に応じて）トランスレーションルートラベルか、または着信番号と相関 IDが含
まれます。接続要求を受信すると、PSTNは Unified CVP入力音声ゲートウェイへのコール
レッグを解放し、コールを新しいターミネーションに接続します。新しいターミネーションが

TDM ACDである場合、以前のキュー処理がスキップされ、TDM ACDによるキュー処理が使
用されることがあります。このコールに関連付けられているコールデータは、選択されたペ

リフェラルの Unified ICMペリフェラルゲートウェイ（PG）に渡されます。

発信者による別のスキルグループへの転送要求

1 発信者が別のエージェントに転送するように要求した場合、最初のエージェントはエージェン

トデスクトップアプリケーション（Unified CCEまたは TDM）から転送を開始します。この
アクションにより、PGから Unified ICM Central Controllerへのルート要求が生成されます。

2 Unified ICMは、ルーティングスクリプトを実行します。発信者を Unified CVP上のキューま
たは別の ACDロケーション（TDMまたは IP）に戻す必要がある場合、Unified ICMは PSTN
NICを使用して接続メッセージをPSTNに送信して、コールが転送されるようにします。発信
者を同じ Unified CMペリフェラル上のエージェントに転送する必要がある場合、Unified ICM
は（Unified CM PGを使用して）コールを転送するように Unified CMに命令します。
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Basic Video
Basic Video Serviceは単に既存の包括導入モデルの拡張ですが、この拡張を使用すると、ビデオ発
信者がビデオエージェントと対話できるようになります。 IVRおよびキューイングは音声専用で
す。

Unified CVP Basic Videoを使用する場合、次のビデオエンドポイントがサポートされます。

• Cisco Unified IP Phone 7985G

• Cisco Unified Video Advantage

• Cisco TelePresence

Basic Video Serviceでは次のコールフローがサポートされます。

• TelePresence発信者は、Unified CVPにダイヤルし、音声専用 IVRまたはキュー処理（あるい
はその両方）を受信します。その後、別の TelePresence装置上のエージェントに転送されま
す。

• TelePresenceエージェントは、TelePresence電話から直接内線をダイヤルして、音声専用 IP
電話上の別のエージェントで会議を行うことができます。

• TelePresenceエージェントは、Unified CVP着信番号で会議を行うことができます。その結
果、音声キューイングが行われ、その後で音声専用 IP電話上の別のエージェントに接続され
ます。

• TelePresence発信者は、Unified CVPにダイヤルし、音声専用 IVRまたはキュー処理（あるい
はその両方）を受信します。その後、音声専用 IP Phone上のエージェントに転送されます。
MTPは SIPトランクでイネーブルにする必要があります。そうしないと、片通話になりま
す。

BasicVideoは単にSIPベースの包括導入モデルの拡張であるため、必須コンポーネントおよびSIP
Protocol-Levelコールフローの詳細は同一です。

Video in Queue
Video in Queue（VIQ）は、Unified CVPのオプションの基本ビデオ機能です。これによって、発
信者が高解像度のビデオプロンプトを通じて対話したり、DTMFキーを使用してビデオメニュー
をナビゲートしたりすることができます。
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次の図に、基本ビデオのトポロジとコールフローを示します。

図 4：キューでの基本

Unified CVP Studio VideoConnect要素によって、ビデオエンドポイントで特定のビデオプロンプ
トを再生できます。また、ビデオプロンプトの再生時に DTMF入力を収集して、Unified Call
Studioまたは Unified CCEスクリプト環境と統合できます。

VideoConnectの特定の CUBE/VXMLゲートウェイコンフィギュレーション情報については、
『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal』を参照してくださ
い。

VideoConnect要素の仕様については、『Element Specifications for CiscoUnified CVPVXML Server and
Cisco Unified Call Studio』を参照してください。
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第 3 章

分散型導入

分散型展開では、入力ゲートウェイはUnified CVPコールサーバとは地理的に分離しています。
この章では、これらのタイプの導入を設計する方法、およびコール存続可能性とコールアドミッ

ション制御を処理する方法について説明します。

この章では、主に次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 41 ページ

• 分散型ゲートウェイ, 42 ページ

• 分散型導入でのコール存続可能性, 45 ページ

• コールアドミッション制御の考慮事項, 47 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 2：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。
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分散型ゲートウェイ
Unified CVPでは、展開モデルに応じて、さまざまなタイプのゲートウェイを使用できます。こ
の項では、各タイプのゲートウェイについて説明し、分散型展開がそれらのゲートウェイにどの

ように影響するかを示します。

ブランチにおける入力または出力ゲートウェイ

この展開モデルでは、通常、拠点オフィスに展開した入力ゲートウェイを使用して、発信者にア

クセスを提供します。アクセスには、中央番号や非地理的番号ではなく、市内電話番号を使用し

ます。この機能は、複数の国にまたがる国際展開で特に重要になります。出力ゲートウェイは、

集中型 PSTNブレークアウト用、または分散型 TDMプラットフォームの Unified CVPスイッチン
グソリューションへの統合用として、拠点に展開されます。ゲートウェイを除く他のUnifiedCVP
コンポーネントはすべて中央に展開され、WANリンクによって各拠点から中央データセンターま
でのデータ接続が実現されます。

ブランチにおける入力または VoiceXML ゲートウェイ
拠点で実行される他の音声サービスについて考慮する必要があります。たとえば、拠点として通

常使用されるのは、ACDエージェント電話と非エージェント電話の両方をサポートするリモート
CiscoUnified CommunicationsManager（Unified CM）サイトです。また、このモデルでは、必然的
に、PSTNゲートウェイがUnified CVPコールの入力用としてだけでなく、そのサイトの標準ユー
ザコールの入力/出力用としても使用されます。VoiceXMLゲートウェイ機能と音声ゲートウェイ
機能が同じ拠点の異なるデバイスに存在する環境では、VRUレッグがローカルの VoiceXMLリ
ソースに送信されるように、ダイヤルプランに特別な注意を払う必要があります。Unified CVP
コールサーバの settransferlabelメカニズムは、共存する VoiceXMLゲートウェイコンフィギュ
レーションと音声ゲートウェイコンフィギュレーションにのみ適用されるためです。

拠点の入力ゲートウェイとVoiceXMLゲートウェイが同じゲートウェイに存在しない場合は、コー
ルが拠点内で処理され、WANを介して別の VoiceXMLゲートウェイに送信されないようにしま
す。それには、次の 2つの方法があります。

• Unified ICMに複数のユーザ（1つの拠点当たり 1人）を設定します。

このオプションでは、Unified ICMコンフィギュレーションを利用して、コールを着信番号に
基づいて識別します。着信番号は、ブランチサイトを表すユーザに関連付けられます。ネッ

トワーク VRUが必要な場合は、Unified ICMのユーザに関連付けられているネットワーク
VRUが選択され、発信者がそのネットワークVRUに送信されます。これにより、それぞれ
に一意のラベルを付けた複数のネットワーク VRUを使用できます。この方法の欠点は、各
ネットワークVRUがUnified ICMでそれぞれ独自のVRUスクリプトを必要とすることです。
Unified ICMコンフィギュレーションでは、各ネットワーク VRUスクリプトに変更を加える
と、かなりの量の作業になります。

• Unified CVPで SigDigits機能を使用するように設定します。
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UnifiedCVPのSigDigits機能を使用すると、SIPプロキシでダイヤルプランを使用して、コー
ルを適切なサイトにルーティングできます。コールが入力ゲートウェイに到達すると、ゲー

トウェイはコールをUnified CVPに送信する前にディジットを付加します。ダイヤルプラン
では、付加されるディジットはそのサイトに固有のものです。

コールがUnified CVPに到達すると、Unified CVPは付加されたディジットを削除してからメ
モリに格納します。結果として、元の DIDでコールが到達したことになります。その後、
Unified CVPは、元の DID（Unified ICMの着信番号と一致）を使用して、コールの到達につ
いて Unified ICMに通知します。

Unified ICMが Unified CVPにラベルを返して、IVR処理用に VoiceXMLゲートウェイにコー
ルを転送したり、エージェントの電話にコールを転送したりすることが可能になると、Unified
CVPはメモリ内に格納されたディジットを付加してから転送を開始します。 SIPプロキシの
ダイヤルプランにディジットの付加を設定する際には、特定のディジット文字列が付加され

たコールが特定の VoiceXMLゲートウェイまたは出力ゲートウェイに送信されるようにする
必要があります。

重要な点として、VoiceXMLゲートウェイがコールを受信すると、ディジットを再び削除す
るように CVPブートストラップサービスが設定され、コールの IVRレッグのセットアップ
時に着信 VoiceXML要求で元の DNが使用されるようになることに留意してください。ま
た、ディジットはトランスレーションルートDNの先頭にも付加されることがある点、およ
び出力または受信側コンポーネント（Unified CMなど）で元の DNを確認するにはディジッ
トの削除が必要になる場合がある点についても留意してください。

SigDigitsという用語は、この機能を表すために使用されます。Unified CVPで機能を有効に
して、削除する有効ディジット数を指定するためのコマンドは、SIPの Operations Consoleで
は Prepend Digitsであるためです。

Unified ICMコンフィギュレーションのオーバーヘッドが最小限に抑えられるため、この方法
が推奨されます。必要になるのは、単一のネットワークVRUと単一セットのVRUスクリプ
ト/Unified ICMルーティングスクリプトだけです。そのため、Unified ICMの観点では、す
べての Unified CVP Serverおよび VoiceXMLゲートウェイが単一のネットワークワイドの仮
想 IVRとして機能します。

また、SigDigits機能を使用すると、マルチクラスタのコールアドミッション制御の問題を解
決することもできます（詳細については、コールアドミッション制御の考慮事項,（47ペー
ジ）を参照してください）。

共存 Unified CVP VXML Server およびゲートウェイ
すべてのゲートウェイとサーバを中央に展開するか、各サイトでそれぞれ独自のセットのUnified
CVP VXML Serverとゲートウェイを共存させます。

共存させる場合の利点：

• WANが停止しても、セルフサービスアプリケーションには影響しません。

• WAN帯域幅が不要です。
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共存させる場合の欠点：

•拠点オフィスをレプリケートして使用する場合、追加の Unified CVP VXML Serverが必要に
なります。

•アプリケーションを複数の Unified CVP VXML Serverに展開する場合、オーバーヘッドが増
加します。

集中型 Unified CVP VXML を使用してブランチにゲートウェイを展開す
る場合

集中型 VoiceXMLの利点：

•管理とレポート生成が一元化されます。

• Unified CVP VXML Serverの機能を拠点オフィス間で共有できます。

集中型 VoiceXMLの欠点：

•拠点の存続可能性が制限されます。

• VoiceXML over HTTPトラフィックを増やすには、WAN帯域幅のサイズを調整する必要があ
ります。

Cisco Unified Communications Manager
Unified CVP環境では、Unified CMは入力または出力ゲートウェイとして使用できます。一般的
には、Unified CMは出力ゲートウェイとして使用されます。通常、発信者は PSTNからコールを
行い、Unified CVPによってキューイングされた後、エージェントでの処理のために Unified CM
にスイッチングされるためです。発信者が PSTNからではなく、IP電話からコールを行う場合、
Unified CVPの観点では Unified CMは入力ゲートウェイになります。

出力ゲートウェイとしての Unified CM
Unified CVPとともにUnified CMを展開するには、入力Unified CVPゲートウェイとエージェント
IP電話間のコールに Unified CMコールアドミッション制御を使用する必要があります。そのた
め、Unified CMは、コールの発信元をリモートの入力ゲートウェイではなく集中型 Unified CVP
コールサーバであると見なします。

入力ゲートウェイとしての Unified CM
IP電話が Unified CVPへのコールを開始すると、Unified CMは Unified CVPへの入力ゲートウェ
イとして機能します。 Unified CVPにコールを送信するために SIPトランクが使用されます。こ
れらのタイプのコールフローの詳細については、Cisco Unified Communications Managerにより発
生したコール, （113ページ）の章を参照してください。
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マルチキャスト Music-on-Hold（MOH）
ユニキャストMOHの代わりとして、Unified CMの補足サービスを利用してマルチキャスト
Music-on-Holdを実現できます。次の 2つの方法でこの機能の使用を展開できます。

• Unified CMを使用して、ローカル LANでのパケットのマルチキャストを行います。

•ブランチゲートウェイを使用して、ローカル LANでのマルチキャストを行います

ゲートウェイにSurvivableRemote Site Telephony（SRST）が設定されている場合は、後者の方法を
使用します。この方法を使用すると、展開でMOHをローカルに使用でき、WANリンク上での
MOHストリーミングを避けることができます。

マルチキャストMOHの使用に関する参照資料

Call Manager Enterprise（CME）でMOHを設定する方法については、次の URLを参照してく
ださい。

http://www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cucme/admin/configuration/guide/
cmemoh.html#wpmkr1022205

（注）

設計上の考慮事項

マルチキャストMOHを使用する場合は、次の点を考慮してください。

•モデムをグローバルに設定したり、入力または出力ゲートウェイのダイヤルピアに設定した
りしないでください。
passthrough nse codec g711ulaw

このように設定すると、10～ 12秒のタイムアウト期間後、Unified CMによってMOHが停
止される可能性があります。

•入力ゲートウェイにメディア非アクティビティを設定しないでください。マルチキャスト
MOHでは RTPも RTCPも送信しないため、メディア非アクティビティのコンフィギュレー
ションが原因でコールが切断される可能性があります。メディア非アクティビティ基準の設

定では、マルチキャストトラフィックはサポートされていません。

• 5400プラットフォームでは ccm-managerベースのMOHサブシステムはサポートされていな
いため、5400プラットフォームでは SIPベースのマルチキャストMOHはサポートされてい
ません。この制限には、Unified CM MOHサーバからブロードキャストされるマルチキャス
トパケットを TDM発信者が認識する機能も含まれます。

分散型導入でのコール存続可能性
分散型展開では、拠点で実行される他の音声サービスの設計を考慮する必要があります。たとえ

ば、拠点として通常使用されるのは、ACDエージェント電話と非エージェント電話の両方をサ
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ポートするリモート Unified CMサイトです。また、この導入では、必然的に、PSTNゲートウェ
イが Unified CVPコールの入力用としてだけでなく、標準の非 ACD電話コールの入力または出力
用としても使用されます。

WANの信頼性は通常 LANリンクより劣るため、拠点の信頼性が集中型 Unified CVPモデルの場
合よりも多少問題になります。したがって、拠点に固有のメカニズムを提供して、中央サイトへ

のWANリンクが喪失した場合に影響を受けるコールを適切に処理する必要があります。

Unifiedコールと非CVPコールのどちらの場合も、コール存続可能性を考慮する必要があります。
UnifiedCMエンドポイントの電話の場合、存続可能性は Survivable Remote Site Telephony（SRST）
という Cisco IOS機能を使用して実現されます。 SRSTの詳細については、次の URLから入手可
能な最新バージョンの『Cisco Unified Communications SRND Based on Cisco Unified Communications
Manager』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html

Unified CVPコールの場合、存続可能性は TCLスクリプト（survivability.tcl）と SRST機能のサー
ビスの組み合わせによって処理されます。存続可能性 TCLスクリプトは、リモートゲートウェ
イからのすべての入力コールの SIP接続をモニタするために使用されます。シグナリング障害が
発生した場合、TCLスクリプトはコールを制御し、設定可能な宛先にリダイレクトします。 TCL
スクリプトの宛先の選択肢は、Cisco IOSゲートウェイコンフィギュレーションでパラメータとし
て設定します。

この転送の代替の宛先として、別の IP宛先（リモートサイトの SRSTコールエージェントを含
む）、*8 TNT、またはフックフラッシュを指定できます。リモートサイトの SRSTコールエー
ジェントに転送する場合、最も一般的なターゲットは SRSTエイリアスまたは Basic ACDハント
グループです。これらのSRST機能の詳細については、『CiscoUnifiedCommunications SRNDbased
on Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

Voice Mail Serverおよび Recording Serverは Real-Time Control Protocol（RTCP）パケットを発信者
（TDM音声ゲートウェイ）に向かって逆方向に送信することはないため、存続可能性スクリプト
のメディア非アクティビティタイマーが間違ってトリガーされることがあります。 survivability.tcl
スクリプトをダイヤルピアに慎重に適用することが重要です。これは、ボイスメールまたは録音

要素に移動する場合、コールがドロップされる可能性があるためです。1つの方法は、ボイスメー
ルまたは録音コールに別個のダイヤルピアを使用し、これらのダイヤルピアには Unified CVP存
続可能性スクリプトを関連付けないことです。もう 1つの方法は、ボイスメールまたは録音ダイ
ヤルピアに関連付けられている存続可能性スクリプトでメディア非アクティビティを無効にする

ことです。

これらの転送方法のコンフィギュレーションおよび適用の詳細については、最新バージョンの

『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal』を参照してくださ
い。このマニュアルは http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_
and_configuration_guides_list.htmlから入手できます。

SIPトランクでの CUBE導入, （22ページ）も参照してください。
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シグナリング障害が発生した場合に代替ルーティングを利用するには、Unified CVPを指し示
すすべてのゲートウェイで存続可能性サービスを使用する必要があります。このサービスの

使用を妨げる特定の実装を利用しない限り、必ずこのサービスを使用してください。

Unified CVP包括コールフローで SIP REFERを使用する場合、ルータ再クエリーはサポートさ
れません。存続可能性サービスが Unified CVPからの REFERメッセージを処理します。 IOS
が存続可能性サービスを使用せずに REFERを処理したり、Unified CMが REFERを処理した
りする他のコールフローでは、REFERを使用したルータ再クエリーをサポートできます。
サードパーティ製のSIPトランクの場合、REFERを使用したルータ再クエリーのサポートは、
SIP REFER自体の実装とサポートによって異なります。

（注）

コールアドミッション制御の考慮事項
Unified CVPだけでなく、ソリューションの観点では、コールアドミッション制御についても考
慮する必要があります。これらの考慮事項は、UnifiedCMなどの他の音声サービスがUnifiedCVP
と同じゲートウェイを共有し、サイト間で帯域幅の量が制限されるような分散型ブランチオフィ

スモデルでは最も明白です。考慮すべき最も重要な項目は、同じコールアドミッション制御メ

カニズムが、そのサイトからWANを通過するすべてのコールに使用されるように、どのコール
アドミッション制御メカニズムがネットワークに配置されているかです。 2つのコールアドミッ
ション制御メカニズムがそれぞれ 4つのコールを許可し、WANリンクでは 4つのコールしか処理
できない場合、両方のコールアドミッション制御エンティティがWANへの 4つのコールを同時
に許可し、それにより音声品質に影響が生じます。単一のコールアドミッションメカニズムを

実装できない場合は、各コールアドミッション制御メカニズムに帯域幅を割り当てる必要があり

ます。このような状況は、非効率的な帯域幅のオーバープロビジョニングにつながるため、望ま

しくありません。

Unified CVP環境では、2つのコールアドミッション制御メカニズムを使用できます。それは、
Unified CMロケーションおよび Unified CM RSVPエージェントの 2つです。単一サイト展開で
は、コールアドミッション制御は不要です。

Unified CMでは、デバイスを特定のロケーションに割り当てて、それらのロケーション間でアク
ティブなコールの数を追跡することによって、コールアドミッションを行います。UnifiedCMで
はアクティブなコールの数と各コールに使用されているコーデックを把握しているため、どれく

らいの帯域幅が使用されているかを計算し、許容コール数を制限できます。

コールアドミッション制御メカニズムの概念を十分に理解することが重要です。これらのメカニ

ズムの詳細については、次の URLから入手可能な『Cisco Unified Communications SRND Based on
Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html
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Unified CM コールアドミッション制御
Unified CMが Unified CVPとの間でコールを送受信していて、Unified CVPゲートウェイと IP電
話エージェントがリモートサイトに共存している場合、コールフローを理解して、コールアド

ミッション制御を正しく設計および制御できるようにすることが重要です。

SIP コールフロー
SIPベースのコールフローを使用した場合、CiscoUnifiedCMRelease 6.0（およびそれ以前のリリー
ス）は Unified CVPからの着信 SIP INVITEのソース IPアドレスしか確認できません。この制限
によりコールアドミッション制御で問題が発生します。Unified CMは、コールの発信元 Unified
CVPの背後にあるゲートウェイを識別できないためです。

コールの発信元デバイスを特定する際に、ソース IPアドレスの先を確認したり、SIPヘッダー内
の情報を検査するには、SIPトランク機能を使用できます。この拡張機能によって、Unified CVP
のリモートポートではなく、元の送信元 IPアドレスによって SIPトランクを動的に選択できま
す。 SIPプロファイルおよび設定は、Unified CVPトランクとは異なる送信元トランクで使用でき
ます。

さらに具体的に説明すると、SIP INVITEのCall-Infoヘッダーによって発信元デバイスが次の形式
で指定されます。

<sip: IPAddress:port>;purpose=x-c isco-origIP

ここで、IPAddress:portは、発信元デバイスとその SIPシグナリングポートを示します。

このソース IP SIPトランク選択機能は、コールアドミッション制御の帯域幅モニタリングには影
響しません。 Unified CMでは、Unified CVPおよび Unified CMのロケーションコンフィギュレー
ションを使用して、SIPで帯域幅モニタリングが実行されます。 Unified CMのロケーションサー
バでは、コールアドミッション制御の帯域幅情報を操作するために、次のヘッダーが使用されま

す。

Call-Info: [urn:x-cisco-remotecc:callinfo];x-cisco-loc-id="PKID";x-cisco-loc-name="Loc-NAME"

RSVP
RSVPは、コールアドミッション制御に使用されるプロトコルであり、ネットワーク内のルータ
でコール用の帯域幅を予約するために使用されます。RSVPは、SIPのUnified CVPコールサーバ
を介したコール制御シグナリングには適していません。 CACの推奨ソリューションは、Unified
CVPおよび Unified CMのロケーションコンフィギュレーションを採用することです。

RSVPの詳細については、次のURLから入手可能な最新バージョンの『CiscoUnifiedCommunications
SRND Based on Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html

   Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン
（SRND）リリース 9.0(1)

48

分散型導入

Unified CM コールアドミッション制御

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html


第 4 章

ハイアベイラビリティのための Unified CVP
設計

この章では、ハイアベイラビリティ Unified CVPシステムの設計に関するガイドラインおよびベ
ストプラクティスについて説明します。

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 50 ページ

• 概要, 50 ページ

• レイヤ 2スイッチ, 51 ページ

• 発信元ゲートウェイ, 52 ページ

• SIPプロキシ, 53 ページ

• Unified CVP SIPサービス, 60 ページ

• サーバグループ, 63 ページ

• Unified CVP IVRサービス, 66 ページ

• VoiceXMLゲートウェイ, 67 ページ

• メディアサーバ, 71 ページ

• Unified CVP VXML Server, 73 ページ

• 自動音声認識および音声合成サーバ, 74 ページ

• Cisco Unified Communications Manager, 76 ページ

• Intelligent Contact Management, 77 ページ
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新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 3：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

ApplicationControl Engineに関する更新済みの内
容

Content Services Switchに関する削除済みのコン
テンツ

概要
ハイアベイラビリティ設計では、トップレベルの障害保護が実現されます。ソリューションは、

次のようなビジネス上の必要性によって異なります。

•コール障害に対する耐性

•予算

•トポロジ上の考慮事項

Unified CVPは、多くのハードウェアおよびソフトウェアコンポーネントを使用する、多くの構
成に展開できます。各ソリューションは、コールセンターで障害の影響を受けるリソースを最小

限に抑えるような設計になっている必要があります。影響を受けるリソースのタイプおよび数

は、ビジネス要件の厳しさや、さまざまな Unified CVPコンポーネントに対して選択する設計特
性によって異なります。適切な Unified CVP設計はほとんどの障害に耐えますが、一部の障害を
発信者に分からないようにできないことがあります。

Unified CVPは、ミッションクリティカルなコールセンターのために設計された高度なソリュー
ションです。 Unified CVP展開を成功させるには、データと音声のインターネット作業、システ
ム管理、およびUnifiedCVPアプリケーションのコンフィギュレーションに関する経験を持つチー
ムが必要です。

UnifiedCVPを実装する前に、後で導入サイクルにおいて高コストなアップグレードやメンテナン
スを行わずに済むように、入念な計画を使用してください。常に、最悪の障害シナリオを考慮し

て設計し、将来のスケーラビリティをすべての Unified CVPサイトについて考慮してください。

つまり、事前に計画を立て、このマニュアルおよび次の URLから入手可能な最新バージョンの
『Cisco Unified Communications Solution Reference Network Design (SRND) Based on Cisco Unified
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CommunicationsManager』に記載されている、すべての設計ガイドラインおよび推奨事項に従って
ください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html

UnifiedCVPソリューションの計画および設計に関する支援については、シスコまたは認定パート
ナーの Systems Engineer（SE;システムエンジニア）に相談してください。

Unified CVPコールサーバコンポーネントに関する注意

このマニュアルの他の章では、Unified CVPコールサーバを単一のコンポーネントとして扱いま
す。これは、これらの章では、Unified CVPコールサーバについてそれ以上の詳細を説明する必
要がないためです。ただし、Unified CVPのハイアベイラビリティについて説明する場合、この
コンポーネントは実際にはいくつかの部分で構成されていることを理解しておく必要があります。

• SIPサービス：SIPを使用して、着信コールおよび発信コールの処理を行います。

• ICMサービス：ICMへのインターフェイスです。 ICMサービスは、GED-125を使用して
VRU PGと通信し、ICMで IVR制御が可能になります。 ICMサービスは、以前のリリース
の Unified CVPではアプリケーションサーバの一部でしたが、現在は別のコンポーネントに
なっています。

• IVRサービス：Unified CVPマイクロアプリケーションから VoiceXMLページへ、およびそ
の逆の変換を行います。 IVRサービスは、以前のバージョンのUnifiedCVPでは、アプリケー
ションサーバと呼ばれていました。

レイヤ 2 スイッチ

次の図に、耐障害性のUnified CVPシステムの概要レイアウトを示します。Unified CVPサイトの
各コンポーネントは、冗長性を実現するために複製されています。これらのコンポーネントそれ

ぞれの数は、特定の展開に対して予想される Busy Hour Call Attempt（BHCA;最繁時呼数）に応じ
て異なります。

図 5：冗長性のある Unified CVP システム
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この図では、2台のスイッチによって、Unified CVP Serverにトップレベルのネットワーク冗長性
がもたらされます。

•一方のスイッチに障害が発生しても、アクセスできなくなるのは、コンポーネントの 1つの
サブセットだけです。もう一方のスイッチに接続されているコンポーネントには、コール処

理のために引き続きアクセス可能です。

• ACEを使用している場合、ホットスタンバイルータプロトコル（HSRP）に似たプロトコル
である仮想ルータ冗長プロトコル（VRRP）を介して相互にkeep-aliveメッセージを送信する
ためには、冗長パートナーが同じVLAN上に展開されている必要があります。一方のスイッ
チに障害が発生しても、他方の ACEは引き続き動作します。

データセンターネットワーク設計の詳細については、次の URLから入手可能なデータセンター
に関するマニュアルを参照してください。

http://www.cisco.com/go/designzone

NICのチーム機能は、Unified CVPソリューションでは現在サポートされていません。

NICカードおよびイーサネットスイッチは、10/100リンクの 100MB全二重に設定するか、ギ
ガビットリンクの自動ネゴシエーションに設定することを推奨します。

（注）

発信元ゲートウェイ
Unified CVPソリューションでの発信元ゲートウェイの機能は、PSTNからのコールを受け入れ、
コールルーティングおよび IVR処理のためにこれを Unified CVPに転送することです。

この項では、次のトピックについて取り上げます。

•設定, （52ページ）

•コール処理

設定

発信元ゲートウェイおよび T1/E1回線に冗長性および信頼性をもたらす方法に関する最新情報に
ついては、次の URLから入手可能な最新バージョンの『Cisco Unified Contact Center Enterprise
Solution Reference Network Design (SRND)』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/products_implementation_design_guides_list.html

また、UnifiedCVPソリューションでハイアベイラビリティを実現するゲートウェイを設計する場
合、次の問題も考慮してください。

• ICM統合モデルで使用すると、発信側ゲートウェイは、SIPを使用して Unified CVPと通信
します。MGCPとは異なり、SIPでは、冗長性機能はプロトコルに組み込まれていません。
代わりに、SIPは、冗長性のためにゲートウェイとコール処理コンポーネントに依存します。
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•ゲートウェイを設定する場合、次の設定例に示すように、SIPシグナリングを仮想ループバッ
クインターフェイスにバインドすることを推奨します。

SIP：
voice service voip sip
bind control source-interface Loopback0
bind media source-interface Loopback0

このコンフィギュレーションでは、物理インターフェイスに依存せずにコールシグナリング

が動作します。この方法では、一方のインターフェイスに障害が発生しても、他方のイン

ターフェイスでトラフィックを処理できます。各ゲートウェイインターフェイスを異なる

物理スイッチに接続し、一方のスイッチまたはインターフェイスに障害が発生した場合に冗

長性を実現する必要があります。ゲートウェイ上の各インターフェイスは、異なるサブネッ

ト上の IPアドレスを使用して設定されます。ネットワークの IPルータは、スタティック
ルートまたはルーティングプロトコルによるループバックアドレスへの冗長ルートとして

設定されます。ルーティングプロトコルを使用して、ゲートウェイと交換するルート数を

確認する場合、ゲートウェイがループバックアドレスだけをアドバタイジングし、ルートを

受信しないようにルーティングアップデートを制限するフィルタの使用を考慮してくださ

い。

コール処理

発信元ゲートウェイに障害が発生した場合、次の状態がコール処理に適用されます。

•進行中のコールはドロップされます。このゲートウェイ上のすべての T1/E1トランクへのD
チャネルを PSTNスイッチが失うため、これらのコールを保持する方法はありません。

•新しいコールは、代替ゲートウェイでPSTNキャリアによってT1/E1に転送されます（PSTN
スイッチにトランクがあり、ダイヤルプランがこのように設定されている場合）。

SIP プロキシ
SIPプロキシサーバは、SIPエンドポイントの代わりにダイヤルプランの解決法を提供し、ダイ
ヤルプラン情報を各 SIPデバイスにスタティックに設定するのではなく、集中的に設定します。
SIPプロキシサーバは、Unified CVPソリューションでは必要ありませんが、集中的に設定および
メンテナンスできるという利点のため、ほとんどのソリューションで使用されます。複数の SIP
プロキシサーバをネットワークに導入し、ロードバランシング、冗長性、および地域の SIPコー
ルルーティングサービスを実現できます。UnifiedCVPソリューションでは、SIPコールルーティ
ングの選択肢は次のとおりです。

• SIPプロキシサーバ

◦利点：

加重ロードバランシングおよび冗長性。

集中型ダイヤルプランコンフィギュレーション。
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SIPプロキシは、ダイヤルプランの解決法またはクラスタ間コールルーティングのため
に、すでに存在しているかまたはその他のアプリケーションに使用されている場合があ

ります。

◦欠点：

追加のサーバまたはハードウェアが SIPプロキシに必要（導入済みでない場合）。

• DNSサーバ上でサーバグループ（DNS SRVレコード）を使用するスタティックルート

◦利点：

加重ロードバランシングおよび冗長性。

◦欠点：

DNSサーバの場所によっては、既存のサーバを使用できません。

DNSサーバ管理権限を共有または委任する機能が、一部の組織では制限される場合があ
ります。

ダイヤルプランコンフィギュレーションを各デバイス（Unified CM、Unified CVP、お
よびゲートウェイ）に対して個別に設定する必要があります。

DNS SRVルックアップがUnified CVPによってすべてのコールそれぞれに対して実行さ
れます。 DNSサーバの応答が遅い場合、使用できない場合、またはWAN経由である
場合、パフォーマンスに影響を及ぼします。

•ローカル DNS SRVレコードを使用するスタティックルート

◦利点：

加重ロードバランシングおよび冗長性。

外部DNSサーバに依存しないため、ポイント障害、遅延、およびDNSサーバのパフォー
マンスの問題が発生しません。

◦欠点：

ダイヤルプランを各デバイス（Unified CM、Unified CVP、およびゲートウェイ）に対
して個別に設定する必要があります。
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DNSサーバによる SRVの使用またはサーバグループの使用によるスタティックルートの選択
により、プライマリの宛先が停止中またはネットワークに接続されていないときに、Unified
CVPコールサーバ上でのUDP転送によるフェールオーバーまたはロードバランシング中に予
期しない長時間の遅延が引き起こされる可能性があります。 UDPで、ホスト名にサーバグ
ループ（srv.xml）内で異なるプライオリティを持つ複数の要素がある場合、Unified CVPは、
要素ごとに 2回、各試行間を 500ミリ秒で試行します。最初の要素が応答しない場合、次の
要素を 1秒後に試行しようとします。この遅延は、ロードバランシングに応じて、また T1タ
イマーに関する RFC 3261の第 17.1.1.1項に準拠して、障害が発生している間、すべてのコー
ルに発生します。サーバグループのハートビートがオンになっている場合、要素のステータ

スに応じて、遅延は 1回だけ発生するか、まったく発生しない可能性があります。これは、
TCPにも適用されます。

（注）

• IPアドレスを使用したスタティックルート

◦利点：

宛先にコールを配信する際に他のデバイス（DNSまたはプロキシ）に依存しません。

◦欠点：

Unified CVPからの SIPコールに対して冗長性を持たせることができません。

ダイヤルプランを各デバイス個別に設定する必要があります。

このオプションは、冗長性がない（単一のサーバ）環境または実験での導入の環境で使

用されます。

UnifiedCVPソリューションの各デバイスは、上記の方法を使用して、コールの送信先を決定でき
ます。 SIPネットワークへの Unified CVPコールサーバインターフェイスは、Unified CVP SIP
サービスを使用します。このサービスについては、Unified CVP SIPサービス, （60ページ）の項
で説明します。

Cisco Unified SIP プロキシ（CUSP）のサポート
Unified CVP Release 9.0(1)は、Cisco Unified SIPプロキシサーバ（CUSP Server）バージョン 1.1.4
で検証されています。つまり、Unified CVPは、CUSPプロキシサーバだけをサポートするよう
になりました。

• CUSPは専用 SIPプロキシサーバです。

• CUSP Serverはゲートウェイで実行されます。

•詳細については、ソリューションサイジングツール（http://tools.cisco.com/cucst/faces/login.jsp）
を参照してください。
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CUSP の導入方法
CVPソリューションの CUSPプロキシでは、2つの導入オプションがサポートされています。

導入オプション A：冗長 SIP プロキシサーバ

この方法は、次のとおりです。

•冗長性のために、地理的に離れた 2つのゲートウェイから構成されます。それぞれに 1つの
プロキシモジュールがあります。プロキシの冗長性のために SRVプライオリティが使用さ
れます。HSRPはありません。

• ISRは、プロキシブレード機能専用です。これは、CUSPに関するプラットフォームの認証
制約のため、VXMLゲートウェイまたはTDMゲートウェイと同じ場所には展開されません。

• TDMゲートウェイは、SRVまたはダイヤルピア設定で設定され、プライマリ CUSPプロキ
シまたはセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

• CUSPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリおよびバックアップの Unified
CVP、Unified CMおよび VXMLゲートウェイを検索します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリ CUSPプロキシおよびセ
カンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Cisco Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プラ
イマリ CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

オプション A の例

この例では、ISR1が東海岸にあり、ISR2が西海岸にあります。 TDMゲートウェイは、最も近い
ISRを使用し、セカンダリプライオリティブレードにフェールオーバーする必要がある場合だけ
WANを超えます。

SRVレコードは、次のようになります。
east-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.10 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)

west-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.20 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.10 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)

導入オプション B：冗長 SIP プロキシサーバ（二重容量）

この方法は、次のとおりです。

•冗長性のために、2つのゲートウェイから構成されます。各シャーシに 2つのプロキシモ
ジュールがあります。 4つのプロキシサーバすべてがアクティブモードで、コールはこれ
らの間でバランシングされます。

• SRVを使用して、プライオリティによりプロキシ間でロードバランシングを行います。
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• ISRは、プロキシブレード機能専用です。これは、CUSPに関するプラットフォームの認証
制約のため、VXMLゲートウェイまたはTDMゲートウェイと同じ場所には展開されません。

• TDMゲートウェイは、SRVまたはダイヤルピア設定で設定され、プライマリ CUSPプロキ
シまたはセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

• CUSPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリおよびバックアップの Unified
CVP、Unified CMおよび VXMLゲートウェイを検索します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリ CUSPプロキシおよびセ
カンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Cisco Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プラ
イマリ CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

オプション B の例

この例では、ISR1が東海岸にあり、ISR2が西海岸にあります。 TDMゲートウェイは、最も近い
ISRを使用し、セカンダリプライオリティブレードにフェールオーバーする必要がある場合だけ
WANを超えます。 SRVレコードは、次のようになります。
east-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.10 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.30 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.40 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)

west-coast.proxy.atmycompany.com
blade 10.10.10.30 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.40 priority 1 weight 10 (this blade is in ISR2 on west coast)
blade 10.10.10.10 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)
blade 10.10.10.20 priority 2 weight 10 (this blade is in ISR1 on east coast)

CUSP 導入のパフォーマンスマトリクス
CUSPベースラインテストは、プロキシ上で隔離して行われ、キャパシティの数値（毎秒 450
TCP、500 UDPトランザクション）が最高クラスのベンチマークとして使用され、許容される最
も負荷がかかる条件で実行されました。

プロキシサーバの観点では、CVPコールは、平均すると次の 4つの異なる SIPコールになりま
す。

•発信者の着信レッグ

• VXML発信レッグ

•着信音の発信レッグ

•エージェントの発信レッグ

CVPキューイングとの協議が発生すると、セッションでさらに 4つの SIPトランザクションが発
生し、実質的にコール数が 2倍になります。
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CUSP 設計上の考慮事項
プロキシサーバにおいて、レコードルート設定を常にオフにしてシングルポイント障害を回避

し、耐障害性ルーティングを可能にし、プロキシサーバのパフォーマンスを向上します。プロキ

シサーバでレコードルート設定を使用すると、CUSPベースラインマトリクスに示すようにパ
フォーマンスへの影響が 2倍になります。また、プロキシが停止した場合、これがコールに対し
てシングルポイント障害になるため、ハイアベイラビリティモデルではなくなります。

CUSPでは、レコードルートはデフォルトでオフです。

SIPハートビートを使用したアップストリーム要素ルーティング

CUSPプロキシでは、INVITEまたはOPTIONSへの応答はすべて適切な応答であるため、CUSP
は、応答を受信すれば要素ダウンのマークを付けません。応答が、サーバグループのフェー

ルオーバー応答コードリストで設定されている場合、CUSPは、グループ内の次の要素にフェー
ルオーバーします。そうでない場合、CUSPは、応答を最終応答としてダウンストリームに送
信します。

（注）

設定

次の各項では、SIPプロキシサーバと、SIPを使用する Cisco IOSゲートウェイのコンフィギュ
レーションについて説明します。ここでは、コンフィギュレーションオプションの完全なリスト

を示しているわけではなく、特定のコンフィギュレーション概念にだけ焦点を当てています。

SIP プロキシサーバの設定
SIPプロキシサーバは、適切なデバイス（Unified CVPコールサーバ、VoiceXMLゲートウェイ、
Cisco Unified Communications Managerクラスタなど）を指すスタティックルートを使用して設定
する必要があります。 SIPプロキシサーバコンフィギュレーションでは、ルートのプライオリ
ティを指定できます。 1つの宛先へのルートが複数ある場合、同じプライオリティを持つ宛先間
でロードバランシングするように SIPプロキシを設定するか、または異なるプライオリティを使
用して優先順位を付けてコールを送信するように SIPプロキシを設定できます。

プロキシサーバの障害の影響を軽減するには、RecordRouteヘッダーに SIPプロキシサーバから
データ入力されないようにすることを推奨しますこうすることにより、着信コールが SIPプロキ
シを通過するようになりますが、コールが Unified CVPコールサーバ（コールサーバ）に到達す
ると、シグナリングが発信元デバイスとコールサーバの間で直接交換され、SIPプロキシの障害
は、進行中のコールには影響しなくなります。

Cisco IOS ゲートウェイコンフィギュレーション
Cisco IOSゲートウェイでは、ダイヤルピアを使用して、電話番号を照合し、宛先を SIPプロキシ
サーバ、DNS SRV、または IPアドレスにできます。次の例に、SIPプロキシの IPアドレスを使
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用して、コールを SIPプロキシサーバに送信する Cisco IOSゲートウェイコンフィギュレーショ
ンを示します。

sip-ua sip-server ipv4:10.4.1.100:5060

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

ダイヤルピアでの sip-serverコマンドは、Cisco IOSゲートウェイに対して、sip-uaで設定された
グローバル定義の sip-serverを使用するよう指示します。冗長性のために複数のSIPプロキシを設
定するためには、次の例に示すように、IPアドレスを DNS SRVレコードに変更できます。 DNS
SRVレコードでは、単一の DNS名を複数のサーバにマップできます。
sip-ua sip-server dns:cvp.cisco.com

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

代わりに、次の例に示すように、複数の SIPプロキシサーバを直接指すように複数のダイヤルピ
アを設定できます。このコンフィギュレーションでは、DNSを使用する代わりに IPアドレスを
指定できます。

dial-peer voice 1000 voip session target ipv4:10.4.1.100
preference 1
...
dial-peer voice 1000 voip
session target ipv4:10.4.1.101
preference 1
...

前の例では、ダイヤルプランの解決およびコールルーティングのためにコールが SIPプロキシ
サーバに送信されます。複数の Unified CVPコールサーバがある場合、SIPプロキシサーバは、
ロードバランシングおよび冗長性のために複数のルートを使用して設定されます。Cisco IOSゲー
トウェイでは、SIPプロキシサーバを使用せずに、ロードバランシングおよび冗長性を実現でき
ます。次の例では、3つの Unified CVPコールサーバ間でコールをロードバランシングするよう
に、複数のダイヤルピアを使用したCisco IOSゲートウェイコンフィギュレーションを示します。
dial-peer voice 1001 voip session target ipv4:10.4.33.131
preference 1
...
dial-peer voice 1002 voip
session target ipv4:10.4.33.132
preference 1
...
dial-peer voice 1003 voip
session target ipv4:10.4.33.133
preference 1
...

DNS SRVレコードによって、管理者は、DNSラウンドロビン冗長性およびロードバランシング
を使用した場合よりも詳細に冗長性およびロードバランシングを設定できます。DNSSRVレコー
ドを使用すると、特定のサービス（この場合のサービスはSIP）に対して使用する必要があるホス
トを定義できます。また、これらのホスト間でのロードバランシングの特性を定義できます。次

の例では、上記のように設定された 3つのダイヤルピアで実現される冗長性がDNSSRVレコード
を使用して単一のダイヤルピアに置き換えられます。 DNSルックアップを行うためには、DNS
サーバが必要であることに注意してください。

ip name-server 10.4.33.200
dial-peer voice 1000 voip
session target dns:cvp.cisco.com

Cisco IOSゲートウェイでは、スタティックホストレコードと同様に DNS SRVレコードをスタ
ティックに定義できます。この機能を使用すると、DNS SRVロードバランシングおよび冗長性
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を実現しながらダイヤルピアコンフィギュレーションを簡素化できます。この方法には、SRVレ
コードの変更が必要な場合、集中型DNSサーバではなく各ゲートウェイで設定を変更する必要が
あるという欠点があります。次の例は、cvp.cisco.comで処理された SIPサービスのスタティック
SRVレコードのコンフィギュレーションを示します。cvp.cisco.comの SIP SRVレコードは、3台
のサーバ間でロードバランシングするように設定されます。

ip host cvp4cc2.cisco.com 10.4.33.132ip host cvp4cc3.cisco.com 10.4.33.133
ip host cvp4cc1.cisco.com 10.4.33.131

（SIP/TCPの SRVレコード）
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.comip
host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

（SIP/UDPの SRVレコード）
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.comip
host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

Unified CVP SIP サービス
Unified CVP SIPサービスは、Unified CVPコールサーバ上のサービスで、すべての着信および発
信の SIPメッセージングおよび SIPルーティングを処理します。コールサーバは、発信ダイヤル
プランの解決法に SIPプロキシサーバを使用するように設定できます。または、IPアドレスまた
は DNS SRVに基づいてスタティックルートを使用するように設定できます。コールサーバは、
スタティックルートに関するコンフィギュレーション情報を共有しません。したがって、スタ

ティックルートを変更する必要がある場合、各コールサーバの SIPサービスで変更を行う必要が
あります。コンフィギュレーションオーバーヘッドを最小限にするために、1つの SIPプロキシ
サーバを使用することを推奨します。

設定

単一の SIPプロキシサーバだけがコールサーバからの発信コールルーティングに必要な場合、
SIPサービスを設定するときに SIPプロキシコンフィギュレーションを選択します。 Unified CVP
Operations Console Serverで、次のように設定します。

• SIPプロキシサーバを追加し、このサーバの IPアドレスを指定します。

[Call Server SIP Service]設定で、次のように設定します。

• [Enable Outbound Proxy] = [True]

• [Use DNS SRV type query] = [False]

• [Outbound Proxy Host] =上記で設定した SIPプロキシサーバ

コールサーバからの発信冗長性のために複数のSIPプロキシサーバを使用する場合、DNS名を使
用して SIPプロキシを設定し、SIPプロキシサーバに到達するためにDNS SRVレコードを設定し
ます。 DNS SRVレコードは、外部 DNSサーバ上に存在できます。または、このレコードは、各
CVP Server上のローカルDNS SRVレコードで設定できます。OAMPConsoleで、次のように設定
します。
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• SIPプロキシサーバを追加し、このサーバの DNS名を指定します。

[SIP Service]設定で、次のように設定します。

• [Enable Outbound Proxy] = [True]

• [Use DNS SRV type query] = [True]

• SIPプロキシサーバのリストを使用して、DNS SRVレコードを設定します。

各サーバ上でローカル DNS SRVレコードを設定するには、[SIP service]設定で、[Resolve SRV
records locally]のチェックをオンにします。

冗長プロキシサーバにサーバグループを使用するには、次の手順を実行します。

1 [resolve SRV records locally]を選択し、発信プロキシドメイン名にサーバグループの名前を入
力します。

2 [System] > [Server Groups]で、プライオリティ 1と 2の 2台のプロキシサーバを含む新しいサー
バグループを作成します。

3 サーバグループコンフィギュレーションをコールサーバに展開します。

進行中のコールのハイアベイラビリティ

進行中のコールがあるコールサーバに障害が発生した場合、特定のゲートウェイコンフィギュ

レーション手順を実行済みの場合は、すべてのコールを保持できます。コールサーバは、次のい

ずれかが発生した場合に障害が発生する可能性があります。

•サーバがクラッシュした場合。

•プロセスがクラッシュした場合。

•プロセスが停止した場合。

•ネットワークが切断された場合。

この項で説明するコンフィギュレーションにより、これらの状況すべてに対して保護されます。

ただし、次の 2つのシナリオのうちいずれかが発生した場合、リカバリは不可能です。

•進行中のコールを含むプロセスが停止された場合。この状況は、システム管理者がコール
サーバのグレースフルシャットダウンを忘れた場合に発生します。この場合、CVPコール
サーバはライセンスを解除するために、すべてのアクティブコールを終了します。

•コールサーバが推奨コールレートを超えた場合。コールサーバで許可されるコールの絶対
数に対する制限はありますが、コールレートに対する制限はありません。一般に、推奨さ

れるコール数/秒（cps）を長時間超えると、特定のコンポーネントでコールの動作が不安定
で予測できなくなります。 Unified CVPソリューションのコンポーネントのサイジングが適
切であることを確認し、各コール処理コンポーネントの重量とサイジングに従ってコール負

荷のバランスを取る必要があります。コールサーバのコールレートの詳細については、サ

イジング, （195ページ）を参照してください。
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コール存続可能性を実現するには、次のURLから入手可能な最新バージョンの『Configurationand
Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)』の説明に従って、発信元ゲート
ウェイを設定します。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

survivability.tclスクリプトには、一部の指示および有用な情報も含まれています。

ほとんどのダウンストリーム障害（コールサーバの障害を含む）の場合、コールは、発信元ゲー

トウェイによってデフォルトのルートにルーティングされます。存続可能性は、Unified CVPス
タンドアロンおよびNICルーティングモデルには適用されないことに注意してください。その理
由は、これらのモデルには、Unified CVP SIPサービスがないためです。

Unified CVPが認識せずにクリアされたコールを検出するメカニズムもあります。

• Unified CVPは、設定時間（デフォルトでは 120分）を超える長さの着信コールを 2分ごと
にチェックします。

•これらのコールについて、Unified CVPは UPDATEメッセージを送信します。メッセージが
拒否または送信不能を受信すると、コールがクリアされ、ライセンスがリリースされます。

CVP SIPサービスは、発信元ゲートウェイなどのエンドポイントが自身でセッション更新を実行
できるように、Session Expiresヘッダーをコールに追加できます。 SIPコールでの Session Expires
の使用法の詳細については、RFC 4028（『Session Timers in the Session Initiation Protocol』）を参照
してください。

コール処理

次のシナリオの場合、コールは示されているように処理されます。

•コールが進行中

発信者が転送（IP電話、VoiceXMLゲートウェイ、他の外部へのゲートウェイへの転送な
ど）された後に、Unified CVP SIPサービスに障害が発生した場合、Unified CVP SIPサービス
からの後続の転送動作（ある場合）が必要になるまで、コールは通常どおりに継続します。

発信者が追加の動作を待っている場合、9～ 18秒の無音の後、発信者は存続可能性によって
代替場所のデフォルトのルートにルーティングされます。

コールが転送されていない場合、発信者は 9～ 18秒の無音の後、存続可能性によって代替
場所のデフォルトのルートにルーティングされます（存続可能性は、NICルーティングモデ
ルでは適用されません）。

•新しいコール

新しいコールは、Unified SIPプロキシによって、代替 Unified CVPコールサーバに転送され
ます。使用可能なコールサーバがない場合、コールは、存続可能性によって代替場所のデ

フォルトのルートにルーティングされます（存続可能性は、NICルーティングモデルでは適
用されません）。
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サーバグループ
サーバグループは、SIP INVITEの送信を試行する前に宛先アドレスのステータスを発信元エンド
ポイントが認識できるようにする、ダイナミックルーティング機能です。宛先がネットワークを

介して到達不能、またはアプリケーション層でアウトオブサービスの場合、発信元SIPユーザエー
ジェントは、ハートビートメカニズムを介してステータスを認識できます。

サーバグループ機能は、SIPのエンドポイントとともにハートビートメカニズムを追加します。
この機能を使用すると、障害のあるエンドポイントが原因の遅延をなくすことによって、呼制御

のフェールオーバーを高速化できます。

（注） •サーバグループは、自動的には作成されません。サーバグループは、リリース 9.0(1)へ
のアップグレードによって自動的に作成されるわけではありません。この機能を利用す

るには、導入用にサーバグループを明示的に設定し、アップグレード後にこの機能をオ

ンにする必要があります。

•すでにローカルSRVを使用しているユーザの場合のアップグレード。すでに srv.xmlファ
イルをローカル SRVで設定しているユーザは、コンフィギュレーションを Unified CVP
Operations Console Serverデータベースにインポートするために、下記の importコマンド
を実行する必要があります。この作業は、以前のコンフィギュレーションの上書きを回

避するために、新しいサーバグループを保存し、展開する前に行ってください。

Unified CVP SIPサブシステムは、Release 9.0(1)で使用可能なローカル SRVコンフィギュレーショ
ン XMLに基づいて作成されています。

サーバグループは、1つ以上の宛先アドレス（エンドポイント）で構成され、サーバグループド
メイン名で識別されます。このドメイン名は、SRVクラスタドメイン名、または FQDNとも呼
ばれます。 SRVメカニズムが使用されますが、レコードの DNSサーバ解決は実行されません。
サーバグループは、ローカルSRV実装（srv.xml）と同じままですが、サーバグループ機能には、
その機能に加えてハートビートメカニズムがオプションとして追加されます。

（注） • Unified CVPおよび SIPプロキシサーバのサーバグループは、同じように機能します。

•ハートビートが送信されるようにできるのは、サーバグループで定義されたエンドポイ
ントだけです。

•プロキシでレコードルートをオフに設定すると、REFERやREINVITESなどのmid-dialog
SIPメッセージは、サーバグループで定義された要素をバイパスします。これらのメッ
セージは、ダイアログ内の他のエンドポイントに直接配信されます。

以前のリリースでは、DNS SRVクエリーのオーバーヘッドを回避するために、SRVレコードを
ローカルに設定するための srv.xmlコンフィギュレーションファイルを使用しました。ただし、
コンフィギュレーションの方法は手動で、UnifiedCVPOperationsConsoleServer（OperationsConsole）
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からプッシュできませんでした。また、フィールドの最小値および最大値の検証はありませんで

した。

リリース9.0(1)では、サーバグループの概念を使用して、このコンフィギュレーションがOperations
ConsoleSIPサブシステムに追加されます。サーバグループの条件は、ローカルSRVコンフィギュ
レーションの参照のみを行います。 [Server groups with Heartbeat]をオンにすると、Unified CVPで
エンドポイントのステータスを事前にモニタできるダイナミックルーティング機能を取得できま

す。この機能が対象としているのは、Unified CVPからの発信コールだけです。Unified CVPへの
着信コールを対象に含めるために、SIPプロキシサーバは、類似のハートビートをUnifiedCVPに
送信できます。Unified CVPは、ステータス応答で応答できます。

サーバグループのハートビート設定

サーバグループのハートビートのデフォルト設定では、2回の pingの間の ping間隔がトラッキン
グされます。これは、同じエンドポイントへの pingの間の間隔ではありません。サーバグルー
プは、特定の間隔で動作してすべての要素を pingすることはありません。これは、この方法が、
CPU使用率に対して変動をもたらすためです。また、システムが多くのエンドポイントを ping
する必要がある場合、より多くのリソースを使用します。たとえば、30秒間隔ですべてのグルー
プ間で 3個の要素を pingするには、ping間隔を 10秒に設定する必要があります。

現在停止している要素が変化し、ping間隔もこれに応じて変化することがあるため、事後対応モー
ドでは未確定性が増します。

（注） •サーバグループのハートビート動作設定。要素が稼働中のときに pingをオフにするに
は、[Up Endpoint Heartbeat Interval]をゼロに設定します（事後対応型 ping）。要素が停止
しているときに pingをオフにするには、[Down Endpoint Heartbeat Interval]をゼロに設定
します（事前対応型 ping）。要素が稼働中または停止中のいずれかのときに pingするに
は、ハートビート間隔をゼロより大きくします（適応型 ping）。

•ハートビート応答処理。 CVPがコールをルーティングする先のエンドポイントは、
OPTIONSに対して応答（200 OKまたは他の応答）で応答する必要があります。ハート
ビートに対して応答がある場合は、もう一方の側が動作していて到達可能であることを

示します。通常 200 OKが返されますが、OPTIONSメッセージで max-forwardsヘッダー
がゼロに設定されているため、CUSP Serverは 483 Too Many Hops応答を返す場合があり
ます。エンドポイントでOPTIONSまたは pingが許可されず、405 Method Not Allowedを
返す場合もあります。

デフォルトでは、サーバグループのハートビートは、UDPソケット接続を使用してモニタされま
す。 [Operations Console Server Groups]ウィンドウで、トランスポートタイプを [TCP]に変更でき
ます。

要素が到達不能または過負荷のステータスの場合は、必ずその要素は、完全停止のマークを付け

られます（つまり、UDPトランスポートと TCPトランスポートの両方に対して）。要素が再び
アップ状態になると、トランスポートは、UDPおよび TCPの両方でルーティングされます。
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TLSトランスポートはサポートされていません。（注）

主要な要素がすでにモニタされているため、重複するサーバグループ要素はモニタされません。

サーバグループ機能の一般的なコンフィギュレーションについては、『Configuration and
Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal』を参照してください。このドキュ
メントは、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_
configuration_guides_list.htmlから入手できます。

（注）

スタティックルートの検証

スタティックルートのホスト名および IPアドレスは、DNSルックアップ解決を使用して、起動
時およびコンフィギュレーション展開時に検証されます。ホスト名が Aレコードまたは SRVレ
コードに解決されない場合、ルートがディセーブルになり、Unified CVPエラーログに通知が書
き込まれます。コールは、この状態のルートには渡すことができません。ホストがローカルSRV
サーバグループコンフィギュレーション内にSRV名として含まれる場合、ホストはローカルSRV
名に解決されるためホストはチェックされません。 IPアドレスで検証が渡されます。

設計上の考慮事項

サーバグループを実装する場合、次の設計上の考慮事項を確認してください。

•ローカル SRVコンフィギュレーションを使用する場合、DNS SRVコンフィギュレーション
と一緒には使用できません。ただし、要素は IPアドレスではなく Aレコードホスト名とし
て宣言され、DNSサーバルックアップまたはオペレーティングシステムなどのホストファ
イルを使用して解決される場合があります。

• CUSPプロキシCLIでは、プロキシコンフィギュレーションのサービスパラメータセクショ
ンの SRVクラスタ名（proxy-servers.cisco.comなど）を定義します。それ以外の場合、404
not found拒否になります。

診断

Unified CVPログファイルには、エンドポイントステータスイベントを示すトレースがありま
す。 http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_
guides_list.htmlから入手可能な『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer
Voice Portal』の Unified CVP System CLIの指示を参照してください。
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Unified CVP IVR サービス
ハイアベイラビリティは、アプリケーションサーバの IPアドレスのリストまたは ACEを使用す
るか、あるいはこれら両方を使用して、Unified CVP Voice Browserおよび VoiceXMLゲートウェ
イを設定することにより、実現されていました。 Unified CVP 4.0以降のリリースでは、IVRサー
ビスは、SIPサービスと厳密に結合されています。 IVRサービスがアウトオブサービスになると、
SIPサービスもアウトオブサービスになり、Unified CVPコールサーバでコールを受け付けなくな
ります。

設定

使用する IVRサービスを SIPサービスに通知するために、追加のコンフィギュレーションを行う
必要はありません。デフォルトでは、SIPサービスは、同じサーバ上にある IVRサービスを使用
します。また、コールサーバの IVRサービスの IPアドレスを使用して VoiceXMLゲートウェイ
を設定する必要もなくなります。SIPを使用する場合、SIPサービスは、コールがVoiceXMLゲー
トウェイに送信されるときに、コールサーバの IVRサービスのURLを SIP INVITEメッセージの
ヘッダーに挿入します。 VoiceXMLゲートウェイは、SIP INVITEからこの情報を取得して使用
し、使用するコールサーバを決定します。VoiceXMLゲートウェイは、コールサーバからの着信
コールの送信元 IPアドレスを検査します。次に、この IPアドレスは、コールサーバの IVRサー
ビスのアドレスとして使用されます。

次の例は、コールを受信したときに呼び出される VoiceXMLブートストラップサービスを示して
います。

service bootstrap flash:bootstrap.tcl paramspace english index 0
paramspace english language en
paramspace english location flash
paramspace english prefix en

Unified CVP 4.0以降のリリースでは、コールサーバの IPアドレスを設定する必要があります。
bootstrap.tclは、ソースコールサーバの IPアドレスを学習し、これをこのコールサーバとして使
用します。コールサーバからコールを受信するということは、サーバが起動していて、動作中で

あることを示しているため、バックアップコールサーバコンフィギュレーションは必要ありま

せん。

ゲートウェイのフラッシュメモリには、handoff.tcl、survivability.tcl、recovery.vxml、いくつかの
.wavファイルなど、ハイアベイラビリティと関係のあるファイルがあります。Trivial File Transfer
Protocol（TFTP;簡易ファイル転送プロトコル）を使用して、適切なファイルをフラッシュにロー
ドします。各ファイルのコンフィギュレーション情報は、ファイル内にあります。詳細について

は、次の URLから入手可能な最新バージョンの『Configuration and Administration Guide for Cisco
Unified Customer Voice Portal (CVP)』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html
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コール処理

Unified CVP IVRサービスに障害が発生すると、次の状態がコール処理に適用されます。

•進行中のコールは、発信元ゲートウェイで代替の場所のデフォルトのルートにルーティング
されます。（存続可能性は、NICルーティングモデルでは適用されません）。

•新しいコールは、インサービスの Unified CVP IVRサービスに転送されます。

VoiceXML ゲートウェイ
VoiceXMLゲートウェイは、次のソースから取得した VoiceXMLドキュメントを解析し、レンダ
リングします。UnifiedCVPコールサーバ（この IVRサービスから）、UnifiedCVPVXMLServer、
または他の外部 VoiceXMLソースの一部。 VoiceXMLドキュメントのレンダリングは、事前に録
音されたオーディオファイルの取得および再生、ユーザ入力の収集および処理、または音声認識

およびダイナミックな音声合成変換のための ASR/TTSサーバへの接続から構成されます。

CVP展開での混在コーデックの使用に関する説明については、G.729および G.711コーデックの
混在サポート,（132ページ）を参照してください。各コーデックの利点および欠点の説明につい
ては、音声トラフィック, （147ページ）を参照してください。

設定

VoiceXMLゲートウェイのハイアベイラビリティコンフィギュレーションは、SIPの SIPプロキ
シまたは Unified CVPコールサーバ（コールサーバ）によって制御されます。 VoiceXMLゲート
ウェイが分散型か集中型かによっても、ハイアベイラビリティの達成度は影響されます。

コールサーバがVoiceXMLゲートウェイに接続できない場合、ICMスクリプトにエラーが返され
ます。 ICMスクリプトでは、VoiceXMLゲートウェイ接続エラーを取得するために、Send to VRU
ノードが最初の Run Externalスクリプトノードから分離されます。 ENDスクリプトノードが、
Send to VRUノードの X-pathから分離されて使用される場合、コールは、発信元ゲートウェイの
存続可能性によって、デフォルトのルートにルーティングされます（存続可能性は、VRUのみの
モデルでは適用されません）。Queue to Skillグループノードも使用できますが、この方法が効果
的なのは、エージェントがある場合だけです。それ以外の場合は、ICMは発信者をキューに入れ
ようとして、失敗します（コールサーバが再び VoiceXMLゲートウェイに接続できなくなるた
め）。次に、ENDノードも Queue to Skill Groupノードの X-pathから分離して使用され、コール
をデフォルトのルートにルーティングできます。

VXML Serverには、ロードバランシングを支援する次の 2つの機能があります。（注）

•ロードバランサの関与の制限

•ロードバランサ用の拡張 HTTPプローブ
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http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_user_guide_list.htmlから入手可能な
『User Guide for Unified CVP VXML Server and Cisco Unified Call Studio』のコンフィギュレーション
オプション ip_redirectおよび license_depletion_probe_errorを参照してください。

集中型 VoiceXML ゲートウェイ
このコンフィギュレーションでは、VoiceXMLゲートウェイは、Unified CVPコールサーバと同じ
データセンターにあります。

SIP VoiceXML ゲートウェイ

Unified CVPコールサーバで SIPスタティックルートを使用している場合、コールサーバの SIP
サービスコンフィギュレーションで、各ネットワーク VRUラベルおよびゲートウェイにスタ
ティックルートを設定します。 VRUラベルが 5551000の場合、スタティックルートパターン
は、5551000>になります。 >は、1つ以上の数字を表すワイルドカードで、DNIS番号に付加さ
れる correlation-idを VoiceXMLゲートウェイに正しく渡すために必要です。

他のワイルドカード文字も使用できます。全ワイルドカードの形式および優先情報について

は、Operations Consoleオンラインヘルプのトピック「Valid Formats for Dialed Numbers」を
参照してください。

（注）

SIPプロキシと Unified CVPスタティックルートの両方の場合、ルートのネクストホップアドレ
スは、ゲートウェイの IPアドレスまたは DNS SRVレコードにできます。 IPアドレスを使用して
いる場合、複数のスタティックルートを作成する必要があります（各 VoiceXMLゲートウェイに
1つ）。DNSSRVの場合、必要なルートは、ネットワークVRUラベルごとに 1つだけです。SRV
レコードが、ロードバランシングおよび冗長性を提供します。

分散型 VoiceXML ゲートウェイ
この設定では、PSTNからの着信コールを処理するゲートウェイは、WANなどの低帯域幅の接続
で Unified CVPサーバから分離されます。 VoiceXMLゲートウェイは、入力ゲートウェイと同じ
です。この設定は、WANでメディアストリームが帯域幅を消費しないようにします。

SIP VoiceXML ゲートウェイ

SIPでは、SetTransferLabelコマンドと同等のものが、SIPサービスの Send to Originatorコンフィ
ギュレーションです。ネットワーク VRUラベルが 5551000の場合、Send to Originatorパターン
は、5551000>になります。 >は、1つ以上の数字を表すワイルドカードパターンです。 SIPサー
ビスは、SIP INVITEメッセージの Remote-Party-IDヘッダーを検索して、発信元ゲートウェイを
判別します。
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他のワイルドカード文字を使用できます。全ワイルドカードの形式および優先情報について

は、Operations Consoleオンラインヘルプのトピック「Valid Formats for Dialed Numbers」を参
照してください。

（注）

分散型 VoiceXML ゲートウェイ
この設定では、PSTNからの着信コールを処理するゲートウェイは、WANなどの低帯域幅の接続
で Unified CVPサーバから分離されます。 VoiceXMLゲートウェイは、入力ゲートウェイと異な
りますが、同じサイトに置かれます。設定によって、WANで帯域幅を消費せずに同じサイトで
メディアストリームが維持され、入力ゲートウェイと VoiceXMLゲートウェイを分離することが
適切な場合に、VoiceXMLゲートウェイのサイジングが最適化します。この場合、コールの IVR
レッグを入力ゲートウェイに戻さないため、setTransferLabelおよび Send to Originatorは使用でき
ません。また、各リモートサイトの ICMで別のネットワークVRU、ネットワークVRUラベル、
およびお客様を設定する必要があるため、SIPプロキシを使用してコールルーティングを制御す
ることもできません。代わりに、SetSigDigits機能を使用します。

この方法では、コールサーバが、着信 DNIS番号から先頭の最上位の数字を除去します。除去し
た値は保存され、このコールを後続するときに先頭に付加されます。

SIP VoiceXML ゲートウェイ

SIPを使用する場合、DNIS番号の先頭に最上位の数字が付加され、この付加された数字に基づい
てコールをルーティングするようにSIPプロキシを設定できます。VoiceXMLゲートウェイのSIP
プロキシにあるスタティックルートは、先頭に数字を付加する必要があります。この付加された

数字は、元々入力ゲートウェイによって入力されたため、SIPプロキシは、これを使用して、着信
ゲートウェイに基づいて使用する VoiceXMLゲートウェイを判別できます。この方法で、特定の
サイトに到着するコールは、VoiceXMLの処理のために常にこのサイトに戻すことができ、音声
RTPストリームを転送するためにWAN帯域幅は使用されません。 Unified CVPは、Unified CM
への転送を含むすべての転送に無差別に sigdigits値を追加します。したがって、このシナリオで
Unified CMを使用している場合、次の例に示すように、Unified CMが電話の実際の DNIS番号を
使用して、このコールをルーティングするように、コールが到着したときに、先頭に付加された

数字を除去します。

入力ゲートウェイのコンフィギュレーション：

着信 DNISの先頭に値 3333を付加する変換ルールを適用します。
translation-rule 99
rule 1 8002324444 33338002324444

dial-peer voice 1000 voip
translate-outgoing called 99

DNIS番号が 8002324444の場合、Unified CVPにルーティングされる最終 DNISストリングは、
33338002324444です。

Unified CVP SIPサービスのコンフィギュレーション：
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SIPサービスを設定するには、Operations Consoleで、[Call Server] > [SIP]タブを選択します。多
くの設定が [Advanced Configuration]ウィンドウにあります。

VoiceXMLゲートウェイのコンフィギュレーション：

DNISストリング（先頭に付加された数字を含む）に一致するように Voice XMLゲートウェイを
設定します。

dial-peer voice 3000 voip
incoming-called number 33335551000T
service bootstrap
...

sigdigitsパラメータを使用して、UnifiedCVPの bootstrap.tclアプリケーションを設定し、着信DNIS
ストリングから数字をいくつ除去するかを指示します。

application
service bootstrap flash:bootstrap.tcl
param sigdigits 4
...

Cisco Unified CMコンフィギュレーション（使用する場合）：

[SIP Trunk configuration]ページの Significant Digitsコンフィギュレーションまたは変換パターンを
使用して、先頭に付加された数字を除去するように Unified CMを設定します。

SIPプロキシコンフィギュレーション

先頭に付加された数字を使用して、適切な VoiceXMLゲートウェイに送信されるように SIPプロ
キシのスタティックルートを定義します。UnifiedCMクラスタのエージェントへの転送では先頭
に数字が付加されるため、エージェント電話のスタティックルートにも付加された数字が含まれ

ている必要があります。

コールルーティングのまとめ：

1 コールは、Unified CVPに DNIS番号 33338002324444で到着します。

2 Unified CVPは、DNISストリングの先頭から 4つの数字（3333）を除去し、8002324444にな
ります。

3 数値 8002324444がコールルーティング用に ICMに渡されます。

4 転送時、ICMはラベル 5551000102を返します。 Unified CVPは、3333を先頭に付加し、
33335551000102になります。

5 SIPサービスは、SIPプロキシまたはローカルスタティックルートを使用してこのアドレスを
解決し、このコールを VoiceXMLゲートウェイに送信します。

6 VoiceXMLゲートウェイの bootstrap.tclは、3333を除去し、宛先アドレスは 5551000102になり
ます。

コール処理

VoiceXMLゲートウェイに障害が発生した場合、次の状態がコール処理に適用されます。

•進行中のコールは、入力ゲートウェイの存続可能性によって代替の場所のデフォルトのルー
トにルーティングされます（存続可能性は、NICルーティングモデルでは適用されません）。
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•新しいコールは、代替 VoiceXMLゲートウェイを見つけます。

音声ゲートウェイのハイアベイラビリティのハードウェアコンフィ

ギュレーション

個々のハードウェアコンポーネントには、次のハイアベイラビリティオプションがあります。

•冗長電源

•ハイアベイラビリティのための別個のコンポーネント

•相互作用の問題が少ない専用コンポーネント

例 1：別個の PSTNゲートウェイおよび VoiceXMLゲートウェイ

PSTNゲートウェイおよび別個の VoiceXMLゲートウェイによって、PSTNと VoiceXMLが結合さ
れたゲートウェイよりも高いアベイラビリティが実現されます。

例 2：ハイアベイラビリティのためのコンポーネントの複製

• 8-T1 PSTNゲートウェイが 2つあると、16-T1 PSTNゲートウェイ 1つよりも高いアベイラビ
リティが実現されます。

• 96ポート Unified CVP VXML Serverが 2つあると、192ポート Unified CVP VXML Server 1つ
よりも高いアベイラビリティが実現されます。

•大規模な設計では、ハイアベイラビリティのために N+1のスペアを使用できます。

例 3：ハイアベイラビリティのための地理的な冗長性

地理的な冗長性およびハイアベイラビリティは、サイドAとサイド Bで同じハードウェアを購入
することにより実現できます。

メディアサーバ
音声ファイルは、VoiceXMLゲートウェイまたは HTTP/TFTPファイルサーバ上のフラッシュメ
モリにローカルに保存されます。音声ファイルをローカルに保存する方法は可用性が非常に高く

なります。ただし、HTTP/TFTPファイルサーバには、音声ファイルの集中管理という利点があ
ります。

Unified CVP 9.0以降は、別のメディアサーバをインストールできません。メディアサーバ
は、コールサーバおよび Unified CVP VXML Serverと同じ場所に設置する必要があります。

（注）
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Unified CVP マイクロアプリケーションの設定
VoiceXMLゲートウェイは、HTTP要求を HTTPメディアサーバに送信し、音声ファイルを取得
します。このゲートウェイは、ACEを使用しない場合、次の VoiceXMLゲートウェイコンフィ
ギュレーションパラメータを使用して、サーバを検索します。

ip host mediaserver <ip-address-of-primary-media-server>
ip host mediaserver-backup <ip-address-of-secondary-media-server>

バックアップサーバは、プライマリサーバにアクセスできない場合だけ呼び出されます。これ

は、ロードバランシングメカニズムではありません。新しい各コールは、プライマリサーバに

接続しようとします。フェールオーバーが発生すると、バックアップサーバがコールの間使用さ

れます。次の新しいコールは、プライマリサーバに接続しようとします。

メディアサーバは固定された名前ではなく、ICMスクリプトでmedia_server ECC変数に割り当て
られた名前と一致する必要があることに注意してください。

VoiceXMLゲートウェイも、ACEを使用するときに、次の VoiceXMLゲートウェイコンフィギュ
レーションパラメータを使用して、サーバを検索します。

ip host mediaserver <ip-address-of-ACE-VIP-for-media-server>
ip host mediaserver-backup <ip-address-of-ACE-VIP-for-media-server>

ACEは、最初の要求に関して、ほとんどの場合メディアサーバを検索するため、バックアップ
サーバが呼び出されることはほとんどありません。ただし、複数のデータセンターそれぞれに

ACEがある場合の導入に ACEを使用する場合、バックアップサーバを設定できます。

Unified CVP マイクロアプリケーションのコール処理
メディアサーバに障害が発生した場合、次の状態がコール処理に適用されます。

•進行中のコールは、自動的に回復されます。上記で説明したハイアベイラビリティコンフィ
ギュレーション技術により、障害が発信者には分からないようになります。メディア要求に

障害が発生した場合、スクリプティング技術を使用してエラーを回避します（要求の再試

行、エージェントまたはラベルへの転送、TTSの使用など）。

•新しいコールは、ユーザには意識されずにバックアップメディアサーバに転送され、サー
ビスには影響ありません。

•メディアサーバが VoiceXMLゲートウェイからWANを超えて展開されていて、WAN接続
に障害が発生した場合、ゲートウェイは、要求されたプロンプトが期限切れになるまで、

ゲートウェイキャッシュからのプロンプトの使用を継続します。要求されたプロンプトが期

限切れになると、ゲートウェイは、メディアの再取得を試行し、存続可能性がイネーブルに

なっていない場合、コールは失敗します。存続可能性がイネーブルになっている場合、コー

ルはデフォルトのルートにルーティングされます。
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Cisco Unified Call Studio スクリプティング設定
CiscoUnifiedCall Studioでスクリプティングしている場合は、ICMスクリプティングとは異なり、
メディアファイルのバック機能はありません。スクリプトの作成者は、アプリケーションで

[Properties] > [AudioSettings]> > [Default Audio Path URI]を選択して、単一のメディアサーバまたは
メディアファームのファームの ACE VIPアドレスを選択することができます。

Unified CVP VXML Server
VoiceXMLゲートウェイは、Unified CVP VXML Serverに対する HTTP要求を作成し、VoiceXML
ドキュメントを取得します。

リリース 9.0から、Unified CVPVXMLServerはUnified CVPコールサーバおよびメディアサー
バと一緒にインストールします。これらは、以前のリリースのように別個にはインストール

できません

（注）

設定

Unified CVP VXML Serverのハイアベイラビリティコンフィギュレーションおよび動作は、次の
各項で説明するように、スタンドアロン導入と ICMと統合導入で異なります。

スタンドアロンセルフサービス導入

プライマリとバックアップのUnifiedCVPVXMLServerの設定方法については、http://www.cisco.com/
en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlから入手可
能な最新バージョンの『Cisco Unified CVP Configuration and Administration Guide』を参照してくだ
さい。

特に、Unified CVP VXML Serverのハイアベイラビリティ特性を制御するのは、
CVPPrimaryVXMLServerゲートウェイパラメータおよびCVPBackupVXMLServerゲートウェイパ
ラメータです。 Unified CVP VXML Serverのロードバランシング機能およびさらの強固なフェー
ルオーバー機能が必要な場合、ACEデバイスを使用できます。設定の詳細については、最新バー
ジョンの『Cisco Unified CVP Configuration and Administration Guide』を参照してください。また、
ロードバランシングは、複数のゲートウェイを介してプライマリおよびバックアップの Unified
CVP VXML Serverの設定を変えることで、ACEデバイスなしでも実現できます。

ICM を使用した導入
Unified CVP VXML Serverを ICMとともに使用する場合、ICMスクリプトは、VoiceXMLアプリ
ケーションを呼び出すために、VoiceXMLゲートウェイに URLを渡します。 Unified CVP VXML
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Server Aへの接続を初めて試行するように ICMスクリプトを設定できます。アプリケーションが
Unified CVP VXML Serverの ICMスクリプトノードの X-pathで障害を発生すると、Unified CVP
VXML Server Bへの接続が試行されます。 URLの IPアドレスは、ACEの Unified CVP VXML
Server VIPを表すこともできます。

コール処理

Unified CVP VXML Serverに障害が発生すると、次の状態がコール処理に適用されます。

•スタンドアロン展開の進行中のコールは、接続解除されます。 ICM統合展開の進行中のコー
ルは、上記のスクリプトで示したようにスクリプティング技術を使用して回復し、エラーを

回避できます（要求の再試行、エージェントまたはラベルへの転送、ENDスクリプトノー
ドを使用して強制的にエラーにし、発信元ゲートウェイの存続可能性を呼び出すなど）。

•新しいコールは、ユーザには意識されずに代替 Unified CVP VXML Serverに転送されます。

ACEデバイスがない場合、発信者は、コールの最初で遅延が発生し、プライ
マリUnified CVPVXML Serverへの接続を試行しながらシステムを待機しなけ
ればならないことがあります。

（注）

自動音声認識および音声合成サーバ
VoiceXMLゲートウェイは、VoiceXMLドキュメントで定義されている音声認識および音声合成
の指示を実行するために、MRCP要求を ASR/TTSサーバに送信します。

設定

ASR/TTSハイアベイラビリティのコンフィギュレーションおよび動作は、次の各項で説明するよ
うに、スタンドアロン導入と ICM統合導入で異なります。

スタンドアロンセルフサービス導入

スタンドアロン導入で、ASR/TTSに対してフェールオーバー機能を提供するには、ACEデバイス
が必要です。 ASR/TTSに対して ACEデバイスを設定する方法およびスタンドアロン導入で
ASR/TTSサーバを設定する方法については、次の URLから入手可能な最新バージョンの
『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)』を参照して
ください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html
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ICM を使用した導入
VoiceXMLゲートウェイは、ACEデバイスを使用している場合と使用していない場合の両方で、
ゲートウェイコンフィギュレーションパラメータを使用して、ASR/TTSサーバを検索します。
バックアップサーバは、プライマリサーバにアクセスできない場合だけ呼び出されます。これ

は、ロードバランシングメカニズムではありません。新しい各コールは、プライマリサーバに

接続しようとします。フェールオーバーが発生すると、バックアップサーバがコールの間使用さ

れます。次の新しいコールは、プライマリサーバに接続しようとします。

ホスト名（asr-en-usなど）は固定され、変更できません。変更できるのは、ロケールだけです。
次の例では、プライマリとバックアップの英語の ASR/TTSサーバのセットおよびスペイン語の
サーバのセットがあります。次の URLから入手可能な最新バージョンの『Configuration and
Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)』の指示に従って、ACE（使用す
る場合）を設定します。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

ACEを使用している場合、次の例で説明する IPアドレスは、ASR/TTSサービスの仮想 IPアドレ
スです。

ip host asr-en-us <ip-address-of-primary-English-ASR-server>
ip host asr-en-us-backup <ip-address-of-secondary-English-ASR-server>
ip host tts-en-us <ip-address-of-primary-English-TTS-server>
ip host tts-en-us-backup <ip-address-of-secondary-English-TTS-server>
ip host asr-es-es <ip-address-of-primary-Spanish-ASR-server>
ip host asr-es-es-backup <ip-address-of-secondary-Spanish-ASR-server>
ip host tts-es-es <ip-address-of-primary-Spanish-TTS-server>
ip host tts-es-es-backup <ip-address-of-secondary-Spanish-TTS-server>

CVP展開での混在コーデックの使用に関する説明については、G.729および G.711コーデックの
混在サポート,（132ページ）を参照してください。各コーデックの利点および欠点の説明につい
ては、音声トラフィック, （147ページ）を参照してください。

ASRスピーチライセンスは、発信者がエージェントに転送されるまでリリースされません。（注）

コール処理

ASR/TTS MRCPサーバに障害が発生すると、次の状態がコール処理に適用されます。

•スタンドアロン展開の進行中のコールは、接続解除されます。 ICM統合導入の進行中のコー
ルは、スクリプティング技術を使用して回復し、エラーを回避できます。たとえば、要求の

再試行、エージェントまたはラベルへの転送、残りのコールの事前に記録されたプロンプト

および DTMFのみの入力への切り替え、ENDスクリプトノードを使用してエラーにし、発
信元ゲートウェイの存続可能性を呼び出すなどです。

• ACEを使用している場合、スタンドアロン導入または ICM統合導入の新しいコールは、ユー
ザには意識されずに代替 ASR/TTSサーバに転送されます。バックアップゲートウェイを使
用する場合、ICM統合導入の新しいコールは、ユーザには意識されずに代替 ASR/TTSサー
バに転送されます。
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Cisco Unified Communications Manager
Unified CVPは、SIPを使用する Unified CCEエージェント電話またはデスクトップに発信者を転
送します。 Unified CVPコールサーバは、ICMからエージェントラベルを受信し、SIPプロキシ
を使用してコールをルーティングします。コールは、クラスタ内の適切な Cisco Unified
Communications Manager（Unified CM）に送信され、発信者をエージェントに接続します。コー
ルサーバがコールシグナリングの代わりになり、転送完了後、コールシグナリングパスに留ま

ります。ただし、RTPストリームは、発信元ゲートウェイから電話に直接流れます。このこと
は、ハイアベイラビリティの説明において非常に重要です。

Unified CVPバージョン 9.0(1)は、Analysis Managerもサポートします。 Analysis Manager, （190
ページ）を参照してください。

設定

Unified CMでのハイアベイラビリティの実現に関する情報については、http://www.cisco.com/en/
US/products/sw/custcosw/ps1844/products_implementation_design_guides_list.htmlから入手可能な最新
バージョンの『Cisco Unified Contact Center Enterprise Solution Reference Network Design (SRND)』を
参照してください。

コール処理

コールをホストしているまたは電話をホストしているサーバでUnified CMプロセスに障害が発生
した場合、次の状態がコール処理に適用されます。

•進行中のコールは保持されます。 Skinny Client Control Protocol（SCCP）電話には、Unified
CMを失ったことを検出したときでも、コールを保持する機能があります。発信者とエー
ジェントの会話は、発信者またはエージェントのいずれかが電話を切るまで継続されます。

Unified CVPコールサーバは、Unified CMに障害が発生したことを認識し、コールを保持す
る必要があると推測し、発信元ゲートウェイへのシグナリングチャネルを維持します。こ

うすることにより、発信元ゲートウェイは、Unified CMに障害が発生したことを認識しませ
ん。コールで追加操作（保留、転送、会議など）は、できないことに注意してください。

いったん電話が切られると、この電話は別の Unified CMサーバに割り当てられます。エー
ジェントが電話を切ると、Real-Time Control Protocol（RTCP）パケットが発信元ゲートウェ
イへの送信を停止します。この結果、ゲートウェイは、エージェントが電話を切った 9～ 18
秒後に接続解除されます。ゲートウェイで存続可能性が設定されていて、発信者が追加の操

作を待っている場合（エージェントは、発信者が別の宛先にブラインド転送されていると考

える場合があります）、発信者は別の場所のデフォルトのルートにルーティングされます。

•新しいコールは、クラスタ内の代替 Unified CMサーバに転送されます。
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Intelligent Contact Management
Cisco Intelligent Contact Management（ICM）ソフトウェアは、地理的に分散したコンタクトセン
ター間でマルチチャネルコンタクト（電話による着信および発信コール、Web共同要求、電子
メールメッセージ、およびチャット要求）を企業全体に分散させます。 ICMソフトウェアは、
ルーティング、キューイング、モニタリング、耐障害性等の機能を持つオープン標準ベースのソ

リューションです。

設定

ハイアベイラビリティを実現するための ICMの設定に関する最新情報については、次の URLか
ら入手可能な最新バージョンの『Cisco Unified Contact Center Enterprise Solution Reference Network
Design (SRND)』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/products_implementation_design_guides_list.html

コール処理

Cisco ICMには多くのコンポーネントがあり、コール処理は障害が発生したコンポーネントによっ
て異なります。いくつかの例外はありますが、次の状態がコール処理に適用されます。

• Voice Response Unit（VRU;音声応答装置）Peripheral Gateway（PG;ペリフェラルゲートウェ
イ）またはVRU PG上のコンポーネントに障害が発生した場合、進行中のコールは、発信元
ゲートウェイの存続可能性によってデフォルトのルートにルーティングされます。

• Loggerに障害が発生した場合、進行中のコールには影響ありません。

•プライマリルータに障害が発生した場合、進行中のコールには影響ありません。サイド A
とサイドBのルータ両方に障害が発生した場合、進行中のコールは、発信元ゲートウェイの
存続可能性によってデフォルトのルートにルーティングされます。

•新しいコールは、バックアップの ICMコンポーネントに転送されます。
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第 5 章

Cisco Unified ICM の対話

この章では、CiscoUnified Intelligent ContactManagement（ICM）について、Unified CVPとの関係
という観点から説明します。Unified ICMを考慮して展開モデルを選択する場合もあれば、Unified
CVPの展開を考慮して Unified ICMのコンフィギュレーションを選択する場合もあります。

この章では、主に次のトピックについて取り上げます。

• ネットワーク VRUタイプ, 79 ページ

• ネットワーク VRUタイプと Unified CVP導入モデル, 84 ページ

• ホスト型実装, 89 ページ

• Cisco Unified Communications Managerと ACDのコールの導入モデルとサイジングの意味,
93 ページ

• サードパーティ製 VRU, 95 ページ

• DS0トランク情報, 96 ページ

• トランク使用状況ルーティングおよびレポーティング, 97 ページ

• 拡張ユーザツーユーザ情報, 98 ページ

• カスタム SIPヘッダー, 101 ページ

• サービスコールバック, 104 ページ

• ポストコール調査顧客応答オプション, 110 ページ

ネットワーク VRU タイプ
ここでは最初に、Unified CVPの導入に関連するため、Unified ICMのネットワークVRUのタイプ
全般、および Unified ICMについて説明します。

この項では、次のトピックについて取り上げます。
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• Unified ICMのネットワーク VRU, （80ページ）

• Unified CVPタイプ 10 VRU, （81ページ）

• Unified CVPタイプ 5 VRU, （82ページ）

• Unified CVPタイプ 3またはタイプ 7 VRU（相関 IDメカニズム）, （83ページ）

• Unified CVPタイプ 8またはタイプ 2 VRU（トランスレーションルート IDメカニズム）, （
84ページ）

このマニュアルでは、VoiceResponseUnit（VRU;音声応答装置）と InteractiveVoiceResponse（IVR;
音声自動応答装置）という用語は、同じように使用されています。

Unified ICM のネットワーク VRU
この項では、Unified CVPアプリケーションで使用されるUnified ICMVRUのタイプについて説明
します。Unified ICMは、IVR処理を必要とするコールには、スイッチレッグとVRUレッグとい
う 2つの部分があると認識しています。スイッチは、ネットワークまたは発信者からのコールを
最初に受信するエンティティです。 VRUは、オーディオを再生し、プロンプト/コレクト機能を
実行するエンティティです。Unified CVPは、Unified ICMの観点からは、スイッチロールまたは
VRUロール、あるいはその両方に参加できます。ネットワーク導入では、複数の Unified CVPデ
バイスはスイッチと VRU部分を個別に提供します。

VRUへのコール配信は、コール参照 IDを VRUに渡すネットワーク機能に応じて、相関 IDメカ
ニズムまたはトランスレーションルートメカニズムに基づいて行うことができます。Unified ICM
はコールを完了する指示を出すために同じコールの 2つのレッグを相関させる必要があるため、
コール参照 IDが必要となります。Unified ICMアプリケーションでは、VRUは、スイッチから受
信した着信コールの処理方法に関する指示を要求するときに、このコール参照 IDを Unified ICM
に提供します。このメカニズムによって、Unified ICMはこの同じコールの適切なコールコンテ
キストを取得でき、この段階でコールの IVR部分に進むことになります。これら 2つの相関メカ
ニズムは、次のように動作します。

•相関 ID

このメカニズムは、ネットワークがコール参照 IDをVRUに渡せる場合に使用されます。ス
イッチがあるネットワーク内に VRUがある場合、コールシグナリングがこの情報を保持で
きます（たとえば、Unified ICMが使用されるときに相関 ID情報がダイヤルされた番号に付
加されます）。このメカニズムは、通常は、VoIPネットワーク内で転送されるコールに適
用されます。

•トランスレーションルート ID

このメカニズムは、VRUが PSTNを介して到達可能であり（たとえば、VRUが顧客構内に
ある場合）、ネットワークがVRUへのコールの配信においてコール参照 ID情報を保持でき
ない場合に使用されます。VRUに到達するためにUnified ICMで一時的な電話番号（トラン
スレーションルートラベルと呼ばれます）が設定される必要があり、ネットワークは通常

はコールをPSTNでの他の電話番号ルーティングと同様にVRUへルーティングします。VRU
が Unified ICMからの指示を要求するときに、VRUはこのラベル（受信される番号のサブ
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セットの場合もあります）を提供し、Unified ICMは同じコールの2つの部分を相関させるこ
とができます。通常、PSTNキャリアは、この目的で使用するためのトランスレーション
ルートラベルのセットを含んでいます。

展開されるVRUは、ネットワーク内（ネットワークVRU）または顧客構内に展開できます。
後者のシナリオでは、NetworkApplicationsManager（NAM）がネットワーク内に導入され、カ
スタマー ICM（CICM）が顧客構内に導入されます。 VRUの位置によって、対応する相関 ID
またはトランスレーションルート IDが使用されます。

（注）

Unified CVP タイプ 10 VRU
Unified CVPタイプ 10 VRUは、Unified CVPの包括モデル導入におけるコンフィギュレーション
要件を簡略化するために設計されました。タイプ 10 VRUは、すべての新規インストールに対し
て優先される VRUタイプですが、Cisco Unified ICM 7.1以降を必要とします。 ICM Customersの
使用が必要な展開では、以降で概説するその他の VRUタイプを使用できます。または、
Unified ICM 7.5(3)以降のリリースを使用できます。 ICM Customersは現在サポートされています
が、Unified CVP VRUスイッチレッグから完全に別の Unified CVPへの 2ステップ転送（たとえ
ば、SendToVRUを使用した 2ステップでの CVPから CVPへの転送）は開始できません。そのよ
うな 2ステップ転送を機能させるには、トランスレーションルートを使用する必要があります。

タイプ 10ネットワーク VRUの動作は、次のとおりです。

• Unified CVPスイッチレッグへのルーティングクライアント責任のハンドオフがあります。

• Unified CVP VRUレッグへの自動転送があります。その結果、VRU、ACD、または Cisco
Unified Communications Manager（Unified CM）により発生したコールの場合、別の転送が発
生します。

• Unified CMにより発生したコールの場合、相関 ID転送メカニズムが使用されます。相関 ID
は、タイプ 10ネットワーク VRUコンフィギュレーションで定義された転送ラベルの最後に
自動的に追加されます。

• UnifiedCVPVRUレッグへの最後の転送はタイプ 7転送と同様であり、転送の前にRELEASE
メッセージが VRUに送信されます。

ICM Customers機能を使用しない Unified CVP実装（つまり、単一のネットワーク VRUを使用す
る Unified CVP実装）では、単一のタイプ 10ネットワーク VRUを定義する必要があり、すべて
の Unified ICM VRUスクリプトをそれに関連付ける必要があります。 Unified CVPスイッチレッ
グルーティングクライアント用にラベルが 1つ必要であり、コールをUnified CVP VRUレッグに
転送します。コールが Unified CMから Unified CVPに転送される場合、Unified CMルーティング
クライアント用にも別のラベルが必要であり、このラベルはCVPルーティングクライアント用に
使用されるラベルとは異なるラベルである必要があります。このラベルによって、コールはUnified
CVPスイッチレッグに転送されます。 Unified ICMルータは、このラベルに相関 IDを連結して
Unified CMに送信します。これらの任意の追加番号を処理するように Unified CMを設定する必
要があります。
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同じタイプ 10ネットワーク VRUを指すように、Unified CVPスイッチレッグペリフェラルを設
定してください。また、Unified CVPに転送されるコールのすべての着信番号を、同じタイプ 10
ネットワーク VRUを指すカスタマーインスタンスに関連付けてください。

コールルーティングインターフェイス VRUまたは TDM ACDで発生するコールの場合、
TranslationRouteToVRUノードを使用してコールをUnified CVPのスイッチレッグペリフェラルに
転送します。その他のすべてのコールの場合は、SendToVRUノード（自動の SendToVRU動作を
含むノード（キューイングノードなど））または RunExternalScriptを使用します。

Unified CVP タイプ 5 VRU

Cisco Unified ICM 7.1は、タイプ 10ネットワーク VRUを導入しています。 Unified ICM 7.1以
降を使用する Unified CVPのすべての新規実装には、この VRUを使用してください。アップ
グレードした既存の顧客導入またはUnified ICM 7.1以降を実行していない導入には、タイプ 5
VRUを使用する必要があります。

（注）

VRUエンティティがスイッチ（呼制御）とVRU（IVR）の両方として機能するという点で、タイ
プ 5とタイプ 6は似ています。ただし、VRUへの接続方法が異なります。

タイプ 6では、スイッチと VRUは同じデバイスであるため、コールはすでに VRUにあります。
Unified ICMの観点からは、接続および要求命令のメッセージシーケンスは必要ありません。

一方、タイプ 5では、スイッチとVRUはUnified ICMの観点からは、同じサービスノード内にあ
る（つまり、どちらも同じ PGインターフェイスを介してUnified ICMと対話する）場合でも、異
なるデバイスです。そのため、Unified ICMは接続および要求命令のシーケンスを使用して IVR
コールを完了します。

Unified CVPアプリケーションには、Unified ICMによって認識されるコールの 2つのレッグ
（スイッチレッグおよび VRUレッグ）があります。 Unified CVPがサービスノードアプリ
ケーションとして機能する場合（つまり、Unified CVPがコールをプレルーティングを使用し
てではなくネットワークから直接受信する場合）、コール制御（Unified CVP）とVRUデバイ
スが異なるため、UnifiedCVPはUnified ICMにとってタイプ 5と見なされます。したがって、
スイッチレッグに対するUnified ICMおよびNAMのコンフィギュレーションにおいて、Unified
CVPを VRUタイプ 5として設定する必要があります。 VRUレッグには、展開モデルに応じ
て異なるセットアップが必要です（たとえば、包括 Unified ICM企業展開モデルでは、VRU
レッグはタイプ 7である場合があります）。 Unified CVPをタイプ 5として設定する例につい
ては、最新バージョンの『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice
Portal (CVP)』を参照してください。このマニュアルは http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlから入手できます。

（注）

Unified CVPが Unified ICMおよび NAMに対してタイプ 5 VRUとして機能する場合は、相関 ID
もトランスレーションルート IDも必要ありません。ただし、ラベルが必要となる場合がありま
す。
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Unified CVP タイプ 3 またはタイプ 7 VRU（相関 ID メカニズム）

Cisco Unified ICM 7.1は、タイプ 10ネットワーク VRUを導入しています。 Unified ICM 7.1以
降を使用する Unified CVPのすべての新規実装には（VRUのみ（後述するモデル #4a）は除
く）、このVRUを使用してください。アップグレードした既存の顧客導入またはUnified ICM
7.1以降を実行していない導入には、タイプ 3またはタイプ 7 VRUを使用してください。

（注）

VRUが相関 IDメカニズムを備えた IVRとして機能する場合、Unified ICMはタイプ 3およびタイ
プ 7を使用し、相関 IDスキームの PGを使用して VRUのサブ動作を指定します。タイプ 3およ
びタイプ 7 VRUはどちらも相関 IDメカニズムを使用して到達可能であり、VRUを制御するため
に PGが必要です。ただし、これら 2つのタイプでは、VRUレッグの解放方法およびコールを最
終宛先に接続する方法が異なっています。

タイプ 3では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先（または
エージェント）に接続できます。

タイプ 7では、スイッチはコールを VRUから取得できません。 IVR処理が完了すると、Unified
ICMは切断するか VRUレッグを解放する必要があり、その後で最終接続メッセージをスイッチ
レッグに送信して、コールを宛先に接続するようにスイッチに命令できます。

インテリジェントペリフェラル IVRとして使用される場合、Unified CVPはタイプ 3またはタイ
プ 7で機能できますが、タイプ 7のほうが多少効率的です。これは、VRUレッグが不要になった
ときに、（コールが引き出されたことを VoiceXMLゲートウェイから通知されるのを待機するの
ではなく）Unified ICMから明確な指示を取得するためです。

前述したように、コールにはスイッチレッグと VRUレッグという 2つのレッグがあります。各
レッグに対して異なる Unified CVPハードウェアを使用できますが、Unified ICM機能の観点から
は、VRUタイプ 5として機能する PGを使用した Unified CVP（サービスノード）と、VRUタイ
プ 7として機能する別の PGを使用した潜在的に異なるUnified CVPがあり、IVRアプリケーショ
ン（セルフサービス、キューイングなど）を完了します。

VRUタイプ 3またはタイプ 7を使用する Unified CVPアプリケーションの設定例については、次
の URLから入手可能な最新バージョンの『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified
Customer Voice Portal (CVP)』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html
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Unified CVP タイプ 8 またはタイプ 2 VRU（トランスレーションルート
ID メカニズム）

Cisco Unified ICM 7.1は、タイプ 10ネットワーク VRUを導入しています。 Unified ICM 7.1以
降を使用する Unified CVPのすべての新規実装には（VRUのみ（後述するモデル #4a）は除
く）、このVRUを使用してください。アップグレードした既存の顧客導入またはUnified ICM
7.1以降を実行していない導入には、タイプ 8またはタイプ 2 VRUを使用してください。

（注）

VRUがトランスレーションルート IDメカニズムを備えた IVRとして機能する場合、Unified ICM
はタイプ 8またはタイプ 2を使用し、トランスレーションルート IDスキームの PGを介してVRU
のサブ動作を指定します。タイプ 2およびタイプ 8 VRUはどちらもトランスレーションルート
メカニズムによって到達可能であり、VRUを制御するために PGが必要です。ただし、コールを
最終宛先に接続する方法が異なります。

タイプ 8では、コールを VRUに配信するスイッチは、コールを VRUから取得して宛先または
エージェントに接続できます。

コールをVRUから取得してエージェントに配信する機能がスイッチにない場合は、タイプ2を使
用してください。その場合、IVR処理が完了すると、Unified ICMは最終接続メッセージを（元の
スイッチではなく）VRUに送信して、コールを宛先に接続します。VRUはコールを受信すると、
スイッチングの制御責任を負います。このプロセスは、ハンドオフと呼ばれます。

相関 IDの場合と同様に、コールにはスイッチレッグと VRUレッグという 2つのレッグがありま
す。 Unified CVPはスイッチレッグと VRUレッグのどちらにも使用できます。たとえば、ネッ
トワークインターフェイスコントローラ（NIC）、NAM、またはCICMが含まれる場合、Unified
CVPは VRUレッグでタイプ 2またはタイプ 8として設定する必要があります。

VRUタイプ 8またはタイプ 2を使用する Unified CVPアプリケーションの設定例については、次
の URLから入手可能な最新バージョンの『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified
Customer Voice Portal (CVP)』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

ネットワーク VRU タイプと Unified CVP 導入モデル
ここでは、ネットワーク VRUタイプが Unified CVP導入モデルにどのように関連するかについて
説明します。この項では、次のトピックについて取り上げます。

•モデル #1：スタンドアロンセルフサービス, （86ページ）

•モデル #2：コールディレクタ, （86ページ）

•モデル #3a：ICM Micro-Appsを使用する包括モデル, （86ページ）

•モデル #3b：Unified CVP VXML Serverを使用する包括モデル, （87ページ）
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•モデル #4：VRUのみ, （87ページ）

◦モデル #4a：NIC制御ルーティングのみを使用する VRU, （87ページ）

◦モデル #4b：NIC制御プレルーティングのみを使用する VRU, （88ページ）

Unified ICMでは、ネットワーク VRUはコンフィギュレーションデータベースエンティティで
す。アクセスには Network VRU Explorerを使用します。ネットワーク VRUエントリには、次の
情報が含まれています。

•タイプ：2～ 10の番号。前述したタイプのいずれかに対応しています。

•ラベル：特定のネットワークVRUにコールを転送するためにUnified ICMで使用するラベル
のリスト。これらのラベルは、タイプが 3、7、または 10（つまり、相関 IDメカニズムを使
用してコールを転送するVRUタイプ）のネットワークVRUだけに関係し、タイプ 5の場合
は必要ですが使用されません。各ラベルは次の 2つの部分で構成されています。

◦ディジットストリング。これは、SIPプロキシサーバまたはスタティックルートテー
ブル（SIPが使用される場合）、またはゲートウェイダイヤルピアによって理解可能な
DNISになります。

◦ルーティングクライアント、またはスイッチレッグペリフェラル。いずれの場合も
ディジットストリングは同じですが、スイッチレッグとして機能する各ペリフェラル

デバイスには独自のラベルが必要です。

アクティブコールに関連付けられるまでは、ネットワーク VRUコンフィギュレーションエント
リには値はありません。 Unified ICMでこの関連付けが行われる場所は、次の 3つです。

• PGエクスプローラツールの特定のペリフェラルの [Advanced]タブ

• Unified ICMインスタンスエクスプローラツールのカスタマーインスタンスコンフィギュ
レーション

• VRUスクリプトリストツールのすべての VRUスクリプトコンフィギュレーション

Protocol-Levelコールフローに応じて、具体化するUnified ICMEnterpriseはペリフェラルまたはカ
スタマーインスタンスを参照し、コールを VRUに転送する方法を決定します。 Unified ICM
Enterpriseは、コールが最初にスイッチレッグに着信するときはスイッチレッグペリフェラルに
関連付けられたネットワークVRUを調べ、トランスレーションルートメカニズムを使用してコー
ルがVRUに転送されているときはVRUレッグペリフェラルに関連付けられたネットワークVRU
を調べます。相関 IDメカニズムを使用してコールがVRUに転送されているときは、カスタマー
インスタンスに関連付けられたネットワーク VRUを調べます。

Unified ICM Enterpriseは、ルーティングスクリプト内に RunExternalScriptノードがあるたびに、
VRUスクリプトに関連付けられたネットワーク VRUも調べます。 Unified ICMは、指定された
ネットワーク VRUにコールが現在接続されていると判断しない場合、VRUスクリプトは実行さ
れません。

Unified ICM Enterprise Release 7.1では、ネットワーク VRUタイプ 10が導入されました。これに
より、Unified CVPのネットワーク VRUのコンフィギュレーションが容易になります。ほとんど
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のコールフローモデルでは、単一のタイプ 10ネットワークVRUが、カスタマーインスタンス、
スイッチ、およびVRUレッグペリフェラルに関連付けられていたタイプ 2、3、7、または 8ネッ
トワーク VRUの代わりになることができます。タイプ 7または 8をまだ必要とする唯一の主要
なコールフローモデルは、VRUのみ（後述するモデル #4a）です。

以前に推奨されていた VRUタイプは、Unified ICM Enterprise 7.1でも、これまでどおり機能しま
す。新規インストールでは可能であればタイプ 10を使用する必要があり、既存のインストール
ではオプションでタイプ 10に切り替えることができます。

モデル #1：スタンドアロンセルフサービス
スタンドアロンセルフサービスモデルは、通常はUnified ICMVRUスクリプトとインターフェイ
スしないため、ネットワークVRU設定は関係ありません。Unified ICMラベルルックアップを使
用するスタンドアロンセルフサービスモデルは、Unified ICMの VRUスクリプトを使用しませ
ん。単純にルート要求をVRUPGルーティングクライアントに発行するため、ネットワークVRU
は必要ありません。

モデル #2：コールディレクタ
このモデルでは、Unified ICM（したがって Unified CVP）は、コールスイッチングだけに責任を
負います。キューイングまたはセルフサービスは提供しないため、VRUレッグはありません。
したがって、この場合にはネットワーク VRU設定は必要ありません。

モデル #3a：ICM Micro-Apps を使用する包括モデル
このモデルでは、UnifiedCVPデバイスはスイッチとVRUレッグの両方として機能しますが、コー
ル処理（.wavファイルの再生またはユーザ入力の受け入れ）の発生前に、コールをスイッチレッ
グからVRUレッグに転送する必要があります。この場合は、すべてのUnified CVPペリフェラル
をタイプ 10ネットワーク VRUに関連付けます。

タイプ 10は Unified ICM 7.1以降だけで使用可能であり、新規実装ではこのコンフィギュレー
ションを使用する必要があります。 Unified ICM 7.0では、この場合はタイプ 2ネットワーク
VRUを使用する必要があります。

（注）

すべての着信番号を、タイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられたカスタマーインスタンスに
関連付けます。このコールによって実行されるすべての VRUスクリプトは、同じタイプ 10ネッ
トワーク VRUに関連付けられる必要があります。必ずしも必要というわけではありませんが、
ベストプラクティスは、最初の RunExternalScriptノードの前に Unified ICMルーティングスクリ
プトで SendToVRUノードを実行することです。
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タイプ 10は Unified ICM 7.1以降だけで使用可能であり、新規実装ではこのコンフィギュレー
ションを使用する必要があります。 Unified ICM 7.0では、タイプ 7を使用してください。

（注）

モデル #3b：Unified CVP VXML Server を使用する包括モデル
コールルーティングおよびネットワーク VRUの観点からは、このモデルは前述したモデル #3a
と同じです。

モデル #4：VRU のみ
このモデルでは、コールは最初にUnifiedCVPではなく ICM-NICインターフェイスを介してUnified
ICMに着信します。少なくとも最初は、Unified CVPはスイッチレッグに関与しません。唯一の
目的は VRUとして機能することです。ただし、使用される NICの種類によっては、コールを受
信した後にスイッチレッグを引き継ぐ必要がある場合があります。このモデルには実際には 2つ
のサブモデルがあり、次の項でそれぞれについて説明します。

モデル #4a：NIC 制御ルーティングのみを使用する VRU
このサブモデルは、コールを一時的にネットワークVRU（つまり、Unified CVPのVRUレッグ）
に配信し、後でエージェントが使用可能になったときにコールを取得してそのエージェントに配

信できる、完全に機能するNICを想定しています。さらに、コールを別のエージェント、あるい
はキューやセルフサービスに再転送することをエージェントが要求できる場合に、NICがエージェ
ントからコールを取得して要求されたとおりに再配信できることを想定しています。

このモデルには、VRUへのコールの転送に相関 IDメカニズムが使用されるかトランスレーショ
ンルートメカニズムが使用されるかに応じて、2つの種類があります。ほとんどのNIC（ほとん
どの PSTNネットワーク）は、コールを特定の宛先電話番号に転送できず、任意の相関 IDを一緒
に転送できません（相関 ID転送メカニズムを正しく機能させるために、宛先デバイスは相関 ID
を Unified ICMに戻すことができます）。したがって、ほとんどの NICでは、トランスレーショ
ンルートメカニズムを使用する必要があります。

ただし、このルールにはいくつかの例外があり、その場合には相関 IDメカニズムを使用できま
す。相関 IDを送信できるNICには、Call Routing Service Protocol（CRSP）、SS7 Intelligent Network
（SS7IN）、Telecom Italia Mobile（TIM）があります。ただし、この機能は NICの背後で接続さ
れる PSTNデバイスにも依存するため、PSTNキャリアを確認し、相関 IDが宛先に渡されるかど
うかを判別してください。

NICが相関 IDを送信できる場合、着信番号はすべて、タイプ 7ネットワーク VRUに関連付けら
れたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。タイプ 7ネットワーク VRUには
NICルーティングクライアントに関連付けられたラベルが含まれている必要があり、すべての
VRUスクリプトもその同じタイプ 7ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。
ペリフェラルはネットワーク VRUに関連付けられている必要はありません。ベストプラクティ
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スは、最初の RunExternalScriptノードの前に Unified ICMルーティングスクリプト SendToVRU
ノードを実行することです。

NICが相関 IDを送信できない場合、着信番号はすべて、ネットワーク VRUに関連付けられてい
ないカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。ただし、Unified CVPペリフェラル
はタイプ 8のネットワーク VRUに関連付けられている必要があり、すべての VRUスクリプトも
その同じタイプ 8ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。この場合は常に、
最初のRunExternalScriptノードの前に、TranslationRouteToVRUノードをルーティングスクリプト
に挿入する必要があります。コールがキューに格納されているために VRUレッグに向かう場合
は、通常、TranslationRouteToVRUノードは Queueノードの後にあります。このようにして、要
求されたエージェントがすでに使用可能な場合に、UnifiedCVPからの不要な配信および削除を回
避できます。

モデル #4b：NIC 制御プレルーティングのみを使用する VRU
このサブモデルは、VRUまたはエージェントにコールを 1回だけ配信できる、機能の低いNICを
想定しています。コールが配信されると、コールが取得され、別の場所に再配信されます。その

ような場合は、Unified CVPがコールのスイッチングの制御責任を引き受けます。 Unified ICMの
観点からは、このプロセスはハンドオフと呼ばれます。

この特定のサブモデルに該当するコールは、トランスレーションルートメカニズムを使用して

コールをVRUに転送する必要があります。相関 IDメカニズムを使用してハンドオフを実装する
方法はありません。

Unified ICM 7.1でこのモデルを実装するには、着信番号はすべて、タイプ 10ネットワーク VRU
に関連付けられたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。 VRUラベルは、NIC
ではなく Unified CVPルーティングクライアントに関連付けられます。 Unified CVPペリフェラ
ルおよび VRUスクリプトは、タイプ 10ネットワーク VRUに関連付けられる必要があります。
この場合は常に、最初の RunExternalScriptノードの前に、TranslationRouteToVRUノードとそれに
続く SendToVRUノードをルーティングスクリプトに挿入する必要があります。コールがキュー
に格納されているためにVRUレッグに向かう場合は、通常、これらの 2つのノードはQueueノー
ドの後にあります。このようにして、要求されたエージェントがすでに使用可能な場合に、Unified
CVPからの不要な配信および削除を回避できます。

Unified ICM 7.0でこのモデルを実装するには、着信番号はすべて、タイプ 7ネットワークVRUに
関連付けられたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。 VRUラベルは、NICで
はなく Unified CVPルーティングクライアントに関連付けられます。 Unified CVPペリフェラル
はタイプ 2のネットワーク VRUに関連付けられている必要がありますが、すべての VRUスクリ
プトはタイプ 7ネットワーク VRUに関連付けられている必要があります。この場合は常に、最
初のRunExternalScriptノードの前に、TranslationRouteToVRUノードとそれに続くSendToVRUノー
ドをルーティングスクリプトに挿入する必要があります。コールがキューに格納されているため

に VRUレッグに向かう場合は、通常、これらの 2つのノードは Queueノードの後にあります。
このようにして、要求されたエージェントがすでに使用可能な場合に、UnifiedCVPからの不要な
配信および削除を回避できます。
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2つの異なる VRU転送ノードが必要です。最初の転送では、ハンドオフによってコールを
NICから転送し、Unified CVPをこのコールのスイッチレッグデバイスとして確立します。
物理的にはコールは入力ゲートウェイに配信されます。2番めの転送では、コールをVoiceXML
ゲートウェイに配信し、Unified CVPをコールの VRUデバイスとしても確立します。

（注）

ホスト型実装
この項では、次のトピックについて取り上げます。

•概要, （89ページ）

•ホスト型環境での Unified CVP, （90ページ）

•ホスト型環境の Unified CVP展開とコールルーティング, （91ページ）

•ホスト型環境でのネットワーク VRUタイプ, （93ページ）

概要

ホスト型実装では、Unified ICMシステムの2レベルの階層が組み込まれます。NetworkApplications
Manager（NAM）が上位レベルに、1つ以上のCustomer ICM（CICM）がその下に展開されます。
NAMと CICMはどちらも完全な ICMであり、それらの間の通信リンクは Intelligent Network Call
Routing Protocol（INCRP）と呼ばれます。各 CICMは孤立した形式で機能します。他の CICMを
認識せず、NAMが別の ICMであることも認識しません。他の CICMへの接続はありませんが、
NAMへの接続は INCRP NICを介して行われます。

従来から、シスコのお客様はサービスプロバイダーであるため、ホスト型の設定を実装していま

す。お客様は ICMコンタクトセンターサービスを複数の顧客に提供する必要があります。顧客
はそれぞれ独自の CICM上でホストされ、NAMがコールをルーティングする責任を負います。
コールはサービスプロバイダーに配信され、適切な顧客の CICMに配信されます。個々の顧客
は、それぞれの自社の構内にある PGに接続された独自のACDを使用して、独自のコンタクトセ
ンターを運営します。一方で PGは、サービスプロバイダーにある、割り当てられた CICMに接
続されます。このようにして、サービスプロバイダーは NAMとすべての CICMを所有してホス
トしますが、すべての ACDは個々の顧客が所有してホストします。それらの ACDの PGは、所
有者はサービスプロバイダーですが、顧客の構内の ACDの横に展開されます。サービスプロバ
イダー自身は独自の ACDを稼働する必要はありませんが、稼働することは可能です。その PG
は、サービスプロバイダーに割り当てられた CICMに接続するか、実際に NAM自体に接続でき
ます。

ICMスクリプティングに関しては、すべての着信コールによって、最初に、適切なターゲット顧
客を識別する主要な責任を負う適切な NAMルーティングスクリプトが起動されます。次に、ス
クリプトによって、その顧客の CICM上で実行されているルーティングスクリプトに制御が委任
されます。 CICMベースのルーティングスクリプトは、コールの配信先の適切な ACDを選択で
き、必要なトランスレーションルートラベルを NAMに返すことができます。 NAMは、指定さ
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れたターゲット ACDにコールを配信するようにルーティングクライアントに命令できます。
CICMルーティングスクリプトは、現在はコールを取得できるACDがないか、コールを取得する
ACDをまだ識別できないと判断した場合、コールをサービス制御 VRUのキューに展開するよう
にNAMに要求できます。CICMルーティングスクリプトは、ルーティング決定が行われるまで、
NAM経由でその VRUにネットワーク VRUスクリプト要求を発行できます。

実際には NAMと CICMのアーキテクチャは柔軟であるため、その他にもさまざまな方法で使用
できます。ホスト型をご利用の多くのお客様は、単純に多くのコールまたは PGを ICMセット
アップで取得するための方法として、このトポロジを使用しています。カスタマーコンタクトセ

ンターではなくアウトソーサーのために CICMを使用するお客様もあります。そのような場合、
おそらくNAMは CICMと同じ数のコールを処理し、CICMマシン自体はNAMから遠く離れて展
開されます。また、NAMと CICMのアーキテクチャは、すべてのコンタクトセンターが TDM
ベースの ACDで実行されていたときに設計されました。ダイレクトエージェントルーティング
を備えた Unified CM（つまり Unified CCE）に基づく VoIPルーティングおよび ACDの追加によ
り、状況は非常に複雑になりました。

ホスト型環境での Unified CVP
Unified CVPが関係する場合、通常は、NAMに接続されてサービスプロバイダーのデータセン
ター内に物理的に展開された、セルフサービスまたはキューイングプラットフォームとして使用

されます。したがって、従来のサービスプロバイダーは、コールを適切な顧客所有のACDにルー
ティングするだけでなく、それらのACDに対してキューに格納されたコールの制御を保持し、基
本的なプロンプト/コレクト機能または完全なセルフサービスアプリケーションを顧客に提供でき
ます。後者の場合は、通常、Unified CVP VXML Serverがネットワークに組み込まれます。顧客
のニーズに応じて、Unified CVP VXML Serverは、サービスプロバイダーがホストする場合もあ
れば、顧客がホストする場合もあります。また、サービスプロバイダーがセルフサービスアプ

リケーションを作成して所有する場合もあれば、顧客が作成して所有する場合もあります。顧客

が Unified CVP VXML Serverを所有またはホストできるようにすることは、セルフサービスアプ
リケーションでバックエンドサービスを参照する必要がある場合に便利なソリューションです。

顧客はその対話を自社ネットワーク内で制御しながら、VoiceXML over HTTPだけをサービスプ
ロバイダーの VoiceXMLゲートウェイに送信できます。

多くのホスト型環境では、特にサービスプロバイダー自身が PSTNキャリアである場合、実際の
コールルーティングはすべて ICM NIC経由で行われます。その意味では、これらの展開はモデ
ル #4b：NIC制御プレルーティングのみを使用する VRU, （88ページ）と非常に似ています。同
じ状況は、（通常は）ICMSS7NICを使用してコールをルーティングするためにPGWが使用され
ている場合にも該当します。ただし、サービスプロバイダーが NICインターフェイスをまった
く持たず、すべてのコールが T3や E3などの TDMインターフェイス経由で着信することが多く
あります。そのような場合、Unified CVPはスイッチレッグおよびVRUレッグとして使用されま
す。この状況は、モデル #3a：ICM Micro-Appsを使用する包括モデル, （86ページ）またはモデ
ル #3b：Unified CVP VXML Serverを使用する包括モデル, （87ページ）と同様です。
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ホスト型環境の Unified CVP 展開とコールルーティング
前述したように、UnifiedCVPが従来の方法で純粋にネットワークVRUとして使用される場合は、
NAMで接続されます。ただし、さまざまな要件によってUnified CVPが、代わりに、または追加
で、CICMレベルで展開される場合があります。UnifiedCVPコンポーネントの展開場所を考慮す
る際には、次のガイドラインが適用されます。

• Unified CVPが NAMで展開され、Unified CVPがスイッチレッグと VRUレッグの両方を処
理する場合は、相関 ID転送メカニズムを使用します。SendToVRUノードは、NAMルーティ
ングスクリプトまたは CICMルーティングスクリプトによって実行できます
（RunExternalScriptノードも SendToVRUを実行した同じスクリプト内にある必要がありま
す）。

• Unified CVPが NAMで展開され、NICがスイッチレッグを処理し Unified CVPが VRUレッ
グを処理する場合は、NICの機能に応じて、相関 ID転送メカニズムまたはトランスレーショ
ンルート転送メカニズムを使用できます（モデル #4a：NIC制御ルーティングのみを使用す
る VRU, （87ページ）を参照）。この場合、次のガイドラインも適用されます。

◦相関 ID転送が使用される場合、SendToVRUノードはNAMルーティングスクリプトま
たはCICMルーティングスクリプトに含めることができます（RunExternalScriptノード
も SendToVRUを実行した同じスクリプト内にある必要があります）。

◦トランスレーションルート転送が使用される場合、TranslationRouteToVRUノードはす
べてのRunExternalScriptノードとともにNAMルーティングスクリプトに含める必要が
あります。つまり、特定の CICMが選択される前に、コールはキューに格納されます
（またはプロンプト/コレクトによって処理されます）。このコンフィギュレーション
はキューイングにとってあまり意味はありませんが、CICMに制御を委任する前に初期
のプロンプト/コレクトを提供するサービスプロバイダーにとって有用な場合がありま
す。

• Unified CVPが CICMで展開され、NICがスイッチレッグを処理し Unified CVPが VRUレッ
グを処理する場合は、トランスレーションルート転送方式だけを使用できます。

TranslationRouteToVRUノードは、すべてのRunExternalScriptノードとともにCICMルーティ
ングスクリプトに含める必要があります。

Unified CMまたは ACDによって開始されたコールを追加すると、制約が追加されます。これら
のデバイスはどちらも ICMの観点からは ACDと見なされ、ほとんどの場合 CICMレベルで接続
されます。これらを（既存のコールの継続ではなく）新規コールと想定して、ルート要求がACD
から発生し、結果のラベルが ACDに返されます。 Unified CMも ACDも転送において相関 IDを
送信できないため、トランスレーションルート転送方式のみを使用できます。この制限は、転送

先（Unified CVPなど）も NAMレベルではなく CICMレベルで接続する必要があることも意味し
ます。

コールが新規ではなく既存のコールの継続である場合、コールはエージェントからエージェント

への既存の着信発信者の転送試行です。お客様は、これらの転送をブラインドネットワーク転送

（つまり、最初のエージェントはドロップされ、発信者は別のエージェントに配信されるか別の

エージェントのキューに格納される）またはウォームコンサルタティブ転送（つまり、発信者が
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保留状態になっている間に、最初のエージェントは別のエージェントと会話するか別のエージェ

ントのキューで待機し、発信者が 2番目のエージェントと会話しているときに最初のエージェン
トが切断する）にする場合があります。これらの転送には、次のガイドラインが適用されます。

•ブラインドネットワーク転送

元のコールが NICまたは Unified CVPスイッチレッグ経由で NAMに挿入されたかどうかに
関係なく、転送ラベルはCICMからNAM、元のスイッチレッグデバイスに渡されます。ブ
ラインドネットワーク転送には、さらに次の 2つの場合があります。

◦スイッチレッグデバイスが、相関 IDを処理できる Unified CVPまたは NICである場
合、相関 ID転送メカニズムを使用できます。 SendToVRUノードおよびすべての
RunExternalScriptノードは、CICMルーティングスクリプトに組み込まれる必要があり
ます。 Unified CVP VRUレッグは NAMに接続できます。ブラインド転送と相関 ID転
送のこの組み合わせは Unified CVPにとって理想的であり、可能な限り使用する必要が
あります。

◦スイッチレッグデバイスが、相関 IDを処理できない NICである場合、トランスレー
ションルート転送方式を使用する必要があります。このことは、UnifiedCVPVRUレッ
グデバイスを CICMに接続する必要があることも意味します。

この場合には、NAMレベルの Unified CVPコールサーバを使用できないた
め、顧客は追加の専用 Unified CVPコールサーバを CICMレベルで展開する
必要がある場合があります。

（注）

•ウォームコンサルタティブ転送

Unified CVPは、コールを他の Unified CCEエージェントに転送する Unified CCEエージェン
トの場合にのみ、ウォームコンサルタティブ転送を提供します。この場合、Unified CVPは
着信コールの初期スイッチレッグを所有します。TDMエージェントの場合は、ACDのメカ
ニズムが使用され、Unified CVPは関係しません。Unified CCEエージェントへの着信コール
が NICを介して到達すると、Unified ICMネットワークコンサルタティブ転送機能が使用さ
れ、Unified CVPは関係しません。

Unified CVPが初期スイッチレッグを所有し、転送が Unified CCEエージェント間である場
合（サポート対象）、Unified CMが相関 ID転送を処理できないため、トランスレーション
ルート転送方式を使用する必要があります。Unified CVPVRUレッグデバイスはCICMに接
続する必要があります。

この場合には、NAMレベルの Unified CVPコールサーバを使用できないため、顧客は追加の
専用 Unified CVPコールサーバを CICMレベルで展開する必要がある場合があります。

（注）
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ホスト型環境でのネットワーク VRU タイプ
ホスト型環境では、対象となる NAMと CICMという 2つの ICMシステムを常に考慮する必要が
あります。ネットワーク VRUタイプは、NAMと CICMで別々に設定されます。

新しいコールはNICまたはUnified CVPのいずれかからNAMに到達し、Unified CVP VRUレッグ
デバイスを認識します。NAMネットワークVRUタイプは、それらのデバイスとともに動作する
独立した ICMであるかのように設定する必要があります。ネットワーク VRUタイプを設定する
場合、CICMから発信された転送ラベルは無視できます。

新しいコールは、インテリジェントネットワークの Network Call Routing Protocol（INCRP）NIC
からCICMに到達します。NAMから着信できるすべての着信番号は、タイプ7ネットワークVRU
に関連付けられたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があります。そのネットワークVRU
をすべての VRUスクリプトに関連付け、NAMネットワーク VRU定義で必要となるラベルと同
じラベルを指定しますが、INCRPNICをそのルーティングクライアントとします。それ以外は、
ペリフェラルにはネットワーク VRUを設定しません。

Cisco Unified Communications Manager と ACD のコールの
導入モデルとサイジングの意味

この項の説明は、キューイングに Cisco IP IVRではなく Unified CVPを使用するすべての ACDお
よびすべての Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）統合に適用されます。 Unified
CVPに関して、これらのデバイスは次の特性を共有します。

•エージェントを管理するため、転送の宛先になることができます。

•ルート要求を発行できるため、スイッチレッグデバイスになることができます。

•スイッチレッグデバイスになることができますが、複数の転送を処理できず、相関 IDを処
理できない場合があります。

Unified CMユーザまたは ACDユーザは、次の理由のいずれかでルート要求を発行します。

•特定のスキルグループの別のエージェントに接続する。

•セルフサービスアプリケーションに到達する。

•前に受信したコールを前述のエンティティのいずれかにブラインド転送する。

また、Unified CMユーザは、次の理由のいずれかでルート要求を発行します。

• Unified ICM Outbound Dialerからの正常な発信コールを Unified CVPに基づくセルフサービス
アプリケーションに配信する。

•ユーザが前に受信したコールを特定のスキルグループまたはセルフサービスアプリケーショ
ンにウォーム転送する。
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前述の各コールによって、Unified ICMルーティングスクリプトが起動されます。スクリプトは、
使用可能な宛先エージェントまたはサービスを検索し、適切な宛先がある場合は、対応するラベ

ルを ACDに返信します。または、既存のコールをブラインド転送する場合は、元の発信者のス
イッチレッグデバイスに返信します。コールをキューに格納する必要がある場合、または最終

の宛先がエージェントまたはサービスではなくセルフサービスアプリケーションである場合、ス

クリプトは VRUトランスレーションルートラベルを ACDに返信するか、または既存のコール
をブラインド転送する場合は元の発信者のスイッチレッグデバイスに送信します。

前述のシーケンスでコールが Unified CVPの VRUレッグデバイスに転送された場合、コールを
VoiceXMLゲートウェイに配信するために別の転送が行われます。これらのイベントが発生する
には、次の Unified ICMコンフィギュレーション要素が必要です。

• ACDからの新規コールまたは既存のコールのウォーム転送の場合：

◦タイプ 10ネットワーク VRU（Unified ICM 7.0を使用する場合はタイプ 2）に関連付け
られるように Unified CVPペリフェラルを設定する必要があります。

◦ ACDがダイヤルした着信番号は、タイプ 10ネットワークVRU（Unified ICM 7.0を使用
する場合はタイプ7）に関連付けられたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があ
ります。

◦ Unified ICM 7.0、またはUnified ICM 7.1とUnified CM以外のACDでは、ACD着信番号
によって起動されたルーティングスクリプトに、コールをUnifiedCVPのスイッチレッ
グに送るための TranslationRouteToVRUノードと、それに続いて、コールを VoiceXML
ゲートウェイおよびUnified CVPのVRUレッグに送るための SendToVRUノードが含ま
れている必要があります。

◦ Unified ICM 7.1と Unified CMでは、Unified CMによって起動されたルーティングスク
リプトは、相関 IDを使用してコールを Unified CVPに送信するための SendToVRUノー
ドを使用する必要があります。タイプ 10 VRUは、VoiceXMLゲートウェイ VRUレッ
グへの 2番目の転送を自動的に実行します。

◦そのルーティングスクリプトによって実行されるすべての VRUスクリプトは、タイプ
10ネットワーク VRU（Unified ICM 7.0を使用する場合はタイプ 7）に関連付ける必要
があります。

•既存のコールのブラインド転送の場合：

◦ UnifiedCVPペリフェラルがどのネットワークVRUに関連付けられているかは関係あり
ません。

◦ ACDがダイヤルした着信番号は、タイプ 10ネットワークVRU（Unified ICM 7.0を使用
する場合はタイプ7）に関連付けられたカスタマーインスタンスに関連付ける必要があ
ります。

◦ ACD着信番号によって起動されたルーティングスクリプトに、コールをVoiceXMLゲー
トウェイおよびUnified CVPのVRUレッグに送るための SendToVRUノードが含まれて
いる必要があります。
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◦そのルーティングスクリプトによって実行されるすべての VRUスクリプトは、タイプ
10ネットワーク VRU（Unified ICM 7.0を使用する場合はタイプ 7）に関連付ける必要
があります。

Unified ICMは、コールのエージェントまたは ACD宛先ラベルを選択するときに、そのラベルを
受け入れることができるルーティングクライアントをリストしているものを見つけようとしま

す。既存のコールのブラインド転送ではない ACDまたは Unified CMにより発生したコールの場
合、使用可能な唯一のルーティングクライアントは ACDまたは Unified CMです。コールが
Unified CVPに転送されると、ハンドオフ動作のために、使用可能な唯一のルーティングクライ
アントは Unified CVPスイッチレッグになります。ただし、既存のコールのブラインド転送の場
合、（1）元のコールを配信した Unified CVPコールサーバスイッチレッグまたは（2）ACDま
たは Unified CMという 2つのルーティングクライアントが使用可能です。 Unified CVPにより発
生するコールの場合、Unified CVPペリフェラルの [Unified ICM Setup]画面で [Network Transfer
Preferred]ボックスをオンにすることによって、Unified CVPラベルを ACDまたは Unified CMラ
ベルよりも優先させることができます。

UnifiedCVPを使用してネットワーク転送を行う場合、エージェントは、[NetworkTransfer Preferred]
オプションを使用して新しい宛先に発信者をブラインド転送します。このシナリオでは、エー

ジェントはCTIエージェントデスクトップ（電話自体ではない）を使用して転送を起動します。
CTIエージェントデスクトップに加えて、エージェントは、Unified ICMダイヤル番号計画を使用
します。CTIルートポイントと同じDNで設定された場合、Unified ICMダイヤル番号計画によっ
て Unified ICMは転送を代行受信し、転送コマンドを JTAPIを介して Unified CMに送信しないで
Unified ICMルーティングスクリプトを実行します。 Unified ICMスクリプトがラベルを返すと、
そのラベルはネットワークルーティングクライアント（Unified CVP）に使用され、発信者は新
しい宛先に直接送信されます。このコンフィギュレーションにより、エージェントがUnified CM
CTIルートポイントを使用してネットワーク転送を開始する場合に発生する可能性があるタイミ
ングの問題が回避されます。

サードパーティ製 VRU
サードパーティ製の TDM VRUは、次の方法のいずれかで使用できます。

•初期ルーティングクライアントとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを
使用）

•従来の VRUとして（GED-125コールルーティングインターフェイスを使用）

•サービス制御 VRUとして（GED-125サービス制御インターフェイスを使用）

最初の場合と 2番めの場合、Cisco Unified Communications Managerと ACDのコールの導入モデル
とサイジングの意味, （93ページ）の項で説明されているように、VRUは ACDと同様に機能し
ます。 ACDのように、VRUは別の送信元から着信するコールの宛先になることができます。
コールコンテキスト情報を保持するために、コールをそのようなデバイスにトランスレーション

ルーティングすることもできます（この動作は、TranslationRouteToVRUではなく従来のトランス
レーションルートと呼ばれます）。また、ACDのように、VRUは独自のルート要求を発行し、
ルーティングスクリプトを起動してコールを後続の宛先やセルフサービス処理用の Unified CVP
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にも転送できます。このような転送では、ほとんど常にトランスレーションルート転送メカニズ

ムが使用されます。

3番めの場合、VRUは Unified CVPのスイッチレッグまたは Unified CVPの VRUレッグの代わり
となるか、完全に Unified CVPの代わりとなることもできます。そのような展開は、このマニュ
アルの対象範囲外です。

DS0 トランク情報
Unified CVPの Release 9.0(1)では、PSTNゲートウェイトランクおよび DS0情報を着信 SIPコー
ルから Unified ICMに渡す機能が追加されています。

ICMで受信された PSTNゲートウェイトランクおよび DS0情報には 2つの目的があります。

•レポーティング

• TrunkGroupIDおよび TrunkGroupChannelNum情報をルーティング決定のために使用できる
Unified CCEスクリプトエディタでのルーティング

この後のロジックの例では、次のメッセージが使用されます。

PSTNトランクグループデータは、次に示すように PSTNゲートウェイから SIP INVITEメッセー
ジで着信します。

Via: SIP/2.0/UDP
192.168.1.79:5060;x-route-tag="tgrp:2811-b-000";x-ds0num="ISDN 0/0/0:15
0/0/0:DS1 1:DS0";branch

例

UnifiedCVPでは、PSTNトランクグループ情報を解析してUnified ICMに渡すために、次のロジッ
クが使用されます。

• TrunkGroupIDの場合、tgrp:を x-route-tagフィールドで探します。

tgrp:が見つかった場合、TrunkGroupID = <tgrp:の後の値> + <ISDNタグと :DS1タグの間の
データ>

前述の例では、TrunkGroupID = 2811-b-000<スペース>0/0/0:15 0/0/0

見つからなかった場合、TrunkGroupID = <Viaヘッダー内の発信元デバイスの IPアドレス> +
<ISDNタグと :DS1タグの間のデータ>

前述の例では、TrunkGroupID = 192.168.1.79<スペース>0/0/0:15 0/0/0

• TrunkGroupChannelNumの場合、:DS0を x-ds0numフィールドで探します。

見つかった場合、TrunkGroupChannelNum = <:DS0の前の値>

前述の例では、TrunkGroupChannelNum = 1

見つからなかった場合、TrunkGroupChannelNum =DS0が見つからなかったことを示す <最大
整数値>

前述の例では、TrunkGroupChannelNum = Integer.MAX_VALUE (2^31 - 1)
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トランク使用状況ルーティングおよびレポーティング
トランク使用状況機能では、ゲートウェイは、リアルタイム Unified CVPルーティングのためだ
けでなく、Unified ICMレポーティングおよびスクリプティングのために、メモリ、DS0、DSP、
および CPUのステータスを Unified CVPにプッシュできます。

この機能では、リソースデータをUnifiedCVPに送信するためにプッシュ方式が使用されるため、
リソースはより詳細にモニタされ、デバイスのダウンやリソース不足の際にフェールオーバーが

より迅速に行われます。

この機能には次のような特性があります。

•各ゲートウェイは、そのゲートウェイで動作状況が正常である場合に、CPU、メモリ、DS0、
および DSP情報の SIP OPTIONSメッセージを Unified CVPに 3分ごとにパブリッシュでき
ます。

•プッシュ間隔はゲートウェイで IOS CLIを介して設定されます。

•最高水準値レベルに達すると、ゲートウェイは即座にOut-Of-Service= trueを示すSIPOPTIONS
メッセージを送信し、最低水準値レベルに達するまで Out-Of-Service = falseを示す別の
OPTIONSメッセージを送信しません。

•最大 5つの Resource Availability Indication（RAI）ターゲットをゲートウェイで設定できま
す。

トランク使用状況ルーティングは、Unified CCEルータのトランクグループステータスを更新す
るために使用することもできます。（ICMスクリプトによる）PSTNコールは、SS7 NICからの
プレルートを使用してルータをクエリーして、Unified CVPへのポストルートに使用できる最適
な入力ゲートウェイを確認できます。

DS0は、ゲートウェイ上の空きトランク数に関する使用状況情報を提供するデータ回線です。（注）

ゲートウェイトランク使用状況とサーバグループ ping の組み合わせ
サーバグループ要素ポーリング機能を IOSゲートウェイトランク使用状況機能と組み合わせる
と、ハイアベイラビリティコールシグナリングのための、より迅速なフェールオーバーがソリュー

ションに備わります。この組み合わせを推奨します。

導入に関する考慮事項

コンフィギュレーションおよび展開上の考慮事項

• CUSPを使用したプロキシサーバ展開の場合：
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RAIターゲットの TDM発信元ゲートウェイを設定し、OPTIONSメッセージ内のステータス
をプライマリおよびセカンダリ Unified CVPコールサーバに提供します（レポーティング目
的のみ）。データは、ルーティングではなくレポーティングだけに使用されるため、レポー

ティングがイネーブルになったコールサーバだけに送信する必要があります。

Unified CVP、VXMLゲートウェイ、およびCUCM要素へのサーバグループ pingで、プライ
マリおよびセカンダリ CUSPプロキシサーバを設定します。

発信コール用のプライマリおよびセカンダリ CUSPプロキシへのサーバグループ pingで、
Unified CVPを設定します。

•プロキシ以外の導入の場合：

RAIターゲットの TDM発信元ゲートウェイを設定し、OPTIONSメッセージ内のステータス
をプライマリおよびセカンダリコールサーバに提供します。Unified CVPは、レポーティン
グとルーティング両方の目的でメッセージを処理できます。ルーティングのために使用され

る場合、ゲートウェイは Unified CVPで単独でサーバグループ内にある必要があります。

発信コール用のUnified CVP、VXMLゲートウェイ、およびCUCM要素へのサーバグループ
pingで、Unified CVPを設定します。

RAIターゲットの VXMLゲートウェイを設定し、OPTIONSメッセージ内のステータスをプ
ライマリおよびセカンダリコールサーバに提供します。

•最高水準値および最低水準値の設定の推奨事項については、IOSのマニュアルを参照してく
ださい。

• Unified CVPコールサーバは、OPTIONS要求の連絡先ヘッダー内の同じホスト名をゲート
ウェイに送信するように設定します。これにより、すべてのコールサーバに対して 1つの
RAIターゲットを設定できます。 5つのターゲットのみという制限があるため、これは重要
です。設定するパラメータは、オプションヘッダーオーバーライドと呼ばれます。

制限：

• RAIは現在はプロキシサーバでサポートされていません。

CUSP Serverは現在は OPTIONSメッセージの RAIヘッダーを処理しないため、その情報に
よって要素のステータスをマークしません。 VXMLゲートウェイがダウンしている場合で
も、プロキシはOPTIONS内の着信RAIヘッダーを処理しないため、Unified CVPはコールを
プロキシを使用して送信できます。 Voice XMLゲートウェイのサーバグループを作成し、
ルーティング用に RAI更新を利用するために、Unified CVPでローカルスタティックルート
スキームを使用して、VoiceXMLゲートウェイコールを除くすべてのコールをプロキシに送
信できます。

拡張ユーザツーユーザ情報
ユーザツーユーザ情報（UUI）は、ISDN補足サービスを使用してユーザツーユーザサービスとし
て提供されるデータです。 UUI機能により、メッセージごとに最大 128オクテットのデータを使
用して、コールセットアップおよびコール切断中の発信 ISDN番号と着信 ISDN番号間の情報転
送が可能になります。
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Unified CVP転送および切断を伴うコールの場合、UUI機能を使用して、PSTNから GTDで提供
された ISDNデータをUnified ICMルータに渡し、Unified ICMからサードパーティ製のACDに渡
すことができます。

入力/出力ゲートウェイは、CTIアプリケーションで使用するために、およびサードパーティ製の
ACD統合の向上のために、UUIフィールド内のアプリケーション固有のデータを使用できます。

たとえば、外部システムからのデータ（サードパーティ製の IVRからの発信者が入力した番号な
ど）をキャプチャし、そのデータを新規コールで Unified ICMに渡すことができます。

Unified CVPは、Unified CVPの発信方向でエージェントや IVRなどに、UUIを 16進数にエンコー
ドした形式で送信できます。

UUIは ISDNデータですが、Unified CVPおよびゲートウェイは、VoIP側での SIPメッセージ内の
ISDNデータのトンネリングをサポートしています。データは、Generic Type Descriptor（GTD）
コンテンツタイプで SIPメッセージのコンテンツ本文にカプセル化できます。

RTPメディアポートおよびコーデック情報は SDP本文タイプとして定義されますが、ISDNデー
タは IOSゲートウェイによって Generic Type Descriptor本文タイプにカプセル化されます。 RTP
データと ISDNデータの両方が TDMゲートウェイを介して Unified CVPに送信される場合、両方
の本文タイプがSDP部分とGTD部分の両方を含むmultipart/mixedMIMEタイプで送信されます。

拡張 UUI機能をオンにするには、ゲートウェイで次の設定が必要です。
voice service voip

signaling forward unconditional

UUS フィールドの操作
UUIは、ICMスクリプトによって設定でき、Unified CVPによって抽出して SIPメッセージ内で再
送信できます。

UUI処理のシナリオ：

• Generic Type Descriptor（GTD）データが SIP INVITEメッセージの着信コールレッグ内に
GTDのMIME本文形式で存在する場合、Unified CVPは GTDデータを着信 GTDとして保存
し、UUI部分（存在する場合）が Unified ICMに渡されます。

この GTD形式は、SIPトランスポートを使用する発信 VoIPダイヤルピアで IOSゲートウェ
イによってサポートされています。

Unified ICMがデータを変更する場合、変更した UUIを Unified CVPに返信します。 Unified
CVPは、Unified ICMから受信したUUIデータを 16進数に変換し、UUS（存在する場合）を
変更して着信 GTD値を上書きします。次の形式を使用して、UUS部分だけが変更されま
す。

UUS,3,<converted Hex value of data from ICM>

GTDパラメータ値の残りの部分は維持され、発信者 GTDから着信した値が保持されます。

•着信コールレッグに GTDが存在しない場合、Unified CVPは No GTD Body present in Caller
Bodyという情報メッセージをトレースに出力し、コールは通常のコールとして続行されま
す。

Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン（SRND）
リリース 9.0(1)    

99

Cisco Unified ICM の対話
UUS フィールドの操作



Unified ICMからの変更された UUIは user.microapp.uui ECC変数または Call.UsertoUserInfo変
数を使用して渡されます。

（注）

両方の変数が使用されている場合は、Call.UsertoUserInfoが優先されます。（注）

変更されたGTDは、IPからの発信者および TDM発信者を含む CVP SIP B2BUAから発信 INVITE
MIME本文に設定されます。接続済みのコールでアウトパルス転送のDTMFラベルが受信された
場合、UUIがUnified ICMによって渡される場合にのみGTDとともにBYEが送信されます。BYE
は SIP INFOの直後に DTMFで送信されます。

UUI
IFノードなどでコール ECC変数 user.microapp.uuiおよび Call.UserToUserInfo変数を調べることに
より、Unified ICMスクリプトで UUIを抽出します。これらの変数のいずれかで SETノードを使
用することによって、コールの発信方向で変数を設定できます。

Call.UserToUserInfoの設定が ECC変数の使用よりも優先されます。

Unified CVPは、UUIを Unified ICMから受信した場合のみ、DTMFラベルで BYEメッセージ
を送信します。

（注）

BYEメッセージが受信された場合、受信された BYEの GTDが使用され、他のレッグで送信され
ます。

次の例に示すように、入力ゲートウェイは、UUI/UUSを持つ GTDが VoIP側で転送されるよう
に、signaling forward unconditionalを使用して設定してください。

例：

voice service voip
signaling forward unconditional

REFER、302 リダイレクト、および UUI
Unified CCEスクリプトでUUIが設定されている場合、およびREFERコールフローが使用されて
いる場合、UUIはMIME本文に展開され、ATT IPフリーダイヤル NSS形式に従って 16進数にエ
ンコードされます。これは、302リダイレクト応答にも適用されます。

REFER/302メッセージ内の UUIの NSS MIME本文形式の例：
VER,1.00
PRN,t1113,*,att**,1993
FAC,
UUS,0,(hex encoded UUI string here)
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設計上の考慮事項

UUIデータ転送機能は、フックフラッシュ転送または TBCT転送では使用できません。

カスタム SIP ヘッダー
カスタム SIPヘッダー機能により、ICMスクリプト内の変更のために、Unified CVPは選択された
SIPヘッダー情報を Unified ICMと受け渡しできます。この機能により、サードパーティ製の SIP
トランクおよびゲートウェイとの SIP相互運用における柔軟性が大幅に高まります。

SIP ヘッダーおよび Unified ICM 情報転送
Unified CVPでは、ICMスクリプト内の操作のために 1つ以上の SIPヘッダーを Unified ICMに渡
すことができます。 Unified CVP管理者は、Unified CVP Operations Console Serverのユーザイン
ターフェイス（Operations Console）を使用して、特定のヘッダーを選択するか、ヘッダーとその
ヘッダー内の特定のパラメータを選択できます。これらの SIPヘッダーは、CVP ICMサブシステ
ムからUnified ICMに送信される新規コールおよび要求命令メッセージの SIPHeaderフィールドで
Unified ICMに渡すことができます。

ICMスクリプト内の変数にアクセスするには、Call.SIPHeaderフィールドにアクセスします。こ
のフィールドを設定すると、Unified CVPはそのデータを、IVRまたはエージェント、あるいは
REFERまたは 302リダイレクトメッセージへの発信 SIPコール内で使用するようになります。

ヘッダーデータをUnified ICMに送信するために使用できる容量は限られており、255バイトで切
り捨てられます。 SIPプロトコルのRFCによって、共通ヘッダーフィールド名を省略形で表すメ
カニズムが提供されています。したがって、ヘッダーを Unified ICMに渡す前に、RFC 3261（お
よび新しく定義されるヘッダー用のその他の RFC）で定義されている簡潔なヘッダー形式がヘッ
ダータイトルに対して使用されます。

すべてのヘッダーに簡潔な形式があるわけではありません。たとえば、Pヘッダーつまりプラ
イベートヘッダー（P-Asserted-Identityなど）には簡潔な形式がない場合があり、そのため完
全なヘッダー名が ICMに渡されます。

（注）

簡潔なヘッダー省略形を定義している RFC3261の表を参照してください。（注）
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ストリングの形式および解析

次の例は、Operations Console SIPコンフィギュレーション画面の設定に基づいてUnified ICMに送
信されるストリングの形式を示しています。

"User-to-User: 123456789"
"f:Name <sip:from@127.0.0.1:6666>;param1;param2|v:SIP/2.0/UDP viaHost"

デリミタはパイプ文字です。

データは、この例のようなスクリプトのストリング操作構文で解析できます。

構文チェックはありません。

Operations Consoleでのヘッダーの追加または変更中に構文チェックはありません。ヘッダー
が正しい SIP構文となるように注意する必要があります。 Operations Console入力で許可され
ない文字は、セミコロンとカンマだけです。これらはコンフィギュレーションを格納するため

に内部的に使用されるためです。通常、ヘッダー構文に問題がある場合、SIPスタック解析例
外のために INVITEが送信されないことが CVPログに示され、コールは中止されます。それ
以外には、必須のSIPヘッダーが誤って変更された場合にコール自体が予期しない宛先に送信
されることや、メッセージが RFCに準拠していない場合に受信者がコールを処理できないこ
とがあります。

注意

ICM スクリプトのヘッダー
この機能の目的は、発信 Unified CVP転送の SIPヘッダーを変更するためのスクリプト可能オプ
ションを提供することです。発信 SIP INVITESだけで SIPヘッダー値を指定できます。指定に
は、ヘッダー値の追加、変更、または削除を含めることができます。

SIPヘッダー変更機能は、必要に応じて SIPヘッダーを調整できる強力なツールです。 SIPプ
ロファイルを適用するときは注意して、問題の解決とは逆にプロファイルによって相互運用の

問題を発生させないようにします。UnifiedCVPには、INVITEメッセージだけの発信SIPヘッ
ダーを追加、変更、または削除する柔軟性があります。 Unified CVPを数多くのシナリオで導
入して、サードパーティ製のデバイスとの相互運用を促進できます。

（注）

発信 SIPヘッダー機能では、必須 SIPヘッダーは削除または追加できません。基本的な必須ヘッ
ダー（To、From、Via、CSeq、Call-Id、およびMax-Forwardsなど）には変更オプションのみを使
用できます。 ICMスクリプトエディタに変更のチェックはありません。変更のチェックは、実際
は java SIPスタックレイヤによりDsSipParserExceptionをスローすることによって実施されます。

通常、Unified ICMでは、フィールドが 255文字を超えた場合は切り捨てられます。 SIPサブシス
テムで、Unified ICMスクリプトから与えられたストリングを持つヘッダーの更新または追加に問
題がある場合は、Unified CVPログにWARNタイプのメッセージが表示されるか
（DsSipParserExceptionがある場合）、INVITEが送信されて受信者側で予期しない結果となりま
す。
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この機能は、発信 SIP INVITESだけ（再 INVITEではなく初期の INVITEだけ）に適用できます。
INVITEに対する変更は、送信される直前に適用されます。適用できる変更に制限はありません。

変更後のヘッダー長（ヘッダー名を含む）が 255を超えないようにします。

Unified ICM スクリプティングやカスタム SIP ヘッダーのスクリプティング例
スクリプトエディタでは、SIPHeaderInfoのコール変数文字列を設定するには、Setノードが使用
されます。

Unified ICMスクリプトでは、ヘッダー、操作、および値をチルダ文字で区切り、パイプ文字を使
用して操作を連結します。

発信ヘッダー操作のスクリプティング例

メモ例

RFC3261に従って、正しいコール情報
構文を使用して Call-Infoヘッダーを追
加します。

"Call-Info~add~<sip:x@y>;parm1=value1"

Viaヘッダーをメッセージに追加しま
す。

"Via~add~SIP/2.0/UDP viaHost"

短縮形表記と動作の連結。Viaヘッダー
を追加し、Fromヘッダーを変更しま
す。

"v~add~SIP/2.0/UDP
viaHost|f~mod~<sip:123@host>;parm1=value1"

誤り：RFC3261に従い、Call-Infoヘッ
ダーの誤った構文のために失敗します。

CVPログにWARNメッセージが表示さ
れます。これはスタック内で実施され

ます。

"Call-Info~add~parm1=value1"

RFC 3261に従い、メッセージ内で許可
されるFromヘッダーは 1つだけである
ため、Fromヘッダーの追加と変更は同
じことです。これはスタック内で実施

されます。

"From~add~<sip:x@y>;parm1=value1"

Fromヘッダーと同様に、許可されるの
は 1つだけです。

"Call-ID~add~12345@xyz"

Fromヘッダーと同様に、許可されるの
は 1つだけです。

"Call-ID~mod~12345@abc"

1つの ICM変数 Setノードで動作を連
結するために使用できます。

"User-To-User~mod~this is a
test|P-Localization-Info~mod~1234567890"
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メモ例

メッセージ内の最初の Call-IDという
ヘッダーを削除します。

"Call-ID~rem"

CVP 9.0(1)のトラブルシューティング情報は、CVP 9.0 Doc-Wiki Troubleshootingページ（http://
docwiki-dev.cisco.com/wiki/Troubleshooting_Tips_for_Unified_CVP_9.0%281%29）にあります。

サービスコールバック
サービスコールバックによって、発信者が保留状態またはキューで待機する時間が短縮されま

す。この機能により、基準を満たす発信者に対して、エージェントを電話で待機するのではなく

システムによってコールバックを受けるオプションを提供できます。UnifiedCVPによってキュー
に格納されている発信者は、切断し、後でエージェントが使用可能になる少し前にコールバック

を受けることができます（プリエンプティブコールバック）。この機能は、発信者が電話でエー

ジェントを待機しなくても済むように、発信者へのサービスとして提供されています。

プリエンプティブコールバックでは、顧客がエージェントへの接続を待機する時間は変わりませ

んが、発信者は切断でき、音楽を聴きながらキューに残っている必要がなくなります。キューに

残っている発信者とコールバック処理を受けている発信者は、コールに応答するエージェントに

は同じように表示されます。

コールバックが指定の時間に行われるようにスケジュールすることは、この機能の一部ではあ

りません。

（注）
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次の図に、サービスコールバック機能に必要なコンポーネントを示します。

図 6：サービスコールバックのコンポーネント

一般的な使用シナリオ

発信者は、システムによるコールバックを受けることを決定した場合、名前と電話番号を残しま

す。要求はシステム内に残り、EWTの起動時に、発信者へのコールバックが行われます。発信
者がコールに応答して元の発信者であることを確認すると、発信者は短時間待機した後にエージェ

ントに接続されます。

サービスコールバック機能の一般的な使用は、次のパターンに従います。

1 発信者は Unified CVPに着信し、コールは通常の IVR環境で処理されます。

2 Call Studioおよび Unified ICMサービスコールバックスクリプトが、組織のルール（条件の優
先リストなど）に基づいて、発信者がコールバックに適格かどうかを判別します。

3 サービスコールバックを提供可能な場合は、概算待機時間と、エージェントが使用可能になっ

たときに顧客へのコールバックを提供することが、発信者に告げられます。

4 発信者がコールバック機能を使用しない場合は、通常どおりキューイングが継続されます。
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それ以外の場合、コールは残りの手順で示されているように続行されます。

5 発信者がコールバックを受ける場合、名前の記録と電話番号のキー入力が発信者に要求されま

す。

6 コールバック情報をログに記録するデータベースレコードが書き込まれます。

データベースがアクセス不可の場合は、発信者にコールバックは提供されず、発信者はキュー

に入れられます。

（注）

7 発信者はコールの TDM側から切断されます。ただし、Unified CVPおよび Unified ICMでの
コールの IP側はアクティブなままです。このことにより、コールは同じキュー位置で保持さ
れます。キューの音楽は再生されないため、この間に使用される Voice XMLゲートウェイの
リソースは、発信者が実際にキュー内にいる場合よりも少なくなります。

8 発信者が待機しているサービス/スキルカテゴリのエージェントが使用可能に近づくと（コー
ルバックスクリプトが判別）、ユーザはコールバックを受けます。コールバックの際には、

正しいユーザがコールを受け入れるようにするために、記録された名前が通知されます。

9 発信者は、IVRセッションを介して、コールを待機していたユーザであり、コールバックを受
ける準備ができていることを確認するよう求められます。

発信者から提供されたコールバック番号に到達できないか（回線がビジーである、RNA、ネッ
トワークの問題など）、発信者が発信者であることを確認しない場合、コールはエージェント

に送信されません。エージェントが電話に出るときには、そこに待機している人がいることが

常に保証されます。システムでは、エージェントが電話に出るまでに発信者がすでに電話に出

ていることを想定しています。

この機能はプリエンプティブコールバックと呼ばれています。システムでは、エージェントが

電話に出るまでに発信者がすでに電話に出ていることを想定しており、発信者は、エージェン

トと会話する前にキューで最低限の時間待機する必要があります。

10 通常どおり、コールコンテキストがエージェント画面ポップに表示されます。

発信者への到達試行を設定可能な最大回数および頻度だけ実行した後も発信者に到達できない場

合、コールバックが中止され、それに応じてデータベースステータスが更新されます。ビジネス

ルールに基づいて手動でのコールバックが必要かどうかを判断するために、レポートを実行でき

ます。

『Configuration and AdministrationGuide for CiscoUnified Customer Voice Portal』（http://www.cisco.com/
en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.html）ガイドを
参照してください。サービスコールバック機能を提供するスクリプトの機能に関するコールフ

ローの説明があります。

コールバックの時間の決定

次の情報は、コールバックの時間がどのように決定されるか、導入されている決定プロセスおよ

び計算方式の概要を提供します。
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最初に、使用される主な用語の定義を示します。

•待機時間：コールがキューに入ったときと、コールがキューから出るときの間の時間の間
隔。

•再接続時間：コールバックを開始したポイントと、発信者がコールバックを受け入れてエー
ジェントを待機しているポイントとの間の間隔。

•キュー時間のコールバック：発信者が再接続されて、エージェントを待機しているときと、
コールがキューを出るときの間の間隔。

•サービスレベル契約（SLA）：キュー時間のコールバックの平均。ここでは、平均は、コー
ルの約 50パーセントがサービスレベル内にあり、50パーセントがサービスレベル外にある
ことを意味するとします。

•平均キュー解除時間：コールがキューを出るまでにかかる平均秒数。

•残り時間：発信者にコールバックするためにカウントダウンを行う残り秒数。

概要

コールバックが同意したサービスレベル内になるように設計された後の、キュー時間の平均コー

ルバック。ただし、両方のシナリオが望ましくないため、サービスコールバックは、発信者の

コールバックが早すぎたり遅すぎたりしないようにも設計されています。一方で、発信者のコー

ルバックが早すぎる場合は、より長くキューで待つ可能性がありますが、コールバックが遅すぎ

る場合は、コールセンターエージェントがアイドルであり、コールを待機している可能性が高く

なります。

使用可能なエージェント数が増減したときや、平均処理時間が変わったときなど、コールセン

ターの動的性が変化すると、残りの時間も変わります。したがって、サービスコールバックで

は、平均キュー解除時間は、キュー内のコール数、平均処理時間、準備中のエージェントとトー

キング状態などのさまざまな要因に基づいて計算されます。

平均キュー解除時間は、コールがキューに入ったとき、およびキューから出たときに更新されま

す。この情報は、キュー時間のコールバックを低減し、コールを待機しているコールセンター

エージェントのインスタンスを最小限に抑えるための計算に使用されます

プロセスの詳細および計算方式

ここでは、キューのコールのコールバックの時間を判断するために使用されるプロセスについて

詳しく説明します。また、平均キュー解除時間の計算に使用されるメソッド（または式）、また

はキュー内のすべてのサービスコールバックコールの残り時間を更新するために使用されるメ

ソッドを示します。

コールバック時間を判断するためのプロセスは次のとおりです。

1 平均キュー解除時間は、式 D = (EWT + F)/Nを使用して計算されます。ここで、各部の意味は
次のとおりです。
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• EWTは、新しいサービスコールバックコールの予想待機時間です

• Fは、最初のコールがすでにキュー内の位置に存在している秒数です

• Nは、キュー内のコール数です。

2 キュー内のすべてのサービスコールバックコールの残り時間は、式 R(p) = p*D - F - Cを使用
して更新されます。ここで、各部の意味は次のとおりです。

• p = 1、...、N

• R(p)は、p番目のキューの位置のサービスコールバックコールの残り時間です。

• Cは、電話機に戻ったサービスコールバックの発信者を取得するまでに要する時間と、
SLA時間の合計です。

サンプルスクリプトとオーディオファイル

サービスコールバック機能は Unified ICMスクリプトを使用して実装されます。変更可能なサン
プルスクリプトが、Unified CVP 9.0(1)インストールメディアの \CVP\Downloads and Samples\フォ
ルダで提供されています。これらのスクリプトでは、前述した基準に応じて、発信者にコール

バックを提供するかどうかを決定します。提供されているファイルは次のとおりです。

• CourtesyCallback.ICMS（ICMスクリプト）

• CourtesyCallbackStudioScripts.zip（Call Studioスクリプトの集合）

サンプル Studioスクリプトに付随するサンプルオーディオファイルが、
<CVP_HOME>\OPSConsoleServer\CCBDownloads\CCBAudioFiles.zipに、メディアファイルインス
トールオプションの一部としてインストールされます。

• CCBAudioFiles.zipを使用する場合は、コンテンツをメディアサーバに展開する必要がありま
す。 CCBAudioFiles.zipには、サービスコールバック固有のアプリケーションメディアファ
イルが en-us\appに、Say It Smart用のメディアファイルが en-us\sysにあります。 Say It Smart
用のメディアファイルがすでにメディアサーバ上にある場合は、en-us\appにあるメディア
ファイルだけが必要です。

サンプルスクリプトは、デフォルトの場所である「http://<server>:<port>/en-us/app」を使用するよ
うに設定されています。サンプルオーディオファイルのデフォルトの場所を、ニーズに合わせ

てサンプルスクリプト内で変更する必要があります（つまり、<server>および <port>で、メディ
アサーバの IPアドレスとポートを代わりに使用します）。

次のサンプルスクリプトがあります。

• BillingQueue

このスクリプトは、コールバックを選択しない発信者またはコールバックを受けた後にキュー

に短時間再度入る必要がある発信者に対して、キューの音楽を再生します。

このスクリプトは、ビジネスニーズに合わせてカスタマイズできます。

   Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン
（SRND）リリース 9.0(1)

108

Cisco Unified ICM の対話
サンプルスクリプトとオーディオファイル



• CallbackEngine

このスクリプトは、発信者がコールバックを選択したときからコールバックを受けるときま

での間、コールバックの VoIPレッグを保持します。

このスクリプトはカスタマイズしないでください。

• Callback Entry

このスクリプトは、発信者がシステムに入ったとき、および発信者にコールバックを受ける

機会が提供されたときに、初期の IVRを処理します。

このスクリプトは、ビジネスニーズに合わせてカスタマイズできます。

• CallbackQueue

このスクリプトは、発信者がキュー内におり、BillingQueueスクリプトで再生されている音
楽を聴いている間、コールのキープアライブメカニズムを処理します。

このスクリプトはカスタマイズしないでください。

• CallbackWait

このスクリプトは、顧客がコールバックを受けるときに、コールの IVR部分を処理します。

このスクリプトは、ビジネスニーズに合わせてカスタマイズできます。

コールバック基準

確立できるコールバック基準の例は次のとおりです。

•顧客がキューで待機すると予期される時間（分）が（顧客あたりの平均コール処理時間に基
づく）一定の最大時間（分）を超えている。

含まれているサンプルスクリプトは、この方式を使用してコールバックの適

格性を判断しています。

（注）

•顧客に割り当てられているステータス（最上位の顧客には、回線上に残らずにコールバック
を受ける機会が提供される）

•顧客が要求したサービス（販売コール、システム更新などをコールバック基準として確立で
きる）

サービスコールバックの前提条件と設計上の考慮事項

サービスコールバック機能には、次の前提条件と注意事項が適用されます。

•サービスコールバック中に、コールバックは、コールが到達した同じ入力ゲートウェイを使
用して行われます。
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サービスコールバックでは、発信コールは他の出力ゲートウェイを使用して

行うことができません。

（注）

•コールバックを許可するコールは、Unified CVP VXML Serverを使用してキューに格納する
必要があります。

• Unified CVP Reporting Serverをインストールしてライセンスする必要があります。

•展開のコールフローでは SIPを使用する必要があります。

•この機能では応答マシン検出は使用できません。コールバック中に実行できる最適な方法
は、発信者に短い IVRセッションを要求し、発信者が電話に出る準備ができていることを
DTMFで確認応答することです。

• DTMF*8、TBCT、またはフックフラッシュを使用してエージェントに転送されるコールは、
サービスコールバック機能を使用できません。

•コールバックはベストエフォートメカニズムです。コールバック中に発信者への到達試行
を制限された数だけ行った後、コールバックは終了し、失敗としてマークされます。

•顧客は、Operations Management Consoleを使用して、コールバックでコールできる許可番号/
ブロック番号を設定する必要があります。

ポストコール調査顧客応答オプション
ポストコール調査は、通常はコンタクトセンターによって、顧客がコールセンター利用経験に満

足したかどうかを判別するために使用されます（探していた回答をセルフサービスを使用して見

つけたか、コールセンターエージェントの対応はよかったか、など）。

Post Call Survey（PCS;ポストコール調査）機能を使用すると、エージェントが切断した後で、発
信者がポストコール調査を要求する DNISに転送されるように、コールフローを設定できます。

ポストコール調査の要求に対して、発信者は次の 2つの応答から選択できます。

1 IVR処理中にポストコール調査に参加するかどうかについて発信者に確認が行われます。参
加すると、エージェントが会話を終了した後、調査コールに自動的に転送されます。

2 発信者は参加するよう求められますが、ポストコール調査を拒否します。Unified ICMスクリ
プトの作成者は、ECC変数を使用して、コールごとにポストコール調査機能をオフにできま
す。 ECC変数を「n」に設定することによって、コールは PCS DNISに転送されなくなりま
す。

レポートのために、ポストコール調査コールは元の着信コールと同じ Call-IDおよびコールコン
テキストを持ちます。
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一般的な使用

通常は、コール中に発信者に対して調査に参加するかどうかの確認が行われます。着信番号に基

づくシステムコンフィギュレーションによって、エージェントとの会話の終了時にポストコール

調査が起動されるかどうかが決定される場合もあります。顧客がエージェントとの会話を完了す

ると、顧客は自動的に調査にリダイレクトされます。ポストコール調査は、最後のエージェント

からの切断イベントによって起動されます。

顧客は、プッシュホン電話機のキーパッドまたはASR/TTSで音声を使用して、調査中の質問に応
答できます。 Unified CCEの観点からは、ポストコール調査コールは別の通常のコールと同じで
す。ポストコール調査中に、元の顧客コールからコールコンテキスト情報が取得されます。

設計上の考慮事項

ポストコール調査機能を設計する際は、次の条件に従ってください。

•ポストコール調査は、最後のエージェントからの切断イベントによって起動されます。エー
ジェントが電話を切ると、コールルーティングスクリプトは、調査スクリプトを起動しま

す。

•ポストコール調査番号への着信番号パターンのマッピングによって、コールのポストコー
ル調査機能がイネーブルなります。

• ECC変数 user.microapp.isPostCallSurveyの値は、コールがポストコール調査番号に転送され
るかどうかを制御します。

◦ user.microapp.isPostCallSurveyを y（暗黙のデフォルト）に設定した場合、コールはマッ
ピングされたポストコール調査番号に転送されます。

◦ user.microapp.isPostCallSurveyを nに設定すると、コールは終了します。

• 調査への着信番号パターンのすべてのコールをルーティングするには、スクリプトで

user.microapp.isPostCallSurvey変数を設定する必要はありません。変数は yにデフォル
トで設定されます。

◦

◦条件をテストし、テストの結果に基づいて動的にコールを調査にルーティングするに
は、必要に応じて、スクリプトで明示的に user.microapp.isPostCallSurveyを yと nに設
定する必要があります。

•ポストコール調査では、REFERコールフローはサポートされません（2つの機能は競合し
ます。REFERコールフローは、コールからUnified CVPを削除します。エージェントはすで
に切断されているため、ポストコール調査では Unified CVPが必要です）。

• Unified CCEのレポーティングのため、調査が開始されると、エージェントに転送されたば
かりの顧客コールのコールコンテキストが、ポストコール調査コールのコールコンテキス

トに複製されます。
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第 6 章

Cisco Unified Communications Manager により
発生したコール

この章では、主に次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 113 ページ

• Cisco Unified Communications Managerコール発生元の相違点, 114 ページ

• 顧客コールフロー, 114 ページ

• プロトコルコールフロー, 115 ページ

• 導入の意味, 119 ページ

• KPMLのサポート, 122 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 4：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

削除されたコンテンツは、CiscoUnifiedPresence
Serverに関連します。
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Cisco Unified Communications Manager コール発生元の相
違点

Unified ICMへの JTAPIインターフェイスに関連付けられた Unified CMルートポイントをユーザ
がダイヤルすると、Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）により発生したコール
は、最初に Unified ICMシステムに入ります。そのようなコールによって、発信者をキューまた
はセルフサービスアプリケーションに展開するために使用できる Unified ICMルーティングスク
リプトが開始されるか、使用可能なエージェントが選択されるか、またはアプリケーションゲー

トウェイが起動されます。 Unified ICMへの JTAPIインターフェイスを介して起動されたコール
は、通常のポストルート要求です。着信番号、ANI、変数などが提示され、ラベルが返されます。
次に、UnifiedCMは、返されたラベルによって指定された宛先にコールを配信します。他のACD
ポストルート要求と同様に、交換はそこで終了します。Unified CMが別のポストルート要求を発
行しない限り、Unified ICMは後続のラベルをその Unified CMに送信できません。

この制限が、UnifiedCMにより発生したコールと、UnifiedCVP入力ゲートウェイにより発生した
コールの最初の相違点です。 Unified CVPは、コールのルーティングおよび再ルーティングを必
要な回数だけ継続できます。このため、コールが Unified CMから発生した場合、ルーティング
クライアントの責任が Unified CVPにできるだけ早くハンドオフされる必要があります。

2番めの相違点は、VRUへのコールの転送方法に関係します。 Unified CMなどの ACDルーティ
ングクライアントは、TranslationRouteToVRUラベルを使用することによってのみ転送可能です。
Unified CVPは、ルーティングクライアントである場合、SendToVRUノードによって生成された
トランスレーションルートラベルおよび相関 IDラベルを処理できます。

ロケーションベースのコールアドミッション制御は、IPから発生したコール（エージェントが
ウォーム転送または会議を実行するコールを含む）に対してサポートされていません。

次の項では、これらの相違点についてさらに詳細に説明します。

顧客コールフロー
次のタイプのコールが Unified CMにより発生し、Unified CVPにより発生したコールとは異なる
処理が必要です。

• IVRの転送での Unified ICM発信コール, （114ページ）

•内部ヘルプデスクコール, （115ページ）

•ウォームコンサルタティブ転送と会議, （115ページ）

IVR の転送での Unified ICM 発信コール
Cisco Unified CCE Outbound Dialerは、Skinny Client Control Protocol（SCCP）電話機を偽装し、
Unified CMに発信コールを行うよう要求することによって、発信コールを導入します。ユーザが
応答したことを検出すると、コールを Unified CCE宛先に転送してループを抜けます。顧客の要
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件が Unified CVPメッセージまたはセルフサービスアプリケーションを着信側に提供することで
ある場合、コールはUnified CMルートポイントを使用してUnified CVPに転送されます。このプ
ロセスは、Unified CMにより発生したコールの定義に合致しています。

内部ヘルプデスクコール

従業員のデスクに IP電話を設置している企業は、セルフサービスアプリケーションにコールする
機能を従業員に提供する場合があります。たとえば、従業員が医療保障に加入できるようにする

アプリケーションがあります。あるいは、従業員が ITヘルプデスクなどのエージェントに到達
しようとして、キューで待機することになる場合もあります。これらのシナリオは、どちらも

Unified CMから Unified CVPに対して発生するコールになります。

内線発信者が、モデル #1スタンドアロンセルフサービスを使用して展開されている Unified CVP
VXML Serverでホストされているセルフサービスアプリケーションにダイヤルインできる場合も
あります。 ICMはこのシナリオには関係しませんが、Unified CMにより発生したコールとして適
しています。

ウォームコンサルタティブ転送と会議

通常のコンタクトセンターコールフローでは、ほとんどの企業は、発信者を別のエージェント

（現在使用可能な場合も使用不可の場合もある）に転送する機能をエージェントに提供すること

を希望しています。この転送を実現するには、ブラインド転送とウォームコンサルタティブ転送

（または会議）という 2つの方法があります。

ブラインド転送では、最初のエージェントは番号をダイヤルして切断します。発信者は 2番めの
エージェントに接続されるか、必要に応じてキューに格納されます。このタイプの転送はUnifiedCM
により発生したコールとは関係しておらず、ネットワーク転送と呼ばれます。ネットワーク転送

については、ICM管理転送, （168ページ）の項も参照してください。

ウォーム転送または会議では、発信者が保留状態の間にエージェントは番号をダイヤルして 2番
めのエージェントに接続されます。 2人のエージェントは会話が可能となり、発信者と会議を開
くことができ、その後最初のエージェントは離脱できます。 2番めのエージェントが使用不可の
場合、キューに格納されるのは（発信者ではなく）最初のエージェントです。最初のエージェン

トをキューに格納する必要がなければ、この処理はすべて Unified CVPなしで行うことができま
す。最初のエージェントをキューに格納する必要がある場合は、最初のエージェントのコールを

Unified CVPに転送し、Unified CMにより発生したコールを作成する必要があります。

プロトコルコールフロー
この項では、次に示す関連する展開モデルそれぞれで、Unified CMにより発生したコールの
Protocol-Levelコールフローについて説明します。

•モデル #1：スタンドアロンセルフサービス, （116ページ）

•モデル #2：コールディレクタ, （116ページ）
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•モデル #3a：ICM Micro-Appsを使用する包括モデル, （118ページ）

•モデル #3b：Unified CVP VXML Serverを使用する包括モデル, （119ページ）

Unified CMにより発生したコールに関係する NICはないため、モデル #4（NIC制御ルーティ
ングのみを使用する VRU）についてはここでは説明しません。

（注）

モデル #1：スタンドアロンセルフサービス
モデル #1には Unified ICMは関係しません。このモデルは、Unified CMユーザが Unified CVP
VoiceXMLゲートウェイに接続する電話番号をダイヤルし、Unified CVP VXML Serverアプリケー
ションを起動したときに発生します。 VoiceXMLゲートウェイは、Unified CMで SIPトランクと
して設定されます。このモデルのコールフローは、次のとおりです。

1 発信者がルートパターンをダイヤルします。

2 Unified CMがコールを VoiceXMLゲートウェイに送信します。

3 VoiceXMLゲートウェイは、設定済みの Unified CVPセルフサービスアプリケーションに基づ
いて音声ブラウザセッションを起動します。

4 Unified CVPセルフサービスアプリケーションが、Unified CVP VXML Serverに対して HTTP
要求を行います。

5 Unified CVP VXML Serverは、セルフサービスアプリケーションを開始します。

6 Unified CVP VXML Serverと VoiceXMLゲートウェイは、HTTP要求と VoiceXML応答を交換
します。

7 発信者が切断します。

スクリプトは、TDM宛先に対してでない限り、Transferノードを実行できません。 IP宛先へ
の転送は IP-to-IPコール（サポート対象）になりますが、別の VoIP宛先への転送操作が成功
するように、ip-ip-gwコマンド（CUBEコマンド）をゲートウェイコンフィギュレーションに
追加する必要があります。

（注）

モデル #2：コールディレクタ
モデル #2にはVRUレッグはなく、すべてスイッチングです。したがって、Unified CMにより発
生したコールは、常にターゲットに直接配信されるか、拒否されます。キューイングまたはセル

フサービスは関係しません。
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このモデルでは、コールがUnifiedCMから発生することを想定しています。このモデルでは、も
ともとは Unified CVP入力ゲートウェイを介して着信し、Unified CMに転送されて、現在は再度
転送されているコールは除外されます。通常は Unified CM自体がこれらの転送を処理できるた
め、このような状況はまれです。ただし、ターゲットが Unified CM以外の ACDである場合など
の例外がありますが、そのような状況はここでは説明しません。

このモデルでは、次の項目を設定する必要があります。

• Unified ICMスクリプトを起動する Unified CMルートポイント

•タイプ 2ネットワーク VRUとして設定された Unified CVP

• Unified CVPへの VRUトランスレーションルート

• UnifiedCVPコールサーバで設定されたトランスレーションルートDialedNumber Identification
Service（DNIS;着信番号識別サービス）番号

• SIPトランクで設定された Unified CM

•トランスレーションルート DNISの Unified CMルートパターン

このモデルのコールフローは、次のとおりです。

1 発信者がルートポイントをダイヤルします。

2 Unified ICMがルーティングスクリプトを起動します。

3 ルーティングスクリプトは、TranslationRouteToVRUノードを検出し、コールを Unified CVP
に転送します（Unified CVPはタイプ 2ネットワーク VRUとして設定されています）。

4 Unified ICMは、トランスレーションルートラベルを Unified CMに返します。

5 Unified CMは、SIPプロキシに問い合わせて、Unified CVPコールサーバを見つけます。

6 Unified CMは、コールを Unified CVPコールサーバに接続します。

7 ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択しま
す。

8 Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified CVP
コールサーバに返します。

9 Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

10 Unified CVPコールサーバは、SIPを介してターゲットデバイスと通信し、そのデバイスへの
メディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

ここで、ターゲットデバイスが別のルート要求をUnified ICMに発行した場合に何が起こるか
について考えます。コールフローのこの部分は、ステップ 3, （117ページ）で説明した初期
の TranslationRouteToVRUがない場合は実行できません。

11 Unified ICMが新しいルーティングスクリプトを起動します。

12 ルーティングスクリプトは SelectまたはLabelノードを検出し、ターゲットラベルを選択しま
す。
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13 Unified ICMは、ターゲットラベルを（ルート要求を発行したデバイスではなく）Unified CVP
コールサーバに返します。

14 Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

15 Unified CVPコールサーバは、SIPを介してターゲットデバイスと通信し、そのデバイスへの
メディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

モデル #3a：ICM Micro-Apps を使用する包括モデル
モデル#3aには、コールスイッチングとVRUアクティビティの両方が関係します。したがって、
コールはUnified CVPスイッチレッグに転送された後にUnified CVP VoiceXMLゲートウェイに転
送される必要があるという点で、モデル #2とは異なります。このモデルではキューイングが可
能であり、基本的なプロンプト/コレクトアクティビティも可能です。

このモデルでは、次の項目を設定する必要があります。

• Unified ICMスクリプトを起動する Unified CM CTIルートポイント。

•タイプ 10ネットワーク VRUとして設定された Unified CVP。

• Unified ICMでタイプ 10ネットワーク VRUによって DNとして設定された CTIルートポイ
ント。

•ネットワーク VRUには、Unified CVPスイッチレッグルーティングクライアント用のラベ
ルが必要です。

•ネットワークVRUラベルは、SIPプロキシでVoiceXMLゲートウェイを指すように設定され
ている必要があります

• SIPトランクで設定された Unified CM

このモデルのコールフローは、次のとおりです。

1 発信者がルートポイントをダイヤルします。

2 Unified ICMがルーティングスクリプトを起動します。

3 ルーティングスクリプトは、SendToVRUノードを検出し、コールを Unified CVPに転送しま
す（Unified CVPはタイプ 10ネットワーク VRUとして設定されています）。

4 Unified ICMは、相関 IDを持つ VRUラベルを Unified CMに返します。

5 Unified CMは、SIPプロキシに問い合わせて、Unified CVPコールサーバを見つけます。

6 コールは Unified CVPコールサーバに接続されます。

7 Unified ICMは、相関 IDを持つ VRU転送ラベルを Unified CVPコールサーバに送信します。

8 Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、VoiceXMLゲートウェイを見つ
けます。
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9 Unified CVPコールサーバは、SIPを介して VoiceXMLゲートウェイと通信し、そのデバイス
へのメディアストリームを確立するよう Unified CMに命令します。

10 ルーティングスクリプトは、RunExternalScriptノード経由で 1つ以上の Unified CVPマイクロ
アプリケーションを実行し、メディアファイルを再生し、DTMF入力を要求し、その他の処理
を行います。

11 Unified CVPマイクロアプリケーションが実行中ですが、ターゲットエージェントは使用可能
になり、コールを取得します。

12 Unified ICMは、ターゲットエージェントのラベルを判別します。

13 Unified ICMは、ターゲットラベルを Unified CVPコールサーバに返します。

14 Unified CVPコールサーバは、SIPプロキシに問い合わせて、宛先デバイスを見つけます。

15 Unified CVPコールサーバは、SIPを介してターゲットデバイスと通信し、VoiceXMLゲート
ウェイのメディアストリームを削除して、そのデバイスへのメディアストリームを確立する

ように Unified CMに命令します。

ターゲットデバイスが後で別のルート要求をUnified ICMに発行した場合、コールフローは再度、
前述したとおりになります。コールは再度、VRUレッグを作成するために、相関 IDとともに
SendToVRUを介して Unified CVPコールサーバおよび VoiceXMLゲートウェイに転送される必要
があります。マイクロアプリケーションが実行される場合があり、最終的に新しいターゲットラ

ベルが Unified CVPスイッチレッグに配信され、スイッチレッグはコールをそのターゲットに転
送します。

モデル #3b：Unified CVP VXML Server を使用する包括モデル
呼制御およびシグナリングに関する限り、モデル #3bはモデル #3aと大きく変わりません。唯一
の相違点は、モデル #3bで実行される Unified CVPマイクロアプリケーションに、Unified CVP
VXMLサーバへのサブダイアログ要求も含まれる場合があることです。コールがキューに格納さ
れている間はセルフサービスアプリケーションは起動されないと考えられます。したがって、

Unified ICMルーティングスクリプト内のエージェント選択ノードまたはキューノードは、セル
フサービスアプリケーションが完了し、制御がUnified ICMルーティングスクリプトに戻るまで、
延期されると考えられます。

導入の意味
この項では、Unified CMにより発生したコールを展開に組み込む際の次の側面について、ガイド
ラインを示します。

• Unified ICMの設定, （120ページ）

•ホスト型実装, （120ページ）

• Cisco Unified Communications Managerの設定, （120ページ）

•サイジング, （121ページ）
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Unified ICM の設定
• Cisco Unified ICM 7.0では、Unified CVPで後続の呼制御を実行できるようにする場合、コー
ルを次の宛先に配信する前に、必ずタイプ2ネットワークVRUとして設定されているUnified
CVPにコールをトランスレーションルーティングします。これを実行するとハンドオフが
作成され、Unified CMはその後のラベルを受信できないため、Unified CVPがコールの後続
の転送を管理するようになります。

•キューイング処理、プロンプトとコレクト、またはセルフサービスアプリケーションを実行
する場合は、常に前述のトランスレーションルートと SendToVRUノードに従います。
SendToVRUは Queueノードまたは RunExternalScriptノードによって暗黙的に起動できます
が、この方法に頼らないことをお勧めします。実際の SendToVRUノードを常に含めるよう
にします。

• Cisco Unified ICM 7.1では、Unified CVPで後続の呼制御を実行できるようにする場合、タイ
プ 10ネットワーク VRUを使用するときはトランスレーションルートは必要ありません。
タイプ 10 VRUは、相関 IDメカニズムを使用し、SendToVRUノードを使用して Unified CM
から Unified CVPへの転送を実行します。タイプ 10 VRUで SendToVRUノードが使用され
ると、Unified CVPへの最初の転送によって呼制御は Unified CVPにハンドオフされ、VRU
レッグへの 2番めの転送が自動的に実行されて、コールは IVR処理のためにVoiceXMLゲー
トウェイに配信されます。

このコールフローおよびこのマニュアルのその他のすべてのコールフロー

は、Cisco Unified ICM 7.0(0)以降を想定しています。
（注）

•その他のコンフィギュレーション要件については、プロトコルコールフロー,（115ページ）
を参照してください。

ホスト型実装

1つの ICMルータから送信されたトランスレーションルートは、同じ ICMルータに接続された
ペリフェラルによって受信される必要があります。したがって、Unified CVPも CICMレベルで
展開されている場合にのみ、Unified CMからのコールを CICMレベルで Unified CVPにトランス
レーションルーティングできます。つまり、ホスト型環境では、すでに他の Unified CVPコール
サーバ（コールサーバ）が NAMレベルで存在する場合でも、コールサーバを CICMレベルでプ
ロビジョニングする必要があります。

この項目の詳細については、Cisco Unified ICMの対話, （79ページ）の章を参照してください。

Cisco Unified Communications Manager の設定
Unified CMのコンフィギュレーションには、次のガイドラインが適用されます。
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• SIPトランクを設定します。

•トランスレーションルートDNISまたは相関 IDが付加されたVRUラベル用の適切なルート
パターンを設定します。タイプ 10 VRUでは相関 ID方式が使用され、追加の桁を付加（た
とえば、ルートパターンの終わりに !を追加）できるように Unified CMのルートパターン
を設定する必要があります。

•エージェントラベルを設定するときは、どのデバイスがルーティングクライアントかを考
慮します。ラベルが Unified CMに直接返される場合、Unified CMがルーティングクライア
ントである必要があります。ラベルがUnifiedCVPに送信される場合は、個々のUnifiedCVP
スイッチレッグコールサーバにラベルを関連付ける必要があります。

SIP プロキシのダイヤルプランの設定
SIPプロキシを使用している場合、Unified CMルーティングクライアントに関連付けられている
VRUラベルは、Unified CVPルーティングクライアントに関連付けられている VRUラベルとは
異なるものである必要があります。これは、Unified CMにより発生したコールの VRUラベルの
目的は、最初に呼制御をハンドオフするためにコールを Unified CVPコールサーバに送信するこ
とであるのに対し、Unified CVPがすでにルーティングクライアントであるコールの VRUラベル
の目的は、処理のためにVXMLゲートウェイに送信されることであるためです。呼制御をハンド
オフするためにコールが Unified CVPに送信されると、Unified CVPは Unified CVPルーティング
クライアントに関連付けられているVRUラベルへの後続の転送を実行し、処理するためにコール
を VXMLゲートウェイに配信します。

SIPプロキシのダイヤルプランは、次のように構成する必要があります。

（Unified CMルーティングクライアントの VRUラベル +相関 ID）：CVP Serverを指す

（CVPルーティングクライアントの VRUラベル +相関 ID）：VXMLゲートウェイを指す

Cisco SIPプロキシサーバについては、SIPプロキシサーバ, （13ページ）を参照してください。

サイジング

ほとんどの顧客実装は、Unified CMにより発生したコールを優先して設計されているわけではあ
りません。主要な対象は一般に顧客からの着信コールですが、Unified CMにより発生したコール
が構成要素である場合が多くあります（特にウォーム転送の場合）。装置のサイジングでは、そ

れらのコールを考慮してください。

ゲートウェイ

UnifiedCMにより発生したコールでは、入力ゲートウェイは使用されません。コールはUnifiedCM
からUnified CVPコールサーバに直接配信されます。ただし、VRUレッグが使用される場合は、
VoiceXMLゲートウェイが使用されます。したがって、VoiceXMLゲートウェイのサイジングで
は、キュー内にある、またはセルフサービスアクティビティを実行している個々の Unified CM
コールを考慮してください。
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KPML のサポート
KPMLは、RTPストリームではなく SIPシグナリングによってキー押下情報を渡すアウトオブバ
ンド DTMF方式です。

通常の Unified CVPの包括コールフローでは、インバンド RFC2833 DTMFコンフィギュレーショ
ンがエンドポイントで使用されます。ただし、インバンドRFC2833（7985ビデオ電話など）およ
びUCCEモバイルエージェント展開で使用されるCTIポートをサポートしないエンドポイントが
いくつかあります。

これらのエンドポイントについては、SIPトランクの背後の宛先が RFC2833によって設定されて
いる場合、回線側およびトランク側ではインバンドパケットから DTMFのアウトオブバンドシ
グナリングメッセージへの変換が必要であるため、Cisco Unified CMはMTPリソースを割り当て
ます。

MTP割り当てを回避するには、SIP KPML DTMF方式（つまり、初期設定なしという設定）を使
用して SIPトランクの宛先を設定する必要があります。また、VoiceXMLブートストラップダイ
ヤルピアには SIPおよび KPML設定が必要です。

Unified CVP SIPサブシステムは、KPML DTMF番号（アウトオブバンド DTMF）に関連する
Subscribeおよび Notifyイベントをパススルーできます。

UCM トランク上の MTP の使用
Unity Voice MailやMobile Agentなどの特定の固有のコールフローで UCM SIPトランクを使用す
る場合は、MTPリソースの使用に要件がある場合があります。

エンドポイントのネゴシエートされたメディア機能（たとえば、DTMFインバンドとアウトオブ
バンド機能）が合致しない場合に、この要件が発生します。この場合、DTMFメディア機能が合
致しないため、UCMはMTPを動的に割り当てることがあります。

サードパーティ製のデバイスと同時に使用する場合は、MTPも必要になる場合があります。

設計上の考慮事項

KPML機能を使用する場合、次の制限が適用されます。

1 KPMLでは ASRまたは TTSはサポートされていません。

ゲートウェイにKPMLが設定されている場合は、DTMFの初期設定なしという設定に対して、SIP
トランクを設定する必要があります。 SIPトランクがUnified CVPを直接指している場合、DTMF
設定を初期設定なしに設定します（Unified CVP B2BUAがコール中であるため）。SDP属性は
VoiceXMLゲートウェイから直接発信されたかのようにパススルーされます。

   Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン
（SRND）リリース 9.0(1)

122

Cisco Unified Communications Manager により発生したコール
KPML のサポート



第 7 章

ゲートウェイオプション

シスコでは、さまざまな要件を満たすために幅広い音声ゲートウェイモデルを提供しています。

これらのゲートウェイの多く（すべてではありません）は、Unified CVPでの使用が認定されて
います。現在サポートされているゲートウェイモデルのリストについては、次のURLから入手
可能な最新バージョンの『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified CVP』（旧
称『Bill of Materials』）を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.html

ゲートウェイは、Unified CVPで TDMから IPへの変換および VoiceXML命令の実行に使用され
ます。ここでは、設計に組み込むゲートウェイの決定に役立つ情報を示します。

• 新規または変更された章の情報, 124 ページ

• 公衆網ゲートウェイ, 124 ページ

• DTMFまたは ASR/TTSを使用した VoiceXMLゲートウェイ, 124 ページ

• DTMFまたは ASR/TTSを使用した VoiceXMLおよび PSTNゲートウェイ, 125 ページ

• Cisco Integrated 3G-H324M Gateway, 125 ページ

• TDMインターフェイス, 127 ページ

• Cisco Unified Border Element, 128 ページ

• G.729および G.711コーデックの混在サポート, 132 ページ

• ゲートウェイの選択肢, 133 ページ

• ゲートウェイサイジング, 134 ページ

• MGCPゲートウェイの使用, 140 ページ
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新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 5：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。

公衆網ゲートウェイ
このタイプの展開では、音声ゲートウェイが PSTN音声ゲートウェイとして使用されます。音声
ゲートウェイでは、TDM音声が IPに変換され、DTMF番号が認識されて RFC2833イベントに変
換されます。UnifiedCVPでは、現在SIP-NotifyまたはKPMLDTMFイベントの受け渡しがサポー
トされていません。

集中型 Unified CVP展開では、VoiceXML機能を入力ゲートウェイから分離して、独立した PSTN
入力レイヤを提供できます。独立した PSTNレイヤと VoiceXMLファームにより、展開で大量の
VoiceXMLセッションとPSTNインターフェイスをサポートできます。たとえば、CiscoAS5400XM
で DS3接続を受け入れて、最大 648個の DSOをサポートできます。ただし、それだけ多くの入
力コールを処理するゲートウェイでは、同数の VoiceXMLセッションも同時にサポートすること
はできません。このような場合は、VoiceXMLセッションを別の VoiceXML専用ゲートウェイ
ファームにオフロードする必要があります。

Cisco IOSゲートウェイおよび CVPと互換性のある Cisco IOSバージョンでサポートされてい
る任意の TDMインターフェイスを使用できます。

（注）

DTMF または ASR/TTS を使用した VoiceXML ゲートウェイ
スタンドアロンVoiceXMLゲートウェイは、PSTNインターフェイスやDSPのない音声ゲートウェ
イです。VoiceXMLゲートウェイを使用すると、DTMFトーンまたはASR/TTSを介してCisco IOS
VoiceXMLBrowserとやりとりできます。ゲートウェイには PSTNインターフェイスがないため、
音声トラフィックはリアルタイム転送プロトコル（RTP）を介してゲートウェイに送信され、
DTMFトーンはアウトオブバンド RFC2833イベントを介して送信されます。
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DTMFまたは ASR/TTSがあり、PSTNはない VoiceXMLを使用する音声ゲートウェイ展開では、
展開の規模を拡大し、音声ゲートウェイ当たり数百のVoiceXMLセッションをサポートできます。

集中型 Unified CVP展開では、VoiceXMLファームを使用できます。たとえば、300～ 10,000以
上の VoiceXMLセッションをサポートする場合、使用可能な音声ゲートウェイとして Cisco
AS5350XMゲートウェイが含まれます。スタンドアロン AS5350XMでは、音声ゲートウェイ当
たり多くのDTMFまたはASR/TTSVoiceXMLセッションをサポートできます。また、AS5350XM
ゲートウェイをスタックして大きな VoiceXML IVRファームをサポートすることを推奨します。
ただし、パフォーマンスを向上させ、容量を増やし、スタックの必要性を回避するためには、3945
または 3945-Eシリーズのゲートウェイを使用できます。表 6：Cisco IOS Release 15.1.1T以上で
の、Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXMLセッションの最大数, （135ページ）を参照
してください。

分散型 Unified CVP展開では、拠点オフィスに追加の冗長レイヤを提供することを検討してくだ
さい。独立した PSTNゲートウェイと VoiceXMLゲートウェイを展開して、追加の冗長レイヤを
提供できます。また、集中型 Cisco Unified Communications Manager展開では、Survivable Remote
Site Telephony（SRST）をサポートする必要があります。 Cisco 2800シリーズと 3800シリーズ、
および新しい2900シリーズと3900シリーズルータは、SRSTをサポートしているため、音声ゲー
トウェイとして最良の選択です。

各コーデックの利点および欠点についての詳細については、音声トラフィック,（147ページ）を
参照してください。

DTMF または ASR/TTS を使用した VoiceXML および PSTN
ゲートウェイ

最も普及している音声ゲートウェイは、VoiceXMLと PSTNインターフェイスゲートウェイの組
み合わせです。また、集中型CiscoUnifiedCM導入では、SurvivableRemote Site Telephony（SRST）
をサポートする必要があります。Cisco2800シリーズと3800シリーズ、および新しい2900シリー
ズと 3900シリーズルータは、SRSTをサポートしているため、音声ゲートウェイとして最良の選
択です。

Cisco Integrated 3G-H324M Gateway
Cisco Integrated 3G-324M Gateway（Video Gateway）では、3G（第 3世代）モバイルハンドセット
とCiscoAS5xxxUniversalGateway間のマルチメディア通信（H.324M）が可能です。Cisco Integrated
3G-324MGatewayの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/docs/video/milticomm/3g324m.html
を参照してください。
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ゲートウェイトポロジとコールフロー

次の図は、Cisco Integrated 3G-H324M Gatewayコールフローモデルのトポロジとコールフローを
示しています。

図 7：Cisco Integrated 3G-H324M ビデオゲートウェイトポロジとコールフロー

前の図に示したコールフローは次のとおりです。

1 PSTNネットワークから Unified CVPへ新規コールが到達します。

2 新規コールが Unified CVPから Unified CCEに送信されます。

3 コールが Unified CCEから Unified CVP/VRUに送信されます。

4 Unified CVPから VXMLゲートウェイにコールが送信されます。

発信者にオーディオ IVRが再生されます。

5 エージェントが使用可能になります。

Unified CVPがビデオ発信者をビデオエージェントに接続します。

6 発信者とエージェント間のビデオ会話が開始します。
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CVP の設定
Unified CVPでのこの機能の設定の詳細については、リンク http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlにある『Unified CVP
Configuration and Administration (CAG) Guide』を参照してください。

TDM インターフェイス
Cisco AS5400XM Universal Gatewayでは、2ラックユニット（2 RU）で比類のない容量が実現さ
れ、クラス最高レベルの音声、Fax、およびリモートアクセスサービスが提供されます。高密度
（Voice over IP（VoIP）の 1つの Channelized T3（CT3）および時分割多重方式（TDM）スイッチ
ングの 2つの CT3まで）、低消費電力（G.711 CT3当たり 48 VDCで最小 2.4 A）、高密度パケッ
ト音声デジタルシグナルプロセッサ（DSP）モジュール、ユニバーサルポート DSP、および
Session Border Control（SBC）機能により、Cisco AS5400XM Universal Gatewayは、多くのネット
ワーク導入アーキテクチャに理想的です。共存環境やメガPoints of Presence（POP）では特に理想
的です。

Cisco AS5350XM Universal Gatewayは、2、4、8、または 16ポート T1/12ポート E1コンフィギュ
レーションをサポートする 1ラックユニット（1 RU）ゲートウェイであり、どのポートでもユニ
バーサルポートデータ、音声、およびFaxサービスを常に提供します。CiscoAS5350XMUniversal
Gatewayでは、コンパクトなモジュラ設計で高いパフォーマンスと信頼性が実現されます。この
コスト効果の高いプラットフォームは、革新的なユニバーサルサービスを必要とするインター

ネットサービスプロバイダー（ISP）やエンタープライズ企業に最適です。

Cisco 2800シリーズおよび 3800シリーズと、新しい 2900シリーズおよび 3900シリーズルータで
は、業界内の非常に幅広いパケットテレフォニーベースの音声インターフェイスおよびシグナリ

ングプロトコルがサポートされ、世界中の Private Branch Exchange（PBX;構内交換機）および
Public SwitchedTelephoneNetwork（PSTN;公衆電話交換網）接続ポイントの 90%以上に接続サポー
トを提供しています。シグナリングサポートには、T1/E1 Primary Rate Interface（PRI; 1次群速度
インターフェイス）、T1 Channel Associated Signaling（CAS;個別線信号方式）、E1-R2、T1/E1
QSIGプロトコル、T1 Feature Group D（FGD;機能グループD）、Basic Rate Interface（BRI;基本イ
ンターフェイス）、ForeignExchangeOffice（FXO）、E&M、およびForeignExchangeStation（FXS）
が含まれます。 Cisco 2800シリーズおよび 3800シリーズルータは、2～ 540の音声チャネルをサ
ポートするように設定できます。 Cisco 2900シリーズおよび 3900シリーズルータは、2～ 720の
音声チャネルをサポートするように設定できます。

さまざまな音声ゲートウェイでサポートされる各種デジタル（T1/E1）およびアナログインター
フェイスの最新情報については、次のサイトから入手可能な最新の製品マニュアルを参照してく

ださい。

• Cisco 2800シリーズ

http://www.cisco.com/en/US/products/ps5854/tsd_products_support_series_home.html

• Cisco 3800シリーズ

http://www.cisco.com/en/US/products/ps5855/tsd_products_support_series_home.html
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• Cisco AS5300

http://www.cisco.com/en/US/products/hw/univgate/ps501/tsd_products_support_series_home.html

• Cisco 2900シリーズ

• http://www.cisco.com/en/US/products/ps10537/index.html

• Cisco 3900シリーズ

• http://www.cisco.com/en/US/products/ps10536/index.html

Cisco Unified Border Element
Cisco Unified Border Element（CUBE）（以前は Cisco Multiservice IP-to-IP Gatewayと呼ばれていま
した）は、SIPを使用して IP音声ネットワーク間に接続性を提供するセッションボーダーコント
ローラ（SBC）です。 CUBEはフロースルーモードのみでサポートされるため、すべてのコール
が CUBEを介してルーティングされます。

フロースルーモードとは異なり、フローアラウンドモードでは、DTMFインターワーキング、
トランスコーディング、およびフロースルーでは可能な電話機やメディア機能などのその他の

主要機能を使用できません。

（注）

通常、Unified Border Elementは、TDM音声接続を SIPトランクなどの電話会社からの IP音声ト
ランクで置換するときに必要となります。CUBEは、IP音声トランク上で企業をサービスプロバ
イダーに接続するための機能豊富な境界ポイントとして機能します。

CUBEは次のシナリオでテストされており、これらのシナリオのいずれでも使用できます。

•シスコによって認定済みSIPトランクを介したサードパーティ製SIPデバイスとCiscoUnified
CVP間の SIP-to-SIP接続

•上記のいずれかのシナリオでの VoiceXMLゲートウェイと CUBEの共存

• CUBEセッション数については、次の URLを参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/prod/collateral/voicesw/ps6790/gatecont/ps5640/order_guide_c07_
462222.html

• G.711と G.729間のトランスコーディング

トポロジおよびコンフィギュレーションなど Unified CVPでの CUBEの使用の詳細について
は、,mn,.nm,,mml'を参照してください

次の URLから入手可能な『Cisco Unified Border Element for Contact Center Solutions』

http://cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/unified_communications/cubecc.html
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Cisco IOSの制限により、CUBEでは、オーディオからビデオ、およびビデオからオーディオ
への通話中のエスカレーションまたはデスカレーションはサポートされません。

（注）

CUBEなしでの SIPトランクの使用

CUBEが Unified CVPと SIPデバイスの間に展開されていない場合、SIP PSTNサービスプロバイ
ダーなどのサードパーティ製の SIPデバイスに接続する際に、統合テストを行って両方の側に互
換性があることを確認する必要があります。

CUBEを使用しない PSTN SIPトランキングサービスに接続する場合は、顧客とサービスプロバ
イダー間の接続をセキュリティ保護する方法、およびNATまたはアドレス非表示、あるいはその
両方を実現する方法を慎重に検討してください。そうしないと、サービスプロバイダーネット

ワークが顧客ネットワークへのフルアクセス権を持つようになる可能性があります。 CUBEはこ
の両方の考慮事項に対応しており、シスコが推奨するサービスプロバイダー相互接続インター

フェイスになっています。

Cisco ASR 1000シリーズの Unified Border Elementとしての使用方法

Unified CVPでは、IOS XE Software - 3.3.0S Enterpriseがサポートされますが、次の制限がありま
す。

• ASR1000シリーズは、VXMLをサポートしません。したがって、コールのVRUレッグは、
別の VXMLゲートウェイへルーティングする必要があります。 CVPコールサーバの「Send
To Originator」設定は、コールの IVRレッグをルーティングして発信元 ASR CUBEゲート
ウェイに戻すためには使用できません。スタンドアロンの CVPコールは、別の VXMLゲー
トウェイへルーティングする必要があります。

• ASR1000シリーズゲートウェイのグローバル「PassThruSDP」設定は、CVP導入ではサポー
トされません。

• ASR 1000シリーズゲートウェイは、ボックスツーボックスハードウェア冗長性機能を使用
する場合、SIPシグナリングを使用した TCPトランスポートをサポートしません。 UDPト
ランスポートは、スタンバイシャーシに対するアクティブ ASRシャーシに障害が発生した
場合にサポートされます。 CVPソリューションのドキュメントでは、TCPトランスポート
の使用を推奨しているため、ASRリリースのこのバージョンで、デフォルトの TCP設定は
フェールオーバーと連携して動作しないことに注意してください。したがって、CVPによる
中断のないコール制御のために、UDPを ASR CUBEの着信および発信レッグで使用する必
要があります。UCS VM展開は、上記の制限のため、ASRボックスツーボックスフェール
オーバーをサポートできません。これはCVPがUCSコールサーバでTCPだけをサポートす
るためです。

• TCP Up-Conversionに UDPを実行するプロキシサーバの機能については、プロキシが ASR
セッションボーダーコントローラの前面にあるシナリオで、大きなサイズのSIPメッセージ
のパケットを受信する場合、この機能をオフにして UDPトランスポートを着信コールの接
続に使用する必要があります。ただし、通常プロキシサーバは、導入においてセッション

ボーダーコントローラの背後に配置されます。

• g729エージェントへの g711発信者転送のように、通話中のコーデックの再ネゴシエーショ
ンを必要とするコールは、ASR 1000でサポートされていません。
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•「sip-profile」設定は、ASR 1000シリーズでサービスコールバック機能に必要です。
「sip-profile」を設定するには、次を追加する必要があります。

voice class sip-profiles 103

request INVITE sip-header Call-Info add "X-Cisco-CCBProbe: <ccb param>"
「<ccb param>」は、サバイバビリティサービスに定義される「CCB」パラメータです。こ
の「SIP Profile」を CVPへの発信ダイヤルピアに追加します。

次に、設定例を示します。

voice class sip-profiles 103

hoigogpoupcoioivc9iu i 8s66d8 8hxiciuvyd78zicvc8ayge

request INVITE sip-header Call-Info add "X-Cisco-CCBProbe:

id:192.168.1.50;loc:testbed04;trunks:10"

application

service survivability flash:survivability.tcl

param ccb id:192.168.1.52;loc:testbed04;trunks:10

dial-peer voice 700051 voip

description Comprehensive outbound route to CVP

destination-pattern 7000200T

session protocol sipv2

session target ipv4:192.168.1.20:5060

dtmf-relay rtp-nte

voice-class sip profiles 103

codec g711ulaw

no vad

•次の Survivability.tclのオプションは、従来から POTSダイヤルピア用であるため、ASRでの
使用には適用されません。

◦ ani-dnis-split.

◦ takeback-method.

◦ -- *8.

◦ -- hf.

◦ icm-tbct.

◦ digital-fxo.

• Survivability.tclオプションの aa-name、standalone、および standalone-isntimeはサポートされ
ません。

◦ CME自動受付サービスが ASRでサポートされないため、aa-nameオプションはサポー
トされません。
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◦ ASRでのVXMLへのサポートがないため、standaloneおよび standalone-isntimeオプショ
ンは、サポートされません。

• ASRの制限のため、次の機能はサポートされません。

◦再クエリー指定の Refer

◦ DTMF *8ラベルを使用するレガシー転送接続

• ASR 1000は、TDMトランクを終端しません。したがって、次の TDMゲートウェイ機能は
ASR 1000に適用されません。

• PSTNゲートウェイトランクおよび ICMへの SIPコールの DS0情報。

• ICMに対する SIP OPTIONSメッセージを介した DS0トランクリソースの Resource
Availability Indication（RAI）。

ASR 1000は新しい装置の導入を示すので、ASR 1000の展開が正常に行われるように、ASR
1000を利用するUCCE/CVPコンタクトセンターの統合にはすべて、Assessment toQuality（A2Q）
レビューが必要です。このレビューは、新しいUCCEカスタマー、およびASR 1000への移動
が必要な既存の UCCEカスタマーで必要となります。

（注）

Cisco ISRの Unified Border Elementとしての使用方法

Unified CVPでは、ISR 15.0(1)M1.2、15.1(4)M3、15.2(2)T、15.2(3)T1、および 15.2.4 Mがサポート
されますが、次の制限があります。

•「sip-profile」設定は、ISRでサービスコールバック機能に必要です。「sip-profile」を設定
するには、次を追加する必要があります。

voice class sip-profiles 103

request INVITE sip-header Call-Info add "X-Cisco-CCBProbe: <ccb param>"

「<ccb param>」は、サバイバビリティサービスに定義される「CCB」パラメータです。こ
の「SIP Profile」を CVPへの発信ダイヤルピアに追加します。

次に、設定例を示します。

voice class sip-profiles 103

request INVITE sip-header Call-Info add "X-Cisco-CCBProbe:

id:192.168.1.50;loc:testbed04;trunks:10"

application

service survivability flash:survivability.tcl

param ccb id:192.168.1.52;loc:testbed04;trunks:10

dial-peer voice 700051 voip

description Comprehensive outbound route to CVP

destination-pattern 7000200T
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session protocol sipv2

session target ipv4:192.168.1.20:5060

dtmf-relay rtp-nte

voice-class sip profiles 103

codec g711ulaw

no vad

Cisco Unified CMとCVP間でのCUBEの使用はサポートされません。これは、Cisco ASR 1000
シリーズまたは Cisco ISRの Unified Border Elementとしての使用にも適用されます。

（注）

G.729 および G.711 コーデックの混在サポート

混在コーデックは、CUBE ASR 1000でサポートされません。（注）

CVPでは、CiscoUnified Border ElementおよびCiscoUnified CommunicationsManager（Unified CM）
を使用したスタンドアロンおよび包括 SIP導入で G.711および G.729コーデックの混在がサポー
トされます。SIPトランクを介してキャリアからUnifiedBorderElementに入力されるコールには、
混在コーデックのサポートに IOS 15.1(2)T以降の Tリリースが必要です。コールのレッグでは
コーデックを任意に組み合わせて使用できます。たとえば、発信者は G.729コーデックを使用し
てコールを行い、G.711コーデックを使用して再生される IVRプロンプトを聞き、G.729コーデッ
クを使用して最初のエージェントに転送されてから、G.711コーデックを使用して 2番目のエー
ジェントに転送されることができます。

Unified CVPは、SIPメッセージでメディア情報をメディアターミネーションポイントに渡しま
す。メディアターミネーションポイントは、コールがエンドポイントにルーティングされたと

きに別の方法では使用できない付加サービス（コール保留、コール転送、コールパーク、会議な

ど）を拡張します。 Unified CVPで混在コーデックを使用するときは、レッグ間で一般的なコー
デックをネゴシエートできない場合は、トランスコーダを使用して、1つのコールレッグで使用
されているコーデックを次のコールレッグで使用されているコーデックに変換する必要がありま

す。たとえば、発信者が G.711をサポートするゲートウェイに接続されているシナリオでは、
G.729領域のエージェントへのウォーム転送を実行する場合、トランスコーダが必要です。Unified
CVPにはトランスコーダが含まれていません。混在コーデックを使用するUnifiedCVP導入には、
Unified CM、Unified Border Element、または DSPファームのいずれかを含める必要があります。

コーデックのトランスコーディングには、IOS 15.1(2)T以降の Tリリースが必要です。

G.711コーデックと G.729コーデックを使用する利点の比較については、G.729と G.711のコー
デックのサポート, （147ページ）を参照してください。
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ゲートウェイの選択肢
Unified CVPでは、TDM入力と VoiceXMLレンダリングの 2つの目的でゲートウェイを使用しま
す。Unified CVPでサポートされているCiscoゲートウェイは、通常は一方または両方の目的に使
用できます。ただし、展開モデルによっては、一方の機能のみ必要な場合があります。

•モデル #1：スタンドアロンセルフサービス

すべてのコールが入力と VoiceXMLの両方を使用します。

•モデル #2：コールディレクタ

すべてのコールが入力のみ使用します。

•モデル #3a：Unified ICM Micro-Appsを使用する包括モデル

すべてのコールが入力を使用し、一部のコールが VoiceXMLを使用します。

•モデル #3b：Unified CVP VXML Serverを使用する包括モデル

すべてのコールが入力を使用し、一部のコールが VoiceXMLを使用します。

•モデル #4：NIC制御ルーティングのみを使用する VRU

すべてのコールが入力と VoiceXMLの両方を使用します。

入力と VoiceXMLの両方が必要な場合は、同じゲートウェイで両方の機能を実行することも、一
部のゲートウェイを入力用に指定し、その他のゲートウェイを VoiceXML用に指定することもで
きます。次のガイドラインを使用して、機能を組み合わせるか分割するかを決定してください。

•コールを着信拠点のキューに入れる必要のある従来の拠点展開では、入力機能と VoiceXML
機能を常に組み合わせる必要があります。

•大量の非 CVP PSTN接続がゲートウェイを共有する場合は、その目的に専用の入力を使用
し、別の VXMLゲートウェイを使用することを推奨します。

• VoiceXMLのみのゲートウェイは、DSPファームや TDMカードを必要としないためコスト
が低くなります。スプレッドシートを使用して、価格が最適となる方法を判断してくださ

い。

•比較的少量のコールでは、通常は冗長性を目的として機能を組み合わせるほうが適切です。
2つを組み合わせたゲートウェイは、1つのゲートウェイが失われても、容量は低下します
がコールの処理を継続できるため、それぞれ 1つを使用するよりも優れています。

次に、Cisco Integrated Service Router（ISR）ゲートウェイ（Cisco 2800、2900シリーズルータ）、
ISGR-G2（3800、または 3900シリーズルータ）、Cisco AS5x00シリーズゲートウェイのいずれ
を使用するかを決定します。ガイドラインには、ISRゲートウェイはブランチオフィスサイトの
みで使用するのに対して、AS5x00シリーズゲートウェイは集中型のデータセンターサイトで使
用する必要があると示されています。

ブランチオフィスの構成内容を判別するのは困難なことがあるため、使用するゲートウェイを決

定することは困難です。次のガイドラインが、その決定に役立ちます。
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• ISRゲートウェイを使用する必要があるブランチオフィスの従来の定義は次のとおりです。

◦ TDMコールが PSTNから到着する複数のサイト。

◦これらのサイトは、Unified CVP機器のほとんどが常駐するデータセンターから切り離
されています。

◦各サイトでは 1つのゲートウェイが使用されます。

•何らかの理由で複数のゲートウェイをスタッキングするサイトがある場合、それらのサイト
はデータセンターのサイトであり、CiscoAS5x00シリーズゲートウェイを使用する必要があ
ります。

Cisco AS5x00シリーズゲートウェイの詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/hw/
univgate/ps501/index.htmlから入手可能な技術仕様を参照してください。

Cisco Integrated Service Router（ISR）の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/hw/
routers/index.htmlで入手可能なマニュアルを参照してください。

ゲートウェイサイジング
個々のCiscoゲートウェイは、コールが実行するのが入力のみか、VoiceXMLのみか、あるいはこ
の2つの組み合わせかによって、さまざまなコールボリュームを処理できます。また、VoiceXML
アクティビティを行うゲートウェイは、ASRまたはTTSアクティビティをサポートするかどうか
や、実行されている VoiceXMLアプリケーションのタイプに応じて、コール容量が異なります。
たとえば、JavaScriptを多用するアプリケーションではコール容量が少なくなります。 HTTPSエ
クスペリエンスを実行するゲートウェイでは、HTTPに比べてコール容量が少なくなります。

通常、入力のみ実行するゲートウェイは、接続できる TDMケーブル数に従ってサイジングでき
ます。入力と VoiceXMLの組み合わせ、または VoiceXMLのみのゲートウェイでは、CPU使用率
全体が平均で 75%未満に必ずなるようにすることが重要です。次の表の数値は、Unified CVP
VoiceXMLドキュメントに基づいています。より複雑な VoiceXMLドキュメントを生成する他の
アプリケーションでは、パフォーマンスに対する影響が大きくなります。次の要因がCPU使用率
に影響します。

•コール数/秒（cps）

•最大同時コール

•最大同時 VoiceXMLセッション

音声ゲートウェイをサイジングする前に、Unified CCE Resource Calculatorを使用して、ソリュー
ション全体をサポートするために必要な最大トランク数（DS0）と、VoiceXMLIVRポート数を判
断してください。

ほぼすべての Unified CVP展開モデルでは、サイジングは同時 VoiceXMLセッションおよび VoIP
コールの最大数に基づいて行います。次の各表に、さまざまな IOSリリースバージョンに対する
この情報を示します。
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•表 6：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXML
セッションの最大数, （135ページ）（IOSバージョン 15.1.1T）

•次の表（IOSバージョン 15.1.1T以上）：

◦表 7：Cisco IOSRelease 15.1.1T以上での、CiscoVoiceGatewayでサポートされるVoiceXML
セッションの最大数

◦表 8：Cisco IOSRelease 15.1.1T以上での、JavaScriptを多用するアプリケーションを実行
する Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXMLセッションの最大数

◦表 9：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、HTTPSを使用する Cisco Voice Gatewayでサ
ポートされる VoiceXMLセッションの最大数

表 6：Cisco IOS Release 15.1.1T 以上での、Cisco Voice Gateway でサポートされる VoiceXML セッションの最大
数

IOS 15.1.1T 以降の T リリースでの VXML ゲートウェイ CPU 容量

メモリVXML + PSTNVXML のみプラット

フォーム

推奨ASRDTMFASRDTMF

256 MB24351861

256 MB35472801

256 MB152320302811

256 MB253632482821

512 MB304540602851

512 MB68102851303825

512 MB831251051603845

512 MB1041551352005000XM

2 GB698122901

2 GB314740602911

2 GB487160902921

2 GB6495801202951

2 GB1271901602403925

2 GB1802702283403945
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IOS 15.1.1T 以降の T リリースでの VXML ゲートウェイ CPU 容量

メモリVXML + PSTNVXML のみプラット

フォーム

推奨ASRDTMFASRDTMF

2 GB3755704707003925E

2 GB4506805708503945E

ISO15.1.1T、G.711、基本コール、Ethernet出力、CPUNTE75%（5000XM80%）
に基づく

表 7：Cisco IOS Release 15.1.1T 以上での、Cisco Voice Gateway でサポートされる VoiceXML セッションの最大
数

音声ゲートウェイと VoiceXML専用 VoiceXML ゲートウェイCisco Voice
Gateway プ
ラットフォー

ム

推奨されるメモリVoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

VoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

256 MB24451861

256 MB46672801

256 MB202524302811

256 MB303636452821

512 MB485656602851

512 MB1302101401803825

512 MB1452301552003845

512MB（デフォル
ト）

160240192240AS5350XM1

512MB（デフォル
ト）

160240192240AS5400XM

ゲートウェイ

サイジング,（
134ページ）

1
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表 8：Cisco IOS Release 15.1.1T 以上での、JavaScript を多用するアプリケーションを実行する Cisco Voice Gateway
でサポートされる VoiceXML セッションの最大数

音声ゲートウェイと VoiceXML専用 VoiceXML ゲートウェイCisco Voice
Gateway プ
ラットフォー

ム

推奨されるメモリVoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

VoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

256 MB22221861

256 MB22232801

256 MB5105102811

256 MB151515202821

512 MB202525302851

512 MB508555703825

512 MB609560803845

512MB（デフォル
ト）

7011085105AS5350XM2

512MB（デフォル
ト）

7011085105AS5400XM

ゲートウェイ

サイジング,（
134ページ）

2

表 9：Cisco IOS Release 15.1.1T 以上での、HTTPS を使用する Cisco Voice Gateway でサポートされる VoiceXML
セッションの最大数

音声ゲートウェイと VoiceXML専用 VoiceXML ゲートウェイCisco Voice
Gateway プ
ラットフォー

ム

推奨されるメモリVoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

VoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

256 MB22231861

256 MB24442801

256 MB101510152811

256 MB152020302821
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音声ゲートウェイと VoiceXML専用 VoiceXML ゲートウェイCisco Voice
Gateway プ
ラットフォー

ム

推奨されるメモリVoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

VoiceXML と
ASR/TTS

VoiceXML と
DTMF

512 MB253035402851

512 MB75125901153825

512 MB851351001253845

512MB（デフォル
ト）

95138120155AS5350XM3

512MB（デフォル
ト）

95138120155AS5400XM
ゲートウェイ

サイジング,（
134ページ）

3

次の注意事項は、Cisco IOS Release 15.0.1Mおよび IOS 15.1.1Tには適用されません。（注）

音声ゲートウェイおよびVoiceXMLゲートウェイの機能が同じルータに存在する場合（共存展
開）は、Cisco 3825シリーズおよび 3845シリーズ Integrated Services Router（ISR）のパフォー
マンス数値が向上します。コールが入力音声ゲートウェイから VoiceXMLゲートウェイに接
続している場合、メディアは 2つの間を直接流れます。共存展開では、ゲートウェイは RTP
パケットのパケット化およびパケット化解除に CPUサイクルを消費する必要がありません。
このため、これらの CPUサイクルを節約することで、ゲートウェイはより多くの VoiceXML
セッションをサポートできます。

（注）

表 7：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXMLセッ
ションの最大数、表 8：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、JavaScriptを多用するアプリケーショ
ンを実行する Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXMLセッションの最大数、および表
9：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、HTTPSを使用する Cisco Voice Gatewayでサポートされる
VoiceXMLセッションの最大数の数値は、ゲートウェイ上で実行されているアクティビティが基
本的なルーティングと IP接続を行う VXMLのみであることを想定しています。 Fax、セキュリ
ティ、通常のビジネスコールなどの追加アプリケーションを実行する場合は、ここに示されてい

る容量の数値を適宜比例配分する必要があります。「音声ゲートウェイと VoiceXML」の列に示
されている数値は、示されている数の VoiceXMLセッションと音声コールを同じゲートウェイで
同時にサポートできることを意味します。たとえば、表 7：Cisco IOS Release 15.1.1T以上での、
Cisco Voice Gatewayでサポートされる VoiceXMLセッションの最大数では、AS5350XMが最大
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240の PSTNコールを終了でき、これらの 240の PSTNコールは、240の対応する VoiceXMLセッ
ションを同時にサポートできます。

数値は、Unified CVP VXML Serverで実行されている Unified CVP Studioで生成されたスクリプト
でのパフォーマンスを表します。他の VoiceXMLアプリケーションではパフォーマンスが異なる
場合があります。これらの数字は、CPU使用率が75%を超えず、音声アクティビティ検出（VAD）
がオフで、システムが Cisco IOS Release 15.1.1T以降で VoiceXML v2.0およびMRCP v2を実行し
ている場合に適用されます。 Cisco 1861 Integrated Services Routerでは Cisco IOS 15.1.1T以上が必
要です。

これらのパフォーマンスの数値は、Ciscoコールサーバまたは Cisco Unified CVP VXML Server
で使用される場合に正確です。多くの場合、異なるアプリケーションではパフォーマンスが

異なります。外部 VoiceXMLアプリケーション（Nuance OSDMなど）のパフォーマンスは、
シスコ以外のアプリケーションと相互運用するときに典型的なパフォーマンスにならないこと

があります。外部 VoiceXMLアプリケーションを実行している場合は、CPU使用率が平均
75%未満であり、完全負荷状態のCiscoゲートウェイで十分なメモリ量が使用可能であること
を確認する必要があります。パフォーマンスと可用性の情報については、目的の VoiceXML
アプリケーションのアプリケーションプロバイダーに問い合わせる必要があります。外部

VoiceXMLアプリケーションはシスコによって提供されておらず、シスコ環境で相互運用する
場合にアプリケーションのパフォーマンス、安定性、または機能についてシスコは何も主張ま

たは保証しないことに注意してください。

（注）

トラフィックには無限の組み合わせがあるため、シスコはトラフィックの混在を明示的にはテ

ストまたは認定しません。すべての数値はガイドラインとしてのみ参照する必要があり、コ

ンフィギュレーションとトラフィックパターンに基づいて実装ごとに異なります。VXMLゲー
トウェイに対して行われるコールの種類が不明な場合、または予測できない場合は、最悪ケー

スのトラフィック（すべて ASR）に対してシステムを設計することを推奨します。

Cisco 1800、2800、3800、2900、3900シリーズゲートウェイのいずれかでVoiceXMLを実行す
る場合は、追加のライセンス（FL-VXML-1または FL-VXML-12）が必要です。

（注）

次のリンクも参照して、同時コールの負荷およびコール到着率が一覧にある容量を超えないよう

にしてください。

•モデルの比較：
http://www.cisco.com/en/US/products/ps10536/prod_series_comparison.html

•コンタクトセンタートラフィックに対するゲートウェイのサイジング：
http://cisco.biz/en/US/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/8x/gateways.html#wp1043594

これらの容量に加えて、注文する DRAMとフラッシュメモリの量も検討してください。マシン
にデフォルトで付属している容量は、通常、ほとんどの目的に十分です。ただし、アプリケー

ションで（複雑なセルフサービスアプリケーションなどの）大量の異なる .wavファイルが必要な
場合、またはアプリケーションに（大量の音声メッセージや音楽ファイルのように）非常に大き

な .wavファイルがある場合は、より大きなキャッシュスペースに対応するために DRAM量を増
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やすことが必要な場合があります。 .wavファイルは8kbpsで録音されます。また、メディアサー
バではなくフラッシュメモリ自体を使用してメディアファイルを収容することを計画している場

合は、注文するフラッシュメモリ量を増やすことが必要な場合があります。プロンプトキャッ

シングでのDRAMの使用については、メディアファイルオプション, （173ページ）の章を参照
してください。

4

MGCP ゲートウェイの使用
Cisco Unified CVPでは、SIPゲートウェイを導入する必要があります。ただし、オーバーラップ
送信、NSF、および Q.SIGサポートの目的で、Unified CMを使用するMGCP 0.1ゲートウェイの
導入を使用する必要がある場合があります。次の設計上の考慮事項は、この環境でのCiscoUnified
CVPの展開に適用されます。

•各MGCP音声ゲートウェイから SIPへの段階的な移行を設計および計画します。

• MGCP 0.1と SIPの両方を実装します。

MGCPの動作により、MGCPを使用した PSTNインターフェイスはMGCPにのみ使用できま
す。したがって、標準の Unified CMコールにMGCP、Unified CVPコールに SIPを使用する
場合は、2つの PSTN回線が必要です。

• Unified CVPの各場所に別の SIP音声ゲートウェイを導入します。

• Unified CVPに Unified CMを介してコールを送信します。

UnifiedCMを介してコールをUnifiedCVPに送信する場合は、次のガイドラインが適用されます。

• Unified CVP survivability.tclスクリプトは、このソリューションでは使用できません。リモー
トサイトが中央サイトから切断されている場合は、コールがドロップされます。

• Unified CMのパフォーマンスに対しては追加の影響があります。「通常の」Unified CVP導
入では、コールがエージェントに送信されるまでUnifiedCMリソースが使用されないためで
す。このモデルでは、コールがセルフサービスで終了する場合でも、UnifiedCMリソースが
Unified CVPへのすべてのコールに使用されます。これは、エージェントに到達するコール
に対する追加になります。すべてのコールが最終的にエージェントに到達する場合、Unified
CMのパフォーマンスへの影響は、「通常の」Unified CVP導入の約 2倍になります。この
要因だけでも、通常、このシナリオは小規模なコールセンターに限定されます。

•エッジでコールをキューに入れるには、適切なサイトまたはVXMLゲートウェイでコールが
キューに入れられるように、UnifiedCVPの sigdigits機能を使用する必要があります。 sigdigits
機能の動作の詳細については、分散型導入, （41ページ）およびハイアベイラビリティのた
めの Unified CVP設計, （49ページ）の章を参照してください。

4 80%以下の CPU使用率。
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第 8 章

Unified CVP VXML Server の設計

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• HTTPを介した VoiceXML, 141 ページ

• 複数言語のサポート, 142 ページ

• Cisco Unified Call Studioのインストール, 143 ページ

HTTP を介した VoiceXML
Cisco Unified CVP VoiceXML Serverと Voice Browser間の通信は、VXML over HTTPを使用した要
求/応答サイクルに基づきます。 VoiceXMLドキュメントは、ネットワーク内のリソースを参照す
る標準化されたテクノロジーであるユニフォームリソース識別子（URI）を使用してリンクされ
ます。ユーザ入力は、HTMLに似たWebフォームを使用して行います。したがって、フォーム
にはユーザが編集してサーバに返信される入力フィールドが含まれます。

Voice Browserのリソースは、Unified CVP VXML Server上にあります。これらのリソースは、
VoiceXMLファイル、デジタルオーディオ、音声認識用の命令（文法）、およびスクリプトです。
VoiceXMLブラウザと音声アプリケーション間のすべての通信プロセスは、VoiceXMLブラウザ
が Unified CVP VXML Serverへの要求として開始する必要があります。この目的で、VoiceXML
ファイルには予想される単語と語句を指定する文法が含まれます。リンクには、音声アプリケー

ションを参照する URLが含まれます。ブラウザは、声による入力と文法の 1つの間に一致を見
つけるとすぐに、その URLに接続します。

Cisco Unified CVP VXML Serverは、コールサーバおよびメディアサーバと共存します。（注）

UnifiedCVPVXMLServerのパフォーマンスを測定する場合は、次の重要な側面を考慮してくださ
い。

• Webアプリケーションサーバと音声ゲートウェイ間の QoSおよびネットワーク帯域幅。
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詳細については、ネットワークインフラストラクチャの考慮事項,（145ページ）を参照して
ください。

• Unified CVP VXML Server上のパフォーマンス。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/prod_technical_reference_list.htmlから入
手可能な『Hardware and System Software Specification for Cisco Unified CVP』（旧称『Bill of
Materials』）では、Unified CVP VXML Serverでサポートされるハードウェアが指定されて
います。

•録音済み音声と Text-to-Speech（TTS;音声合成）の使用

音声ユーザインターフェイスアプリケーションは、可能であれば録音済みオーディオファ

イルを使用する傾向があります。録音済みオーディオサウンドは TTSよりもはるかに優れ
ています。録音済みオーディオファイルの品質は、ダウンロード時間とブラウザの解釈に

影響しないように設計する必要があります。 8ビット mu-law 8 kHz形式で録音してくださ
い。

•オーディオファイルのキャッシング

メディアソースからのファイルのダウンロードで遅延が発生しないように、音声ゲートウェ

イがオーディオコンテンツをキャッシュするように設定されていることを確認してくださ

い。サポートされるゲートウェイでのプロンプト管理の詳細については、Cisco IOSキャッ
シングとストリーミングの設定, （176ページ）を参照してください。

•文法の使用

任意のユーザ中心のアプリケーションと同様に、音声アプリケーションでは、使用中のアプ

リケーションの正式なユーザビリティテストまたは観察によってのみ検出できる特定の問題

が発生しがちです。低い音声認識精度は、音声アプリケーションに共通の問題の 1つのタイ
プであり、問題の原因の最も多くは低品質の文法実装にあります。ユーザが単語の発音を間

違えるか、文法の設計者が予想しなかったことを話すと、認識プログラムは入力と文法を照

合できません。識別が難しいエントリを多数含む設計品質の低い文法では、誤って認識され

る入力が多数発生し、UnifiedCVPVXMLServer上のパフォーマンスの低下につながります。
文法のチューニングは、パフォーマンスの分析に基づいて文法を修正することで認識精度を

向上させるプロセスです。

複数言語のサポート
Cisco IOS Voice BrowserまたはMedia Resource Control Protocol（MRCP）の仕様では、複数言語の
サポートに制限がありません。ただし、Automatic Speech Recognition（ASR;自動音声認識）また
はTTSサーバには制限がある場合があります。複数言語アプリケーションを準備する前に、言語
のサポートについて ASRまたは TTSベンダーに問い合わせてください。

VoiceVXMLスクリプトで cisco property com.cisco.asr-serverコマンドを使用して、ASRサーバ値
を動的に変更できます。このプロパティにより、VoiceXMLスクリプトで前に設定された値がオー
バーライドされます。
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Cisco Unified Call Studio のインストール
Cisco Unified Call Studioは、Integrated Development Environment（IDE;統合開発環境）です。任意
の IDEの場合と同様に、Unified Call Studioは、他のソフトウェア開発またはビジネス分析の目的
で使用するワークステーションなど、開発に役立つセットアップにインストールする必要があり

ます。 Unified Call Studioは Eclipseベースであるため、開発者とアナリストが開発ニーズのほと
んどに 1つの共通ユーティリティを使用できるように、他の多くの開発アクティビティ（Javaプ
ログラムの作成やオブジェクトモデルの構築など）をこのツールに移行できます。

Unified Call StudioはMicrosoft Windows 2008 R2サーバでテストされていないため、Ciscoでは、
Cisco Unified Call Studioの Unified CVP VXML Serverとの共存をサポートしていません。
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第 9 章

ネットワークインフラストラクチャの考慮

事項

この章では、Unified CVPネットワークの展開特性およびプロビジョニング要件について説明し
ます。WANを介したリモートコンポーネント間のネットワークトラフィックフローに関する
プロビジョニングガイドラインを示します（WANトラフィックフローに適切なQuality of Service
（QoS）を適用するための推奨事項など）。

ネットワークの考慮事項に関する最新情報については、次の URLから入手可能な最新バージョ
ンの『Cisco Unified Contact Center Enterprise Solution Reference Network Design (SRND)』で説明し
ている導入モデル、帯域幅、および QoSの項を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/products_implementation_design_guides_list.html

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 145 ページ

• 帯域幅プロビジョニングおよび QoSの考慮事項, 146 ページ

• 帯域幅のサイジング, 150 ページ

• コールアドミッション制御, 154 ページ

• 推奨されるポートの使用および QoS設定, 159 ページ

• ネットワーク遅延, 160 ページ

• Unified CVP、音声ゲートウェイ、および VoiceXMLゲートウェイで使用される TCP/UDP
ポート, 162 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。
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表 10：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。

帯域幅プロビジョニングおよび QoS の考慮事項
多くの Unified CVP展開では、すべてのコンポーネントが集中化されているため、考慮するWAN
ネットワークトラフィックはありません。一般に、Unified CVP環境でWANネットワーク構造
を考慮する必要があるのは次の 2つの場合だけです。

• WANによって入力ゲートウェイが Unified CVP Serverから分離されている、分散型 Unified
CVP展開。

•入力ゲートウェイおよびエージェントがWANを介して分離されている、Unified CVP展開。
エージェントは、TDM ACDエージェントまたは Unified CCEエージェントです。

Unified ICMとは異なり、Unified CVPでの QoSの考え方は、次のように非常に単純です。

• Unified CVPには、プライベートWANネットワーク構造という概念がありません。すべて
のWANアクティビティは、コンバージされたWANネットワーク構造で必要に応じて実行
されます。

• Unified CVPでは、高いまたは低いプライオリティトラフィック用に個別の IPアドレスを使
用しません。

Unified CVP展開を適切に行うには、適切な帯域幅プロビジョニングを行うことが重要です。必
要な帯域幅のプロビジョニングに役立つように、この章では帯域幅のガイドラインおよび例を示

します。

RSVPは、コールアドミッション制御に使用されるプロトコルであり、ネットワーク内のルー
タでコール用の帯域幅を予約するために使用されます。 RSVPは、SIPの Unified CVPコール
サーバを介したコール制御シグナリングには適していません。コールアドミッション制御の

ソリューションとして、CVPおよび UCMでロケーションコンフィギュレーションを採用す
ることを推奨します。拡張位置のコールアドミッション制御, （155ページ）を参照してくだ
さい。

（注）
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Unified CVP ネットワークアーキテクチャ
Unified CVP環境では、WANおよび LANトラフィックを次のカテゴリにグループ化できます。

•音声トラフィック, （147ページ）

•コール制御トラフィック, （148ページ）

•データトラフィック, （150ページ）

音声トラフィック

音声コールは、実際の音声サンプルが含まれた、Real-Time Transport Protocol（RTP;リアルタイム
転送プロトコル）パケットで構成されています。 RTPパケットは、次の場合に送信されます。

•入力 PSTNゲートウェイまたは発信元 IP電話と、次のいずれかとの間

◦別の IP電話（エージェントなど）

宛先の電話は、入力ゲートウェイや発信 IP電話と共存しているかまたは異なる場所に
あり、WANまたは LANを介して接続できます。

◦（レガシー ACDまたは IVRの）TDM ACDのフロントエンドとなる出力ゲートウェイ

出力ゲートウェイは、入力ゲートウェイと共存しているかまたは異なる場所にあり、

WANまたは LANを介して接続できます。

◦プロンプト/コレクト処理を実行する VoiceXMLゲートウェイ

VoiceXMLゲートウェイは、通常、入力ゲートウェイと同じですが、別のゲートウェイ
にすることもできます。いずれの場合も、一般に入力ゲートウェイと VoiceXMLゲー
トウェイは共存します（同じ LANに展開されます）。通常は LANで接続しますが、
WANを介して接続することもできます。

• VoiceXMLゲートウェイと ASRまたは TTSサーバ間。 VoiceXMLゲートウェイと ASR/TTS
サーバ間の RTPストリームは、G.711である必要があります。

G.729 と G.711 のコーデックのサポート

CVPでは、Cisco Unified Border Element Enterprise Edition（CUBE）および Cisco Unified
Communications Manager（Unified CM）を使用したスタンドアロンおよび包括 SIP展開で G.711お
よび G.729コーデックの混在がサポートされます。 SIPトランクを介してキャリアから CUBEに
入力されるコールには、混在コーデックのサポートに IOS15.1(2)T以降のTリリースが必要です。
コールのレッグではコーデックを任意に組み合わせて使用できます。

CVP展開での混在コーデックの使用の詳細については、G.729および G.711コーデックの混在サ
ポート, （132ページ）を参照してください。

G.711コーデックの利点と欠点は、次のとおりです。
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• G.729へのプロンプトの変換はありません。

•ソリューションでは、WANリンクを介したより多くの帯域幅が必要となります。

G.729コーデックの利点と欠点は、次のとおりです。

•追加の帯域幅が必要ありません。

• G.729へのプロンプトの変換が必要です。

• G.729プロンプトの音質は、G.711プロンプトよりも劣ります。

• ASR/TTSを使用できません。

コール制御トラフィック

Unified CVPソリューションには、複数のタイプの呼制御トラフィックがあります。呼制御機能
には、コールの設定、維持、破棄、またはリダイレクトに使用される機能が含まれます。

SIP

Unified CVPは、現在、3つのタイプの VoIPエンドポイント（Cisco IOS音声ゲートウェイ、Cisco
Unified Communications Manager（Unified CM）、および呼制御モードまたはシグナリングモード
の PGW）で認定されています。呼制御トラフィックフローは、次のエンドポイント間で発生し
ます。

•入力ゲートウェイから Unified CVPコールサーバ、およびその反対方向

入力ゲートウェイには、PGW、UnifiedCM、Cisco IOSゲートウェイ、またはその他のSIPデ
バイス（SIPの場合）があります。接続は、WANまたは LANを介して確立できます。

• Unified CVPコールサーバから出力ゲートウェイ、およびその反対方向

出力ゲートウェイには、Unified CMまたは Cisco IOSゲートウェイがあります。出力ゲート
ウェイは、プロンプト/コレクト処理を発信者に提供するために使用されるVoiceXMLゲート
ウェイであるか、またはエージェント（Unified CCEまたは TDM）やレガシー TDM IVRへ
の転送のターゲットです。接続は、WANまたは LANを介して確立できます。

現在承認されている展開設計では、PGWおよび Unified CVP間の相互運用性
のためのSIPをサポートしていません。この機能が設計で必要な場合は、Cisco
Assessment to Quality（A2Q）チームに問い合わせてください。

（注）

GED-125

Unified CVPコールサーバおよび Unified ICM VRU PGは、GED-125プロトコルを使用して通信し
ます。 GED-125プロトコルには、次が含まれます。

•発信者エクスペリエンスを制御するメッセージ（コールが到着したときの通知など）

•発信者を転送または切断する指示
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•発信者エクスペリエンスに対する IVR処理を制御する指示

VRU PGは、通常、LAN接続を介して CVPに接続します。ただし、WANを介したクラスタリン
グを使用する展開では、Unified CVPは、WANを介して冗長 VRU PGに接続できます。

このとき、VRU PGと Unified CVP間の通信を特別に処理するツールはありません。ただし、
Unified ICM Central Controllerと VRU PG間で消費される帯域幅は、VRU PGと Unified CVP間で
消費される帯域幅と非常によく似ています。

VRUペリフェラルゲートウェイと ICM Central Controller間の Bandwidth Calculatorツールは、次
のURLにあるシスコの Steps to Successポータルから（適切なログイン認証を使用して）入手でき
ます。

http://tools.cisco.com/s2s/HomePage.do?method=browseHomePage

また、次の URLにある Bandwidth Calculatorに（適切なログイン認証を使用して）直接アクセス
することもできます。

http://tools.cisco.com/s2slv2/ViewDocument?docName=EXT-AS-100901

複数の VRU PGがWANを介して分離されている場合、必要となる帯域幅は、計算ツールによっ
て報告された数値の 2倍になります。そのうちの 1倍分がUnified ICM Central ControllerからVRU
PG用で、残りの 1倍分が VRU PGから Unified CVP用となります。

Media Resource Control Protocol（MRCP）

VoiceXMLゲートウェイは、Media Resource Control Protocol（MRCP）v1.0を使用して、ASR/TTS
サーバと通信します。このプロトコルは、現在、リアルタイムストリーミングプロトコル（RTSP）
と連携して機能して、ASR/TTSサーバ（Nuanceや Scansoftなど）への制御接続の確立を支援して
います。接続は、WANまたは LANを介して確立できます。

ICM Central Controllerから Unified CVP VRU PGへのトラフィック

Unified ICMCentral ControllerとUnified CVP VRU PG間の通信を特別に処理するツールはありませ
ん。ただし、テストによって次のことが判明しました。1つのフィールドで次の代入を実行する
と、Unified ICMCentral Controllerと IP IVRPG間で必要となる帯域幅を計算するツールによって、
Unified CVPの正確な測定値が生成されます。

[Average number of RUN VRU SCRIPT nodes]というラベルのフィールドで、Unified CVPと対話す
る Unified ICMスクリプトノードの数を代入します。 Unified CVPと対話できるノードは、Run
External Script、Label、Divert Label、Queue to Skill Group、Queue to Agent、Agent、Release、Send
to VRU、および Translation Route to VRUです。

この Bandwidth Calculatorツールは、次の URLから（適切なログイン認証を使用して）入手でき
ます。

http://tools.cisco.com/s2slv2/ViewDocument?docName=EXT-AS-100901

この場合の接続は、WANまたは LANを介して確立できます。
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データトラフィック

データトラフィックには、VoiceXMLゲートウェイによって実行された HTTP要求の結果として
返されるVoiceXMLドキュメントおよび録音済みのメディアファイルが含まれます。具体的には
次のとおりです。

• VoiceXMLゲートウェイは、メディアファイルサーバへの HTTP要求でメディアファイル
を要求します。メディアサーバは、その応答で、HTTPメッセージの本体にメディアファ
イルを含めて返します。次に、VoiceXMLゲートウェイはそれらのメディアファイルをRTP
パケットに変換し、発信者に対して再生します。この場合の接続は、WANまたはLANを介
して確立できます。

• VoiceXMLゲートウェイは、Unified CVP VXML Serverまたは Unified CVP IVRサービスから
の VoiceXMLドキュメントを要求します。この場合の接続は、WANまたは LANを介して
確立できます。

この章では主に、リモート入力ゲートウェイと、リモート入力ゲートウェイがインターフェイス

している次のコンポーネントとの間で使用されるデータフローおよび帯域幅のタイプについて説

明します。

• Unified CVP VXML Server

• Unified CVPコールサーバ IVRサービス

• Unified CVPコールサーバ SIPサービス

• IP Phone

•メディアサーバ

•出力ゲートウェイ

• ASRまたは TTSサーバ

必要な帯域幅の見積もりに役立ち、必要に応じてこれらのネットワークセグメントのQoSをプロ
ビジョニングするためのガイドラインおよび例を示します。

帯域幅のサイジング
Unified CVPソリューションにおけるほとんどの帯域幅要件は、分散型 Unified CVPトポロジで発
生します。これは、主に、入力ゲートウェイや VoiceXMLゲートウェイが、メディアファイル、
VoiceXMLドキュメント、およびコール制御シグナリングを提供するサーバと分離されているた
めです。次の説明では、拠点へのすべてのコールが、1分間の IVR処理の後、エージェントへの
単一転送のために同様に1分間経過してから開始されると仮定しています。各拠点には20のエー
ジェントが存在し、各エージェントは 1時間当たり 30コールを処理するため、拠点ごとに 1時間
当たり合計 600のコールが処理されます。したがって、コールの平均速度は、各拠点で 1秒当た
り 0.166コールとなります。

   Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）ソリューションリファレンスネットワークデザイン
（SRND）リリース 9.0(1)

150

ネットワークインフラストラクチャの考慮事項

帯域幅のサイジング



これらの変数が少し変わっただけでも、サイジングには大きく影響する可能性があることに注意

してください。 1時間全体で 1秒当たり 0.166コールが平均となります。通常、コールは 1時間
全体で均一に到着するわけではなく、ビジーな時間帯で山と谷があります。最もビジーなトラ

フィック期間を検出し、最悪ケースのシナリオに基づいてコールの到着率を計算するようにしま

す。

VoiceXML ドキュメントタイプ
VoiceXMLドキュメントは、Unified ICMスクリプトと Cisco Unified Call Studioのいずれかまたは
両方を使用して記述された音声アプリケーションスクリプトに基づいて生成されます。VoiceXML
ドキュメントは、発信者に再生されるプロンプトごとに生成されます。 VoiceXMLドキュメント
のサイズは、使用されるプロンプトのタイプに応じて異なります。多くの選択肢があるメニュー

プロンプトのサイズは、通知を再生するだけの単純なプロンプトよりも大幅に大きくなります。

Unified CVPコールサーバまたは Unified CVP VXML Serverとゲートウェイとの間の VoiceXMLド
キュメントは、平均すると約 7 KBです。 1コールにつき 1分ごとに使用されるプロンプト数を見
積もることで、使用される帯域幅を計算できます。この例の計算は、次のようになります。

7,000バイト * 8ビット = 56,000ビット/プロンプト

（0.166コール/秒）*（56,000ビット/プロンプト）*（プロンプト数/コール）= bps/拠点

ただし、（上記で見積もっている平均よりも多い）多数のメニュープロンプトを使用するさらに

複雑なアプリケーションを使用する場合、または帯域幅をより正確に計算する必要がある場合は、

次の表にリストされている VoiceXMLドキュメントサイズを使用して帯域幅の必要量を計算しま
す。次の表のドキュメントサイズは、Unified CVP VXML Serverから VoiceXMLゲートウェイの
間で測定されます。

表 11：VoiceXML ドキュメントタイプの概算サイズ

VoiceXML ドキュメントサイズ（概算）VoiceXML ドキュメントタイプ

19,000バイトルートドキュメント（コールの開始時に必要）

700バイトSubdialog_start（コールの開始時、少なくとも
コールごとに 1つ必要）

1,300バイトCall-IDおよびGUIDのゲートウェイのクエリー
（コールごとに必要）

1,000バイト + 2,000バイト/メニュー選択肢メニュー（メニュー選択肢の数によりサイズが

増加）

1,100バイト通知の再生（単純な .wavファイル）

4,000バイトクリーンアップ（コールの終了時に必要）
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メディアファイルの取得

メディアファイル（プロンプト）は、各ルータのフラッシュメモリにローカルに保存できます。

この方法では、帯域幅を考慮する必要がなくなりますが、プロンプトを変更するときに、プロン

プトをルータごとに置き換える必要があるため、保守性が問題となります。一方、HTTPメディ
アサーバ（またはHTTPキャッシュエンジン）にプロンプトが保存されている場合、ゲートウェ
イは、最初にプロンプトを取得すれば、音声プロンプトをローカルにキャッシュできます。HTTP
メディアサーバを適切に設定すると、プロンプトの数およびサイズに応じて（すべてではなくて

も）多数のプロンプトをキャッシュできます。プロンプトの更新期間はHTTPメディアサーバで
定義されます。したがって、使用される帯域幅は、各ゲートウェイでのプロンプトの初期ロー

ド、および更新間隔の失効時の定期更新に限定されます。

ゲートウェイでプロンプトをキャッシュしない場合は、帯域幅が余分に使用されるだけでなく、

Cisco IOSのパフォーマンスが大幅に低下します（35～ 40%）。ゲートウェイでのプロンプト
キャッシングの設定の最新情報については、次の URLから入手可能な最新バージョンの
『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)』を参照して
ください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

合計で 50のプロンプトがあり、平均サイズが 50 kBで、更新間隔が 15分であるとします。この
場合、帯域幅の使用量は次のようになります。

（50プロンプト）*（50,000バイト/プロンプト）*（8ビット/バイト）= 20,000,000ビット

（20,000,000ビット） /（900秒）=平均 22.2 kbps/拠点

SIP シグナリング
SIPはテキストベースのプロトコルです。通常の SIPコールフローでは、コールごとに約 17,000
バイトが使用されます。 1秒ごとのコールに基づいた前述の帯域幅の数式を使用すると、平均の
帯域幅使用量は次のようになります。

（17,000バイト/コール）*（8ビット/バイト）= 136,000ビット/コール

（0.166コール/秒）*（136キロビット/コール）=平均 22.5 kbps/拠点

ASR および TTS
集中型 Automatic Speech Recognition（ASR;音声自動認識）および Text-To-Speech（TTS;音声合
成）が、Unified CVP 4.0以後、分散型 Unified CVP展開でサポートされるようになりました。こ
のモデルをサポートするには、QoSがネットワークで設定され、帯域幅が ASRまたは TTS RTP
およびMRCPトラフィック専用に予約されている必要があります。 ASRまたは TTSでは、無音
圧縮は使用できず、G.711コーデックを使用する必要があるため、集中型 ASR/TTSでは帯域幅が
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大量に消費されます。 ASRまたは TTS RTPおよびMRCPトラフィックは、QoS DSCPマーキン
グでタグ付けされていないため、アクセスコントロールリスト（ACL）を使用して、リモート
サイトおよび中央サイトのトラフィックを分類および再マーキングする必要があります。

シスコでは、WANを介した ASRまたは TTSはサポートしていません。（注）

VoiceXMLゲートウェイと ASRまたは TTSサーバ間の RTPメディアトラフィックの分類

VoiceXMLゲートウェイによって使用される RTPポート範囲は、標準の Cisco IOS RTP UDPポー
ト範囲の 16384～ 32767ですが、ASRまたは TTSサーバによって使用される RTP UDPポート範
囲は、OSおよび ASRまたは TTSベンダーごとに異なる場合があります。 ASRまたは TTSサー
バからのトラフィックを VoiceXMLゲートウェイの UDPポート範囲に基づいて照合するように
ACLを構築できますが、可能な場合は、ASRまたは TTSサーバで使用されるポートを検出する
ことを推奨します。 RTPトラフィックは DSCP EFでマーキングされているため、他の音声トラ
フィックとともにプライオリティキューに入れられます。

QoSプライオリティキューについても、予測されるASRまたはTTSセッションの最大数をサポー
トするように設定されている必要があります。CiscoUnifiedCMロケーションやResourceReservation
Protocol（RSVP;リソース予約プロトコル）などのコールアドミッション制御メカニズムが使用さ
れている場合は、ロケーションまたはRSVP帯域幅を設定するときに、追加プライオリティキュー
帯域幅を含めないでください。たとえば、2つの ASRまたは TTS G.711セッション（セッション
ごとに 80 kbps）、および G.729を使用する 4つの IPテレフォニー電話コール（コールごとに 24
kbps）をサポートする必要がある場合、プライオリティキューの合計帯域幅は 256 kbpsになりま
す。ロケーションのコールアドミッション制御または RSVP帯域幅は、IPテレフォニー帯域幅
（この例では 96 kbps）のみに制限されます。 256 kbpsでロケーションまたは RSVP帯域幅を設定
すると、IPテレフォニーコールはすべての帯域幅を使用することができ、ASRまたは TTSセッ
ションと競合します。

VoiceXMLゲートウェイと ASRまたは TTSサーバ間のMRCPトラフィックの分類

MRCPトラフィックは簡単に分類できます。ASRまたはTTSサーバは、MRCP要求の場合はTCP
554でリッスンするため、このポートは ACLを使用してトラフィックを分類する必要がありま
す。MRCPによって使用される帯域幅は、アプリケーションが ASRまたは TTSリソースを使用
する頻度によって異なります。MRCPでは、対話ごとに約 2000バイトが使用されます。コール
単位で 3秒ごとに ASRまたは TTS対話がある場合、平均帯域幅は次のように計算できます。

（2000バイト/対話）*（20対話/分）*（8ビット/バイト）=コール単位で 320,000ビット/分

（320,000ビット/分） /（60秒/分）= 5.3平均 kbps/拠点

所定の時間で最大 6の ASRまたは TTSセッションを設定した場合は、（6 X 5.3 kbps）= 32平均
kbps/ブランチとなります。

ASRまたは TTS対応のコールの最大数の制限

ASRまたはTTS対応のコール数を制限し、制限に達した場合にはコールをすべて拒否するのでは
なく、標準のDTMFプロンプト/コレクトが使用されるようにすることが可能です。次の例では、
5559000が ASRまたは TTS DNISで、5559001が DTMF DNISであると仮定します。 ASRまたは
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TTS VoIPダイヤルピアで許可されている最大接続を超えた場合に DNISを変更することによっ
て、ASRロード制限を実行するように入力ゲートウェイを設定できます。
voice translation-rule 3 rule 3 /5559000/ /5559001/
!
voice translation-profile change
translate called 3
!
!Primary dial-peer is ASR or TTS enabled DNIS in ICM script
dial-peer voice 9000 voip
max-conn 6
preference 1
destination-pattern 55590..
...
!
!As soon as 'max-conn' is exceeded, next preferred dial-peer will change
the DNIS to a DTMF prompt & collect ICM script
dial-peer voice 9001 voip
translation-profile outgoing change
preference 2
destination-pattern 55590..
...
!

80 kbpsは、IP/RTPヘッダーや圧縮なしなど、VADを使用しない G.711全二重でのレートで
す。 24 kbpsは、IP/RTPヘッダーや圧縮なしなど、VADを使用しない G.729全二重でのレー
トです。VoIP帯域幅の使用の詳細については、http://tools.cisco.com/Support/VBC/do/CodecCalc1.do
から入手可能な『Voice Codec Bandwidth Calculator』を参照してください（ログイン認証が必
要です）。

（注）

G.711 および G.729 音声トラフィック
Unified CVPでは、G.711とG.729の両方をサポートしています。ただし、所定のコールでのコー
ルレッグおよびすべての IVRは、同じ音声コーデックを使用する必要があります。音声認識に
ASR/TTSを使用している場合、ASRまたは TTSサーバでは G.711のみがサポートされているた
め、G.711を使用する必要があります。音声 RTPストリームに関する最新の帯域幅情報について
は、次のURLから入手可能な最新バージョンの『CiscoUnifiedCommunications SRNDBased onCisco
Unified Communications Manager』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html

コールアドミッション制御
コールアドミッション制御は、RTPストリームを伝送できる十分な帯域幅がネットワーク上にあ
るかどうかを識別するメカニズムです。UnifiedCMでは、独自のロケーションメカニズム、また
は RSVPを使用して、入力ゲートウェイと宛先 IP電話のロケーション間の帯域幅を追跡します。

コールアドミッション制御の詳細については、分散型導入, （41ページ）の章を参照してくださ
い。
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リソース予約プロトコル（RSVP）は、コールアドミッション制御に使用されるプロトコルで
あり、ネットワーク内のルータでコール用の帯域幅を予約するために使用されます。 RSVP
は、SIPの Unified CVPコールサーバを介したコール制御シグナリングには適していません。
コールアドミッション制御のソリューションとして、Unified CVPおよびUnified CMでロケー
ションコンフィギュレーションを採用することを推奨します。

（注）

RSVPの詳細については、次のURLから入手可能な最新バージョンの『CiscoUnifiedCommunications
SRND Based on Cisco Unified Communications Manager』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.html

拡張位置のコールアドミッション制御

UnifiedCVP9.0(1)では、クラスタ内の拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）を使用し
たトポロジのモデリングがサポートされます。クラスタ間の拡張位置の CACはサポートされま
せん。 Location Bandwidth Managerはクラスタ内の CACでイネーブルですが、クラスタ間の CAC
ではディセーブルです。 ELCACトポロジモデリングの詳細については、http://www.cisco.com/en/
US/products/sw/voicesw/ps556/products_implementation_design_guides_list.htmlから入手可能な『Cisco
Unified Communications SRND based on Cisco Unified Communications Manager』を参照してくださ
い。

Unified CVPクラスタ内の拡張位置 CACモデルの導入を使用している場合、ブランチオフィスに
対するWANリンクを経由するコール数を制御する必要があります。コールを許可する決定は、
コールに使用される帯域幅を表す CACの計算に基づきます。これらの計算は、コールが Cisco
Unified Communications Manager内の 2台の電話機間の IPコールか、SIPトランクを介したコール
か、または TDM-IP GWから発信されたコールかに関係なく有効です。

queue-at-the-edge機能の場合、特定のブランチオフィスから発信されたコールは、プライオリティ
に基づいてローカル Unified CVP VXMLゲートウェイにルーティングされる必要があります。つ
まり、可能な場合は必ずローカル拠点エージェントを選択してください。

次の図は、典型的な拠点オフィスの展開を示しています。
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queue-at-the-edge によるブランチオフィス導入モデル
単一のクラスタ Unified CM導入に Unified CVPを導入して、queue-at-the-edge機能を提供できま
す。この展開モデルでは、通常、拠点オフィスに展開した入力ゲートウェイを使用して、発信者

にアクセスを提供します。アクセスには、中央番号や非地理的番号ではなく、市内電話番号を使

用します。この考慮事項は、複数の国にまたがる国際展開で特に重要になります。

出力ゲートウェイは、局所的なPSTNブレークアウト用、またはCVPスイッチングソリューショ
ンへの TDMプラットフォーム（ACD）をプラットフォームの統合用として、拠点に展開されま
す。ゲートウェイを除く他の CVPコンポーネントはすべて中央に展開され、WANリンクによっ
て各拠点から中央データセンターまでのデータ接続が実現されます（メディアサーバは中央に展

開されますが、一般に使用される VRUメディアは、ローカル拠点でキャッシュされます）。

queue-at-the-edgeを使用する Unified CVPブランチオフィス導入モデルでは、ブランチオフィス
の装置は、入力ゲートウェイ（オプションで VoiceXMLゲートウェイとしても機能）、Unified
CCEエージェントの IP電話、IPT（ユーザ）電話、およびエージェントデスクトップだけです。

ある拠点に入った発信者が、プリファレンスによって同じ拠点のエージェントに接続されるよう

に、Unified CCEスキルグループ、ダイヤルプラン、およびルーティングプライオリティを設定
できます。この場合、RTPトラフィックは、入力ゲートウェイから IP電話に直接送信され、WAN
を経由する必要はありません（ただし、シグナリングおよびデータはWANを経由する場合があ
ります）。
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このモデルの目的は、可能な場合は拠点オフィス内の使用可能なエージェントに最初にコールを

ローカルにルーティングして、メディアストリームをローカルに維持することです。ローカル

エージェントを使用できない場合、コールはWANリンクを介して別の拠点にいるエージェント
にルーティングされます。発信コールおよび最初の VRU処理はローカルで実行されます。

この展開コンフィギュレーションのもう一つの利点は、WANリンクの障害が発生した場合、TDM
が発信したコールのポートダイヤルピア上で実行されているCVP存続可能性アプリケーションを
使用して、コールを引き続きローカルにルーティングできることです。

ELCAC の概念の定義
次の定義が、ELCAC機能において重要となります。

• Phantomロケーション：帯域幅が無制限のデフォルトのロケーション。帯域幅を正確に計算
するために、SIPトランクを介してヘアピンされたコールを計算する場合や、SIPコールが
ローカルブランチでキューに入れられる場合に使用します。Phantomロケーションは、CVP
のゲートウェイまたはトランクに割り当てる必要があります。

• siteID：siteIDは、特定の宛先（ブランチ VXMLゲートウェイ、出力ゲートウェイ、UCM
ノードなど）にコールをルーティングするようにダイヤルプランを設定できるように、Unified
ICMからのラベルに付加される数値ストリングです。 siteIDは、ラベルの先頭または末尾に
付加したり、付加しないこともできます。このコンフィギュレーションは、Unified CMロ
ケーションコンフィギュレーションとは別になっており、Unified CVPに固有のものです。
siteIDを使用してコールの実際のロケーションを示し、正しいロケーションから帯域幅を推
測できるようにします。 siteIDは、複数の Unified CMクラスタにわたって一意です。一意
の siteIDをプロキシルートの同じブランチゲートウェイにマッピングすることで、複数の
siteIDを引き続き同じブランチオフィスにルーティングできます（必要な場合）。

•シャドウロケーション:この新しい位置は 2台の Cisco Unified Communications Managerクラ
スタ間のクラスタ間トランクに使用されます。このロケーションは、クラスタ間 ELCACが
Unified CVP 9.0(1)でサポートされていないため、使用されません。

拡張位置のコールアドミッション制御機能の重要点および比較

拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）機能は、以前の CAC機能の 2つの重要な問題
に対処します。

1 IPからの発信者、およびエージェントからのポスト転送に関する CACでの帯域幅の計算間違
い。

2 問い合わせでの2つのコール間に相関関係がないため、エージェントからのウォーム転送時に
拠点での VRU処理用のローカル VXML GWを確定的に選択できないこと。

Unified CMでの ELCACと OrigIPトランク機能との比較：

• Unified CMが帯域幅計算のために Phantomトランクおよび siteID機能を実装する以前は、発
信者の元の IPに応じて正しいトランクを選択できる、Unified CVPによって使用されていた
既存の機能がありました。この機能によって、Unified CMは、1つの Unified CVPトランク
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を使用する代わりに、TDMゲートウェイに適したトランクを選択できました。これは、トラ
ンク上の着信コールのみに適用されます。この機能を使用すると、単一の Unified CVPトラ
ンクの設定に限定されずに、固有のSIPプロファイルおよびトランク設定を各拠点ゲートウェ
イに使用できます。この機能は、帯域幅の計算には影響しません。

ELCACでのルータ再クエリー

•十分な帯域幅がないためにコールがUCMによって拒否された場合、SIPメッセージ「488Not
Acceptable Here」が Unified CVPに返され、これにより GED-125インターフェイスを介した
VRUペリフェラルへのルータ再クエリーが発生します。再クエリーが適切に設定されている
場合、UCCEルータは別のエージェントラベルを返すことができます。

設計上の考慮事項

ELCACの使用時に、次の考慮事項が適用されます。

• Unified CVPと Unified CMの間で設定されている SIPトランクは Phantomロケーションに関
連付けられます。シャドウロケーションという新しいロケーションが、内部クラスタELCAC
のために Unified CM 9.0に追加されますが、Unified CVP 9.0(1)ではサポートされません。

• MTP必須で設定されたトランクは、ELCACsiteID機能では動作しません。その理由は、MTP
が挿入されると、メディアはエンドポイントとMTPリソース間で終了し、2つのエンドポ
イント間では終了しないためです。

• MTP/トランスコーダ/TRPメディアリソースが Unified CMメディアレイヤによって挿入さ
れると、着信ロケーション情報は使用されません。

•内部クラスタコールが同じクラスタに対してループバックされない場合は、ロケーション
CACロジックの以前の動作が適用されます。

•各サイトは、1つの siteIDによって一意に識別されます。同じサイトの複数のゲートウェイ
には同じ siteIDが割り当てられる必要がありますが、2つのクラスタが同じロケーション名
を使用する場合は、2つの siteIDを同じ物理拠点にマッピングできます。

•別のUnifiedCMクラスタは、最初のクラスタと同じロケーションである場合がありますが、
Unified CVPで一意の siteIDを使用する必要があります。これらのクラスタのコールを、両
方のクラスタによって使用される同じロケーションの共通VXMLゲートウェイに送信するよ
うにプロキシサーバのルートを定義できます。

•各クラスタは、そのクラスタ内のデバイスの帯域幅を管理します。 2つのクラスタが同じ物
理ロケーションを使用する場合、各クラスタは、それぞれが管理する電話の帯域幅を個別に

管理します。

ハイアベイラビリティとフェールオーバー

LBCACの使用時に、次の考慮事項が適用されます。
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• CACの障害時に、UnifiedCVPは、ルータ再クエリーをトリガーするUnifiedCCEに障害コー
ドを返します。

•ブランチに VoiceXMLゲートウェイがない場合は、VXMLゲートウェイを中央データセン
ターで使用することを推奨します。

追加の ELCAC 情報
前のバージョンの Unified CVPでは、CACを設定する方法が提供されていました。この方法は、
ここで示す ELCACの方法に変更されました。両方の設定方法については、次のURLから入手可
能な『Configuration and Administration Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)』を参照
してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

推奨されるポートの使用および QoS 設定
Unified CVPコールサーバは、SIPメッセージの QoS DSCPのみにマーキングします。WANを介
した Unified CVPシグナリングおよびデータトラフィックに QoSが必要な場合は、次の表で推奨
するように、トラフィックを分類およびマーキングするために、IPアドレスとポートを使用して
QoS用のネットワークルータを設定します。

CVP-データキューおよびシグナリングキューのいずれも、Cisco IOSルータの用語で説明されて
いるようなプライオリティキューではありません。プライオリティキューは、音声またはその

他のリアルタイムトラフィックに使用されます。一方、コールシグナリングおよび Unified CVP
トラフィックでは、コールボリュームに基づいて特定の量の帯域幅が予約されます。

表 12：推奨されるポートの使用および QoS 設定

最大遅延

（ラウンド

トリップ）

DSCPPHBキューポートコンポーネント

1秒10AF11CVP-データTCP 80メディアサーバ

200ミリ秒24CS3コールシグ

ナリング

TCPまたは
UDP 5060

Unified CVPコールサー
バ、SIP

1秒10AF11CVP-データTCP 8000Unified CVP IVRサービス

1秒10AF11CVP-データTCP 7000Unified CVP VXML Server

200ミリ秒24CS3コールシグ

ナリング

TCPまたは
UDP 5060

入力ゲートウェイ、SIP
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最大遅延

（ラウンド

トリップ）

DSCPPHBキューポートコンポーネント

200ミリ秒24CS3コールシグ

ナリング

TCPまたは
UDP 5060

VoiceXMLゲートウェイ、
SIP

200ミリ秒24CS3コールシグ

ナリング

TCPまたは
UDP 5060

SIPプロキシサーバ

200ミリ秒24CS3コールシグ

ナリング

TCP 554MRCP

ネットワーク遅延
適切なアプリケーション帯域幅および QOSポリシーを設定した後、分散型 CVP展開で重要とな
るもう一つの考慮事項は、ネットワーク遅延です。十分なネットワーク帯域幅がある場合、遅延

の主な原因は、VoiceXMLゲートウェイとコールサーバ/VXML Server間の距離です。分散型CVP
導入では、遅延を最小限に抑え、ソリューションのパフォーマンスへの影響を理解することが重

要です。

CVPコンポーネント間のネットワーク遅延は、主にエンドユーザのコーリングエクスペリエンス
に影響します。SIPでのCVPコールサーバと音声ゲートウェイ間のコールシグナリング遅延は、
コール設定時間に影響し、設定時に無音期間が追加される場合があります。これには、最初の

コール設定、最終的なコールフローの一部である後続の転送や会議などがあります。 VoiceXML
アプリケーションドキュメントのダウンロード時間もネットワーク遅延により大きく影響を受

け、最終的に発信者エクスペリエンスに著しく影響します。

VXMLゲートウェイとCVPVXMLServer間の地理的分離の影響を最小限に抑えるために、いくつ
かの推奨事項を次に定義しています。ただし、顧客コールフローの業務上のニーズによっては、

CVPVXMLServerを引き続きリモートVXMLゲートウェイと共存させる必要がある場合がありま
す。

ソリューションでは、HTTPプロトコルを頻繁に使用して、発信者に最終的に再生されるVoiceXML
ドキュメントおよびその他のメディアファイルを転送します。エンドユーザのコーリングエク

スペリエンスを最適なものとするために、この HTTPトラフィックは、企業ネットワークでの標
準 HTTPトラフィックのプライオリティよりも高いプライオリティで処理する必要があります。
可能な場合はこの HTTPトラフィックを CVPコールシグナリングトラフィックと同じように処
理することを推奨します。遅延の問題を回避するために使用できる方法として、VoiceXMLServer
を VXMLゲートウェイと同じローカルエリアに移動することや、Wide Area Application Services
（WAAS）を使用する方法があります。

または、次の箇条書きで示すシステムコンフィギュレーションの変更が、WANによる遅延に有
用な場合があります。

1 無音期間中に音声を発信者に提供する
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次の設定は、無音期間中に呼び出し音および音声を提供することで、発信者による切断を回避

します。

•存続可能性サービスでは、「wan-delay-ringback」を 1に設定して、IVRでの標準コール設
定時間よりも長いときに呼び出し音を追加できます。

• IVR.FetchAudioDelayおよび IVR.FetchAudioMinimumの IVRサブシステム設定が追加され
ました。これらは、WANリンクを介したルートドキュメント取得で遅延が発生した場
合のためのWAN遅延設定です。

• IVR.FetchAudioの値を IVR.Fetchaudio= flash:holdmusic.wavのように指定します。デフォ
ルトを空のままにして、標準のシナリオでは何も再生されないようにします。

（注） •デフォルト設定の 2は、標準のネットワークシナリオでピッという音を回避するために
必要です。

• WAN遅延をゼロに設定すると、すぐに holdmusic.wavが再生され、少なくとも約 5秒間
再生されます。

• ECC変数（user.microapp.fetchdelay、user.microapp.fetchminimum、user.microapp.fetchaudio
など）を使用して、getSpeechExternalマイクロアプリケーションの呼び出しについてこれ
らの値をオーバーライドできます。

2 VoiceXMLゲートウェイでのパスMTUディスカバリの有効化

VoiceXMLゲートウェイで、ip tcp path-mtu-discoveryコマンドを追加します。

パスMTUディスカバリは、TCP接続のエンドポイント間のネットワークで使用可能な帯域幅
を最大限使用するための方法です。

3 VXML Serverと ICMスクリプト間のラウンドトリップの最小化

実行中の VXML Serverアプリケーションから ICMスクリプトに制御が戻されると、大幅な
WAN遅延が発生します。

VXMLServerアプリケーションが実行された後には、ICMスクリプトに戻る回数を最小限に抑
えることがベストプラクティスです。 VoiceXML Serverと ICMスクリプト間の各ラウンドト
リップでは、新しい2つのTCP接続の確立、および複数のVXMLドキュメント（VXMLServer
のルートドキュメントを含む）の HTTP取得によって遅延が発生します。

4 VMXL Serverのルートドキュメントのサイズの削減

VXMLServerで、特定のゲートウェイアダプタの plugin.xmlファイルの内容を次のように変更
します。

変更前：

<setting name="vxml_error_handling">default</setting>

送信先

<setting name="vxml_error_handling">minimal</setting>
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たとえば、CISCO DTMF 1 GWアダプタの plugin.xmlファイルは、次の場所にあります。

Cisco\CVP\VXMLServer\gateways\cisco_dtmf_01\6.0.1\plugin.xml

Unified CVP、音声ゲートウェイ、および VoiceXML ゲート
ウェイで使用される TCP/UDP ポート

ファイアウォールまたは ACLを使用してネットワークセキュリティを設定する場合は、Unified
CVP、音声ゲートウェイ、VoiceXMLゲートウェイで使用される TCP/UDPポートに関する情報に
ついて次の表を参照してください。 Unified CVPによって使用されるポートの詳細リストについ
ては、『Unified CVP Port Utilization Guide』を参照してください。

Unified CVP Operations Console Serverは、他のコンポーネントとの通信にダイナミックポート
を使用するため、残りの Unified CVPコンポーネントがファイアウォール内にある場合は、
ファイアウォールの外側に展開できません。

（注）

表 13：Unified CVP、音声ゲートウェイ、および VoiceXML ゲートウェイで使用される TCP/UDP ポート

宛先ポート送信元および宛先コンポーネント

TCP 80音声ゲートウェイからメディアサーバ

TCPまたは UDP 5060音声ゲートウェイから Unified CVPコールサーバ SIP

TCP 8000（非 SSLの場合）、TCP 8443
（SSLの場合）

音声ゲートウェイから Unified CVPコールサーバ

TCP 7000（非 SSLの場合）、TCP 7443
（SSLの場合）

音声ゲートウェイから Unified CVP VXML Server

TCP 554音声ゲートウェイからMRCPサーバ

TCPまたは UDP 5060Unified CVPコールサーバから出力音声ゲートウェイ
SIP

TCPまたは UDP 5060Unified CVPコールサーバからVoiceXMLゲートウェイ
SIP

TCPまたは UDP 5060Unified CVPコールサーバから SIPプロキシサーバ
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第 10 章

コール転送オプション

コール転送のための設計は、UnifiedCVP展開を設計するときに必要な主要ステップの1つです。
Unified CVPでは、多数の転送オプションを使用できます。この章は、各種オプションについて
説明し、それぞれに関連する利点、欠点、および考慮事項を示すことを目的としています。

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 163 ページ

• 解放トランク転送, 164 ページ

• ICM管理転送, 168 ページ

• ネットワーク転送, 169 ページ

• SIP Refer転送, 170 ページ

• インテリジェントネットワーク解放トランク転送, 170 ページ

• VoiceXML転送, 171 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 14：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。
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解放トランク転送
この項では、入力トランクを解放し、呼制御ループからゲートウェイと Unified CVPを削除する
転送のタイプを取り上げます。このような場合、トロンボーニングはありません。これらの転送

の特徴は次のとおりです。

•解放トランク転送は、Unified CVP VXML Server（スタンドアロンモデル）によって呼び出
すか、または Unified ICMを使用して呼び出すことができます。

• Unified ICMネットワーク転送でUnified CVPをルーティングクライアントとして使用した場
合、Unified CVPで呼制御を実行できなくなり、転送は機能しません。

•これらの転送はブラインドです。つまり、何らかの理由で転送に失敗した場合、Unified ICM
は呼制御を回復しません。ルータ再クエリーはサポートされていません。

• Unified ICMレポートの観点から見ると、解放トランク転送によりスイッチレッグが終了し、
その結果として、発信者がエージェントと引き続き通話している可能性があっても、TCDレ
コードがコール用のデータベースに書き込まれます。この動作は他のタイプの転送とは異な

ります。他のタイプの転送では、発信者が実際に電話を切るまで、TCDレコードはファイナ
ライズされません。

•入力トランクは解放されるため、この方法で転送されたコールを対象に含めるようにゲート
ウェイのサイズを調整する必要はありません。この動作は他のタイプの転送とは異なりま

す。他のタイプの転送では、発信者が電話を切るまで、ゲートウェイリソースは占有され続

けます。

• Unified CVPはコールをモニタしなくなるため、この方法で転送されたコールを対象に含め
るように Unified CVPコールサーバのサイズを調整する必要はありません。また、Unified
CVPコールディレクタポートライセンスは不要です。

次の 3つのシグナリングメカニズムを使用して、解放トランク転送をトリガーできます。

• Take Back and Transfer, （164ページ）

•フックフラッシュとウィンク, （165ページ）

• Two B Channel Transfer, （167ページ）

Take Back and Transfer
TNT（転送接続とも呼ばれる）は、一部の米国の PSTNサービスプロバイダーによって提供され
る転送メカニズムです。この転送方法では、Unified CVPによって DTMFトーンが PSTNにアウ
トパルスされます。これらのインバンドトーンは、PSTNに対するシグナリングメカニズムとし
て機能し、転送を完了するように要求します。一般的な DTMFシーケンスは *8xxxxです。xxxx
は、PSTNで認識できる新しいルーティングラベルを表します。 TNT DTMFシーケンスを検出す
ると、PSTNは入力ゲートウェイポートへのコールレッグをドロップし、発信者を新しい PSTN
ロケーション（TDM ACDロケーションなど）に再ルーティングします。
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IVRのない既存の ACDサイトで、Unified CVPを最初は単に IVRとして使用する場合は、この動
作が必要になることがあります。その後必要であれば、エージェントを TDM ACDから Unified
CCEに移行し、Unified CVPを IVR、キューイングポイント、および転送ピボットポイントとし
て使用できます（これにより、TNTサービスが不要になります）。

Unified CVP展開で ICMを使用した場合、別の Unified ICMペリフェラル（TDM ACDなど）への
コールデータの引き渡しを可能にするために、DTMFルーティングラベルが Unified ICMトラン
スレーションルーティングラベルとしてアウトパルスされる可能性があります。このシナリオ

では、Unified CVPはコールを完了と見なし、Unified CVP呼制御は終了します。 TNTを使用して
いる場合、ターミネーションポイントまでの転送に失敗すると、Unified CVPはコールの再ルー
ティング処理を何も行うことができません。一部のTNTサービスはコールを再ルーティングして
Unified CVPに戻すことができますが、Unified CVPはこのコールを新しいコールと見なします。

フックフラッシュとウィンク

フックフラッシュとウィンクは、通常 TDM PBXまたは ACDに関連するシグナリングメカニズ
ムです。フックフラッシュはアナログトランクにのみ適用され、ウィンクはデジタルトランク

（T1または E1チャネル）にのみ適用されますが、機能的にはほぼ同じです。フックフラッシュ
とウィンクはどちらも、オンフック信号またはオフフック信号をPBXまたはACDに送信し、PBX
または ACDはダイヤルトーンで応答します（あるいは、PBXがデジタルトランクに対してウィ
ンクを返します）。このシグナリングでは、音声ゲートウェイがルーティングディジットの文字

列を PBXまたは ACDに送信します。ルーティングディジットを収集すると、PBXまたは ACD
は発信者を新しいターミネーションに転送します。このターミネーションは、同じ PBXまたは
ACD上の ACDキューまたはサービスになることもあります。

IVRのない既存のACD環境で、Unified CVPを最初は IVRとして使用し、その IVRを既存の PBX
または ACDの回線側に論理的に設置する場合は、この動作が必要です。その後必要であれば、
エージェントを TDM ACDから Cisco Unified CCEに移行し、PBXまたは ACDの回線側の代わり
に PSTNに音声ゲートウェイを接続できます。 Unified CVP展開で Unified ICMを使用した場合、
ルーティングラベルはUnified ICMトランスレーションルーティングラベルになる可能性があり
ます。このラベルにより、ACDサービス（それに続けてエージェントの画面ポップ）へのコール
データの引き渡しが可能になります。フックフラッシュとウィンクを使用している場合、ターミ

ネーションポイントまでの転送に失敗すると、Unified CVPはコールの再ルーティング処理をも
行うことができません。一部の PBXまたは ACDモデルはコールを再ルーティングして Unified
CVPに戻すことができますが、Unified CVPはこのコールを新しいコールと見なします。

この機能のサポートはPBXとゲートウェイによって制約されているため、フックフラッシュ転送
はこれまで当てになりませんでした。可能な限り、Unified ICMスイッチングに PBXを使用する
ことは避け、すべての着信コールを PBXではなく Unified CVP入力ゲートウェイで終了してくだ
さい。これにより、Unified CVPから PBXにコールをルーティングできるようになります（この
逆ではありません）。

ただし、フックフラッシュ転送が必要な場合は、次のガイドラインと注意事項が適用されます。

• Cisco 1700シリーズゲートウェイでは、フックフラッシュ転送のテストが行われていませ
ん。
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• Cisco 2800および 3800シリーズゲートウェイでは、アナログ FXOまたはデジタル FXO
（T1/CAS）をサポートできます。この機能は、PBXに対する回線側フックフラッシュと見
なされ、Avaya Definity G3でのテストでも適切に動作しました（ただし、現時点では E&M
はサポートされていません）。voice-portで timing hookflash-outコマンドを使用して、フッ
クフラッシュ期間を調整できます。この機能は、フックフラッシュ期間の設定ができない

PBXを使用している場合に役立ちます。また、この機能を使用すると、ゲートウェイ側でフ
ラッシュバック期間を調整できます。

• Cisco 5x00シリーズゲートウェイは、T1/CASおよび e&m-fgb dtmf dnisコマンドを使用して
テストされました。 E&Mは、PBXに対する「トランク側フックフラッシュ」と見なされま
す。すべてのスイッチでトランク側フックフラッシュがサポートされているわけではありま

せん（Avaya Definity G3ではサポートされていません）。また、Cisco 5x00シリーズゲート
ウェイでのフックフラッシュ期間は 200 msであり、PBXの期間設定もこれと同じにする必
要があります。このオプションはスイッチタイプによって異なり、スイッチベンダーとの

間で概念実証を実施することを強く推奨します。

•展開モデル #1のスタンドアロンセルフサービスでは、フックフラッシュの生成に TCLスク
リプトが必要になります。 TCLスクリプトは Unified CVPに付属しています。

• Digital FXO（T1CAS）トランクの場合、UnifiedCVPに到達するコールではAutomaticNumber
Identification（ANI;自動番号識別）は使用できません。UnifiedCVP展開モデルによっては、
コールがプレルーティング済みであれば、ICMですでにANIが認識されていることがありま
す。

• Digital FXO（T1 CAS）トランクの場合は、コールが到達する T1/E1チャネルに基づいて、
Dialed Number Identification Service（DNIS;着信番号識別サービス）をゲートウェイに設定す
る必要があります。 PBXは、特定の T1トランク上で特定の DNISコールをルーティングす
るようにプログラムされています。コールはそのトランクでゲートウェイに到達するため、

そのDNISは断定的に設定できます。このアプローチの欠点は、ゲートウェイトランクの配
分を事前に決定する必要がある点です。何パーセントのコールがどのDNISに到達するかを
把握して、それに応じてゲートウェイのトランクグループを配分できるようにする必要があ

ります。

一部の PBXでは、「converse onステップ」という代替の方法を使用できます。この方法を
使用すると、DNISおよびANIを示すDTMFトーンが IVRに送信されます。この方法では、
単一のメイン Unified ICMルーティングスクリプトを使用して、Get Data（GD）マイクロア
プリケーションによって DNISディジットを入力し、収集した DNISディジットに基づいて
正しいサブスクリプトを呼び出す必要があります。この方法では、シスコ、PBXベンダー、
およびユーザとの間で緊密な連携が求められます。また、この方法はまだテストされていま

せん。

• Cisco 5x100シリーズゲートウェイの FGB E&Mトランクの場合は、デリミタとして「*」を
使用すれば、ANIおよび DNISを送信できます。たとえば、*ANI*DNIS*のようにします。
設定の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/customer/docs/ios/12_1t/12_1t1/feature/guide/
anidnis.htmlからオンラインで入手可能な『ANI/DNIS Delimiter for CAS Calls on CT1』を参照し
てください。
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SIP フックフラッシュのサポート
フックフラッシュは、通常 TDM PBXまたは ACDに関連するシグナリングメカニズムです。エ
ンドポイントはオンフック信号またはオフフック信号を PBXまたは ACDに送信し、PBXまたは
ACDはダイヤルトーンで応答します。このシグナリングでは、音声ゲートウェイがルーティン
グディジットの文字列を PBXまたは ACDに送信します。ルーティングディジットを収集する
と、PBXまたは ACDは発信者を新しいターミネーションに転送します。このターミネーション
は、同じ PBXまたは ACD上の ACDキューまたはサービスになることもあります。

SIPフックフラッシュ機能では、Unified CVPで hook flash、DTMF宛先の順に指定して SIPコール
を転送できます。この機能を使用すると、PBXを Unified CVP入力ゲートウェイのフロントエン
ドにするという展開が可能になります。また、PBXでエージェントへの非 VoIP接続を提供でき
ます。

一般的な使用例では、発信者がシステムにコールを行い、TDM ACDに関連付けられているエー
ジェントに転送されます。 Unified CCEは、発信者が正しいエージェントにルーティングされる
ように、UnifiedCVPのラベルを返してPSTNに対するフックフラッシュ転送を実行します。返さ
れるラベルでは、フックフラッシュルーティングディジットの前にHFが付加されます。発信者
がエージェントに転送され、Unified CVPは呼制御を実行しなくなります。

設計上の考慮事項

SIPフックフラッシュ機能を使用する場合、次の制限事項が適用されます。

•この機能は、2Xおよび3Xゲートウェイでのみサポートされています。5Xゲートウェイ（た
とえば 5400XM）ではサポートされていません。

•フックフラッシュは、TDMから発信されるコールにのみ適用されます。フックフラッシュ
が Unified CVPによって呼び出されると、Unified CVPは呼制御を実行しなくなります。

Two B Channel Transfer
TBCTは、一部の PSTNサービスプロバイダーが提供している ISDNベースの解放トランクシグ
ナリングメカニズムです。 TBCTが呼び出されると、入力ゲートウェイは、別のコールレッグ
（ISDN Bチャネル）を使用してターミネーションポイントに対するコールを行っている間、一
時的に最初の着信コールを保留にします。ターミネーションポイントがコールに応答すると、

ゲートウェイは ISDNシグナリングを PSTNスイッチに送信することで、転送を完了し、PSTNス
イッチを介してコールをブリッジングして入力ゲートウェイから削除するように要求します。

TNT転送では、ターミネーションポイントは、PSTNに接続されている TDMPBXまたはACDで
す。

IVRのない既存の ACDサイトで、Unified CVPを最初は単に IVRとして使用する場合は、この動
作が必要になることがあります。その後必要であれば、エージェントを TDM ACDから Cisco
Unified CCEに移行し、Unified CVPを IVR、キューイングポイント、および転送ピボットポイン
トとして使用できます（これにより、TBCTサービスが不要になり、転送失敗時にUnifiedCVPを
使用して再ルーティングを実行できるようになります）。
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ICM 管理転送
ほとんどの Unified CVPユーザは Unified ICM管理転送を使用します。 Unified CVPは、この機能
をほぼ必然的に実行し、Unified ICMおよび Unified CCE設置環境にゲートウェイベースのスイッ
チングを提供します。

Unified CVP展開で Unified ICMを使用した場合、Unified ICMはすべての呼制御を提供します。
Unified ICMを Unified CVPとともに展開した場合、Unified CVP VXML Serverからの VoiceXML
呼制御はサポートされません。

Unified ICM管理転送は、次のいずれかの新しいターミネーションポイントにコールを転送しま
す。

• Cisco Unified Communications Manager電話機

•入力ポートと同じゲートウェイ上の出力ポート

• TDMによって TDMACDまたは PBXに接続する遠隔出力ゲートウェイ（トールバイパス機
能を利用）

•キューイングまたはセルフサービスアクティビティ用の Unified CVP VoiceXMLゲートウェ
イ

音声ゲートウェイは、コールを終了するために、Unified ICMで指定された宛先に基づいて発信
POTSまたは VoIPダイヤルピアを選択します。 Unified ICM VoIP転送が行われても、入力音声
ゲートウェイポートは解放されません。ターミネーションポイントが出力音声ゲートウェイの

場合は、別の音声ゲートウェイポートが利用されます。 Unified CVPはコールを引き続きモニタ
し、Unified ICMも呼制御を維持し、Unified CVPに対してコールを新しい宛先に転送するように
命令できます。

Unified CVPをコール処理プラットフォームおよびUnified CCEエージェントのキューイングポイ
ントとして使用する場合、このタイプの転送を使用します。また、Unified CVPを使用して、
Unified ICMによってサポートされている TDM ACDロケーションへのフロントエンドコールに
コール処理を提供することもできます。このタイプの転送を使用すると、完全なコールコンテキ

ストによって、Unified ICMでサポートされているペリフェラル間でコールを転送できます。音声
パスを返す必要はありません。

この方法で転送されるコールには、次のような特徴があります。

• Unified ICMネットワーク転送でUnified CVPをルーティングクライアントとして使用した場
合、Unified CVPは呼制御を続行するため、転送は正しく機能します。

•これらの転送は監視されます。つまり、何らかの理由で転送に失敗した場合、Unified ICM
ルーティングスクリプトはルータ再クエリーメカニズムを使用して制御を回復します。

• Unified ICMレポートの観点から見ると、発信者が実際に電話を切るまで、スイッチレッグ
は終了しません。したがって、コールのスイッチレッグに関して書き込まれる TCDレコー
ドは、最初の入力から切断までの全コール期間を対象としています。

•入力トランクは解放されないため、この方法で転送されたコールを対象に含めるようにゲー
トウェイのサイズを調整する必要があります。
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• Unified CVPはコールを引き続き監視するため、この方法で転送されたコールを対象に含め
るようにUnifiedCVPコールサーバのサイズを調整する必要があります。また、CiscoUnified
Communications Managerエージェントに接続されるコールを除き、Unified CVPコールディ
レクタポートライセンスが必要になります。

ネットワーク転送
UnifiedCVPには、エージェントによる応答後に、別の宛先へコールを転送する機能が備わってい
ます。この機能はネットワーク転送と呼ばれます。

コールが Unified CVPからエージェントに転送され、そのエージェントがコールを別のエージェ
ントに転送する必要がある場合、エージェントはエージェント IP電話またはエージェントデスク
トップのいずれかを使用してその転送処理を行うことができます。 IP電話からの転送は、Unified
ICMEスクリプトを指し示す CTIルートポイントを使用して行われます。エージェントデスク
トップからの転送は、着信番号計画を使用して行われます。

Unified ICMEでネットワーク転送を制御する場合、次の 2つのフラグを使用します。

• NetworkTransferEnabled：Unified ICMEスクリプトのフラグです。有効にすると、Unified ICM
によって最初のルーティングクライアント（NewCallルート要求を送信したルーティングク
ライアント）に関する情報が保存されます。

• NetworkTransferPreferred：このフラグは Unified CVP PGコンフィギュレーションでチェック
されます。チェックされると、このルーティングクライアント（Unified ICMEが最初のルー
ティングクライアントを認識しているもの）からルート要求があると、そのルート要求を送

信したルーティングクライアントではなく、最初のルーティングクライアントにルート応

答が送信されます。

ネットワーク転送を使用する場合、次の推奨事項が適用されます。

•ネットワーク転送で上記の 2つのフラグを使用する場合、Unified CVPを介してエージェン
ト 1からエージェント 2までのブラインド転送のみを実行できます。この場合、UnifiedCVP
は、Unified ICMEから命令を収集し、エージェント 1からコールを戻し、それを VoiceXML
ゲートウェイ（IVR処理用）または別の宛先（エージェント2など）にルーティングします。

•エージェント 1がコンサルテーションまたは会議を行っている間、エージェント 1へのコー
ルレッグはアクティブである必要があるため、ネットワーク転送を使用して Unified CVPと
の間でウォーム転送または会議を行うことはできません。ウォーム転送または会議の間、

Unified CVPはエージェント 1からコールを戻すことはできません。

発信者がブラインド転送、ウォーム転送、または会議とは関係なく同じ番号にダイヤルする場合

は、次の推奨事項およびベストプラクティスを使用できます。

• Unified ICMEスクリプトで NetworkTransferEnableフラグを有効にしないでください。

•エージェントからの転送または会議要求では、同じ Unified CCE PGの CTIルートポイント
をダイヤルして、転送中にコールコンテキストが維持されるようにする必要があります。
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別の PGのルートパターンまたは CTIルートポイントをダイヤルすると、コールコンテキ
ストが維持されません。

•常に SendToVruを Unified ICMEルーティングスクリプトの最初のノードとして使用してく
ださい。

•予備ポートがコンサルテーション、ブラインド転送、または会議中に使用されます。これら
のポートは、発信側のコンサルテーションが終了した場合にのみ解放されます。

SIP Refer 転送
シナリオによっては、Unified CVPでコールを SIP宛先に転送し、Unified ICMとUnified CVPで今
後の呼制御が維持されないようにすることが望ましい場合もあります。UnifiedCVPではSIPRefer
転送を実行できます。この転送では、UnifiedCVPがそれ自体をコールから削除して、認可された
Unified CVPポートを解放できます。入力音声ゲートウェイポートは、発信者または終端装置が
コールを解放するまで、引き続き使用された状態のままです。 SIP Refer転送は、包括展開とコー
ルディレクタ展開のどちらにも使用できます。

SIP Refer転送は、次のいずれかの方法で呼び出すことができます。

• Unified ICMが Unified CVPに rfXXXXという形式（rf5551000など）のルーティングラベル
を送信します。

•アプリケーション制御の代替方法として、Unified ICMスクリプトの ECC変数
（user.sip.refertransfer）を値 yに設定し、その変数を Unified CVPに送信します。

Referの前に Send ToVRUノードを使用する場合のみ、ラベルを使用した直接
の Refer転送が機能します。

（注）

Unified CVPキュー処理が発信者に提供されたら、SIP Refer転送を呼び出すことができます。 SIP
Refer転送は、CiscoUnifiedCommunicationsManagerまたは他の SIPエンドポイント（SIP対応ACD
など）に対して実行できます。

SIPをUnifiedCVPとともに使用している場合、Refer転送に失敗してもルータ再クエリーがサポー
トされます。ただし、対象となるのは、存続可能性サービスが SIP Refer要求を処理しないコール
のみです。

インテリジェントネットワーク解放トランク転送
展開モデル #4（NIC制御ルーティングのみを使用する VRU）を使用しているユーザは、Unified
CVPが関係しないコールスイッチング方式に依存しています。こういった状況では、すべてのス
イッチング命令が Unified ICMネットワークインターフェイスコントローラ（NIC）と PSTN間
で直接交換されます。このようなNICインターフェイスの例としては、SignalingSystem7（SS7）
や Call Routing Service Protocol（CRSP）などがあります。 PGWデバイスが関係する展開では、
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SS7 NICは PGWに対するインターフェイスとしても使用されます。そのため、PGW展開では、
このタイプの転送を実行します。

VoiceXML 転送
VoiceXML呼制御は、UnifiedCVPVXMLServerによって呼制御が提供されるスタンドアロンUnified
CVP展開（展開モデル#1）でのみサポートされています。展開モデル#3bにもUnifiedCVPVXML
Serverが組み込まれていますが、このモデルでは VoiceXML呼制御はサポートされていません。
これらの展開だけでなく、すべての Unified ICM統合展開において、Unified ICMで呼制御のすべ
ての決定を行う必要があります。

Unified CVP VXML Serverでは、3つのタイプの転送（解放トランク転送、VoiceXMLブラインド
転送、および VoiceXMLブリッジド転送）を呼び出すことができます。解放トランク転送を使用
すると、着信コールが入力音声ゲートウェイから解放されます。 VoiceXMLブラインド転送を使
用すると、コールが出力音声ゲートウェイまたは VoIPエンドポイントにブリッジングされます
が、Unified CVPVXML Serverによって以降のすべての呼制御が解放されます。VoiceXMLブリッ
ジド転送を使用すると、コールが出力音声ゲートウェイまたはVoIPエンドポイントにブリッジン
グされますが、Unified CVP VXML Serverで呼制御が維持され、発信者を IVRアプリケーション
に戻したり、発信者を別のターミネーションポイントに転送したりできます。

Unified CVP VXML Serverからの解放トランク転送は、subdialog_return要素を使用して呼び出さ
れます。 Unified CVP VXML Serverでは、TNT転送、Two B Channel Transfer、フックフラッシュ/
ウィンク転送、およびSIPRefer転送を呼び出すことができます。TDM解放トランク転送（TNT、
TBCT、およびフックフラッシュ/ウィンク）の場合、VoiceXMLゲートウェイと入力ゲートウェイ
を組み合わせて、解放トランク転送が機能するようにする必要があります。

VoiceXMLブラインド転送およびブリッジド転送は、Cisco Unified Call Studioで Transfer要素を使
用して呼び出されます。VoiceXML転送では、ゲートウェイに設定されているダイヤルピアにコー
ルが転送されます。

VoiceXMLブラインド転送と VoiceXMLブリッジド転送の相違点は次のとおりです。

• VoiceXMLブラインド転送ではコール進捗の監視はサポートされていません。ブリッジド転
送ではサポートされています。つまり、ブラインド転送に失敗した場合、UnifiedCVPVXML
Serverスクリプトは制御を回復せず、別の宛先を試すことも、是正措置を取ることもできま
せん。

• VoiceXMLブラインド転送を使用した場合、Unified CVPVXML Serverスクリプトが終了しま
す。常にブラインド転送ノードの「done exit」分岐を subdialog_returnノードと hang-upノー
ドに接続してください。

ブリッジド転送では、スクリプトを終了しません。 Unified CVP VXML Serverは、入力コールま
たは宛先コールが終了するまで待機します。スクリプトが終了するのは、入力コールレッグが切

断された場合のみです。宛先コールレッグが最初に切断されると、スクリプトは制御を回復し、

追加のセルフサービスアクティビティを続行します。スクリプトが実際に処理を実行していない

場合でも、ブリッジド転送の期間中は、Unified CVP VXML Serverポートライセンスは引き続き
使用された状態のままになることに注意してください。
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第 11 章

メディアファイルオプション

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• 導入と実行中の管理, 173 ページ

• Unified CVPコールサーバ、メディアサーバ、およびUnified CVP VXML Serverの共存, 174
ページ

• プロンプト取得の帯域幅計算, 176 ページ

• Cisco IOSキャッシングとストリーミングの設定, 176 ページ

• ブランチオフィスとの関係, 180 ページ

導入と実行中の管理
音声プロンプトは、次の場所に保存できます。

•各ローカルゲートウェイ上のフラッシュメモリ

この場合は、ゲートウェイはプロンプト用の .wavファイルを取得する必要がないため、WAN
帯域幅は影響を受けません。ただし、プロンプトを変更する必要がある場合は、すべての

ゲートウェイで変更する必要があります。エラーメッセージやWANがダウンしているとき
に使用できるその他のメッセージなど、クリティカルなプロンプトのみフラッシュに保存す

ることを推奨します。

• HTTPメディアサーバ上

この場合は、プロンプトの数とサイズに応じて、各ローカルゲートウェイ（正しく設定され

ている場合）が多数またはすべてのプロンプトをキャッシュできます（最大 100 MBのプロ
ンプト）。メディアサーバがメディアファイルを適切に処理しているかどうかをテストす

る最適な方法は、Internet Explorerなどの通常のWebブラウザを使用し、メディアサーバ上
のプロンプトの URL（http://10.4.33.130/en-us/sys/1.wavなど）を指定することです。Webブ
ラウザでは、認証を必要とせずに .wavファイルをダウンロードして再生できる必要がありま
す。
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Unified CVP コールサーバ、メディアサーバ、および
Unified CVP VXML Server の共存

Unified CVPコールサーバ、メディアサーバ、および Unified CVP VXML Serverは、同じサー
バで共存します。

（注）

Unified CVPコールサーバ、メディアサーバ、およびUnified CVPVXMLServerが同じハードウェ
アサーバ上に存在し、複数の共存サーバがある場合、UnifiedCVPはコール制御、VXML、および
メディアファイルサービスに同じ物理サーバを自動的には使用しません。コンポーネントが共

存していても、1つのコンポーネントが他の共存コンポーネントを使用することは強制されず、
別のサーバに置かれているコンポーネントを使用する可能性と同程度になります。

デフォルトでは、コンポーネントはすべての物理サーバ間でロードバランシングされ、すべての

サービスに同じサーバを使用しようとはしません。数千のコールではすべてのサーバ上のすべて

のコンポーネントがロードバランシングされ、均等に利用されますが、ある特定のコールに対し

て複数の異なる物理サーバが使用される可能性があります。このため、ある特定のコールに対し

て 1台のサーバで SIPコール制御を使用し、別のサーバで VoiceXMLを使用し、さらに別のサー
バでメディアファイルを使用できます。

コールごとにこれらすべての機能に対して同じ物理サーバを使用するように Unified CVPを設定
することにより、管理とトラブルシューティングを単純化できます。システム内にサーバが 1台
しかない場合、このことは問題になりません。次の手順は、ロードバランシングを行って各コン

ポーネントにランダムなサーバを使用する代わりに、同じ物理サーバ上のコンポーネントを使用

するように Unified CVPを設定する方法を示しています。

関連トピック

ICMスクリプトエディタでの共存 Unified CVP VXML Serverの選択, （174ページ）
Cisco Unified Call Studioでの共存メディアサーバの選択, （175ページ）
Micro-Appsを使用した共存 Unified CVP VXML Serverの選択, （175ページ）

ICM スクリプトエディタでの共存 Unified CVP VXML Server の選択
次の手順を実行して、ICMスクリプトエディタで共存 Unified CVP VXML Serverを選択します。

手順

ステップ 1 ICMスクリプトで Unified CVP VXML Serverを指定する media_server ECC変数を設定する場合
は、数式エディタを使用して、media_server ECC変数を
concatenate("http://",Call.RoutingClient,":7000/CVP")に設定します。
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ここで、Call.RoutingClientは、ICMが自動的に設定する組み込みのコール変数です。 ICM内の
ルーティングクライアント名は、必ずしも Unified CVP Serverのホスト名と同じである必要はあ
りません（通常は同じではありません）。

ステップ 2 VXMLゲートウェイでルーティングクライアント名をホスト名として使用できます。
ただし、ルータはアンダースコアなどの非準拠文字が含まれている場合にホスト名を IPアドレス
に変換できないため、非準拠文字をホスト名の一部として使用しないでください。ホスト名に無

効な文字が使用されないように、ルータで ip hostname strictコマンドを使用することも推奨しま
す。これにより、ホスト名は Unified CVPで確実に受け入れられます。

ステップ 3 すべての Unified CVP Server Routing Clientのルーティングクライアントホスト名を設定します。

Cisco Unified Call Studio での共存メディアサーバの選択
次の手順を実行して、Cisco Unified Call Studio内の共存メディアサーバを選択します。

手順

ステップ 1 ICMスクリプトでは、「ServerName=call.routingclient」などの call.routingclientデータを使用して、
ToExtVXML []配列型変数の 1つを設定します。
この変数は、Unified CVP VXML Serverに渡され、変数は変数名 ServerNameとともにセッション
データに保存されます。

ステップ 2 Cisco Unified Call Studioで、置換を使用してデフォルトオーディオパスを読み込みます。
見つかった Application_Modifier要素を Contextフォルダに追加し、[Settings]タブにデフォルト
オーディオパスを次の形式で指定します。

http://{Data.Session.ServerName}

Micro-Apps を使用した共存 Unified CVP VXML Server の選択
Micro-Appsを Unified CVP VXML Serverとともに使用している場合は、ICMスクリプトの
media_server ECC変数に特に注意してください。Unified CVP VXML Serverとメディアサーバの
両方を指定するために同じ変数が使用されますが、変数の内容では指定するサーバに応じて異な

る形式が使用されるためです。media_server ECC変数は、プロンプトにMicro-Appを使用する場
合には必ず次に示すように使用してください。後でUnifiedCVPVXMLServerを使用する場合は、
前述の手順に従ってこの変数をリライトします。
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手順

ステップ 1 ICMスクリプトでメディアサーバを指定する media_server ECC変数を設定する場合は、数式エ
ディタを使用して、media_serverECC変数を concatenate("http://",Call.RoutingClient)に設定しま
す。

ここで、Call.RoutingClientは、ICMが自動的に設定する組み込みのコール変数です。 ICM内の
ルーティングクライアント名は、必ずしも Unified CVP Serverのホスト名と同じである必要はあ
りません（通常は同じではありません）。

ステップ 2 VoiceXMLゲートウェイでルーティングクライアントの名前をホスト名として使用できます。
ただし、ルータはアンダースコアなどの非準拠文字が含まれている場合にホスト名を IPアドレス
に変換できないため、非準拠文字をホスト名の一部として使用しないでください。ホスト名に無

効な文字が使用されないように、ルータで ip hostname strictコマンドを使用することも推奨しま
す。これにより、ホスト名は Unified CVPで確実に受け入れられます。

ステップ 3 すべての Unified CVP Server Routing Clientのルーティングクライアントホスト名を設定します。

プロンプト取得の帯域幅計算
プロンプトが HTTPメディアサーバに保存される場合は、プロンプトの更新期間がそのサーバで
定義されます。プロンプトによって消費される帯域幅は、各ゲートウェイでのプロンプトの初期

ロードと、更新間隔の失効時の定期更新から構成されます。

プロンプトで消費される帯域幅を決定する例として、展開に50個のプロンプトがあり、それぞれ
の平均サイズが 50 kB（50,000バイト）であると想定します。また、プロンプトの更新期間が
HTTPメディアサーバで 15分（900秒）として定義されていることも想定します。この展開のプ
ロンプトに必要なWAN帯域幅は次のように計算できます。

(50プロンプト) * (50,000バイト/プロンプト) * (8ビット/バイト) = 20,000,000ビット

(20,000,000ビット) / (900秒) = 22.2 kbps/拠点

Cisco IOS キャッシングとストリーミングの設定
Cisco IOS VoiceXML Browserでは、Cisco IOSの一部である HTTPクライアントが使用されます。
クライアントは、VoiceXMLドキュメント、オーディオファイル、およびその他のファイルリ
ソースをフェッチします。オーディオプロンプトの再生に関連して、キャッシングおよびスト

リーミングという 2つの主要なプロパティがあります。この 2つのプロパティは相互に密接に関
連しており、ルータのロード時のシステムパフォーマンスに大きく影響することがあります。
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ストリーミングと非ストリーミングの設定

非ストリーミングモードでは、MediaPlayerでプロンプトの再生を開始する前に、オーディオファ
イル全体を HTTPサーバからルータにダウンロードする必要があります。これは、発信者側で遅
延が発生することを意味します。小さなファイルのダウンロードには数ミリ秒しかかからないた

め、オーディオファイルが比較的小さければ発信者は遅延に気付きません。大きなファイルの

ロードの遅延は、キャッシングまたはストリーミングモードを使用することで克服できます。

ストリーミングモードでは、Media Playerは HTTPサーバから発信者にオーディオを「メディア
チャンク」で「ストリーミング」します。最初のチャンクがサーバからフェッチされるとすぐ

に、Media Playerは再生を開始できます。ストリーミングモードの利点は、オーディオプロンプ
トのサイズに関係なく、発信者側に顕著な遅延がないことです。ストリーミングモードの欠点

は、メディアファイルからのフェッチのやりとりがすべてチャンクで行われるため、パフォーマ

ンスが低下することです。また、ファイルをメモリにキャッシュする機能により、HTTPサーバ
から大きなファイルを直接ストリーミングする利点が低減します。

Unified CVPVoiceXMLゲートウェイでは、プロンプトの非ストリーミングモードをキャッシング
と組み合わせて使用することを推奨します。非ストリーミングモードを設定するためのCisco IOS
コマンドは、次のとおりです。

ivr prompt streamed none

キャッシュタイプ

メディアファイルの保存に関連するキャッシュには、IVR Media Playerキャッシュと HTTPクラ
イアントキャッシュの 2種類があります。 HTTPクライアントキャッシュは、HTTPサーバから
ダウンロードされるファイルの保存に使用されます。非ストリーミングモードでは、メディア

ファイル全体が HTTPクライアントキャッシュの内部に保存されます。ストリーミングモード
では、メディアファイルの最初のチャンクが HTTPクライアントキャッシュと IVRキャッシュ
に保存され、その後のすべてのファイルのチャンクは IVRキャッシュにのみ保存されます。

非ストリーミングモードのみを使用するという前述の推奨により、IVRプロンプトキャッシュは
使用されず、HTTPクライアントキャッシュがプライマリキャッシュになります。 HTTPクライ
アントキャッシュには、100MBのプロンプトを保存できるという利点もありますが、IVRキャッ
シュは 16 MBに制限されています。

HTTPクライアントキャッシュを設定するには、次の IOSコマンドを使用します。
http client cache memory file <1-10000>

<1-10000>は、キロバイト単位でのファイルサイズです。デフォルトの最大ファイルサイズは
50 kBですが、推奨されるファイルサイズは 600 kBです。設定された HTTPクライアントメモ
リファイルサイズよりも大きいファイルはキャッシュされません。

http client cache memory pool <0-100000>

<0-100000>は、すべてのプロンプトに使用可能な合計メモリサイズ（キロバイト単位）です。
ゼロの値は HTTPキャッシングを無効にします。 HTTPクライアントキャッシュのデフォルトの
メモリプールサイズは 10Mbです。推奨されるメモリプールサイズは、メディアサーバに保存
されているすべてのプロンプトの合計サイズで、最大 100 MBです。
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クエリー URL のキャッシング
クエリーは、疑問符（?）の後に 1つ以上の「name=value」属性のペアが続く URLです。
Unified CVPVXML Serverは、発信者にレンダリングされる動的VoiceXMLページの生成時にクエ
リー URLを多用します。各コールは一意であるため、クエリー URLから取得されるデータは
キャッシュメモリを浪費し、クエリー URLにはアカウント番号や PINなどの情報を含めること
ができるためセキュリティリスクが発生します。

クエリー URLのキャッシングは、Cisco IOSではデフォルトで無効になっています。無効になっ
ていることを確認するには、Cisco IOSで show runコマンドを発行し、次の Cisco IOSコマンドが
表示されないことを確認します。

http client cache query

TCP ソケットの永続性
TCPソケット接続を開く、および閉じるためのオーバーヘッドは、アプリケーションが多くの小
さな要求を次々に発行する場合には特に、システムパフォーマンスを低下させることがありま

す。このソケット接続のオーバーヘッドを低減するために、クライアントは前回のアプリケー

ション要求を処理した後で、次のアプリケーションが同じ接続を再利用できるようにソケットを

開いたままにできます。これは、2つの接続が同じホスト IPアドレスとポート番号を持つ限り実
現可能です。この種の接続を永続接続と呼びます。名前が示すように、接続は長期間シャットダ

ウンせずに存続できます。

永続接続を確立するには、クライアントとサーバの両方が、接続を永続的にすることに合意する

必要があります。 Cisco IOS HTTPクライアントがサーバからの永続接続を要求するように設定す
るには、次のコマンドを設定します。

http client connection persistent

キャッシュエージング

HTTPクライアントは、キャッシュされた各エントリの「鮮度」によってそのキャッシュを管理
します。キャッシュされたエントリが新鮮であるか古いかは、Ageと FreshTimeの 2つの数値に
依存します。 Ageは、ファイルがサーバから最後にダウンロードされてからの経過時間です。
FreshTimeは、ファイルが最後にダウンロードされてから、HTTPクライアントキャッシュ内で新
鮮であると予想される期間です。

サーバからの HTTPメッセージヘッダーや、コマンドラインインターフェイス（CLI）を使用し
て設定されたキャッシュ更新値など、ファイルの FreshTimeに影響を与える可能性のある変数は
複数あります。

ファイルの FreshTimeは、次のシーケンスで決定されます。

1 ファイルがHTTPサーバからダウンロードされたときに、HTTPメッセージヘッダーの 1つに
次の内容が含まれる場合：

Cache-Control：max-age = <value in seconds>

この場合は、max-ageがこのファイルの FreshTimeとして使用されます。
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2 手順 1が適用されず、次の 2つのヘッダーが HTTPメッセージに含まれる場合：

Expires：<expiration date time>

Date：<Current date time>

この場合は、差（Expires - Date）がこのファイルの FreshTimeとして使用されます。

3 HTTP/1.1仕様 RFC 2616（HyperText Transport Protocol）では、前述の手順 1または 2で説明し
たいずれかのHTTPメッセージヘッダーが存在することが推奨されています。サーバがHTTP
応答で1と2のどちらも送信できない場合は、次のメッセージヘッダーからDateとLast-Modified
の差の 10%が取得されます。

Last-Modified：<last-modified date time>

Date：<Current date time>

このため、このファイルの FreshTimeは次のように計算されます。

FreshTime = 10% * ((Date) – (Last-Modified))

4 CLIでは、手順1～3のいずれのメッセージヘッダーも存在しない場合に、ユーザはFreshTime
値を暫定値としてファイルに割り当てることができます。

http client cache refresh <1-864000>

デフォルトの更新値は 86400秒（24時間）です。設定された HTTPクライアントキャッシュ
更新は、手順 1～ 3のいずれのメッセージヘッダーも存在しない場合にはファイルに影響しま
せん。ただし、CLIコマンド計算の結果の FreshTimeがシステムデフォルト（86400秒）未満
になる場合、FreshTimeはデフォルト値（86400秒）に設定されます。また、このコマンドに
は遡及効果がありません。つまり、新規に設定した更新値は新規の着信ファイルにのみ適用さ

れ、すでにキャッシュ内にあるエントリには影響を与えません。

古いファイルは、必要な場合にのみ更新されます。つまり、キャッシュされた古いエントリは、

キャッシュ内のメモリ空間を必要とする同じファイルまたは別のファイルの新しいコピー用の空

間を確保するために削除されるまで、長期間キャッシュ内に残ることができます。

キャッシュされた古いエントリは、次のすべての条件が満たされると、必要に応じて削除されま

す。

•キャッシュされたエントリが古くなった。

•更新カウントがゼロ（0）である。つまり、キャッシュされたエントリが使用されていない。

•他のエントリ用の空間を確保するために、そのメモリ空間が必要である。

Ageが FreshTimeを超過し、ファイルを再生する必要がある場合、HTTPクライアントはファイル
が更新されたかどうかを判断するためにメディアサーバをチェックします。 HTTPクライアント
は、GET要求をサーバに送信するときに、条件付き GETを使用してネットワークトラフィック
への影響を最小化します。 GET要求では、サーバに送信されるヘッダーに If-Modified-Sinceが含
まれます。このヘッダーがあると、サーバは 304応答コード（未修正）を返すか、ファイルが最
近更新された場合にはファイル全体を返します。

この条件付きGETは非ストリーミングモードにのみ適用されます。ストリーミングモードでは、
HTTPクライアントは常に条件なしGETを発行します。つまり、GET要求に If-Modified-Sinceヘッ
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ダーは含まれないため、ストリーミングモードでは各GETに対して条件なし再ロードが行われま
す。

次のコマンドを発行することで、個々のファイルをキャッシュに再ロードできます。

test http client get http://10.0.0.130/en-us/sys/1.wav reload

ブランチオフィスとの関係
ブランチオフィスにUnified CVPを実装する場合、導入では、ローカルメディアサーバではなく
ハードウェア用に小規模のフットプリントが必要です。

G.711 mu-law形式で記録される場合、平均的な持続時間の通常のプロンプトのサイズは約 10～
15 kBです。このような実装でゲートウェイをサイジングする場合は、プロンプト数とそのサイ
ズを考慮してフラッシュメモリをサイジングし、Cisco IOSイメージを保存するためのスペースも
残しておきます。
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第 12 章

管理機能、モニタリング機能、およびレポー

ティング機能

この章では、Unified CVPで使用可能なさまざまなタイプの管理機能、モニタリング機能、およ
びレポーティング機能について説明します。次のトピックを取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 181 ページ

• Unified CVP Operations Console Server管理, 182 ページ

• レポーティングの DS0トランク情報, 183 ページ

• 個々のエンドツーエンドコールのトラッキング, 183 ページ

• 正式なレポーティング, 184 ページ

• Unified System CLIおよびWeb Services Manager, 188 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 15：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

削除されたコンテンツは、CiscoUnifiedPresence
と Content Services Switchに関連します。
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Unified CVP Operations Console Server 管理
Unified CVP Operations Console Serverは、Webベースのインターフェイス（Operations Console）を
備えています。このインターフェイスで、Unified CVPソリューションの Unified CVPコンポーネ
ントを設定できます。また、Unified CVPソリューションのすべてのコンポーネントをモニタで
きます。

次の Unified CVPコンポーネントを Operations Consoleから直接管理できます。

• Unified CVPコールサーバ

• Unified CVP VXML Server

• Unified CVP Reporting Server

Operations Consoleは、Webベースのインターフェイスを提供しています。このインターフェイス
を使用して、ソリューションネットワークコンフィギュレーションのマッピングと要約、バッチ

またはノード単位でのコンフィギュレーション情報の設定と表示、およびこれらのコンフィギュ

レーションのローカルコピーの保存を実行できます。 Operations Consoleは、Cisco Unified Call
Studioアプリケーションを Unified CVP VXML Serverに配布する機能も備えています。最後に、
Operations Consoleは、どの管理対象コンポーネントが適切に機能し、どの管理対象コンポーネン
トに問題があるかを示す基本的な視覚表示機能を提供しています。

Operations Consoleでは、次の操作を実行できます。

•ヘルスモニタリング

任意の SNMP標準モニタリングツールを使用して、ソリューションネットワークのヘルス
に関する視覚的な表形式の詳細を取得できます。すべての Unified CVP製品コンポーネント
およびほとんどの Unified CVPソリューションコンポーネントは、標準的な SNMP管理ス
テーションまたはモニタリングツールに配信できる SNMPトラップおよび統計も発行しま
す。

•統計モニタリング

UnifiedCVPインフラストラクチャ統計には、JavaVirtualMachine（JVM; Java仮想マシン）、
スレッディング、およびライセンシングに関するリアルタイムデータおよびインターバル

データが含まれています。これらの統計にアクセスするには、[System]メニューから [Control
Center]を選択し、デバイスを選択します。 SNMP統計も使用できます。

•個々の Cisco IOSベースコンポーネントの直接管理

管理者は、直接管理のために個々のゲートウェイを選択できます。セキュアシェル（SSH）
がゲートウェイに使用されます。
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Operations Consoleは、内部的に OAMP（Operate、Administer、Maintain、Provision）と呼ばれ
る場合があります。Operations Consoleは、各管理対象Unified CVPコンポーネントとともに展
開されるUnifiedCVPResourceManagerを介して個々のコンポーネントを管理します。Resource
Managerは、エンドユーザには表示されません。

（注）

Operations Consoleの詳細については、Operations Consoleのオンラインヘルプを参照してくださ
い。

Operations Consoleの多数の新機能については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/
ps1006/products_user_guide_list.htmlから入手可能な新しい『Operations ConsoleGuide for CiscoUnified
Customer Voice Portal』を参照してください。

レポーティングの DS0 トランク情報
Unified CVPでは、SIPコールが到達する PSTNゲートウェイトランクおよび DS0情報を Unified
ICMに渡す機能が追加されました。この情報をルーティングおよびレポーティングに使用できま
す。

DS0トランク情報, （96ページ）のトピックとトランク使用状況ルーティングおよびレポーティ
ング, （97ページ）のトピックを参照してください。

個々のエンドツーエンドコールのトラッキング
コールが Unified CVP入力ゲートウェイに到達すると、Cisco IOSは、コールを一意に識別する 36
桁の 16進数のグローバル固有識別子（GUID）をそのコールに割り当てます。 Unified CVPは、
この GUIDを、コールを受信するすべてのコンポーネントに次のように伝送します。

•入力ゲートウェイ：Cisco IOSログファイルに示されます。

• VoiceXMLゲートウェイ：Cisco IOSログファイルに示されます。

• Unified CVPコンポーネント：Unified CVPログファイルに示されます。

• Unified Intelligent Contact Management Enterprise（ICME）：Extended Call Context（ECC;拡張
コールコンテキスト）変数 user.media.idで示され、すべての Termination Call Detail（TCD;
ターミネーションコール詳細）レコードおよびRoute Call Detail（RCD;ルートコール詳細）
レコードに保存されます。

• Automatic Speech Recognition（ASR;音声自動認識）および Text-To-Speech（TTS;音声合成）
サーバ：ロギングタグとしてログに示されます。

• Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）：詳細ログに示されます。

このため、適切なレベルのロギングを有効にしていると、上記のすべてのコンポーネントでコー

ルを追跡できます。
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Unified CVPログは、$CVP_HOME\logsにあります。すべての Unified CVPログは、毎晩午前 12
時にロールオーバーされ、日付がファイル名の一部として付加されます。日付の形式は、

yyyy-mm-ddです。これらのすべてのログも、事前定義されたサイズ制限の 100MBに到達すると
ロールオーバーされ、ファイル名拡張の一部として数値が付加されます。この数値によって、そ

の日の複数のログを識別できます。ログディレクトリ全体が事前定義したサイズに到達すると、

必要に応じて古いファイルが消去されます。

Unified CVPロギングの詳細については、次の URLで入手可能な『Troubleshooting Guide for Cisco
Unified Customer Voice Portal』を参照してください。

http://cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/tsd_products_support_series_home.html

Unified CVPコンポーネント自体はマシン時間と同期しませんが、ロギングおよびレポーティ
ングの正確なタイムスタンプを得るために、コンポーネント間時間同期メカニズム（NTPな
ど）を指定する必要があります。

（注）

正式なレポーティング
Unified CVP Reporting Serverはレポーティングサービスを提供し、IBM Informix Dynamic Server
（IDS）データベース管理システムをホスティングします。

レポーティングサービスは、コールセンター環境で分散型セルフサービス展開に対して履歴レ

ポーティングを提供します。このシステムは、コールセンターマネージャが、コールアクティ

ビティ要約情報を使用して毎日の運用を管理するための支援として使用されます。また、さまざ

まな IVRアプリケーションの動作分析も提供しています。

レポーティングサービスは、IVRサービス、SIPサービス（使用されている場合）、およびUnified
CVPVXMLServerからレポーティングデータを受信します（UnifiedCVPVXMLServerで、Unified
CVP Reporting Serverのデータベース内のデータをキャプチャするには、Unified CVP Operations
Console Server（Operations Console）のCVPVXML Serverデバイスを使用してUnified CVPVXML
Serverを追加する必要があります。 [VXMLServer Standalone]デバイスオプションを選択すると、
Unified CVPレポーティングデータはキャプチャされません）。前述のとおり、レポーティング
サービスは Informixデータベース管理システムとともに展開され、レポーティングデータを変換
して Informixデータベースに書き込みます。データベーススキーマは、Unified CVP製品で規定
されていますが、このスキーマは完全に公開されているため、ユーザはこのスキーマに基づいて

カスタムレポートを作成できます。

レポーティングサービス自体は、データベースの管理アクティビティおよびメンテナンスアク

ティビティ（バックアップや消去など）を実行しません。ただし、Unified CVPでは、こうした
メンテナンスタスクに Operations Consoleを介してアクセスできます。

単一の Reporting Serverを展開で使用できます。単一の Reporting Serverを使用する場合、それが
必ずしもシングルポイント障害となるわけではありません。データの安全性とセキュリティは

データベース管理システムによって提供されており、ソースコンポーネントで情報のバッファリ

ングが常に行われているため、一時的な停止は許容できます。

複数の Reporting Serverを使用している場合は、次の制限に注意してください。
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•各 Unified CVPコールサーバは、1つの Unified CVP Reporting Serverとのみ関連付けること
ができる。

•複数の Informixデータベースにまたがったレポートを作成することはできない。

Unified CVPコンポーネント自体はマシン時間と同期しませんが、ロギングおよびレポーティ
ングの正確なタイムスタンプを得るために、コンポーネント間時間同期メカニズム（NTPな
ど）を指定する必要があります。

（注）

新しいレポーティング機能

サービスコールバック機能に関するレポーティング要件については、サービスコールバック,
（104ページ）を参照してください。

（注）

次に、Unified CVP Reporting Server（Reporting Server）のために Unified CVPで追加された機能の
リストを示します。

1 Reporting Serverを使用して、Cisco Unified Intelligence Center（Unified IC）と統合して、Unified
IC環境でユーザフレンドリなカスタムレポートを実行できます。Unified ICテンプレートは、
すべてのUnified CVPインストールに付属しています。これらのテンプレートは、コール、ア
プリケーション、コールバック、およびトランクグループの使用率構造に関するレポートを作

成するためのサンプルを提供します。

2 ReportingServerでは、データベース領域の要件を増加させることにより、データ保持期間を長
くしています。

Unified CVP Release 8.0(1) 以上の場合のサイズ

100 GB

200 GB

Unified CVP Release 9.0 (1)の場合は、データベースサイズの 2GBオプションは、本稼働では
サポートされません。

（注）

3 すべてのデータベースバックアップファイルは、圧縮され、ReportingServerに保存されます。
バックアップファイルは cvp_backup_data.gzと呼ばれ、%INFORMIXBACKUP%ドライブの
cvp_db_backupという名前のフォルダに保存されます。
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4 新しい System CLIを使用して、Reporting Server上のログファイルをリストする要求（show
log）を作成できます。この要求には、Informixデータベースサーバエンジンのログが含まれ
ています。 show tech-supportコマンドにも、これらのファイルが含まれています。

5 デバッグは、debug level 3（または 0）コマンドで System CLI内からオン（またはオフ）にで
きるようになりました。オンの場合、このコマンドは、すべての管理手順、消去、統計、およ

びアグリゲータに関するトレースファイルを生成します。トレースファイルによってデータ

ベースへの負荷が高くなるため、オンにする場合は注意が必要です。

6 管理手順のログデータは、毎晩 %CVP_HOME%\logsフォルダに書き込まれるようになりまし
た。

7 StartDateTime、EndDateTime、およびEventDateTimeの値はすべて、さまざまなReporting Server
テーブルで UTCとして保存されます。

8 Reporting Serverは、ユーザが認証されている間にAnalysisManagerからReporting Serverへのク
エリーを許可することにより、Analysis Managerツールをサポートしています。このユーザは
通常、cvp_dbuserログインです。

9 SIPコールイベントの転送タイプデータおよび転送ラベルは、コールイベントテーブルに保
存されるようになりました。

10 Unified CVPデータを 15分ごとに集約するデータアグリゲータがあります。 Cisco Unified
Intelligence Centerテンプレートは、この情報を取得するために作成されました。コールデー
タは、15分、毎日、および毎週の間隔で要約されます。主要なパス情報は、同じ間隔で要約
されます。これらの要約は、call_15、call_daily、call_weekly、applicationsummary_15、
applicationsummary_daily、および applicationsummary_weeklyの各テーブルに保存されます。
コールデータは、Call_*構造に要約され、各アプリケーションで呼び出された各要素の集約は
ApplicationSummary_*構造に保存されます。

11 要約の消去結果が、ログテーブルに記録されるようになりました。

12 3つの新しいスケジュール済みタスクが、Reporting Serverのスケジューラに追加されました。

• CVPSummary。要約テーブルを構築します。

• CVPCallArchive。コールバックデータをアーカイブして、コールバックデータベースの
パフォーマンスを維持します。

• CVPLogDump。管理ログを毎晩抽出します。

13 管理プロセスのすべてのメタデータは、新しい Ciscoadminデータベースに移動されました。
これにより、レポーティングユーザの標準ビューからテーブルが削除されました。

Cisco Unified IC テンプレート
Unified Intelligence Centerテンプレートは、データベースに保存されているコールデータに関する
ユーザフレンドリなレポートを生成する必要があるユーザが使用します。

パッケージ化された Unified CVPテンプレートの詳細、および追加のテンプレートの作成方法に
ついては、次のガイドを参照してください。
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• http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_
guides_list.htmlから入手可能な『Reporting Guide for Cisco Unified Customer Voice Portal』。

• http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1001/products_user_guide_list.htmlから入手可
能な『Reporting Guide for Cisco Unified ICM Enterprise & Hosted』。

バックアップと復元

Unified CVPでは、ミラー化されたペアの 1つのドライブの障害に対する保護として RAIDを使用
します。ただし、RAID 10では、サイトの損失、マシンの損失、またはミラー化された両方のド
ライブの損失に対する保護は行われません。

UnifiedCVPでは、OperationsConsoleを使用して、毎日のデータベースバックアップをスケジュー
ル設定したり、必要なときにデータベースバックアップを実行したりできます。この機能を使用

すると、（必要に応じて）データベースを最後のバックアップ時間に手動で復元できるため、最

悪の場合でも、失われるのは 24時間分のデータのみとなります。

データベースバックアップは、ローカルデータベースサーバに書き込まれます。ただし、1台
のローカルマシンにバックアップを保存するだけでは、サーバの障害またはサイトの損失からシ

ステムを保護することはできません。シスコでは、バックアップ Unified CVPファイルを別のマ
シン、できれば別の場所のマシンにコピーすることを推奨します。すべてのセキュリティとバッ

クアップ管理の役割を想定する必要があります。

バックアップは、圧縮されてディスクに保存されます。バックアップ時に新しいバックアップが

作成されると、最も古い 2つのバックアップが削除され、最新のバックアップに置き換えられま
す。バックアップ時のハードウェア障害イベントの結果として無効なバックアップイメージが作

成された場合は、古いバックアップイメージを使用して、無効なバックアップイメージを置換で

きます。古いバックアップの維持は、Unified CVP Reporting Serverの機能範囲ではなく、お客様
が管理する必要があります。

CVP の復元プロセス
Cisco Unified CVPでは、データベースの復元を実行するためのスクリプトがサポートされていま
す。

バックアップイメージを復元する理由は 2つあります。 1つ目は、バックアップイメージ上の古
いデータを復旧する必要がある場合です。 2つ目は、ハードウェア障害後にリビルドされたマシ
ンで、できる限り多くのデータを復旧したい場合です。

あるレポーティングサーバから別のレポーティングサーバにバックアップイメージを復元す

ることはできますが、このような復元は、CVP復元プロセスではサポートされていません。
（注）

CVPでの復元プロセスは、次の手順で行います。
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手順

目的コマンドまたはアクション

CallServerプロセス（Reporting Server）を停止します。ステップ 1   

スクリプト %CVP_Home%\bin\cvprestore.batを実行しますステップ 2   

CallServerプロセスを再起動します。ステップ 3   

詳細情報

Unified CVPレポーティングの詳細については、次の URLから入手可能な『Reporting Guide for
Cisco Unified Customer Voice Portal』を参照してください。

www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list

Unified System CLI および Web Services Manager
Unified CVPインフラストラクチャには、診断ポータル APIをサポートするサービスレイヤであ
るWeb Services Managerが含まれています。

次の機能が、Unified CVPインフラストラクチャによってサポートされています。

1 WebServices Managerによってサポートされる診断ポータル API。

2 Unified Systemコマンドラインインターフェイス（Unified System CLI）：診断データを収集す
るために、診断ポータル APIおよびその他の APIをサポートするクライアントツール。

3 ライセンシング。

•すべての CVPコンポーネントの共通ライセンシング（VXML Server、コールサーバ、
Reporting Server、および Call Studioはすべて FlexLMをサポートしています）

•コールサーバおよび VXML Serverの評価ライセンスの場合、30日の有効期限で 30ポー
ト

• Reporting Serverの評価ライセンスの場合は、データベース書き込み 10,000回

•ライセンスは、新しいライセンス機能 CVP_SOFTWAREが追加されている場合にのみ有
効です。この新しい機能は、現在のバージョンの CVPを実行する権限を持っているかど
うかを確認するために使用します

4 製品間のサービスアビリティ。

•拡張されたログメッセージおよびトレースメッセージ
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CVPWebServices Manager（WSM）は、Remote Operations Manager（ROM）のみのインストールを
含む、すべての Unified CVP Serverに自動的にインストールされる新しいコンポーネントです。
WSMは、さまざまなサブシステムおよびインフラストラクチャハンドラと対話し、応答を統合
して xml応答を発行します。WSMは、各インターフェイスでのセキュアな認証およびデータ暗
号化をサポートしています。

Analysis Manager と Unified System CLI
診断ポータル APIには、Analysis Managerおよび Unified System CLIがアクセスします。 Analysis
Managerおよび Unified System CLIには、類似した一連の機能がありますが、次の相違がありま
す。

Analysis Manager

• AnalysisManagerは、GUIベースのクライアントであり、UnifiedCMReal TimeMonitoringTool
（RTMT;リアルタイムモニタリングツール）の一部です。 Analysis Managerは GUIベース
の設計であるため、ユーザフレンドリなインターフェイスを提供します。

• Analysis Managerは、CVPにバンドルされておらず、CVPインストーラによってインストー
ルされません。

Unified System CLI

• Unified System CLIは、コマンドラインベースのツールです。Unified System CLIは、バッチ
ファイルで使用してより複雑なタスクを実行できるため、柔軟性がより高くなります。

• Unified System CLIは、Unified CVPインストーラにバンドルされており、Unified CCEインス
トーラにもバンドルされています。

次の図は、2つのインターフェイスがWSMと対話して、Unified CVPコンポーネントに関する情
報を提供する方法を示しています。

図 8：Web サービスレイヤの一般的使用
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Analysis Manager
WebServiceManagerは、新しいAnalysisManagerからのすべての診断（ヘルスおよびステータス）
要求をサポートします。 Analysis Managerは、ネットワークトポロジ内のすべてのデバイスのヘ
ルス情報とステータス情報を収集するための共通インターフェイスをエンドユーザに提供しま

す。 Unified CVPがソリューションの一部として設定されている場合、Analysis Managerを介して
WSMを使用し、コンポーネントおよびサブコンポーネントレベルで各 CVPデバイスの診断詳細
（サーバマップ、バージョン情報、ライセンス、コンフィギュレーション、コンポーネント、ロ

グ、トレース、パフォーマンス係数、プラットフォーム情報など）を収集できます。ユーザは、

コンポーネントおよびサブコンポーネントレベルで Analysis Managerを使用して、デバッグレベ
ルを設定および再設定できます。

Analysis Managerは UCM RTMTツールの一部です。

wsmadminという名前の新しいユーザが、インストール時に Unified CVP Operations Console Server
の管理者ユーザと同じパスワードで作成されます。 wsmadminを使用して、診断ポータルサービ
スへのアクセスを制御します。

Analysis Managerの説明と、Analysis Call Pathツールの関連する説明については、http://
www.cisco.com/en/US/docs/voice_ip_comm/cucm/service/8_0_1/rtmt/ch1_overview.htmlで入手可能
な『Cisco Unified Analysis Manager』を参照してください。

（注）

Unified System CLI
UnifiedCVPの操作で問題が発生した場合、SystemCLIツールを使用して、シスコのエンジニアが
確認するためのデータを収集できます。たとえば、コールが適切に処理されていないと考えられ

る場合に、System CLIを使用できます。この場合、show tech-supportコマンドを使用してデータ
を収集し、そのデータをシスコのサポートに送信できます。

Unified System CLIの重要な機能は、次のとおりです。

• Unified System CLIは、インフラストラクチャの一部としてすべての Unified CVP Serverに自
動的にインストールされます。つまり、いずれの Unified CVP Serverにおいても追加のイン
ストールは必要ありません。

•また、すべての Unified CVP Serverは、少なくとも 1つのシードデバイス（Unified CVP
Operations Console Server）を認識します。ソリューショントポロジ全体は、システムモー
ドを使用して任意のUnified CVPボックスでOperations Consoleから取得されます。システム
モードでは、追加のコンフィギュレーションは必要ありません。

• UnifiedSystemCLIは、複数の製品およびサーバにわたって一貫したコマンドを使用します。

• Unified System CLIは、Windowsのスケジュールされたジョブとして実行できます。
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次の図は、Unified System CLIの上位レベルのコマンドの概要、および Unified System CLIが対話
するデバイスと Unified Cisco製品を示しています。

図 9：Unified System CLI の上位レベルのコマンド

Unified System CLI の操作モード
Unified System CLIは、次の 2つのモードで対話形式で操作できます。

•ローカルモード。

◦ローカルモードでは、Unified System CLIは単一のデバイスとのみ対話します。たとえ
ば、show versionコマンドでは、単一デバイスのバージョンのみが表示されます。

•システムモード。

◦システムモードでは、Unified System CLIはUnified CVP Operations Console（CLIのシー
ドデバイスとして機能）を自動的に検出し、Operations Consoleのデバイスリスト内の
すべてのデバイスと対話して、ソリューショントポロジを自動的に抽出します。
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このモードでは、showversionコマンドによって、デバイスリスト内のすべてのデバイ
スのバージョン情報が表示されます。

◦ローカルモードで使用可能な、単一デバイスのすべてのコマンドは、システムモード
でも使用できます。

◦コマンド構文は、システムモードでも同じです。

◦システムコマンドオプションを特定のデバイスグループ、デバイスタイプ、または
サーバリストに制限する追加オプションがあります。

対話型ユーザインターフェイスに加えて、Unified System CLIをバッチコマンドとして使用でき
ます。この機能により、スケジュールされたジョブで System CLIを使用できます。

Unified System CLI FAQ

質問 1：Unified System CLIはクエリー対象のデバイスのパフォーマンスに影響しますか。Q.

Unified System CLIは低いプライオリティで実行され、システムの CPUアイドル時間を使用し
ます。負荷の下でシステムが実行されている場合でも、コール処理には影響しません。

A.

所定のCLIコマンドからの応答時間は、システムの負荷およびサーバの応答時間によって異な
ります。実行負荷がない場合、単純な操作（show version、show license、show debug、show
perfなど）では、各サーバの応答時間は 5秒未満となります。実行負荷がない場合、show
platformでの応答時間は、各サーバで 10秒未満となります。

ただし、show trace、show log、show sessions、show all、show tech-supportなどのコマンドの
応答時間は特定できません。これらのコマンドの応答は、サーバが転送するデータによって異

なります。

Unified System CLIコマンドの出力をネットワークドライブにリダイレクトできますか。Q.

あります。ネットワークドライブへのパスを指定するだけです。A.

複数のコンポーネントおよびデバイスをフィルタして含めることはできますか。Q.

あります。コンポーネントおよびサブコンポーネントのオプションを使用してコンポーネント

およびサブコンポーネントをフィルタし、サーバオプションを使用してデバイスをフィルタし

A.

ます。「|」記号を使用して、複数のコンポーネント、サブコンポーネント、またはデバイスを
選択できます。次に例を示します。

admin:show debug subcomponent cvp:SIP|cvp:ICM|cvp:IVR
Component: CallServer, subcomponent: SIP
Trace level = 0
Description:
Application data:
Component: CallServer, subcomponent: ICM
Trace level = 0
Description:
Application data:
Component: CallServer, subcomponent: IVR
Trace level = 0
Description:
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Application data:
admin:

「デバッグレベル 3」をオンにすると、実稼働システムでのパフォーマンスに影響しますか。Q.

あります。したがって、通常の実稼働環境ではデバッグレベルを 0に設定する必要がありま
す。参考までに、デバッグレベルの定義を次に示します。

A.

レベル 1：パフォーマンスへの影響は少ない

レベル 2：パフォーマンスへの影響は中程度

レベル 3：パフォーマンスへの影響は大きい

デフォルトのデバッグレベルは何に設定すればよいですか。Q.

デバッグレベルを 0に設定します。A.

Unified System CLIの使用の詳細については、http://www.cisco.com/en/US/products/sw/
custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_list.htmlから入手可能な
『Configuration and AdministrationGuide for CiscoUnified Customer Voice Portal』の「Unified
System CLI」を参照してください。

（注）
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第 13 章

サイジング

この章では、注文する物理マシンの数の決定方法、およびゲートウェイの場合は注文するタイプ

の決定方法について説明します。

この章では、次のトピックについて取り上げます。

• 新規または変更された章の情報, 195 ページ

• 概要, 196 ページ

• Unified CVP Co-Residency, 197 ページ

• Unified CVP Video Service, 199 ページ

• Unified CVP Reporting Server, 200 ページ

新規または変更された章の情報
次の表に、この章に新しく追加されたトピック、またはこのマニュアルの以前のリリースから大

幅に改訂されたトピックの一覧を示します。

表 16：新規情報、またはこのマニュアルの以前のリリースからの変更情報

説明新規トピックまたは改訂されたトピック

この章には、SRNDの 2012年 7月 6日のバー
ジョンに関する新規トピックはありません。
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概要
コンタクトセンターをサイジングする場合、最初に、各状態におけるコール数の観点から最悪の

場合のコンタクトセンタープロファイルを決定します。つまり、最も煩雑する時間に、最も煩雑

するインスタンスでコンタクトセンターを監視しなければならない場合に、次のぞれぞれの状態

でのコール数を確認します。

セルフサービス

Unified CVP VXML Serverを使用してアプリケーションを実行するコール

キューとコレクト

エージェントのキューに入っているコール、またはプロンプト/コレクトタイプのセルフ
サービスアプリケーションを実行するコール

トーキング

エージェント、またはサードパーティの TDM VRUアプリケーションに接続されるコール

トーキング状態のコール数をカウントする場合、UnifiedCVPまたはゲートウェイのリソースを使
用しているコールのみをカウントします。トーキングコールがリソースを使用しているかどうか

を判別するには、コールがそのVRUまたはエージェントにどのように転送されるかを考慮する必
要があります。 VoIPを使用して転送されたコールの場合は、入力ゲートウェイポートおよび
Unified CVPのリソースを使用し続けます。これは、Unified CVPがコールを継続してモニタし、
そのコールを取得して後で再配信する機能を提供するためです。入力と出力の TDMポートの両
方を同じゲートウェイまたは異なるゲートウェイ（つまり、トールバイパス）で使用して TDM
ターゲットにトロンボーニングされるコールにも、同じことが当てはまります。この方法でVRU
またはエージェントに転送されるコールは、トーキングコールとしてカウントされます。

ただし、コールが *8 TNT、フックフラッシュ、Two B Channel Transfer（TBCT）、または ICM
NICを介して転送された場合、ゲートウェイと Unified CVPのいずれもこのコールでは何の役割
も果たしません。両方のコンポーネントはそれぞれのリソースを回収したため、このようなコー

ルはトーキングコールとしてカウントされません。

最後に、キューイングやセルフサービスのために、ブラインドまたはウォームのいずれかの転送

方法を使用してUnifiedCVPに戻されたコールは、コールの全体カウントに含めます。たとえば、
ウォーム転送が使用され、エージェントが Unified CVPでポストルートフェーズ時にキューイン
グされた場合、このコールは、Unified CVPに 2つの個別呼制御セッションがあるため、2つの
ポートを使用します。これらのコールは、通常、その量がコールボリューム全体の 5%または
10%を超えることはないため、見落としがちです。

これらのコールの状態の定義は、ポートライセンシングの目的で使用される定義とは若干異なり

ます。 Automatic Speech Recognition（ASR;音声自動認識）または Text-To-Speech（TTS;音声合
成）の使用は、どのコールがどの状態にあるかを定義するのには関係しませんが、ライセンシン

グ目的の場合は関係します。同様に、コール状態の判別は、エージェントがUnifiedCCEエージェ
ントであるか ACDエージェントであるかには関係ありません。また、ユーザが Unified CVPを使
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用してコールを取得し、そのコールを別のエージェントに再配信したりセルフサービスに戻した

りするかどうかも関係ありません。

ソリューションは、トーキング状態のコールをエージェントに転送するために使用するポート

数に応じてサイジングする必要があります。 Unified CCEエージェントを使用する場合はこれ
らのポートのライセンスは必要ありませんが、TDMエージェントにはコールディレクタのラ
イセンスが必要となります。

（注）

コンタクトセンターのコールの全体的なスナップショットプロファイルに加えて、最もビジーな

期間のコール到着率を 1秒当たりのコール数で考慮する必要もあります。コンタクトセンター全
体に関するこの情報が必要です。正確な最大到着率を特定するのは難しいため、統計的手法を使

用してこの数値を割り出すことができます。非常に小規模な実装を除き、これがサイジング決定

の重要な要因となることはほとんどありません。

上記のデータを使用して、ネットワーク内の各コンポーネントのサイジングを開始できます。こ

の項では、次に Unified CVP製品（Unified CVPコールサーバと Unified CVP VXML Server）につ
いて検討した後、Unified CVP Reporting Serverについて検討します。この項では、Unified CVPシ
ステムをサポートするために必要な物理コンポーネントの数およびタイプのみを取り上げ、冗長

性については説明していません。これらの数を増やして信頼性を高める方法については、ハイア

ベイラビリティのための Unified CVP設計, （49ページ）を参照してください。

Unified CVP 9.0(1)では、コールサーバ、VXML Server、およびメディアサーバは、1つのイ
ンストールとして統合されます。CVPServerをインストールすると、3つすべてのコンポーネ
ントがインストールされます。以前のバージョンでは、コールサーバ、VXML Server、およ
びメディアサーバは、異なるマシンにインストールできました。

（注）

Unified CVP Co-Residency

次のコール率計算は、MCS-7845-I3-CCE2サーバに関するものです。（注）

次のコンポーネントは、1つの物理サーバにインストールできます（共存）。

• Unified CVPコールサーバ（コールサーバ）

• Unified CVP VXML Server（VXML Server）

•メディアサーバ

SIPベースの共存サーバでは、1200の SIPコールと 1200のVXML Serverセッションを同時に処理
でき、1秒当たり 14コールの平均コール到着率を処理できます。
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これは、1200ポートライセンスで、SIP呼制御を行うコールサーバの1200のポートと、VXML
Serverの 1200のポートを 1台のサーバ上で実行できることを意味します。

（注）

必要となる Unified CVPコールサーバの数は、次のうちの大きいほうです。

((セルフサービス) + (キューとコレクト) +トーキング) / 1200、切り上げ

または

(平均コール到着率) / 14、切り上げ、VRUのみのモデルの場合を除く

プロンプトキャッシングが VoiceXMLゲートウェイで有効になっていることを想定した場合、共
存メディアサーバを使用して、最大で 1200のコールを処理できます。複数の共存サーバを使用
する場合、コールの負荷をこれらのすべてのサーバに分散するために、共存メディアサーバ全体

でロードバランシングを行う必要があります。複数のメディアサーバでのコンテンツ管理の管

理オーバーヘッドを減らすために、個別の専用メディアサーバを使用できます。

これは、1200ポートライセンスで、SIP呼制御を行うコールサーバの 1200ポートと、VXML
Serverの 1200のポートをすべて 1台のサーバ上で実行できることを意味します。

例

たとえば、現在の展開を、1200のセルフサービスポート、500のキューとコレクトポート、およ
びエージェントへの 3700の同時コール用にサイジングするとします。

上記の定義例で、セルフサービスは、コールが SIPコール制御を必要とし、VXMLServerでア
プリケーションを実行することを意味します。キューとコレクトは、コールがSIPコール制御
を必要とし、マイクロアプリケーションのみをコールサーバ上で使用してアプリケーション

を実行することを意味します。

（注）

次の例は、VoiceXMLセッションおよび HTTPセッションだけに適用されます。同じ値が、コー
ルサーバと VXML Serverの共存展開と分散型展開の両方に適用されます。

SIP呼制御を使用するサーバの必要数は、次のようになります。

((セルフサービス) + (キューとコレクト) +トーキング) / 1200、切り上げ

(1200 + 500 + 3700) / 1200 = 5サーバ

フロースルーコールに対して Cisco Unified Border Elementをセッションボーダーコントローラ
（SBC）として使用し、VoiceXML要件を処理する場合は、上記で示しているサイジング情報を
使用する必要があります。特定の状況およびハードウェアプラットフォームについて上記で説明

されているように、Cisco Unified Border Elementは、同時VoiceXMLセッションまたはコールの最
大数に制限されています。

CiscoUnified Border Elementを SBCとして使用して、フロースルーコールのみ（VoiceXMLなし）
を処理している場合は、音声アクティビティ検出（VAD）を考慮し、次の URLから入手可能な
『Cisco Unified Border Element Ordering Guide』のサイジング情報を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/prod/collateral/voicesw/ps6790/gatecont/ps5640/order_guide_c07_462222.html
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Unified CVP Reporting Serverと Unified CVPコールサーバの共存

Unified CVP Reporting ServerはUnified CVPコールサーバと共存することもできますが、スタンド
アロンVoiceXML展開の場合に限ります。スタンドアロンVoiceXML展開では通常、コールサー
バは必要ありませんが、レポートが必要な場合は、レポーティングデータを VXML Serverから
ReportingServerに送信するために、コールサーバが必要となります。したがって、ReportingServer
がコールサーバと共存している場合、コールサーバは SIPコールを一切処理せず、単に VXML
Serverからのレポーティングデータを中継します。

共存コールサーバによるこのモデルへのパフォーマンスの影響は大きくないため、Unified CVP
Reporting Server, （200ページ）のこの項のサイジング情報に変更はありません。

Unified Border Elementを SBCとして使用し、VADを考慮してフロースルーコールまたはフ
ローアラウンドコールのみ（VXMLなし）を処理する場合、サイジングのために『Unified
Border Element Ordering Guide』を使用できます。

（注）

フロースルーコールまたはフローアラウンドコールに対してUnified Border Elementを SBCと
して使用し、かつ、Unified Border Elementで VXML要件を処理する必要がある場合は、CVP
SRNDのサイジング情報を使用する必要があります。特定の状況およびハードウェアプラッ
トフォームについて説明されているように、Unified Border Elementは、同時 VXMLセッショ
ン/コールの最大数に制限されています。

（注）

Unified CVP Video Service
Cisco Unified CVP Release 7.0で、Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）のビデオ対
応エージェント用の機能が追加されました。

同じ Unified CVPコールサーバを使用して、ビデオコールと従来の音声コールの両方にサービス
を提供できます。ただし、Unified CVP包括コールフローを使用して音声コールが処理されてい
る場合に限ります。包括モデル以外のモデルが音声コールに使用されている場合は、ビデオコー

ルと音声コールに別々のコールサーバを使用する必要があります。

Basic Video Service のサイジング
Unified CVP Basic Video Serviceでは、Unified CVP包括コールフローを使用します。したがって、
Unified CVPコールサーバ、Unified CVP VoiceXML Server、および VXMLゲートウェイが必要で
す。これらのコンポーネント用に Basic Video Serviceをサイジングするには、従来の音声アプリ
ケーションの場合と同じ方法を使用します。

Cisco Unified Videoconferencingハードウェア、Radvision IVP、および Radvision iContactは、Basic
Video Serviceには必要ありません。
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Unified CVP Reporting Server
UnifiedCVPReportingServerのサイジングの際には、多数の変数を考慮に入れる必要があります。
さまざまな VoiceXMLアプリケーションはそれぞれ異なる特性を持ち、こうした特性が、生成さ
れるレポーティングデータの量に大きく関係します。こうした特性の一部を次に示します。

•アプリケーションで使用される要素のタイプ

•必要なデータの精度

•アプリケーション内でユーザが使用するコールフロー

•コールの長さ

•コールの数

Reporting Serverをサイジングするには、最初に VoiceXMLアプリケーションで生成されるレポー
ティングデータ量を見積もる必要があります。この章の以降の項で例として挙げているアプリ

ケーションおよび表は、ご使用のアプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数

を特定するのに役立ちます。

ご使用のアプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数を特定した後は、各

VoiceXMLアプリケーションに対して次の手順を実行します。

1 アプリケーションが受信する 1秒当たりのコールを見積もります。

2 アプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数を見積もります。

次の式を使用して、各 VoiceXMLアプリケーションで 1秒当たりに生成されるレポーティング
メッセージの数を特定します。

A# = %CPS * CPS * MSG

説明：

A#は、アプリケーションで生成される 1秒当たりのレポーティングメッセージの推定数です。
アプリケーション（A1、A2、...、An）ごとに 1つの計算を実行します。

CPSは、1秒当たりのコール数です。

%CPSは、VoiceXMLアプリケーションを使用するコールの割合です。

MSGは、このアプリケーションが生成するレポーティングメッセージの数です。アプリケーショ
ンで生成されるレポーティングメッセージの数を特定するには、レポーティングメッセージの詳

細, （202ページ）およびアプリケーション例, （203ページ）の項で示している情報を使用しま
す。

次に、各アプリケーションに関して前の計算で得られた値を合計することで、現在の展開で生成

されるレポーティングメッセージの合計数を見積もります。

A（合計） = A1+ A2+.....+An

これは、VoiceXMLアプリケーションで 1秒当たりに生成されるレポーティングメッセージの合
計数です。 Cisco MCS-7845 Reporting Serverは、1秒当たり 420のメッセージを処理できます。現
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在の展開における 1秒当たりのレポーティングメッセージの合計数が 420よりも少ない場合、1
つのReportingServerを使用できます。これよりも多い場合は、複数のReportingServerを使用し、
特定の Reporting Serverを使用するように複数の VoiceXMLアプリケーションを分ける必要があり
ます。

複数のサーバ

（上記のステップ 1および 2で決定した）1秒当たりのメッセージ数がUnifiedCVPReportingServer
（Reporting Server）のキャパシティを超える場合は、展開を縦割りで分ける必要があります。

レポーティングデータのロードバランシングのために縦割りで分けた場合、Unified CVPシステ
ム設計者は、複数の Reporting Serverの展開に適用される次の要件を考慮する必要があります。

•各 Unified CVPコールサーバおよび各 Unified CVP VXML Serverは、1つの Unified CVP
Reporting Serverとのみ関連付けることができる。

•複数の Informixデータベースにまたがったレポートを作成することはできない。

これらの要件の詳細については、次の URLから入手可能な『Reporting Guide for Cisco Unified
Customer Voice Portal』を参照してください。

http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1006/products_installation_and_configuration_guides_
list.html

複数の Reporting Serverを使用する Unified CVP展開を設計する場合は、次のガイドラインに従い
ます。

•コール処理メッセージとアプリケーションメッセージを合計した場合に、1つの Reporting
Serverがサポートするよりも多くのメッセージを生成する複数のアプリケーションを分けま
す。

• VoiceXMLはフィルタリングできます。不要なデータをフィルタで除外すると、より多くの
メッセージ量をサポートする使い勝手の良いデータリポジトリが作成されます。

•着信コールを適切なコールサーバおよび VXML Serverに転送するように、ダイヤルプラン
やその他の使用可能な方法を設定します。

複数のデータベースからのデータを結合する必要がある場合、使用できる可能性があるオプショ

ンは次のとおりです。

•レポーティングデータを Excel、Comma Separated Value（CSV;カンマ区切り値）ファイル、
またはデータベースの外部でデータを結合できるその他の形式にエクスポートする。

•レポーティングデータを CSVファイルにエクスポートし、それをユーザ指定のデータベー
スにインポートする。

•ユーザ指定のデータウェアハウスにデータを抽出し、そのデータに対するレポートを実行す
る。
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レポーティングメッセージの詳細

次の表に、さまざまな要素またはアクティビティ、およびそれぞれによって生成されるレポーティ

ングメッセージの数について説明します。

表 17：要素またはアクティビティごとのレポーティングメッセージ数

レポーティングメッセージの数（フィルタリン

グなし）

要素またはアクティビティ

2Start

2End

2Subdialog_start

2Subdialog_return

2Hotlink

2HotEvent

2Transfer w/o Audio

2Currency w/o Audio

2Flag

2Action

2Decision

2Application Transfer

2VoiceXML Error

2CallICMInfo（コールごと）

2Session Variable（変更ごと）

2Custom Log（アイテムごと）

2Play（音声ファイルまたは TTS）

5Get Input（DTMF）

9Get Input（ASR）
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レポーティングメッセージの数（フィルタリン

グなし）

要素またはアクティビティ

10Form

20Digit_with_confirm

20Currency_with_confirm

30ReqICMLabel

これらの要素は、すべてのアプリケーションで必須であり、フィルタリングすることはできま

せん。

（注）

アプリケーション例

この項では、ご使用の特定のアプリケーションで生成されるレポーティングメッセージの数を見

積もるために使用できる適用例をいくつか示します。

低複雑度

合計:コールごとに 16のレポーティングメッセージ。

レポーティングメッセージの概数要素タイプ

2Start

2Subdialog_start

2Play element

2Play element

2Play element

2Play element

2Subdialog_end

2End
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中複雑度（DTMF のみ）

合計:コールごとに 39のレポーティングメッセージ。

レポーティングメッセージの概数要素タイプ

2Start

2Subdialog_strart

2Play element

5Get input

2Play element

5Get input

10Form

5Input

2Transfer with audio

2Subdialog_end

2End

中複雑度（Automatic Speech Recognition（ASR; 音声自動認識）を使用）

合計:コールごとに 51のレポーティングメッセージ。

レポーティングメッセージの概数要素タイプ

2Start

2Subdialog_strart

2Play element

9Get input

2Play element

9Get input

10Form
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レポーティングメッセージの概数要素タイプ

9Input

2Transfer with audio

2Subdialog_end

2End

高複雑度（Automatic Speech Recognition（ASR; 音声自動認識）を使用）

合計:コールごとに 107のレポーティングメッセージ。

レポーティングメッセージの概数要素タイプ

2Start

2Subdialog_strart

30Icmrequrestlabel

10Form

9ASR capture

20Digit with confirm

10Form

20Digit with confirm

2Subdialog_end

2End
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