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変更履歴
以下の表に、このガイドで行われた変更のリストを示します。最新の変更が上部に表示されま

す。

日付（Date）参照先変更内容（Change）

2023年 5月Webex CCEでのレポー
ト作成

Customer Journey Analyserのセク
ションをWebex CCEでのレポー
ト作成の章から削除しました

2021年 6月Unified Intelligence
Centerへのアクセス

ログイン中のユーザに対するカ

スタムログオンメッセージを更

新しました。

2020年 1月このマニュアルの初版リリース

このマニュアルについて
Unified CCE Administrationは、コンタクトセンターの運用に使用されるエージェント、チー
ム、スキルグループ、コールタイプなどのオブジェクトを作成、構成、および管理するため

のWebベースのツールセットです。このガイドでは、Cisco Webex Contact Center Enterprise
(Webex CCE) データベースに保存され、そこから取得されるレポートデータを解釈する方法

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
xi



について説明します。このガイドは、正確なレポートデータのための計画、構成、スクリプト

の重要性を理解するのにも役立ちます。

対象読者
このガイドは、Cisco Unified Intelligence Center（Unified Intelligence Center）を使用して、標準
のシスコのレポートテンプレートでレポートを生成するすべてのユーザーを対象としていま

す。ストックテンプレートは、レポートアプリケーションとともにインストールされ、デー

タベースから入力され、CiscoSystems, Inc.によって認定されたCiscoテンプレートです。Webex
CCE

構成とスクリプトを担当するコンタクトセンターのスーパーバイザーと管理者にとっても、こ

のガイドは役立ちます。Webex CCE

通信、サービス、およびその他の情報
• Ciscoからタイムリーな関連情報を受け取るには、Cisco Profile Managerでサインアップし
てください。

•重要な技術によりビジネス成果を得るには、Ciscoサービスにアクセスしてください。

•サービスリクエストを送信するには、Ciscoサポートにアクセスしてください。

•安全で検証済みのエンタープライズクラスのアプリケーション、製品、ソリューション、
およびサービスを探して参照するには、Cisco DevNetにアクセスしてください。

•一般的なネットワーク、トレーニング、認定関連の出版物を入手するには、Cisco Pressに
アクセスしてください。

•特定の製品または製品ファミリの保証情報を探すには、Cisco Warranty Finderにアクセス
してください。

Ciscoバグ検索ツール

Ciscoバグ検索ツール（BST）は、Cisco製品とソフトウェアの障害と脆弱性の包括的なリスト
を管理する Ciscoバグ追跡システムへのゲートウェイとして機能する、Webベースのツールで
す。 BSTは、製品とソフトウェアに関する詳細な障害情報を提供します。

フィールド通知
Ciscoは、フィールド通知を発行して、顧客やパートナーに、通常アップグレード、回避策、
または他のユーザアクションを必要とするCisco製品の重要な問題について通知します。詳細
については、製品フィールド通知の概要を参照してください https://www.cisco.com/c/en/us/
support/web/tsd-products-field-notice-summary.html。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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Cisco製品、シリーズ、またはソフトウェアのカスタムサブスクリプションを作成して、次の
通知の新しい通知がリリースされたときに、メールアラートを受信したり、RSSフィードを利
用したりすることができます。

• Ciscoセキュリティアドバイザリ

•フィールド通知

•販売終了またはサポート終了のお知らせ

•ソフトウェアの更新

•既知のバグの情報更新

カスタム登録の作成の詳細については、マイ通知 (https://cway.cisco.com/mynotifications)を参照
してください。

マニュアルに関するフィードバック
このドキュメントに関するご意見は、contactcenterproducts_docfeedback@cisco.comまで電子メー
ルでご共有ください。

ご意見をお待ちしています。
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第 I 部

コールセンターレポートの理解
• Webex CCE中のレポート（1ページ）
•レポートデータ（5ページ）
•レポートデータが異なる理由（15ページ）
•構成とスクリプトの重要性（19ページ）





第 1 章

Webex CCE中のレポート

•概要（1ページ）
• Unified Intelligence Centerへのアクセス（2ページ）
•ストックレポート（2ページ）
•レポートテンプレートのカスタマイズ（3ページ）

概要
Cisco Unified Intelligence Center Cisco Contact Center製品のレポート作成のプラットフォームで
す。これは、履歴、リアルタイム、ライブデータのレポートおよびダッシュボードを提供する

Webベースのアプリケーションです。

Unified Intelligence Center次の役割を果たします。

•ベースソリューションのデータベースからデータを取得する。ベースソリューションはど
の Contact Center製品でもかまいません。

•特定のデータを取得するカスタムクエリを作成する。

•レポートの視覚表現をカスタマイズする。

•レポートデータをカスタマイズします。

•さまざまなグループのユーザに、その役割に基づいて特定のデータを表示する。

Customer Journey Analyzer

統一されたインテリジェンスセンターユーザは、レポートプラットフォームを使用して、左側

のナビゲーションウィンドウからアナライザーを使用して、Customer JourneyAnalyzerを開始し
ます。

CLI set cuic analyzer url <urlname>を使用して、デフォルトのアナライザーURLをカスタマイ
ズできます。

詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.html
のCisco Unified Intelligence Centerアドミニストレーションガイドを参照してください。
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Customer JourneyAnalyzerにより、複数のデータソースおよびシステムから履歴データが採掘さ
れ、データの特定のビジネスビューが生成されます。アナライザーには、パターンを識別し、

継続的な改善の見通しを深めるのに役立つ傾向が視覚的に表示されます。

Customer Journey Analyzerへのアクセスには、クラウドコネクトの採用手続きプロセスが完了
している必要があります。Cloud Connectorを使用すると、オンプレミスのCisco Contact Center
がCustomer JourneyAnalyzer)などのクラウドサービスに接続して、ビジネスメトリックを使用
できます。

（注）

詳細については、Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイドのビジネスメトリックの関
連情報
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.html
を参照してください。

Unified Intelligence Centerへのアクセス
Unified IntelligenceCenterレポートアプリケーションにログインするためのURLは次のとおりで
す。

HTTPS

https://<HOST>:8444/cuicui/Main.jsp

ここで、HOSTは Unified Intelligence Centerノードの DNS名です。

シスコ Unified Intelligence Centerは、HTTPをサポートしていません。（注）

ストックレポート
次のレポートバンドルは、Cisco Unified Intelligence Centerのストックレポートとして利用でき
ます。

•リアルタイムおよび履歴遷移テンプレート -新規ユーザー向けに設計された初級テンプ
レート。これらのテンプレートは [すべてのフィールド]テンプレートの簡素化バージョ
ンであり、他のコンタクトセンターのソリューションで使用可能なテンプレートと似てい

ます。

•リアルタイムおよび過去のすべてのフィールドのテンプレート -データベースのすべての
フィールドのデータを提供するテンプレートです。これらのテンプレートは、カスタムレ

ポートを作成するための基礎として最も役立ちます。また、プレシジョンキュールーティ

ングデータ用のテンプレートが含まれています。
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•リアルタイムおよび過去のアウトバウンドテンプレート -アウトバウンドオプションのア
クティビティに関するレポート用のテンプレートです。アウトバウンドオプションが含ま

れる導入の場合は、これらのテンプレートをインポートしてください。

•ライブデータテンプレート -ライブデータストリーム処理システムをデータソースとして
使用するレポート用のテンプレートです。これらのレポートの更新間隔は、リアルタイム

または履歴レポートよりもはるかに速く、通常は3秒未満です。利用できるレポートは、
エージェント、エージェントスキルグループ、プレシジョンキュー、スキルグループ、

最近の状態履歴、最近の通話履歴です。

•連絡先共有テンプレート -連絡先共有システムのレポート用のテンプレートです。連絡先
共有レポートを使用して、連絡先共有システムの現在の設定と動作を理解することができ

ます。連絡先共有ルーティングのアクティブな構成、各グループの各ターゲットシステ

ムにルーティングされた通話数、ルーティングプロセス中にエラーが発生した通話に関す

るデータを表示できます。

• Cisco Unified Intelligence Center管理用セキュリティテンプレート - Cisco Unified Intelligence
Serverの監査証跡、権限、テンプレートの所有権についてレポートするテンプレートで
す。

•リアルタイムおよび履歴CustomerCollaborationPlatformテンプレート - CustomerCollaboration
Platform活動に関するレポート用のテンプレート。導入にCustomer Collaboration Platform
が含まれる場合、これらのテンプレートをインポートします。

レポートバンドルは Cisco.comからダウンロードできます。ダウンロードページ
(https://software.cisco.com/download/type.html?mdfid=282163829&catid=null)のIntelligence Center
レポートリンクをクリックします。展開方法に応じて、Unified IntelligenceCenterのインストー
ルにはこれらのレポートのすべてまたはサブセットが含まれる場合があります。

レポートテンプレートのカスタマイズ
ストックレポートのテンプレートではレポートのニーズを満たさないと判断した場合は、既存

のレポートテンプレートを変更したり、カスタムレポートテンプレートを作成したりできま

す。例えば、既存のレポートテンプレートをカスタマイズし、その部門の活動とパフォーマン

スを監視するために、その部門のみのオブジェクトを含むコレクションを作成することができ

ます。

レポートテンプレートのカスタマイズ方法については、『Cisco Unified Intelligence Center Report
Customization Guide』 (https://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/tsd_products_support_series_
home.html)を参照してください。
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第 2 章

レポートデータ

•リアルタイムのデータ収集（5ページ）
•履歴データ収集（6ページ）
•構成データ（10ページ）
•通話詳細データ（10ページ）
•イベントデータ（12ページ）
•その他（12ページ）
•レポートデータを保持するデータベーステーブル（12ページ）

リアルタイムのデータ収集
デフォルトでは15秒ごとに、WebexCCE周辺装置ゲータウェイとCall Routerの両方が生成した
データをデータベースに転送して保存します。このリアルタイムのデータには、エージェン

ト、スキルグループ、サービス、コールタイプ、プレシジョンキュー、その他のエンティティ

に関するデータが含まれます。Unified IntelligenceCenterは定期的にデータベースにクエリを実
行し、管理ワークステーション (AW)データベースに保存されているデータを取得し、それを
レポートやメッセージボードの形でクライアントに提示します。 古いリアルタイムデータは

新しいリアルタイムデータで常に上書きされます。履歴は保持されません。リアルタイムデー

タは、次の表で説明されているように、4つの時間増分を反映するデータフィールドに保存さ
れます。
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表 1 :リアルタイムデータの時間間隔

説明リアルタイムデータ

の時間間隔

「ハーフ」の値には、現在の 30分間の値が含まれます。リアルタイム
の 30分値は、間隔の設定の影響を受けません。つまり、履歴レポート
の間隔を 15分に設定した場合、リアルタイムテーブルの半時間値は、
xx:00:00と xx:29:59、または xx:30:00と xx:59:59の現在の30分の時間を
表します。

たとえば、現在 09:18:33である場合、Call_Type_Real_Timeテーブルの
CallsOfferedHalf列には、特定の 30分間の最初の 18分 33秒を反映する
値が含まれます。新しい 30分が 09:00:00または 09:30:00に始まると、
データベース要素は 0にリセットされます。

ハーフ

「現在」、特定の瞬間 (最後のチェック)のアクティビティのスナップ
ショットが含まれています。

たとえば、Webex CCEソフトウェアは、現在ルートのキューに入って
いる通話の数であるCallsQNowを追跡します。コールに応答するとき、
コールがキューから出るため、[CallsQNow]カウントが直ちに 1つ減り
ます。この変更は、その値をクエリするレポートの次回のリアルタイム

更新時に反映されます。

Now

「To5」値は、ローリング 5分間隔でデータを追跡します。ローリング
5分間のデータには、「スライディング」 5分間のウィンドウが使用さ
れます。 To5データは、データベースで 10秒ごとに更新されます。

To5

「今日」の値を得るために、WebexCCEソフトウェアは午前 0時からの
各間隔の終了時に値を加算します。また、現在の 30分間の値もカウン
トします。各 30分の終わりに、30分データ (例、CallsOfferedHalf)が合
計されて、今日のデータになります。リアルタイムの今日のカウント

は、午前 0時にデータベースから消去されます。午前 0時は、周辺機器
の時刻を使用して定義されます。

今日

履歴データ収集
Webex CCE履歴データをいくつかの種類のデータベーステーブルに保存します。これらの表
には、さまざまな期間のデータの要約が保存されます。

Intervalテーブル

Intervalテーブルは、以前の Half_Hourテーブルに代わるものです。 Intervalテーブルに
は、対応する Half_Hourテーブルと比較して多くのフィールドがあります。
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データベーススキーマは、下位互換性のために、置き換えられたHalf_Hourテーブルを保
持します。ソリューションでは、フィールドにデータを格納しません。それぞれのビュー

には、対応する Intervalテーブルからのデータが表示されます。

（注）

これらのテーブルの一部は、15分または 30分の概要データを表示するように構成できま
す。ソリューションでは、Unified Intelligence Centerで 15分のレポート間隔を使用する必
要があります。このテーブルには、Intervalテーブルとその報告間隔の詳細が一覧になっ
ています。

表 2 :報告間隔の詳細

注記レポートの間隔を設定

する場所

報告間隔（分）表

使用可能

な値

デフォル

ト

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30Agent_Interval

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30Agent_Skill_Group_Interval

構成 ICM>エンタープ
ライズ>システム情報

15または
30

30Call_Type_Interval

構成 ICM>エンタープ
ライズ>システム情報

15または
30

30Call_Type_Skill_Group_Interval

Campaign_Query_Ruleテーブルには構成データ
のみが含まれます。

Campaign_Query_Rule_Intervalテーブルにはレ
ポートデータが含まれています。置き換えら

れたCampaign_Query_Rule_Half_Hourテーブル
には、下位互換性のために

Campaign_Query_Rule_Intervalデータのビュー
が含まれています。

該当なし3030Campaign_Query_Rule_Interval

該当なし3030Dialer_Interval

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30Peripheral_Interval
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注記レポートの間隔を設定

する場所

報告間隔（分）表

使用可能

な値

デフォル

ト

このソリューションは、Router_Queue_Interval
レコードと Skill_Group_Intervalレコードから
Precision Queue間隔レコードを生成します。
PQを使用する場合は、 PG Explorer >論理コ
ントローラと構成 ICM >エンタープライズ >
システム情報で同じ間隔設定を使用します。

構成 ICM>エンタープ
ライズ>システム情報

15または
30

30Router_Queue_Interval

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30Service_Interval

このソリューションは、Router_Queue_Interval
レコードと Skill_Group_Intervalレコードから
Precision Queue間隔レコードを生成します。
PQを使用する場合は、PG Explorer >ロジカ
ルコントローラと、ICM>エンタープライズ>
システム情報の設定で同じ間隔設定を使用し

ます。

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30Skill_Group_Interval

PG Explorer >論理コ
ントローラ

15または
30

30システム容量間隔

30分テーブル

Intervalテーブルを持たない Half_Hourテーブルには、完了の 30分間隔でデータが入力さ
れます。完了した間隔は、xx:00:00から xx:29:59まで、または xx:30:00から xx:59:59まで
の範囲の期間です。

たとえば、現在は 15:50:00です。 15:47:00にエラーが発生しました。現在報告されてい
る 30分の間隔は、15:00:00から 15:29:59までの間隔です。 15:47:00に発生したエラーは、
15:30:00から 15:59:59までの 30分間隔が完了すると、16:00:00にデータベースに書き込ま
れます。

アクティブな Half_Hourテーブルは次のとおりです。

• Application_Gateway_Half_Hour

• Campaign_Half_Hour

• Dialer_Skill_Group_Half_Hour

• Network_Trunk_Group_Half_Hour

• Physical_Controller_Half_Hour

• Route_Half_Hour

• Translation_Route_Half_Hour
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• Trunk_Group_Half_Hour

Five_Minute Tables

The Five_Minute tablesには、リアルタイムデータのサブセットが含まれています。これら
のテーブルは、履歴データとして使用するためのリアルタイムデータの「スナップショッ

ト」を提供します。ルータは 5分ごとにリアルタイムデータを中央データベースの 5分
テーブルにコピーします。

デフォルトでは、ソリューションでは Routing_Client_Five_Minuteの履歴レポートのみが
有効です。

他の Five_Minuteテーブルの履歴レポートを有効にするには、対応するレジストリキーの
値を 1に設定します。レジストリハイブは、HKEY_LOCAL_MACHINE\SOFTWARE\Cisco
Systems,
Inc.\ICM\<Instance_Name>\Router<A/B>\Router\CurrentVersion\HistoricalData\FiveMinute

にあります。変更は動的に有効になり、どちら側でもルータの再起動は必要ありません。

5分間のデータを有効にすると、ソリューションのパフォーマンスに大きな影響を与える
可能性があります。5分間のデータのレポートを有効にする前に、パフォーマンスへの影
響を考慮してください。

（注）

Intervalテーブルのレポート間隔設定

設定可能なレポート間隔を持つ Intervalテーブルの場合、次のダイアログの Configuration
Managerを通じてレポート間隔を制御できます。

• PG Explorer >ロジカルコントローラ

15分または 30分のいずれかを変更できますが、すべてのテーブルに同じ設定が適用され
ます。

また、タイムソースオプションを選択することにより、中央コントローラの時間または自

動着信分配（ACD）時間のいずれかを使用できます。サポートされているACDタイプの
場合、30分データに対してのみ ACDオプションを使用できます。詳細については、 PG

エクスプローラツールのオンラインヘルプを参照してください。

•構成 ICM >エンタープライズ >システム情報

Precision Queuesを使用しない限り、論理コントローラおよびシステム情報ダイアログでレ
ポート間隔を異なる値に設定できます。このソリューションは、Router_Queue_Intervalレコー
ドと Skill_Group_Intervalレコードから Precision Queue間隔レコードを生成します。 2つのテー
ブルは異なるツールによって制御されるため、正確な PQデータを記録するには、両方に同じ
設定を使用する必要があります。ただし、PrecisionQueue間隔レコードはRouter_Queue_Interval
レコードと Skill_Group_Intervalレコードから生成されるため、完全な PrecisionQueueデータを
得るにはこれらの間隔が同じである必要があります。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
9

コールセンターレポートの理解

履歴データ収集



レポート間隔を変更すると、ソリューションは次の30分間隔が開始するときに、対応するテー
ブルへのデータの書き込みを開始します。したがって、11:13に15分データに変更した場合、
新しい設定は 11:30から有効になります。

構成データ
設定テーブルは、Configuration Managerで定義されるエンティティとエンティティ名を定義し
ます。これらには、履歴テーブル内のキー値とレポートで使用されるテキストラベルを関連

付ける EnterpriseNameフィールドが含まれています。

構成テーブルの例としては、エージェント、エージェントチーム、スキルグループ、通話タ

イプテーブルなどがあります。たとえば、ConfigurationManagerで新しいエージェントチーム
を追加すると、エージェントチームデータベーステーブルにそのチームのEnterpriseNameが追
加されます。

設定データとルーティングスクリプトは、管理およびデータサーバーで作成および編集され、

管理およびデータサーバーのデータベースに保存されます。その後、中央データベースに複製

された後、他の管理およびデータサーバーに複製されます。

通話詳細データ
次のデータベーステーブルには、以下に示すように通話詳細レコードが保存されます。

•通話ルーティングの詳細

ルータは、処理するすべての通話ルーティング要求について、通話に関する詳細なデータ

と、通話が周辺機器にルーティングされた方法を記録します。WebexCCEこのルートコー
ル詳細データ (RCDレコード)は、Route_Call_Detailテーブルに保存されます。

スクリプトが終了すると、RCDデータがデータベースに書き込まれます。直接ダイヤル、
転送、会議などのルーティングされない通話には、RCDレコードはありません。

Route_Call_Detailテーブルのデータを使用して、通話の開始地点を確認できます。たとえ
ば、自動番号識別 (ANI)、入力された発信者入力番号 (CED)、および行われたリクエスト
の種類を確認できます。一般的なRoute_Call_Detailレコードは、プレルーティングリクエ
ストANIが 9785551000で、CEDがアカウント番号などの値を持つ場合があります。さら
に、ルート通話の詳細には、通話がエンタープライズキューに保持されていた時間が表

示されます。

•ルート呼び出し変数

Route_Call_Variableレコードは Route_Call_Detailレコードに関連付けられています。
Route_Call_Variableレコードは、対応する Route_Call_Detailレコードと同時に作成されま
す。Route_Call_Variableテーブルには、システム内で永続的に設定され、ルーティング中
に使用される拡張コールコンテキスト変数が格納されます。

•終了通話の詳細
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詳細な終了した通話の詳細データ（TCDレコード）が、周辺機器に到達する各通話に対し
て書き込まれます（周辺機器に対して適切な監視が有効な場合）。

TCDレコードは、通話セグメントが終了し、通話後の作業が完了した後に書き込まれま
す。

具体的には、CallRouterはOpen Peripheral Controller (OPC)から「ClosedCallInd」メッセー
ジを受信すると、Termination_Call_Detailレコードを作成します。 OPCは、通話が終了し
たとき (つまり、通話に関連付けられた通話後の作業が完了したとき、またはエージェン
トに接続されなかった通話が終了したとき)、ClosedCallIndメッセージを生成します。

たとえば、一般的なTermination_Call_Detailデータには、通話が着信ACD通話であったこ
と、特定のスキルグループによって処理されたこと、特定のエージェントが通話を処理し

たことなどが示されます。 Termination_Call_Detailレコードには、通話の最終的な処理内
容 (通話の終了方法、ネットワーク内での放棄、切断/ドロップ、放棄遅延など)も記述さ
れます。

1回の通話につき多数の TCDが作成される可能性があり、通話に TCDレコードはあって
も RCDレコードが存在しない可能性もあります。

•終了呼び出し変数

Termination_Call_Variableレコードは、Termination_Call_Detailレコードに関連付けられて
います。 Termination_Call_Variableレコードは、対応する Termination_Call_Detailレコード
と同時に作成されます。 Termination_Call_Variableテーブルには、システム内で永続的に
設定され、エージェントデスクトップを通じて設定されるか、コールがPGにルーティン
グされたときに PGで受信される拡張コールコンテキスト変数が格納されます。

上記のテーブルは非常に大きくなる可能性があります。履歴データサーバー（HDS）と詳細
データサーバー（DDS）からデータを抽出し、別のサーバー上に独自のカスタムデータベース
に格納する必要があります（他のWebexCCEコンポーネントで使用されていないサーバー）。
抽出を実行するには、DBDateTime (HDS-DDSデータベースに書き込まれたレコードの日時)の
みを使用します。カスタムデータベース上のテーブルは、カスタムレポートのニーズに応じ

てインデックスを作成できます。

（注）

レポートで通話詳細データを使用するには、カスタムデータベースからデータを入力するカス

タムレポートを作成する必要があります。これらの詳細テーブルは、データベースのサイズ

によって制約されます。データベースのサイズは、構成と保存期間に基づいて見積もられま

す。 ICMDBAツールを使用して、データベースのサイズを推定します。レポート要件を満た
すには、構成に外部データベース (AW/HDS/DDS)を追加します。

関連トピック

事前ルーティング

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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イベントデータ
2つのデータベーステーブルには、ソフトウェアのさまざまなコンポーネントによって生成さ
れるシステムイベントデータとアプリケーションイベントデータが格納されます。Webex
CCE

•イベント

イベントテーブルには、さまざまなWebex CCEコンポーネントによって生成されるすべ
てのシステムイベントが格納されます。

•アプリケーションイベント

アプリケーションイベントテーブルには、さまざまなコンポーネントによって生成される

すべてのアプリケーションイベントが格納されます。これは、イベントテーブルで報告

されるイベントのサブセットです。

デフォルトでは、イベントおよびアプリケーションイベントデータは HDSデータベースに複
製されません。

（注）

その他
次のテーブルでは、イベントまたはエージェントの状態の変化が発生したときにデータが記録

されます。

Agent_Event_Detail

Agent_State_Trace

ネットワークイベントの詳細

レポートデータを保持するデータベーステーブル
すべてのレポートデータは、Webex CCEデータベース内のテーブルと行から取得されます。
多くのフィールドは、レポートに表示される列名に反映されているように、直接データベース

の値です。

次に例を示します。

•エージェントが現在作業しているアクティブタスクの方向は、Agent_Real_Time.Direction
から取得されます。

•深夜以降にキュー内で放棄されたトランクグループへの通話の数は、
Trunk_Group_Real_Time.CallsAbandonedTodayから取得されます。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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その他のレポートデータフィールドは、次の理由により、あまり明確ではありません。

•同じデータエンティティ名が複数のコンテキストで使用されるため、データフィールド
は計算値を表します。

•データフィールドは、名前が明確に示されていないデータベース値を呼び出します。

計算フィールド。多くのレポート値は計算フィールドの結果です。たとえば、スキルグルー

プのリアルタイムアクティビティを示すレポートでは、平均アクティブ時間 (AAT)は次のよ
うに計算されます: Skill_Group_ Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5 /Skill_Group_

Real_Time.CallsHandledTo5。計算フィールドの詳細については、 Unified Intelligence Centerレ

ポートテンプレートガイドを参照してください。

多くのテーブルやコンテキストで使用されるフィールド。例としては、多くのテーブルに表示

されるフィールド Deleted、 Description、 EnterpriseNameなどがあります。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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第 3 章

レポートデータが異なる理由

•リアルタイムレポートおよび履歴レポート（15ページ）
•区間境界（15ページ）
•スキルグループとエンタープライズスキルグループレポート（16ページ）
•コールタイプ、スキルグループ、プレシジョンキュー、サービスレポート（16ページ）

リアルタイムレポートおよび履歴レポート
リアルタイムデータは各 30分間隔の終了時に履歴データベースに移動されるため、リアルタ
イムデータ (たとえば、CallsHandledTo5)のカウントは、履歴間隔レコード (たとえば、
CallsHandled)のカウントと一致しません。

次の例を考えてみましょう。8:55にコールがコンタクトセンターに着信し、エージェントが応
答します。

• [通話応答]のリアルタイムカウントが 1 (+1)増えます。

• 8:55から9:00まで、リアルタイムデータは応答通話を示します。

•応答があった通話の履歴は、8:30から 8:59:59の間隔が終了する 9:00まで、30分間の履歴
データには反映されません。

区間境界
CallsOfferedや CallsHandledなど、通常は 1日で一致するカウントが、特定の間隔では必ずし
も一致するとは限りません。この不一致は、一部のデータ要素のカウントが境界を越えて増加

するために発生します。

次の例を考えてみましょう。8:55に、コンタクトセンターにコールが着信し、エージェントが
応答します。エージェントは 9:05にコールを終了します。

•履歴データベースでは、コールは8:30:00から8:59:59の間隔で着信したものとしてカウント
されます。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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•コールは、9:00:00から9:29:59の間隔で処理されたものとしてカウントされます。

• 9:00:00～9:29:59の間隔でレポートを実行する場合、処理されたタスクとその期間で提供さ
れたタスクは一致しません。

また、提案されたタスクが、放棄されたタスク+処理されたタスクの合計数に等しくないこと
に気付くかもしれません。提供されたタスクは、この期間でエージェントに提供されたコール

とタスクの数を反映しますが、処理されたタスクと放棄されたタスクには、前の期間に提供さ

れ、この期間で完了したコールが含まれる場合があります。一部の履歴レポートテンプレート

では、「完了したタスク」に統計をグループ化して、この期間中に完了したすべての通話とタ

スクを表すことが示されます。

通常、日単位のレポートを実行すると、期間の境界に関する問題が軽減されます。ただし、コ

ンタクトセンターが24時間稼働している場合、11:30:00～11:59:59および12:00:00～12:29:59の期
間など、期間の不一致が見られる可能性があります。

スキルグループとエンタープライズスキルグループレポー

ト
同じ周辺機器上の複数のスキルグループにコールがキューイングされ、それらのスキルグルー

プが同じエンタープライズスキルグループに関連付けられている場合、エンタープライズス

キルグループレポートで二重カウントが発生する可能性があります。

コールタイプ、スキルグループ、プレシジョンキュー、

サービスレポート
コールタイプレポートを、スキルグループ、プレシジョンキュー、またはサービスレポート

と比較しないでください。スキルグループ、プレシジョンキュー、およびサービスレポートに

は、Webex CCEによって ACDに直接ルーティングされたコールの統計情報が含まれる場合が
ありますが、特定の方法でルーティングされていない場合があります。

エンタープライズキューが使用される場合、特定の統計は異なる方法で計算されます。

Webex CCEと ACD環境では、サービスによって通話処理が定義されます。すべてのスキル
グループは特定のサービスに属しているため、スキルグループデータはサービスにロールアッ

プされます。サービスのレポートには、そのサービスに割り当てられたすべてのスキルグルー

プのコール処理情報が提供されます。

Webex CCEのコールタイプレポートには、主に通話ルーティング統計情報が提供され、変換
ルーティングを使用しない限り、その他の通話処理の統計情報は含まれません。コールタイ

プのデータと、ルーティングスクリプトを通じてコールタイプに関連付けられたスキルグルー

プまたはプレシジョンキューのデータが一致しないことに気付く場合があります。スキルグ

ループまたはプレシジョンキューが複数のスクリプトで使用されている場合、そのスキルグ

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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ループまたはプレシジョンキューのレポートには、割り当てられているすべてのコールタイ

プのデータが含まれます。コールタイプが複数のスキルグループまたはプレシジョンキュー

にルーティングされる場合、コールタイプのデータはそれらのスキルグループまたはプレシ

ジョンキュー間で分散されます。
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第 4 章

構成とスクリプトの重要性

•設定（19ページ）
•スクリプト実行（20ページ）

設定
デスクトップのWebex CCE Toolsフォルダから Configuration Managerを開き、企業を構成する
エンティティに関する情報を入力および更新します。

構成されたエンティティは、Central Controllerデータベーステーブルにレコードとして保存さ
れます。これらのエンティティには、エージェント、コールタイプ、デバイス、PG、サービ
スとサービスメンバー、スキルグループ、および変換ルートが含まれます。

エラーのないルーティングと正確なレポートを実現するには、すべての周辺ターゲット、つま

り通話を送信できるすべての宛先を設定することが重要です。構成および監視されていないデ

バイスのデータはレポートに表示されません。

Configuration Managerで行った変更や追加は、Loggerの中央データベースにすぐに適用され、
すべてのローカルデータベースにコピーされます。

構成における命名規則

システムを構成する前に、周辺機器、スキルグループ、エージェントなど、構成するレポート

エンティティにどのような名前を付けるかを検討します。

これらのエンティティに設定された名前は、レポートをフィルタリングするための選択基準と

して、Unified ICユーザインターフェイスに表示されます。これらは値リストとコレクション
から選択されます。

レポートユーザが適切なレポート選択項目を解釈して見つけられるように、わかりやすい命名

規則を使用します。たとえば、特定のサイトに関連付けられたすべての項目に同じプレフィッ

クスを追加し、説明テキストを使用して通話タイプを識別します。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
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スクリプト実行
設定を定義したら、スクリプトエディタを使用してルーティングスクリプトを作成します。

Webex CCEソフトウェアはこれらのルーティングスクリプトを使用して、PGによって抽出、
転送された現在のコールセンターのアクティビティを評価し、通話の最適な宛先を決定しま

す。スクリプトで定義されたコールフローによって、レポート用に収集されるデータが決まり

ます。

ルーティングスクリプトには、次の命令が含まれます。

1. ルーティングクライアントによって提供される通話情報を調べ、その情報を使用して通話
を特定の通話タイプとして分類します。

2. 通話に最適な宛先を決定します。

3. 通話を適切なルーティング先（個々のエージェント、スキルグループ、適切なアナウンス
など）に転送します。

4. ルーティング後の転送と会議。

ルーティングスクリプトは、ビジネスルールを表現します。営業やサポートなど、通話の種

類ごとに実行される特定のスクリプトセットを作成できます。より詳細なレポートを作成す

るには、複数のスクリプトを作成する必要があります。たとえば、最初の通話分類用のスクリ

プトを作成し、異なる ACD上の特定のサービスまたはスキルグループに送信される通話を
ルーティングするスクリプトを作成するなどです。

また、各通話タイプに対して、1日の異なる時間帯、週や年の異なる曜日に使用する異なるス
クリプトをスケジュールしたり、ダイヤル番号を使用して転送を処理するスクリプトに通話を

転送したりすることもできます。

ルーティングスクリプトデータは、Central Controllerデータベースに保存されます。スクリ
プトで変更した内容は、ローカルデータベースに適用されて、ただちにロガーの中央データ

ベースが更新され、すべてのローカルデータベースにコピーされます。スクリプトを直接変更

することはできません。代わりに、管理およびデータサーバ上のツールの 1つであるスクリ
プトエディタを使用してルーティングスクリプトを作成および管理します。

詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-user-guide-list.htmlの Scripting and Media Routing Guide for
Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseを参照してください。

予期しないスクリプト実行条件

予期しないスクリプト条件が発生したコールをデフォルトルートとしてカウントするか、エ

ラーとしてカウントするかを選択します。

コールをデフォルトルートとしてカウントする場合:

•ダイヤル番号ごとにデフォルトのラベルを設定することを計画します。デフォルトのラベ
ルにコールがルーティングされると、そのコールはコールタイプごとにデフォルトルー
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ティングされたコール件数に追加されます。通話をルーティングできず、デフォルトのラ

ベルが割り当てられていない場合、その通話はエラーとしてカウントされます。

•また、予期しない入力（else条件）があるすべてのスクリプトに、デフォルトのラベルを
持つ終了ノードを含めるように計画します。

すべてのスクリプトで、予期しない条件が発生したコールに対応するため、障害のためのパス

を定義します。これらの通話をボイスメール、アナウンス、または話し中信号に転送すること

もできます。
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第 II 部

報告主体と報告概念
•エージェント（25ページ）
•スキルグループ（Skill Groups）（47ページ）
•エージェントチームとスーパーバイザー（53ページ）
•平均応答時間（57ページ）
•応答なしのリダイレクション（61ページ）
•コールのタイプとサービス（63ページ）
• Cisco Unified Intelligence Centerのバケット間隔（77ページ）
•サービスレベル（79ページ）
•ショートコール、放棄呼、あふれ呼（87ページ）
•アウトバウンドオプション（93ページ）
•転送と会議（97ページ）
•運用レポート（105ページ）
• VRUセルフサービス（107ページ）





第 5 章

エージェント

•エージェントの状態（25ページ）
•エージェントログアウト理由コード（34ページ）
•エージェント待受停止理由コード（36ページ）
•アウトバウンドオプションキャンペーンのエージェントレポート（38ページ）
•エージェントのタスク処理（38ページ）
•エージェントの稼働率：フルタイム換算値と稼働率（44ページ）

エージェントの状態
エージェントの状態は、スキルグループまたはプレシジョンキュー内のエージェントのアク

ティビティによって決まります。 エージェントの状態は多数のデータベーステーブルに記録

され、数値 (Not Ready)とパーセンテージ (% Not Ready)の両方でレポートに表示されます。

エージェントの状態をリアルタイムで監視して、現在のエージェントのアクティビティを表示

できます。過去のパフォーマンスデータを確認して、エージェントの状態の傾向を特定する

こともできます。たとえば、履歴レポートには、エージェントが待受停止状態で費やした時間

が表示され、エージェントがスケジュールを順守しているかどうかが示されます。

Webex CCEの場合、エージェント状態データはペリフェラルから転送されます。 ACDによっ
て報告されるエージェントの状態は、WebexCCEによってレポートされるエージェントの状態
と同じではない場合があります。また、一部の ACDでは、特定のエージェント状態がまった
く適用されない場合もあります。たとえば、ACDは後処理後待受状態をサポートしますが、
後処理後待受停止状態はサポートしません。ACDエージェント状態の定義と、それがエージェ
ント状態にどのように対応するかについては、適切な ACD補足ガイドを参照してください
Webex CCE。

（注）

エージェントがメディアルーティングドメイン (MRD)内の複数の同時タスクを処理するよう
に構成されている場合、一部の状態に関する情報は異なります。この表ではこれらの違いを強

調しています。
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表 3 :レポートに表示されるエージェントの状態

マルチセッションMRDの説明単一セッションMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューの状態

エージェントは、このスキル

グループまたはプレシジョン

キューに関連付けられた 1つ
以上のタスクに取り組んでい

ます。これらのエージェント

の状態は、アクティブと報告

されます。

エージェントは、このスキルグルー

プまたはプレシジョンキュー内のタ

スクまたはコールに取り組んでいま

す。

音声以外のタスクを処理するエー

ジェントの場合、この状態はアク

ティブとして報告されます。

音声タスクを処理するエージェント

の場合、この状態は通話中として報

告されます。

アクティブまたは会話中

エージェントは、このスキル

グループまたはプレシジョン

キューに関連付けられたタス

クのラップアップ作業を実行

しています。エージェント

は、このスキルグループに関

連付けられたタスクに対して

アクティブ状態ではありませ

ん。

エージェントは、このスキルグルー

プまたはプレシジョンキュー内の

コールまたはタスクのラップアップ

作業を実行しています。

エージェントが音声通話を処理して

いる場合は、ラップアップが完了す

るとエージェントは準備完了状態に

なります。

エージェントが音声以外のタスクを

処理している場合、ラップアップが

完了すると、エージェントは「非ア

クティブ」または「準備未了」状態

になることがあります。

後処理後待受
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マルチセッションMRDの説明単一セッションMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューの状態

この状態は、タスクルーティ

ング APIを使用するサード
パーティのマルチチャネルア

プリケーションのスキルグ

ループまたはプレシジョン

キューにログインしているエー

ジェントのフェイルオーバー

中に使用されます。

エージェントは、このスキルグルー

プまたはプレシジョンキュー内の

コールの後処理を実行しています。

後処理が完了すると、エージェント

は[待受停止]状態になります。

この状態は、スキルグループまたは

プレシジョンキューにログインして

いるエージェントには使用されませ

ん。企業向けチャットおよび電子

メール

この状態は、タスクルーティング

APIを使用するサードパーティのマ
ルチチャネルアプリケーションのス

キルグループやプレシジョンキュー

にサインインしているエージェント

のフェイルオーバー時に使用されま

す。

後処理後待受停止

エージェントは、このスキル

グループまたはプレシジョン

キューに関連付けられたタス

クに対して一時停止されてい

ます。

音声以外のタスクを処理するエー

ジェントの場合、状態は一時停止

として報告されます。

音声タスクを処理するエージェント

の場合、状態は保留として報告され

ます。

アウトバウンドオプションコールを

処理するエージェントの場合、[保
留]状態はエージェントがコールに対
して確保されていることを示しま

す。これは、アウトバウンドダイヤ

ラがコールの接続中にエージェント

を保留にするためです。

一時停止または保留
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マルチセッションMRDの説明単一セッションMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューの状態

エージェントは、このスキル

グループまたはプレシジョン

キュー内でアクティブ、作業

準備完了、または一時停止の

状態ではありません。エー

ジェントには、このスキルグ

ループまたはプレシジョン

キューに関連付けられた 1つ
以上のタスクが提供されてい

ます。

エージェントには、スキルグループ

またはプレシジョンキューに関連付

けられたコールまたはタスクが提供

されています。

音声コールの場合、エージェントの

電話機が呼び出されると予約済み状

態になります。

アウトバウンドオプションコールを

処理するエージェントは予約状態に

なることはありません。アウトバウ

ンドオプションダイヤラは、エー

ジェントをコール用に予約するとき

にエージェントを待機状態にしま

す。

予約済み
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マルチセッションMRDの説明単一セッションMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューの状態

エージェントは、このスキル

グループまたはプレシジョン

キューに関連付けられたタス

クに対して、アクティブ、作

業可能、予約済み、または一

時停止の状態にありません。

エージェントは、同じMRD内
の別のスキルグループまたは

プレシジョンキューでアク

ティブ、作業可能、予約済み、

または一時停止の状態です。

エージェントは、同じMRD内の別
のスキルグループまたはプレシジョ

ンキューでアクティブ、作業可能、

予約済み、または保留/一時停止の状
態です。

他スキルビジー

BusyOtherは、インター
バル中に、通話を処理す

るエージェントが他のス

キルグループに割り当

てられている状態です。

たとえば、エージェント

が 1つのスキルグルー
プのインバウンドコー

ルで話しているときに、

同時に他のスキルグルー

プにログオンしてコール

を受け付ける準備ができ

ている場合があります。

エージェントがアクティ

ブ状態になれるのは

(コールで通話したり、
コールを処理したりでき

るのは)、一度に1つのス
キルグループのみです。

したがって、このエー

ジェントが1つのスキル
グループでアクティブ状

態になっている間は、別

のスキルグループではビ

ジーその他状態になって

いるものと見なされま

す。

シングルセッションMRDと同
じです。

エージェントは、このスキルグルー

プまたはプレシジョンキューに関連

付けられたタスクまたはコールに取

り組んでいません。

アクティブまたは待受中

ではありません
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マルチセッションMRDの説明単一セッションMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューの状態

シングルセッションMRDと同
じ

エージェントは別のMRDからのタ
スクによって中断されました。 1つ
のスキルグループまたはプレシジョ

ンキューでエージェントが中断され

た場合、同じMRD内のすべてのス
キルグループまたはプレシジョン

キューでもエージェントが中断され

ます。

音声通話は中断できません。

この状態は、スキルグループまたは

プレシジョンキューにログインして

いるエージェントには使用されませ

ん。企業向けチャットおよび電子

メール

この状態は、エージェントが割り込

みを受け入れるように設定されてい

る場合、APIを使用するサードパー
ティのマルチチャネルアプリケー

ションのスキルグループまたはプレ

シジョンキューにログインしている

エージェントに使用されます。タス

クルーティング

中断

シングルセッションMRDと同
じ

エージェントは通話またはタスクを

割り当てることができません。エー

ジェントが 1つのスキルグループま
たはプレシジョンキューで待受停止

の場合、そのエージェントは同じ

MRD内のすべてのスキルグループ
またはプレシジョンキューでも待受

停止になります。

受信不可

レポートにおけるエージェントの状態の計算方法

多くのレポートでは、エージェントの状態はパーセンテージで表示されます。
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表 4 :エージェント状態の割合の計算

計算式テーブル.フィー
ルド

Agent_Skill_Group_ Interval.TalkInTime + Agent_Skill_Group_
Interval.TalkOutTime + Agent_Skill_Group_ Interval.TalkOtherTime +
Agent_Skill_Group_ Interval.TalkAutoOutTime + Agent_Skill_Group_
Interval.TalkPreviewTime + Agent_Skill_Group_ Interval.TalkReserveTime /
Agent_Skill_Group__ Interval.LoggedOnTime

%対応中

Agent_Skill_Group _Interval.BusyOtherTime / Agent_Skill_Group_
Interval.LoggedOnTime

%BusyOther

Agent_Skill_Group_ Interval. HoldTime / Agent_Interval.LoggedOnTime%保留中

履歴: Agent_Skill_Group_ Interval.AvailTime / Agent_Interval.LoggedOnTime

リアルタイム: Agent_Skill_Group_Real_Time.Avail /
Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

%非アクティブ

Agent_Skill_Group _ Interval.ReservedStateTime / Agent_Skill_Group
_Interval.LoggedOnTime

%予約済

(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime)

%WrapUp

Agent_Skill_Group _Interval.NotReadyTime /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止

エージェントの状態、スキルグループ、プレシジョンキュー

エージェントは、メディアルーティングドメイン (MRD)内の複数のスキルグループまたはプ
レシジョンキューに属することができます。エージェントがスキルグループまたはプレシジョ

ンキューにルーティングされたタスクを処理している場合、そのエージェントはそのスキル

グループまたはプレシジョンキュー内でアクティブになります。

•ダイヤル番号を使用するルーティングされた通話または転送されたルーティングされた通
話の場合、アクティブなスキルグループまたはプレシジョンキューは、タスクがキュー

に入れられたスキルグループまたはプレシジョンキューです。Webex CCEWebex CCE

• ACD上の直接着信コールまたは転送されたルーティングコールの場合、アクティブなス
キルグループは、エージェントに対して定義された最初のスキルグループ、または ACD
によって割り当てられたスキルグループです。

•ダイヤル番号を使用しない直接着信コールまたは転送されたルーティングコールの場合、
アクティブなスキルグループは、エージェントに対して定義されたデフォルトまたは最初

のスキルグループになります。
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•新しい発信コール（AgentOutCallsまたは InternalCalls）または転送された発信コールの場
合、アクティブなスキルグループは、 ACDが選択したスキルグループまたはエージェ
ントに対して定義された最初のスキルグループのいずれかになります。

エージェントは、複数のチャットセッションなど、一度に複数のタスクを処理するように構成

できます。これらのエージェントについてレポートする場合は、「MRDで使用可能」列と
「エージェントの状態」列の両方から状態情報を収集します。

アクティブスキルグループまたはプレシジョンキュー内のエージェントの状態によって、

MRD内の他のスキルグループまたはプレシジョンキュー内の状態が次のように決まります。

•エージェントがMRD内の 1つのスキルグループまたはプレシジョンキューで待受停止の
場合、そのエージェントはMRD内のすべてのスキルグループまたはプレシジョンキュー
で待受停止になります。

•エージェントがMRD内の 1つのスキルグループまたはプレシジョンキューでアクティ
ブ、作業可能、予約済み、または保留/一時停止の状態である場合、MRD内の他のすべて
のスキルグループまたはプレシジョンキューのエージェント状態はビジーその他になり

ます。

エージェント状態とタスク状態の関係

エージェントの状態時間は、通話またはタスクが終了したかどうかに関係なく、間隔の境界で

報告されます。呼び出しとタスクの状態時間は、タスクが終了したときにのみ報告されます。

ラップアップが完了すると、通話またはタスクは終了します。

次の図は、音声通話におけるエージェントの状態と通話状態の相関関係を示しています。エー

ジェントの予約時間には、ネットワーク時間とオファー/リング時間が含まれます。ネットワー
ク時間とは、通話がエージェントの電話またはデスクトップに到達するまでにかかった時間で

す。オファー/呼び出し時間とは、通話がエージェントの電話で呼び出された時間、またはエー
ジェントのデスクトップで待機した時間の長さです。

図 1 :エージェント状態とタスク状態の関係

1. コールが到達し、SG1（A）にキューイングされ、33秒後にSG2（B）のエージェントにも
キューイングされます。
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2. コールは、SG2で待受中状態のエージェントにルーティングされるまで、さらに 12秒間
SG1と SG2（C）のキューに留まります。

3. エージェントの電話 (C)で通話が鳴り、エージェント (D)が応答します。エージェントは
10秒間通話した後、通話を保留にします (E)。

4. 12秒後、エージェントは通話を取得し (F)、さらに 20秒間通話します。
5. （G）で通話が切断され、エージェントは後処理状態になり、20秒間通話後作業を実行
し、その後エージェントは待受中状態に戻ります（H）。

6. エージェントの電話で通話が鳴っているときに間隔の境界が終了する場合、エージェント
の予約時間にはネットワーク時間と呼び出し時間の一部が含まれます。次の間隔では、

エージェントの予約時間で残りの呼び出し時間が報告されます。ただし、通話の終了が完

了するまで、通話時間はレポートに表示されません。

マルチセッションMRDのエージェント状態階層
エージェントのタスクの状態によって、スキルグループまたはプレシジョンキュー内のエー

ジェントの状態が決まります。スキルグループまたはプレシジョンキュー内のエージェント

の状態によって、MRD内のエージェントの状態が決まります。たとえば、エージェントがス
キルグループ Aのタスクでアクティブである場合、エージェントの状態はスキルグループ A
でアクティブになります。エージェントの状態は、スキルグループAが属するMRDではアク
ティブになります。

チャットなどの非音声タスクに取り組んでいるエージェントは、同じMRDで複数の同時タス
クを処理するように構成できます。これらのエージェントには、単一のスキルグループまた

はプレシジョンキュー内の複数のタスクがルーティングされるか、同じMRD内の複数のスキ
ルグループまたはプレシジョンキューにわたって複数のタスクがルーティングされる可能性

があります。このような場合、状態階層によって、スキルグループまたはプレシジョンキュー

およびMRDにおけるエージェントの全体的な状態が決まります。

エージェントの状態階層は次のとおりです。

1. 中断

2. アクティブ

3. 後処理後待受

4. 一時停止中

5. 予約済み

6. ビジーその他（同じMRD内の異なるスキルグループの場合）

7. 非アクティブ

次の図を検討してください。
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図 2 :スキルグループとMRDにおけるエージェントの状態階層

前の図では、エージェントはチャットMRD内の 2つのスキルグループに属しています。エー
ジェントは、各MRDで最大 5つの同時チャットタスクを処理するように構成されます。

最初のスキルグループでは、エージェントは3つのタスクに取り組んでおり、それらのタスク
に対するエージェントの状態は「作業準備完了」、「予約済み」、「一時停止」です。状態階

層では「作業準備完了」が「予約済み」や「一時停止」よりも上位であるため、スキルグルー

プ内のエージェントの全体的な状態は「作業準備完了」になります。

2番目のスキルグループでは、エージェントは 2つのタスクに取り組んでおり、それらのタス
クに対するエージェントの状態は「アクティブ」と「予約済み」です。状態階層では「アク

ティブ」が「予約済み」より上位であるため、スキルグループ内のエージェントの全体的な状

態は「アクティブ」です。

MRD内のエージェントの状態はアクティブです。これは、階層内でアクティブが作業準備完
了よりも上位であるためです。

エージェントの状態を示すレポート

エージェントの状態に関する情報を表示する次のレポート:

• Unified ICエージェントチームのリアルタイムの状態数

• Unified ICエージェントのリアルタイムの全フィールド

• Unified ICエージェントチームのリアルタイムの全フィールド

エージェントログアウト理由コード
エージェントログアウト理由コードは、AgentDesktopソフトウェアで定義され、テキストコー
ドなしで、数値として履歴レポートに表示されます。たとえば、理由コード 1が「シフト終
了」に等しく、エージェントがログアウトの理由としてその理由を選択した場合、レポートに

は「 1と表示されます」。
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デスクトップで構成されたコードに加えて、ソフトウェアがエージェントをログアウトすると

きにいくつかのコードが自動的に生成されます。次の表には、Webex CCEで使用可能な組み
込みのログアウト理由コードが記載されています。

ACD補足ガイドを確認して、エージェントログアウト理由コードが ACDでサポートされてい
ることを確認してください。

（注）

表 5 :エージェントログアウト理由コード

説明組み込みのログ

アウト理由コー

ド

周辺機器の再起動によりエージェントが再初期化されました。-1

PGは、通常は PGの障害によりエージェントをリセットしました。-2

エージェントがログインしている間に、管理者がそのエージェントの内線

を変更しました。

-3

エージェントはスーパーバイザーによってFinesseからログアウトされまし
た。

999

CTIコンポーネントに障害が発生したため、エージェントがログアウトさ
れました。これは、エージェントデスクトップアプリケーションを閉じ

たこと、ハートビートのタイムアウト、CTIサーバの障害、またはCTIサー
バクライアントの障害 (Finesseなど)が原因である可能性があります。

50002

ACDがエージェントのデバイスが使用不可であると報告したため、エー
ジェントはログアウトされました。

50003

エージェントデスク設定で定義されているエージェントの非アクティブ状

態が発生したため、エージェントはログアウトされました。

50004

エージェントのスキルグループの割り当てが動的に変更されたときに、

エージェントはログアウトされました。

50020

エージェントのスキルグループの割り当てがAdministration & DataServer上
で動的に変更されたため、エージェントはログアウトされました。

50030

通話が失敗したため、モバイルエージェントはログアウトされました。50040

固定接続モードの使用中に電話回線が切断されたため、モバイルエージェ

ントはログアウトされました。

50042
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エージェント待受停止理由コード
エージェントが待受停止状態になる際に選択するコードを表示するレポート、待受停止状態に

費やした時間の割合を計算するレポート、および指定した時間範囲に基づいて具体的な待受停

止の理由を表示するレポートがあります。

これらのレポートは、エージェントが適切な数の休憩を取っているかどうか、また休憩の長さ

が適切かどうかを識別するのに役立ちます。

一部のレポートでは、理由コードのテキスト（設定されている場合）と対応する番号の両方

が表示されます。たとえば、エージェントが「待受停止」状態になり、理由コードとして

「「Break」」を選択し、このコードのテキストを設定している場合は、レポートに「「Break
[1]」」と表示されます。その他のレポートには、数値の「準備不可」理由コードのみが表示
されます。

ユーザが定義する「準備不可」理由コードに加えて、ソフトウェアが自動的にエージェントを

「準備不可」にする状況に対応する「準備不可」理由コードが組み込まれています。次の表で

は、これらの組み込みの待受停止の理由コードについて説明しています。

Webex CCEには事前定義された準備不可理由コードはありません。

表 6 :組み込みの待受停止理由コード

説明組み込みの待受

停止理由コード

エージェントが再初期化されました（Peripheralの再起動時に使用されま
す）。

-1

PGは、通常は PG障害によりエージェントをリセットしました。-2

エージェントがログインしている間に、管理者がそのエージェントの内線

を変更しました。

-3

Finesseスーパーバイザがエージェントの状態を変更しました。999

CTIクライアントが切断され、エージェントがログアウトしました。

（注）

この理由コードは 50002に変換されるため、50001はエージェントのログ
アウトレコードに表示されません。

50001

CTIコンポーネントに障害が発生したため、エージェントがログアウトさ
れました。これは、エージェントデスクトップアプリケーションを閉じ

たこと、ハートビートのタイムアウト、CTIサーバの障害、またはCTIサー
バクライアントの障害 (Finesseなど)が原因である可能性があります。

50002

Unified CMによってデバイスがサービス停止中であると報告されたため、
エージェントはログアウトされました。

50003
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説明組み込みの待受

停止理由コード

エージェントデスク設定で定義されているエージェントの非アクティブ状

態が発生したため、エージェントはログアウトされました。

50004

周辺装置でマルチラインエージェント制御が有効になっていて、マルチラ

インエージェントの動作がエージェントの状態に影響を与えるように設定

されている展開の場合、非ACD回線で通話中にエージェントはこのコード
で待受停止に設定します。

50005

エージェントは、ルーティングされた複数の連続コールを受信しませんで

した。システムは、追加の通話がエージェントにルーティングされないよ

うに、エージェントを自動的に「準備不可」にします。デフォルトでは、

通話を連続して 2件受信しないと、そのエージェントが待受停止になるよ
うに設定されています。

50010

エージェントのスキルグループが Administration & Data Server上で動的に
変更されたため、エージェントはログアウトされました。

50020

エージェントは、PG静的デバイスターゲットと同じダイヤル番号 (DN)を
使用している動的デバイスターゲットにログインしていたため、ログアウ

トされました。

（注）

デバイスターゲットは非推奨です。代わりにエージェントターゲット

ルールを使用してください。

50030

コールに失敗したため、モバイルエージェントはログアウトされました。50040

モバイルエージェントの電話回線が話中だったために通話が失敗したた

め、モバイルエージェントの状態が「準備ができていません」に変更され

ました。

50041

常時接続モードの使用中、電話回線が切断されたため、モバイルエージェ

ントはログアウトされました。

50042

エージェントの電話回線が話し中であり、通話が失敗したため、エージェ

ントの状態は「準備ができていません」に変更されました。

50041

エージェントが通話に応答せず、通話が別のエージェントまたはスキルグ

ループにリダイレクトされたため、エージェントの状態は「準備ができて

いません」に変更されました。

32767

このコードは予約済みです。スーパーバイ

ザーの準備がで

きていません

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
37

報告主体と報告概念

エージェント待受停止理由コード



説明組み込みの待受

停止理由コード

このコードは予約済みです。スーパーバイ

ザーログアウト

デフォルトでは、組み込みの待受停止の理由コードには、関連付けられたテキスト理由コード

はありません。レポートでは数字として表示されます。これらの待受停止の理由コードのテ

キストコードを表示するには、組み込みの待受停止の理由コードを関連テキストとともに理由

コードリストツールに入力します。たとえば、32767の待受停止の理由コードに「応答なしの
リダイレクション」というラベルを付けることができます。

•準備不可理由コードを報告するには、Unified CM周辺装置を備えた PGでエージェントイ
ベント詳細データの報告が有効になっていることを確認します。これはデフォルトで有効

になっています。

• WebexCCE導入の場合は、ACD補足ガイドをチェックして、準備不可理由コードがACD
でサポートされていることを確認してください。

（注）

エージェントが待受停止の理由コードを表示するレポート

次のレポートには、準備不可コードと準備不可として費やされた時間に関する情報が含まれて

います。

• Unified IC（インテリジェンスセンター）エージェントスキルグループリアルタイム全
フィールド

• Unified ICエージェント待受停止詳細

アウトバウンドオプションキャンペーンのエージェント

レポート
キャンペーンごとのエージェントレポートの場合、Outbound Optionは、スキルグループ別に
グループ化された情報を含む、コンタクトセンターのアウトバウンドエージェントのアクティ

ビティを正確に表すレポートテンプレートを提供します。

エージェントのタスク処理
エージェントは、さまざまなタイプのタスクを受け取り、処理できます。エージェントがどの

ようなタスクを処理しているか、またそれをどの程度うまく処理しているかを示すレポートが

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
38

報告主体と報告概念

エージェントが待受停止の理由コードを表示するレポート



あります。たとえば、発信、受信、転送、会議の通話の統計を表示するレポートや、エージェ

ントが通話に応答できなかった場合に再ルーティングされた通話の数を示すレポートがありま

す。

タスクの種類

タスクは内部または外部、受信または送信のいずれかになります。

•内部タスクとは、同じACD（WebexCCEの場合）の別のユーザーまたは、同じクラスター
内の別のエージェント（WebexCCEの場合）からエージェントに対して発信されるコール
です。

•外部タスクとは、オフスイッチで発信するコール、音声ゲートウェイまたはメディアルー
ティング PGを経由するタスク、または異なる ACDまたはクラスターからエージェント
にルーティングされるタスクです。たとえば、コールセンターから顧客への通話は外部

通話とみなされます。

•受信タスクは、エージェントが受信するタスクで、通常は入力ゲートウェイから発信され
ます。マルチチャネルタスクは常に受信されます。

•発信タスクはエージェントが発信する通話です。たとえば、顧客がエージェントに電話
をかけると、その電話はエージェントに着信します。エージェントがスーパーバイザに電

話をかけると、その電話はエージェントに対して発信されます。

音声通話の場合のみ、エージェントはコンサルティング通話を発信したり、電話会議に参加し

たりできます。

エージェントは、APIを使用するサードパーティのマルチチャネルアプリケーションから
WebexCCEにルーティングされた音声通話と非音声タスクをルーティングできますタスクルー
ティング。エージェントは音声以外のエンタープライズチャットおよび電子メールタスクを

転送できません。

次の表は、エージェントが受信および発信できるタスクと、それらのタスクの報告方法につい

て説明しています。
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表 7 :タスクの種類

レポートされる内

容

説明タスクの種類

内部直通受信タスクは、エージェントの内線に直接送信さ

れるタスクです。これらの通話は、内部通話（同じ

ACD上のエージェントまたはデバイス）またはネット
ワーク内の別のスイッチからの通話です。

この通話タイプの例としては、別のエージェントがス

クリプトを経由せずに直接転送する通話や、エージェ

ント間の通話から生じる通話などがあります。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルの InternalCallsRcvdフィール
ドに保存されます。

直接/内部からの
着信

外部発信タスクエージェントは自分の内線からこれらの通話を開始し

ます。通話は、で、メインスイッチ外から発信される

か、音声ゲートウェイを通過します。発信外部タスク

は、常に音声タスクです。

コンサルタティブ、会議発信、転送発信の通話は、オ

フスイッチ外で発信した場合、または他の拠点のリモー

トエージェントの内線に発信した場合、外部発信通話

としてカウントされます。

エージェント間のダイヤリングは、宛先エージェント

に到達するために通話をオフスイッチ外で発信する必

要がある場合、通話を開始するエージェントでは外部

発信通話となります。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルのAgentOutCallsフィールドに
保存されます。

外部発信
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レポートされる内

容

説明タスクの種類

内部発信タスクエージェントは、自分の内線からACD内の別の内線、
またはネットワーク内の別のACDへの通話を開始しま
す。送信内部タスクは常に音声タスクです。

打診通話、会議発信通話、転送発信通話は、別のデバ

イスに発信された場合は発信内部通話としてカウント

されます。デバイスは、別のエージェント回線または

VRUへのその他の内線である可能性があります。

エージェント間の通話は、発信元エージェントと宛先

エージェントが同じ ACDにある場合、発信元のエー
ジェントでは内部発信通話となります。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルの InternalCallsフィールドに保
存されます。

内部発信

処理済み

（Handled）
Webex CCEまたはACDのすべての通話は、エージェン
トにルーティングされます。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルの CallsHandledフィールドに
保存されます。

（注）

処理済みフィールドには、転送された通話、会議電話、

コンサルタティブコール、エージェントにルーティン

グされたアウトバウンドオプションコールなど、すべ

ての ACDコールとWebex CCE通話が含まれます。

Handledは、ルーティングされたタスクの概要ビュー
を提供します。その他のレポート列（例:転送、会議
電話など）では、タスクがどのように処理されたかに

関する詳細情報が表示されます。アウトバウンドオプ

ションの結果の詳細については、アウトバウンド履歴

レポートとアウトバウンドリアルタイムレポートで利

用できます。

Webex CCE/ACD
通話
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レポートされる内

容

説明タスクの種類

転送受信別のエージェントからエージェントに転送された通話。

再ルーティングのために 1人のエージェントによって
CVPにブラインド転送されたコールは、再ルーティン
グされたコールを受信したエージェントのこの列にカ

ウントされます。

（注）

再ルーティングのために IP-IVRまたは他のベンダーの
IVRに転送された通話は、再ルーティングされた通話
を受信したエージェントのこの列には含まれません。

これらの通話は新しい着信通話として表示されます。

ブラインド転送されたサードパーティのマルチチャネ

ルアプリケーションからの非音声タスクも、再ルーティ

ングされたタスクを受信したエージェントのこの列に

カウントされます。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルの TransferredInフィールドに
保存されます。

転送受信済み

転送発信エージェントから転送された通話。エージェントは着

信コールと発信コールの両方を転送できます。

エージェントから転送されたサードパーティのマルチ

チャネルアプリケーションからの非音声タスクもこの

列にカウントされます。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルのTransferredOutフィールドに
保存されます。

転出

会議電話発信エージェントが別の通話を保留中に、別のエージェン

トまたはスーパーバイザに相談した通話。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルのConsultativeCallsフィールド
に保存されます。

協議的
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レポートされる内

容

説明タスクの種類

会議電話着信会議中の着信通話。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルのConferencedInCallsフィール
ドに保存されます。

（注）

ブラインド会議の場合、IVRにブラインド会議された
通話に別のエージェントが応答すると、このフィール

ドが更新されます。再ルーティングのために IP-IVR
または他のベンダーの IVRに転送された通話は、再
ルーティングされた通話を受信したエージェントのこ

の列には含まれません。これらの通話は新しい着信通

話として表示されます。

会議電話着信

会議電話発信会議電話中の発信通話。

これらの通話のデータは、Agent_Skill_Group_Interval履
歴データベーステーブルの ConferencedOutCallsフィー
ルドに保存されます。

会議電話発信

タスク時間

エージェントが配置できるタスクの種類ごとに、エージェントがそのタスクに費やした時間

が、次のように Agent_Skill_Group_Intervalデータベーステーブルに記録されます。

• Webex CCEにルーティングされたタスクおよび ACDにルーティングされたタスク -これ
らのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答したときに開始され、エージェントが

ラップアップを完了したときに終了します。時間は HandledCallsTimeフィールドに保存
されます。

•受信直接タスク -これらのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答したときに始ま
り、タスクが切断されたときに終了します。時間は InternalCallsRcvdTimeフィールドに保
存されます。

•外部送信タスク -これらのタスクの時間は、エージェントがタスクを開始したときに始ま
り、タスクが切断されたときに終了します。時間は AgentOutCallsTimeフィールドに保存
されます。

•内部送信タスク -これらのタスクの時間は、エージェントがタスクを開始したときに始ま
り、タスクが切断されたときに終了します。時間は InternalCallsTimeフィールドに保存さ
れます。

•転送されたタスク -これらのタスクの時間は、エージェントが転送されたタスクに応答し
たときに開始され、タスクが切断されたときに終了します。時間はTransferredInCallsTime
フィールドに保存されます。
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•転送発信タスク -これらのタスクの時間は、エージェントが転送ボタンをアクティブにし
たときに開始され、転送が完了すると終了します。時間はTransferredOutCallsTimeフィー
ルドに保存されます。

•コンサルタティブタスク -これらのタスクの時間は、エージェントが転送ボタンをアク
ティブにしたときに開始され、ターゲットエージェントが応答して保留中のタスクが復元

される（コンサルタティブ通話を終了）か、またはコンサルトされた相手が通話を終了し

たときに終了します。時間は ConsultativeCallsTimeフィールドに保存されます。

•会議参加タスク -これらのタスクの時間は、エージェントがタスクに応答したときに開始
され、タスクが切断されたときに終了します。時間は ConferenceInCallsTimeフィールド
に保存されます。

•会議発信タスク -これらのタスクの時間は、エージェントが会議ボタンをアクティブにし
たときに開始され、エージェントが電話会議から切断し、スーパーバイザが通話から退出

したときに終了します。時間は ConferenceOutCallsTimeフィールドに保存されます。

レポートでは、さまざまな種類の通話の時間データが重複している場合があります。データの

重複は、ACDにルーティングされたタスクやエージェントへの直接通話などの着信タスクが
転送着信および会議着信となる可能性があるために発生します。エージェントによる着信通話

と発信通話の両方が転送発信および会議発信となる場合があります。着信または発信の通話の

合計時間には、転送時間と会議時間が含まれます。

エージェントは、転送と会議接続を、着信および発信両方で行うことができます。ただし、転

送と会議通話は発信のみ可能です。この違いは、エージェントが送信中のタスクを別のエー

ジェントに転送した場合でも、そのタスクは引き続き送信中のタスクとして扱われることにな

ります。

（注）

エージェントのタスク処理を示すレポート

Unified ICエージェント履歴全フィールドレポートには、待受停止コードと待受停止として費
やされた時間に関する情報が含まれています。

エージェントの稼働率：フルタイム換算値と稼働率
エージェントは複数のメディアおよび複数のスキルグループで作業できるため、通常は、すべ

ての時間を 1つのスキルグループのタスクの処理に費やすことはありません。スキルグルー
プとメディアに時間を分割しているエージェントに基づいて人員配置のニーズを判断するのは

難しい場合があります。

レポートテンプレートには2種類の統計が用意されており、エージェントがどのように活用さ
れているか、また特定のスキルグループの一定期間に実行される作業量を処理するために必要

なフルタイムエージェントの数をより明確に把握できます。
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これらの統計は次のとおりです。

•使用率（パーセント使用率）

• FTE（フルタイム換算）

使用率 (レポートでは%使用率)は、スキルグループ内でエージェントがどの程度活用されて
いるかを示します。このメトリックは、レポートで計算され、スキルグループ内でエージェン

トが通話対応に費やした総時間を、エージェントがタスク対応可能な状態にあった総時間で

割った値です。エージェントが準備完了だった時間を計算するために、システムはエージェン

トがログオンしていた合計時間から準備完了でない時間を差し引きます。たとえば、エージェ

ントがログオン時間の 20分間を通話の処理に費やし、40分間は通話を処理できた場合、使用
率は 50%になります。

フルタイム同等値（レポートではFTE）は、その期間中にスキルグループに対して作業を実行
するために必要なフルタイムエージェントの数です。 FTEを計算するために、システムは作
業が実行された合計時間を間隔内の合計時間で割ります。たとえば、エージェントが 30分間
に合計 3時間を費やしてタスクを処理した場合、その期間中のタスク処理の FTEは 3時間 / 0.5
時間となり、これはフルタイムの人員6人に相当します。つまり、すべてのエージェントがフ
ルタイムでタスクを処理した場合、作業は6人のエージェントで完了できることになります。

8時間未満のレポート間隔を選択した場合、結果の値は予想よりも低くなります。（注）

利用率と FTEメトリックを示すレポート
次のレポートには、利用率と FTEに関する運用情報が含まれています。

•エンタープライズスキルグループ -履歴全フィールド

•ペリフェラルスキルグループ -履歴全フィールドレポート

•ペリフェラルスキルグループリアルタイム全フィールドレポート

•プレシジョンキューリアルタイムのすべてのフィールド

•プレシジョンキュー間隔の全フィールド
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第 6 章

スキルグループ（Skill Groups）

•エンタープライズスキルグループ（47ページ）
•デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）（47ページ）
•スキルグループの操作に関するレポート（49ページ）
•スキルグループ内のエージェントアクティビティに関するレポート（51ページ）
•アウトバウンドオプションキャンペーンのスキルグループレポート（51ページ）

エンタープライズスキルグループ
エンタープライズスキルグループは、さまざまな周辺機器上のスキルグループのコレクショ

ンをグループ化するために使用される構成済みのエンティティです。

たとえば、ある周辺機器に Boston_Salesというスキルグループがあり、別の周辺機器に
NewYork_Salesというスキルグループがある場合があります。Enterprise_Salesというエンター
プライズスキルグループを作成できます。

Webex CCE環境では、エンタープライズスキルグループを設定すると、すべての ACDにわた
るスキルグループに関するレポートを作成できるため、エンタープライズビューを提供しま

す。

Cisco Contact Center Gateway展開を使用している場合、IP ACDとして親システムに対して機能
する場合は、親レベルのエンタープライズスキルグループにグループ化するシステム上のスキ

ルグループを決定します。Webex CCEWebex CCEWebex CCE

同じ周辺機器からのスキルグループをエンタープライズスキルグループにグループ化すると、

レポートで一部のメトリックが二重にカウントされます。

（注）

デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）
デフォルトのスキルグループは、音声通話と非音声タスクに関する情報をキャプチャするため

のバケットとして機能します。
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エージェントごとにデフォルトのスキルグループを設定できます。デフォルトのスキルグルー

プが設定されていない場合は、システムによって自動的に作成されます。デフォルトのスキル

グループの周辺機器番号は 0です。

レポートにおけるデフォルトスキルグループの役割

デフォルトのスキルグループは、次の状況で情報を取得します。

• Webex CCEルーティングスクリプトによってルーティングされないコール

•ルーティングスクリプトでスキルグループが指定されていない場合

•エージェント間ノードがエージェント間ダイヤリング用のルーティングスクリプトで使用
されている場合

•キューからエージェントへのノードでタスクをエージェントのキューに入れ、そのエー
ジェントがキューからエージェントへのノードで指定されたスキルグループにログインし

ていない場合

デフォルトのスキルグループを使用すると、次のことが可能になります。

•エージェント/スキルグループレポートがサービスレポートおよびコールタイプレポート
と一致していることを確認してください。サービスレポートおよびコールタイプレポート

には、Webex CCE-にルーティングされたコールのみが含まれています。および

•エージェントおよびスキルグループレポート内で、非Webex CCEにルーティングされた
コールを分離または識別します。

デフォルトのスキルグループの統計は、新しいコール、エージェント間のダイヤリング、転送

されたコール、会議コールなど、さまざまなタイプのコールの影響を受けます。

マルチチャネルオプションをWebex CCEシステムにデプロイすると、設定されているメディ
アルーティングドメインごとにデフォルトのスキルグループが作成されます。

新規通話によるデフォルトスキルグループ統計の増加方法

すべての新しい発信および着信直接通話の通話統計は、デフォルトのスキルグループに対して

次のように増加します。

•外部発信コール用の AgentOutCalls

エージェントがコンサルティングコールの一環として発信コール

を行うと、そのコールはデフォルトのスキルグループに割り当て

られません。これは、元の通話のコンサルティングエージェン

トのスキルグループに帰属します。

（注）

• InternalCallsの内部アウトバウンドコール
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48

報告主体と報告概念

レポートにおけるデフォルトスキルグループの役割



• InternalCallRcvdの直通着信通話

デフォルトのスキルグループはどのスクリプトでも参照できないため、デフォルトのスキル

グループの CallsHandledは増加しません。
（注）

エージェント間ダイヤルによってデフォルトのスキルグループ統計情

報を増加させる方法

スクリプト内のエージェント間ノードを使用したエージェント間のダイヤルも、デフォルトの

スキルグループに影響します。OutgoingExternalまたはOutgoingInternalは、エージェント間の
コールを開始するエージェントのデフォルトのスキルグループに対して増加します。エージェ

ント間コールを受信したエージェントのデフォルトスキルグループに対して、デフォルトスキ

ルグループ InternalCallsReceivedが増加します。

転送された通話と会議通話によってデフォルトのスキルグループ統計

が増加する仕組み

デフォルトのスキルグループは、転送された通話や会議通話によっても影響を受けます。エー

ジェント Aがスクリプトを使用せずに、Webex CCEにルーティングされたコールを別のエー
ジェントに直接転送または会議すると、エージェント Aの OutgoingExternalまたは
OutgoingInternalが、WebexCCEにルーティングされたコールのスキルグループに対して増加し
ます。ただし、エージェントBの IncomingDirectコールは、デフォルトのスキルグループに対
して増加します。

ただし、エージェント（エージェントA）が、エージェント間ノードがある転送スクリプトま
たは会議スクリプトにアクセスするダイヤル番号に、Webex CCEWebex CCEにルーティングさ
れた通話を転送または会議に参加すると、Webex CCEにルーティングされたコールのスキル
グループに対するエージェント Aの OutgoingExternalまたは OutgoingInternalが増加します。
エージェント Bの IncomingDirectコールは、デフォルトのスキルグループに対して増加しま
す。

既存の通話がない場合、緊急通話およびスーパーバイザ支援通話のデフォルトのスキルグルー

プも増加します。

スキルグループの操作に関するレポート
スキルグループテンプレートを使用すると、操作の詳細を把握したり、あるスキルグループ

のパフォーマンスを他のスキルグループと比較して確認したり、ルーティングスクリプトと

構成によって通話が均等に分散されているかどうかを追跡したりできます。
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• Unified ICM環境では、サブスキルグループが設定されている場合に、基本スキルグルー
プのデータのみを選択してレポートできます。

サブスキルグループを設定している場合、サブスキルグループか

らのデータは自動的に基本スキルグループに集約されます。

（注）

• WebexCCEでは、特定の単一の周辺機器に関連付けられたスキルグループについてレポー
トできます。

•エージェントのスキルグループの割り当て別に通話統計をレポートできます。

•エンタープライズスキルグループのレポートを作成できます。エンタープライズスキル
グループは、複数の周辺機器にマッピングされたスキルグループのコレクションです。

同じ周辺機器からのスキルグループをエンタープライズスキルグループにグループ化す

ると、レポートで一部のメトリックが二重にカウントされる可能性があります。

複数のスキルグループに属するエージェントの場合は、エージェントのパフォーマンスを監視

するツールとして、スキルグループ別エージェントテンプレートを使用することもできます。

（注）

スキルグループへのコールオファーの計算

スキルグループでの RouterCallsOfferedの完了状態は、Skill_Group_Intervalテーブルの次の
フィールドを使用して計算されます。

• RouterCallsAbandToAgent

•処理

•ルータコールのデキュー

•応答なし通話のリダイレクト

•ルーターエラー

• ReserveCalls

• RouterCallsAbandQ

• RouterCallsAbandDequeued

スキルグループの操作を示すレポート

以下は、スキルグループに関する運用情報が含まれるレポートの一部です。

• Unified ICエンタープライズスキルグループ履歴全フィールド
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• Unified ICエンタープライズスキルグループリアルタイム全フィールド

• Unified IC周辺機器スキルグループ履歴全フィールド

• Unified IC周辺機器スキルグループリアルタイム全フィールド

スキルグループ内のエージェントアクティビティに関す

るレポート
スキルグループとは、同じ種類のリクエストを処理できる共通の能力セットを共有する、単一

のコンタクトセンターのエージェントの集合です。たとえば、同じ言語を話すエージェント

や、請求に関する問い合わせに対応できるエージェントの集まりなどです。

エージェントは、ペリフェラルに応じて、0個、1個、またはそれ以上のスキルグループのメ
ンバーになることができます。最大数は、で指定された数です。

スキルグループのレポートを生成して、エージェントのアクティビティ (たとえば、特定のス
キルグループで会話中、対応可能、または後処理中のエージェントの数)を表示できます。

エージェントスキルグループレポートを生成するだけでなく、スキルグループレポートを使

用して運用パフォーマンスを監視することもできます。たとえば、あるスキルグループのパ

フォーマンスが他のスキルグループと比べてどうなっているかを確認したり、ルーティング

スクリプトと設定によって通話が均等に分散されているかどうかを確認したりすることができ

ます。

エージェントスキルグループのアクティビティを示すレポート

以下は、スキルグループ別にエージェントの情報を表示するレポートです。

•エージェントスキルグループリアルタイムのすべてのフィールド

•エージェントスキルグループ -履歴全フィールド

• agtskg21:エージェントスキルグループサマリー（30分）

• agtskg03:エージェントスキルグループメディアステータスログアウトレポート

アウトバウンドオプションキャンペーンのスキルグルー

プレポート
キャンペーンごとのスキルグループレポートの場合、Outbound Optionはコンタクトセンター
のスキルグループアクティビティを正確に表すレポートテンプレートを提供します。
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スキルグループレポートには、発信エージェントと着信エージェントのエージェントアクティ

ビティに関する情報が提供されます。

着信と発信の両方に同じスキルグループが使用されている場合、キャンペーン統合レポートに

は、着信コールと発信コールの両方のビジネスアクティビティの統合された概要が提供されま

す。

アウトバウンドオプションキャンペーンのスキルグループアクティ

ビティを表示するレポート

以下は、キャンペーンごとのスキルグループのアクティビティを示すレポートの一部です。

• Perskg11:アウトバウンドオプション（ブレンドエージェント）のスキルグループ別統計
レポート

• Perskg12:アウトバウンドオプション（混合型エージェント）スキルグループにおけるタス
ク詳細パフォーマンス 30分ごとのレポート

関連トピック

アウトバウンドオプションキャンペーンのエージェントレポート（38ページ）
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第 7 章

エージェントチームとスーパーバイザー

•エージェントチームとスーパーバイザー（53ページ）
•エージェントチームレポート（53ページ）
•スーパーバイザ活動（54ページ）

エージェントチームとスーパーバイザー
この章には、エージェントチームとスーパーバイザに関する情報が記載されています。

エージェントチームレポート
スーパーバイザーは、自分が監督するチーム内のエージェントについてレポートし、特定の

チームのパフォーマンスを監視できます。

チームは周辺機器に特定されています。チーム内のすべてのエージェントとチームのスーパー

バイザは、同じ周辺装置上に常駐する必要があります。個々のエージェントは1つのチームに
のみ割り当てることができます。

スーパーバイザーは、ConfigurationManagerで構成された特別なタイプのエージェントであり、
エージェントレポートカテゴリの情報を表示するためのレポート権限が制限されており、そ

れらのカテゴリ内では、スーパーバイザーが監督するチームのエージェントのデータのみを表

示できます。

エージェントチームには 0人または 1人のプライマリスーパーバイザを選択でき、各チーム
には複数のセカンダリスーパーバイザを選択できます。各スーパーバイザーは複数のチーム

のスーパーバイザーになることができます。

エージェントチームレポートを使用するには、ConfigurationManagerでチームとスーパーバイ
ザーを構成します。チーム構造の選択はあなた次第です。 ACD構成を使用できます。 ACD
レポートを使用してエージェントチームを監視することもできます。

（注）
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スーパーバイザ活動
エージェントチームのスーパーバイザーは、デスクトップで利用できるスーパーバイザー機能

を利用できます。レポートを使用して、スーパーバイザーがいつ Barge-In機能と Intercept機
能を使用する必要があったかを確認します。

これらの監督機能は、Voice以外のMRDを使用するエージェントには利用できません。（注）

バージイン (Webex CCE)
スーパーバイザが割り込みデスクトップ機能を有効にすると、エージェントのデスクトップは

スーパーバイザとの通話を完了し、スーパーバイザが通話の会話に参加できるようになりま

す。エージェントスキルグループテーブルおよびスキルグループテーブルでは、エージェン

トとスーパーバイザの両方に対して次のフィールドが増加します。

Webex CCE VRUとして展開した場合、割り込みのデータは収集されません。（注）

表 8 :スーパーバイザ割り込み

スーパーバイザのデフォルトスキルグルー

プのフィールドが増加します

通話がルーティングされたエージェントのスキ

ルグループのフィールドの増加

BargeInCalls、InternalCallsRcvd処理済み通話、内部通話、割り込み通話

エージェントの場合、通話は「処理されたタスク」および「割り込み」レポートフィールドに

報告されます。スーパーバイザーの場合、通話は「処理されたタスク」および「割り込み」レ

ポートフィールドに報告されます。

インターセプト (Webex CCE)
スーパーバイザが通話をインターセプト（引き継ぐ）することに決めた場合、スーパーバイザ

は [インターセプト]デスクトップボタンをアクティブにします。このインターセプトにより、
エージェントは会議から退出し、スーパーバイザが通話を引き継ぐことができます。エージェ

ントスキルグループテーブルとスキルグループテーブルの両方において、インターセプト操

作中に次のフィールドが増加します。

展開した場合、Webex CCE VRUとして、キャッチのデータは収集されません。（注）
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表 9 :スーパーバイザキャッチ

スーパーバイザのデフォルトスキルグループ

のフィールドが増加します

通話がルーティングされたエージェントのスキ

ルグループに加算されるフィールド

InterceptCallsInterceptCalls

エージェントの場合、通話はキャッチレポートフィールドにレポートされます。スーパーバイ

ザの場合、通話はキャッチレポートフィールドにレポートされます。

エージェントチームの情報を表示するレポート

次のレポートには、エージェントチームに関する情報が含まれています。

• Unified ICエージェントチームのリアルタイムの全フィールド

• Unified ICエージェントチームの履歴の全フィールド

•エージェントチーム状態数 -リアルタイム
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第 8 章

平均応答時間

• ASAの計算方法（57ページ）
•エージェントおよびスキルグループ向け ASA（58ページ）
•通話タイプとサービスの ASA（59ページ）

ASAの計算方法
ASAの計算は、レポートオブジェクトに関連付けられたシステムのタイプによって異なりま
す。

表 10 : ASAの計算

計算式レポートオブジェクト

Skill_Group_ Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_ Interval.CallsAnswered

Skill_Group_Interval

Call_Type_ Interval.AnswerWaitTime /
Call_Type_ Interval.CallsHandled

CallType _Interval

Call_Type_Skill_Group_Interval.
AnswerWaitTime /
Call_Type_Skill_Group_Interval.CallsAnswered

Call_Type_Skill_Group_Interval

該当なしRoute_Real_Time. AvgSpeedAnswerTo5

Route_Half _Hour.AnswerWait TimeToHalf /
Route_Half _Hour.CallsAnswered ToHalf

Route_Half _Hour

Service_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Service_Real_Time.CallsAnsweredTo5

Service_Real_Time

Service_Real_Time.平均応答速度 5

該当なしService_Interval. AnswerWaitTime

Service_Interval.平均応答速度

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
57



計算式レポートオブジェクト

Skill_Group_ Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_ Interval.CallsAnswered

プレシジョンキュー ASA

ASAの計算方法は、レポートオブジェクトWebex CCEに関連付けられたシステムのタイプに
よって異なります。次の表では、計算方法を示しています。 Xは値が計算に含まれることを
意味します。

（注）

表 11 : ASAの計算

サービス間

隔 (Webex
CCE)

Service_Interval
（Unified
ICM）

スキルグ

ループ
(Webex CCE)

スキルグ

ループ間隔

(統合 ICM)

Call_Type
_Interval

コールタイ

プ_スキルグ
ループ

ネットワー

ク遅延あり

Xネットワー

ク遅延あり

遅延時間/ス
イッチ時間

利用できま

せん

X利用できま

せん

XXXローカル

キュー時間

XSG時間XXSG時間ネットワー

クキュー時

間

XXXXXX呼び出し時

間

XXXネットワー

ク遅延時間

エージェントおよびスキルグループ向け ASA
エージェント。 ASAは、エージェントに対して PGレベルで計算されます。

エージェントがコールに対応可能になると、Webex CCEによって内部キューイング時間が PG
に送信されます。 PGは、内部キュー時間、着信時間、およびネットワーク時間を合計し、そ
れをエージェントスキルグループテーブルの AnswerWaitTimeに追加します。次に、
AnswerWaitTimeをエージェントの CallsAnsweredで割ります。

スキルグループ。 ASAは PGレベルのスキルグループに対して計算されます。

エンタープライズキューイングの場合、エンタープライズキューで費やされた時間は

AnswerWaitTimeの計算には使用されません。Webex CCE計算には ACDキュー時間のみが含
まれます。
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ACDキューイングの場合、キュー時間は ACDから受信したイベントに基づいて PGによって
報告されます。

次の例を考えてみましょう。

•通話はスキルグループ Xでキューに入れられます。

•コールは、時刻 Tにおいて、はスキルグループ Yに時刻 T+30秒でキューに追加されま
す。

•スキルグループ Yのエージェントが通話に応答するまでにさらに 10秒かかります。

この場合、内部キューイング時間は 40秒になります。これは、スキルグループ Yで 10秒間
だけキューに入れられていたにもかかわらず、通話がキューに入れられていた合計時間です。

エージェントの PGは、内部キュー時間、着信時間、およびネットワーク時間を加算して、
コールの合計 AnswerWaitTimeを作成し、それをスキルグループテーブルの AnswerWaitTime
に追加します。次に、AnswerWaitTimeはスキルグループテーブル内の CallsAnsweredで除算
され、スキルグループの ASAに到達します。

精密キュー。 ASAは、プレシジョンキューに関連付けられている PG全体のスキルグループ
を合計することによって、プレシジョンキューに対して計算されます。

エージェントの ASAを表示するレポート
次のレポートには、エージェントおよびスキルグループの ASA統計が表示されます。

• Unified IC周辺機器スキルグループリアルタイム全フィールド

• Unified IC周辺機器スキルグループ履歴全フィールド

通話タイプとサービスの ASA
通話タイプ ASAは、AnswerWaitTimeを CallsAnsweredで割って計算されます。

コールタイプ ASAは、コールが変換ルーティングされた場合にのみ適用され、エンタープラ
イズキューでの待機時間および ACDキューでの待機時間が含まれます。

サービスの ASAは、周辺機器から報告された AnswerWaitTimeに基づいて計算されます。こ
の値には、通話が提供されてから通話が応答されるまでの ACDに費やされた時間が含まれま
す。エンタープライズキューが使用されている場合、サービスに対して報告される ASAに
は、エンタープライズキューで費やされた時間は含まれません。

通話タイプとサービスに ASAが表示されるレポート
次のレポートには ASA統計が含まれています。

• Unified ICコールタイプ履歴全フィールド
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第 9 章

応答なしのリダイレクション

• RONAのガイドライン（61ページ）
• RONAメトリックレポート（62ページ）

RONAのガイドライン
音声通話の場合、無応答時リダイレクト (RONA)を使用して無応答通話に応答するときに正確
で有用なデータを取得するには、次のガイドラインに従ってください。

•ルーティングスクリプト内で、ルーティングスクリプトのターゲット再クエリオプション
を有効にするように計画します。ターゲット再クエリは、キュー、エージェントへの

キュー、ラベル、選択、および RouteSelectノードから利用できます。

•新しいエージェントまたはスキルグループにリダイレクトされるまでの通話の呼び出し時
間を決定して設定します。

通話の呼び出し時間を決定するときは、RONA通話がサービスレベルにどのような影響
を与えるかを考慮してください。 RONAコールがサービスレベルに影響を与えるように
設定する場合は、コールがリダイレクトされる前に呼び出し音を鳴らすことができる時間

が、サービスレベルしきい値の時間を超える必要があります。

•エージェントが無応答時間内に応答しない通話をリダイレクトするためにダイヤルする番
号を設定します。無応答ダイヤル番号は、Configuration Managerのエージェントデスク設
定ツールで設定します。

• RONA状況用に別の通話タイプを作成し、この通話タイプを無応答ダイヤル番号に関連付
けることを計画します。

別のコールタイプを使用すると、応答しない通話を、より高い優先度で通話をキューに入

れるスクリプトにリダイレクトできます。また、RONAコールタイプのアクティビティ
をレポートできます。このコールタイプのデータを表示すると、応答がないためにリダイ

レクトされる通話の数を把握するのに役立ちます。このコールタイプのデータを表示する

と、通話が最終的にどのように処理されるかを確認するのにも役立ちます。

• RONAコールタイプに関連付けられた別のスクリプトを作成することを計画します。
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応答なしのリダイレクションスクリプトでは、通話をより高い優先度でキューに入れま

す。最初のスクリプトで設定された呼び出し変数は2番目のスクリプトに引き継がれ、必
要に応じてこれらの変数を使用できます。

再クエリ後にスクリプトの呼び出しタイプを変更し、スクリプト内で必要な呼び出しのパ

スを作成します。

•リダイレクトされた通話は新しい通話として扱われます。

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションが APIを使用してルーティングする非音
声タスクの場合、応答なしのリダイレクション（RONA）を使用して無応答タスクに応答する
ときに、次のガイドラインに従います。Webex CCEタスクルーティング

•ルーティングスクリプト内で、ServiceRequested呼び出し変数を使用してRONAタスクを
識別することを計画します。このコール変数は、タスクが RONAの対象となる場合に 3
に設定されます。タスクルーティング RONAの対象となるタスクの優先度を上げること
により、キューの先頭に移動できます。

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションのスクリプト情報タスクルーティン

グについては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-user-guide-list.htmlの Scripting and Media Routing Guide
for Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseを参照してください。

• MRDの開始タイムアウト設定を構成して、新しいエージェントまたはスキルグループに
リダイレクトされるまでにタスクがエージェントのデスクトップ上で待機する時間を指定

します。この設定は、Webex CCE管理メディアルーティングドメインツールにありま
す。

RONA呼び出しがサービスレベルにどのように影響するかを検討します。 RONAコール
がサービスレベルに悪影響を与えるようにしたい場合は、コールがリダイレクトされる前

に呼び出し音を鳴らすことができる時間が、サービスレベルのしきい値時間を超える必要

があります。

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションの設定手順タスクルーティングにつ

いては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified Contact Center
Enterprise Features Guideを参照してください

RONAメトリックレポート
Webex CCEの場合、無応答時リダイレクトのメトリックは ACDから直接レポートされます。
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第 10 章

コールのタイプとサービス

•通話タイプおよびサービスタイプレポート（63ページ）
•コールタイプ（63ページ）
•通話タイプレポート（68ページ）
•サービス（73ページ）

通話タイプおよびサービスタイプレポート
サービスおよび通話タイプレポートによって提供される主な統計は次のとおりです。

•平均回答速度（ASA）

•受信、処理、放棄された通話の数

•発信者がキューで待機した時間

•対応可能なエージェントのキューに登録されている通話数

•サービスレベル目標が達成されているかどうか

•発信者が転送されたかどうか

•話中信号を聞いた発信者の数

•エラーが発生したコール数

スキルグループレポートとエージェントレポートでは、ASA、平均処理時間、放棄、リダイ
レクト、処理された通話など、多くの同じメトリックが提供されます。通話タイプおよびサー

ビスレポートには、顧客体験をより完全に把握できる形式でこれらの指標が表示されます。

通話タイプレポートは、アプリケーション別に整理された統計を確認するのにも役立ちます。

コールタイプ
通話タイプは着信通話のカテゴリです。コールタイプに基づき、CallRouterは最終的にコール
を適切なエージェントに転送するルーティングスクリプトを選択します。各コールタイプに
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は、そのコールタイプに対して常時有効なルーティングスクリプトまたはスクリプトを決定す

るスケジュールが設定されています。

通話タイプは最高レベルのレポートエンティティでもあり、周辺装置に依存しません。

コールタイプには、音声（電話通話）と非音声（例:メールやテキストチャット）の 2つのク
ラスがあります。

•音声通話の種類は、最初はダイヤル番号（DN）によって分類され、必要に応じて発信者
入力番号（CED）とコールに使用する回線 ID（CLID）によって分類されます。

•非音声通話タイプは、最初はスクリプトセレクタによって分類されます。企業向けチャッ
トおよび電子メールの場合、通話タイプはオプションでアプリケーション文字列 1と 2に
よって分類することもできます。

カスタマーエクスペリエンスを反映した統計をレポートするため、発信者のニーズを反映した

通話タイプを作成し、必要に応じて通話中に通話タイプを変更します。

提供する通話処理の種類ごとに個別の通話タイプを構成すると、ほとんどのカスタムレポート

の必要性がなくなります。

（注）

•通話タイプはACDと PGにまたがることはできません。システムがWebex CCEコンポー
ネントとレガシー ACDの両方を使用している場合、ACDとWebex CCEコンポーネント
それぞれに対し別々のコールタイプを作成します。

•このソフトウェアを使用すると、複数のスキルグループに同時に通話を提供できるルー
ティングが可能になります。 Call_Type_Skill_Group_Intervalテーブルには、特定のスキル
グループに関連付けられた通話タイプの詳細が記録されます。このテーブルから生成され

るレポートには、スクリプトが通話をルーティングした方法やその他の通話処理の問題が

表示されます。

•コールタイプのスキルグループの制限を超える場合、システムはコールタイプのスキルグ
ループレコードを作成またはレポートしません。この制限を超えた場合でも、連絡先の

ルーティングは継続されます。

（注）

通話タイプのガイドライン

レポートのニーズを満たす通話タイプを考慮し、提供する通話処理のタイプごとに個別の通話

タイプを構成します。

導入モデル、スクリプト実行、キューイング、および通話が変換ルーティングされるかどうか

に基づいて、次のようなコールタイプを定義できます。

•コールセンターの企業全体のルーティング統計を提供します。たとえば、異なる周辺機
器にルーティングする通話の数や、ルーティングエラーが発生した通話の数などです。
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•コンタクトセンター内で発生する特定の種類のアクティビティをレポートするために通話
をグループ化します。たとえば、応答がない場合にリダイレクトされる通話や、別のエー

ジェントに転送される通話に対して、別々の通話タイプを作成できます。

•セルフサービス VRUアプリケーションの統計情報をレポートします。

通話転送と会議に関連付けられた別のコールタイプを設定しますか?

これにより、転送を別のルーティングスクリプトに誘導できるようになります。

ネットワークVRUセルフサービスまたは情報収集アプリケーション内の個々のトランザクショ
ンをレポートする計画はありますか?

その場合は、トランザクションごとに個別のコールタイプを設定する必要があります。

情報収集 VRUメトリックをキューメトリックから分離しますか?

その場合は、キューイング用に別の通話タイプを構成する必要があります。

アウトバウンドオプションを使用する予定はありますか?

その場合は、発信オプション通話用に別の通話タイプを作成します。アウトバウンドオプショ

ンでは、物理的な通話に加えてルーティングスクリプトを使用してエージェントを予約しま

す。通話タイプのリアルタイムレポートと 30分レポートには、予約通話にのみ関係するデー
タが含まれ、発信通話のレポート情報は含まれません。

RONA状況に関連付けられた別の通話タイプを設定しますか?

RONAに関連付けられた別の通話タイプを設定すると、無応答の通話をこの状況用に設計され
たルーティングスクリプトに転送できます。この応答なしのリダイレクションコールタイプ

についてレポートし、無応答時にリダイレクトされる通話が最終的にどのように処理されるか

を確認できます。

この状況は再クエリで処理することもできます。

各エージェントチームのスーパーバイザと緊急アシストスクリプトに関連付けられた個別の

通話タイプを設定しますか?

これにより、アシスタンスリクエストをスーパーバイザと緊急アシストルーティングスクリプ

トに送信し、そのエージェントのチームのプライマリスーパーバイザまたはセカンダリスー

パーバイザにリクエストを割り当てることができます。通話タイプレポートを使用して、スー

パーバイザーアシスタンス通話のデータを表示できます。

通話タイプごとにサービスレベルを決定しますか?

サービスレベルは、通話応答の目標をどの程度達成しているかを示します。

コールタイプごとにサービスレベル設定を個別に設定することも、すべてのコールタイプに対

してグローバルサービスレベル設定を設定することもできます。

すぐに放棄される通話を除外するために、放棄されたショートコールのフィルタを設定します

か?

放棄されたショートコールを使用する場合は、コールタイプ「放棄待機時間」を設定します。

放棄待機時間内に放棄された通話は、短い通話として報告されます。
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放棄されたショートコールを使用しない場合は、「放棄待機時間」フィールドを空白のままに

します。

コールタイプ（Webex CCE）における応答済みと放棄呼のレポート用に「バケット間隔」を
定義しますか?

これらの「バケット間隔」は、各間隔で応答された通話と放棄された通話の数を表示する通

話タイプレポートに表示されます。バケット間隔は、通話が放棄されたり応答されたりして

いるかどうかを監視するのに役立ちます。

通話タイプの変更

通話の存続期間中に通話タイプを変更できます。通話を新しいルーティングスクリプトにルー

ティングしたり、さまざまなセグメントやトランザクションのレポートメトリックを収集した

りできます。

ルーティングスクリプト内で通話タイプを変更する理由は次のとおりです。

•セルフサービスネットワーク VRUアプリケーション CVPスクリプトでは、スクリプト
内の特定の時点で通話タイプを変更して、トランザクションが完了したことを示すことが

できます。

たとえば、顧客が銀行に電話をかけ、セルフサービススクリプトを使用して口座残高の確

認が完了した場合、その取引が完了したことを示すためにコールタイプを変更し、新しい

取引を開始する場合があります。このケースでは、レポートするトランザクションごとに

コールタイプを作成します。

•情報収集とキューイングメトリックを分離するために、情報収集 VRUアプリケーション
の終了時にコールがキューに入ったときに、コールタイプを変更する可能性があります。

この場合、情報収集アプリケーションに関連付けられたコールタイプとキューに関連付け

られたコールタイプを作成します。

コールタイプでのサービスレベルしきい値タイマーは、コールがサービスレベルが定義され

ているコールタイプに入ると開始されます。サービスレベルタイマーの期限が切れると、そ

のサービスレベルは、通話に関連付けられている現在の通話タイプに適用されます。

再評価ノードまたはコールタイプノードを使用してコールタイプが変更されると、サービスし

きい値タイマーがリセットされます。

サービスレベルは、Queue Toノードと LAA選択ノードを使用するスクリプトに関連付けられ
たコールタイプに対してのみ定義されます。

Unified CVPを使用する場合、 は次の要因に応じて変化します。（注）

•単一のCVPを使用する場合、コールの各レッグのTCDレコードは最後のコールタイプに
関連付けられます。
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•複数の CVPおよび VRUを使用する場合、制御 VRU (たとえば、CVP1)は、更新された
コールタイプを含む最後の接続メッセージを受信します。CVP2のコールタイプは、エー
ジェントがコールを受信したときに関連付けられたコールタイプと同じです。

• Capture（CAP）マイクロアプリケーションを使用すると、複数のコールタイプを持つ異な
る TCD行が入力されます。

•通話がキュー内で放棄された場合、コールタイプは変更されません。

通話のエンタープライズルーティングとエンタープライズレポート
(Webex CCE)

Webex CCEシステムが通話のルート要求を受信すると、まず通話の種類を判別し、その通話
の種類に対して現在スケジュールされているスクリプトを見つけて、通話を目的の宛先（サー

ビス、スキルグループ、エージェント、アナウンスなど）にルーティングします。

通話タイプは通話の存続期間中に変更することができ、通話を新しいルーティングスクリプト

に誘導したり、さまざまなレッグまたはトランザクションのレポートメトリックを収集したり

できます。

エンタープライズルーティングにソフトウェアが使用されている従来の ACDの場合は、レ
ポートに正確で適切なメトリックが含まれていることを確認するために、次の点を考慮してく

ださい。Webex CCE

•すべての通話がソフトウェアによってルーティングされることを確認します。WebexCCE

•サービスコントロール VRUを導入して、スキルグループの対応可能なエージェントを待
つ間に、処理を提供し、エンタープライズ環境で通話をキューイングします。WebexCCE
のすべてのコールセンターにおいて、スキルグループへのコールをエンタープライズキュー

イングします。 ACDキュー (サイトキュー)の使用は避けてください。

•従来のACDへの通話をルーティングするには、変換ルートを使用します。ACD間で通話
をルーティングする際は、常に変換ルーティングを使用してください。

•通話がルーティングされ、従来の ACDで終了した場合は、ACDでは処理しません。

•エージェントが通話を他のエージェントステーションまたはエージェント IDに直接転送
することは避けてください。代わりに、ポストルーティング機能を使用して、転送された

通話の処理とキューイングを提供します。

•可能な場合は、ACDで RONA状況を処理することは避けてください。代わりに、Webex
CCEによって、ポストルーティング機能を使用して、RONAコールをルーティングしま
す。

関連トピック

通話タイプの変更（66ページ）
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通話タイプレポート
コールタイプレポートの使用は、企業のビジネスニーズに基づいており、Webex CCEソフト
ウェアが提供する機能の活用方法によって決まります。

コールタイプレポートは、Webex CCEにおいて、Unified ICMのサービスレポートと同様に、
カスタマーエクスペリエンスの全体像を把握できます。

通話タイプレポートは次の目的で使用できます。

•エージェントが応答したコール

• VRUでの放棄呼

•エージェントへのルート中またはエージェントの電話に提供される間に放棄された通話

•ショートコール

•話中、呼び出し音、デフォルトルーティング、またはネットワークルーティングの処理が
行われた通話

•ルーティングスクリプト内で、コールタイプまたはスクリプト変更ノードを使用して別の
コールタイプにルーティングされるコール

• VRUへの途中で放棄された通話

•ラベルが不適切な通話

•エージェントの電話から応答がない場合に再ルーティングされる通話

•ラベルノードを使用してスクリプトを終了し、ボイスメールなどの監視対象外のデバイス
に接続されるコール

•ルート変換されたコールのコール処理統計情報に関する、開始から終了までの包括的なレ
ポート

•グローバルコール処理の目的でグループ化されたコールのレポート

•エンタープライズキューイング統計のレポート

•コールセンターの企業全体のルーティング統計（さまざまな周辺機器にルーティングされ
た通話の数やルーティングエラーが発生した通話の数など）を提供します。

•セルフサービスの VRUの統計情報に関するレポートは、ネットワーク VRUが導入され
ている場合に作成されます

•転送された通話などの特定のアクティビティに関するレポート（これらのアクティビティ
に対して通話タイプが設定されている場合）
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コールタイプレポートとアウトバウンドオプションキャンペーン

アウトバウンドオプション予約通話および IVR通話への転送で通話タイプレポートを使用で
きます。ただし、顧客への発信コールにはルーティングスクリプトが使用されないために、

コールタイプレポートは顧客コールには適用されません。

親/子展開におけるコールタイプレポート
コールタイプレポートは、Webex CCEの親サポートが次の内容を判断するために使用されま
す。

•異なる周辺機器にルーティングするために受信した通話の種類別の通話数（例:複数の
Webex CCE子システム、または異なる ACD）

•異なる周辺機器にルーティングされた通話の数（例:複数の子システム、または異なる
ACD）

•ルーティングエラーが発生した通話の数

ただし、コールタイプレポートを使用して親システムのカスタマーエクスペリエンスを測定で

きるシナリオは限られています。

•親システムで変換ルーティングを使用する場合、特定のコールタイプレポートは、変換
ルーティングされた通話に関連するカスタマーエクスペリエンスを測定するのに役立つ場

合があります。

•ネットワークキューイングまたはネットワークプロンプトのために親でネットワークVRU
を使用している場合、コールタイプレポートは、VRUアプリケーションによって処理さ
れたコールに関する情報を提供するのに役立ちます。コールタイプレポートでは、キュー

イングの統計も提供されます。 Contact Center Gatewayの導入では、ネットワークで通話
をキューイングする場合、親のコールタイプレポートを使用してキューの統計情報をレ

ポートします。キューに入れられた通話の数とネットワークキュー時間は、子側では利

用できません。

通話種別ごとの提供通話数の計算

通話タイプにおける CallsOfferedの完了状態は、Call_Type_Intervalテーブルの次のフィールド
を使用して計算されます。

•処理

•エラー数

• ICRDefaultRouted

• NetworkDefaultRouted

• ReturnBusy

• ReturnRing
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• NetworkAnnouncement

• OverflowOut

•不完全な通話

• ShortCalls

• CallsRoutedNonAgent

• CallsRONA

• ReturnRelease

•エージェントエラー数

• TotalCallsAband

通話エラーが通話タイプレポートに与える影響

コールエラーによってデータベースが増加する方法は、次の条件によって異なります。

• VRU/CCEスクリプトへの転送中に放棄される通話とは、VRUへの送信中にネットワーク
内で放棄される通話です。この状態の例としては、UnifiedCommunicationsManagerのCTI
ルートポイントから VRUに送信されている間に通話が放棄された場合が挙げられます。
これらの呼び出しにより、Call_Typeテーブルの ErrorCount列が増加します。

発信者が放棄待機時間内に放棄した場合、VRUへの途中の放棄呼は、エラーではなく
ショートコールとしてカウントされる可能性があります。

オンプレミスのVRUを使用すると、VRUへの途中で通話が放棄される可能性は低くなり
ます。

•エージェントへの転送中の放棄呼とは、通話がエージェントのデスクトップに到達した際
にエラーが発生した通話です。この通話は、Call_TypeテーブルのAgentErrorCountの一部
としてカウントされます。

通話タイプレポートの通話エラーフィールドは、両方のエラー列を組み合わせた計算フィール

ドです。たとえば、通話タイプ履歴全フィールドレポートの通話エラーフィールドは、

Call_Type_Interval.IncompleteCalls + Call_Type_Interval.AgentErrorCountから派生されます。

不適切なラベルが付けられた通話がコールタイプレポートに与える影

響

不正なラベルとは、ラベルが正しく構成されていないか、ラベルが欠落していることを意味し

ます。デフォルトのラベルを定義することは常に良い習慣です。正しく設定されていないラ

ベルが発生した通話は、少なくともデフォルトのラベルに振り分けられて処理され、コールタ

イプレポートに記録されます。

ラベルは次のように誤って構成されている可能性があります。
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•スクリプトノードで指定されたラベルがルーティングクライアントに存在しない可能性
があります。

•ラベルが間違ったエージェントを指している:この場合、通話前メッセージは 1つのエー
ジェントに送信されていますが、実際の通話は別のエージェントに送信されます。この通

話は不完全な通話として報告されます。

ノードがラベルを定義していない場合、コールでエラー状態が発生し、エラーとして報告され

ます。

IP IVRで応答なしのリダイレクション通話がコールタイプレポートに
与える影響

応答なしのリダイレクションは、エージェントのデスクトップ設定で定義され無応答タイマー

の呼び出し時間を超過したためにエージェントの電話からリダイレクトされる通話です。応答

なしのリダイレクションの場合は、エージェントが無応答時間内に呼び出し中のコールに応答

しない場合に使用する別のコールタイプとルーティングスクリプトを設定します。応答なしの

リダイレクションスクリプトでは、通話がキューの一番下にならないように、通話を高い優先

度でキューに入れます。

In aWebex CCEの環境では、応答なしのリダイレクションの状況により、コールタイプの統計
が次のように増加します。

•最初の通話タイプでは、CallsOfferedが増加します。通話がリダイレクトされると、
CallsRONAフィールドが増加します。

•応答なしのリダイレクションコールタイプの場合、CallsOfferedが増加し、通話の完了に
関連するフィールドも増加します。たとえば、通話が処理されると、CallsHandledフィー
ルドが増加します。

CallsOfferedは通話に対して 2回増加するため、応答なしのリダイレクション通話には別
のコールタイプを使用します。無応答時のリダイレクト通話に異なるコールタイプを使用

すると、通話が同じコールタイプに 2回記録されることがなくなります。

通話タイプレポートでは、これらの通話は「その他」列にグループ化されます。エージェ

ントレポートおよびスキルグループレポートで、無応答時のリダイレクト通話の数を表

示することもできます。

エクスペリエンスに基づく通話の分類CVPによる応答なしのリダイレ
クションがコールタイプレポートに与える影響

設定ツールのエージェントデスク設定および CVPで設定される応答なしのリダイレクション
機能は、により、エージェントが通話に応答しない場合、指定された秒数後にその通話がエー

ジェントから切り離され、別のエージェントに再割り当てされるか、再キューイングされま

す。応答なしのリダイレクションは、エージェントの電話から通話が再ルーティングされた

ときに、エージェントの状態を待受停止に変更するためにも使用されます。エージェントデ
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スク設定の無応答時間が経過すると、WebexCCEソフトウェアのにより、エージェントはルー
ティング要求に対応できなくなります。Unified CVPの Ring No Answerタイムアウトが経過す
ると、コールは別のスキルグループまたはエージェントにルーティングするために再度照会さ

れます。コールが再度要求される前にエージェントが準備不可になるように、Unified CVPの
無応答タイマーをエージェントデスク設定の無応答時間より約 2秒長く設定します。最初に
エージェントを利用不可にしないと、スクリプトは同じエージェントにコールを再割り当てす

る可能性があります。

セントラルコントローラは、UnifiedCVPからの応答を最大30秒間待機するため、UnifiedCVP
の無応答タイムアウトは 30秒未満にする必要があります。 30秒以内に応答が受信されない場
合、呼び出しは失敗します。

（注）

無応答時間と Unified CVP無応答タイムアウトには数秒の差があるため、エージェントが待受
停止になった後もエージェントの電話で呼び出し音が鳴り続ける可能性があります。エージェ

ントがこの短い間隔で電話に応答した場合、通話のコンテキストは報告されず、エージェント

が「準備未了」状態から「アクティブ」状態に直接移行したことがレポートに表示されます。

ルーティングスクリプトを設定して、 Redirection onの状況を 2つの方法で処理することがで
きます。スクリプトは、コールが再クエリされたときにコールタイプを変更することも、スク

リプトで同じコールタイプを引き続き使用することもできます。

応答なしのリダイレクションのスクリプトの記述方法は、表示されるレポートデータに次のよ

うに影響します。

•通話タイプを変更すると、最初の通話タイプに対して CallsOffered、CallsRequeried、およ
びOverflowOutが更新されます。CallsOfferedと、CallsHandledなどの通話の完了に関連す
るフィールドは、2番目の通話タイプに対して増加します。

2つのコールタイプを使用すると、コールタイプレポートで、無応答時のリダイレクトの
発生を識別できます。たとえば、無応答時のリダイレクト状況で使用する特定のコールタ

イプを作成すると、そのコールタイプに入力された通話を監視することにより、通話がリ

ダイレクトされているかどうかを確認できます。他の通話タイプでも、Flow Outフィー
ルドが増加するかどうかを確認することができます。

•通話タイプを変更しない場合は、CallsOfferedと、CallsHandledなどの通話の完了に関連す
るフィールドが増加します。FlowOutは増加しません。エージェントまたはスキルグルー
プレポートを確認しなければ、応答がないときに通話がリダイレクトされているかどうか

はわかりません。 (CallsRequeriedの値を確認するためのカスタムレポートを作成すること
もできます。)

Unified CVPアプリケーションは、別のスクリプトに分岐するのではなく、再クエリを実行し
てコールを別のエージェントまたはスキルグループにリダイレクトするため、コールタイプ

に対して CallsRONAフィールドは増加しません。

（注）
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ラベルノードを終了し、監視対象外デバイスにルーティングされる

コールがレポートに与える影響

ラベルノードは、発信者が音声メニュー時に収集した数字やその他の条件により監視されない

ボイスメールやWebアテンダントなどのデバイスに通話を転送するために使用されます。
Webex CCEこれらの通話は RoutedNonAgentとしてカウントされ、通話タイプレポートの
「Other」列に表示されます。

監視対象外のデバイスに通話をルーティングするには、VRUスクリプトではなくWebex CCE
ルーティングスクリプトを使用します。 VRUスクリプトを使用する場合、通話は通話タイプ
で放棄されたものとして報告されます。

（注）

コールタイプレポート

次のレポートには、通話タイプのデータが表示されます。

• Unified ICコールタイプ放棄/応答分布履歴

• Unified ICコールタイプ履歴全フィールド

• Unified ICコールタイプリアルタイム全フィールド

サービス
Webex CCE導入の場合、サービスはコール元が必要とする特定の種類の処理を指します。
サービスは、サービスを提供する周辺機器上のアプリケーションにマップするように構成され

ます。たとえば、Webex CCEのサービスは、AspectのアプリケーションまたはAvayaのVDN
にマップされる場合があります。

周辺機器にルーティングされるすべての通話には、関連付けられた周辺機器サービスが必要で

す。周辺機器上のアプリケーションは通話処理を提供し、サービスレポートは周辺機器サー

ビス全体の顧客エクスペリエンスを測定するために使用されます。

1つの周辺機器に、販売、テクニカルサポート、顧客アカウントなどの複数のサービスが定義
されている場合があります。

サービスのサービスレベルと、放棄された通話がサービスレベルに与える影響を決定できま

す。

Webex CCE環境では、通話はサービスではなく IVR経由でルーティングされます。したがっ
て、ほとんどのサービスレポートは、Webex CCE環境には適用できません。Webex CCE環
境では、履歴 IVR周辺サービスレポートと履歴 IVRトランクグループレポートを使用して、
IVRのパフォーマンスを測定します。
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サービスメンバー

Webex CCEの場合、各サービスには、メンバーがサービスを提供できる 1つ以上のスキルグ
ループがあります。これらのスキルグループはサービスメンバーと呼ばれます。スキルグ

ループは、複数のサービスに関連付ける (つまり、複数のサービスのメンバーになる)ことがで
きます。

サービスとサービスメンバーは、ACD上のスクリプトがどのように通話をルーティングして
いるかを追跡するのに役立ちます。

ACDのスクリプトを正確に反映するには、Configuration Managerでサービスメンバーを構成
することが重要です。

システムは、サービスメンバーに提供され、そのスキルグループによって放棄され、別のス

キルグループに対して報告された通話を記録します。

(Call_Type_Skill_Group.CallsReportedAgainstAnother)。

エンタープライズサービス (Webex CCE)
エンタープライズサービスは、さまざまな周辺機器上のサービスの集合です。

個々のサービスは特定の周辺機器に関連付けられますが、エンタープライズサービスはコンタ

クトセンター内のさまざまな周辺機器からの複数のサービスにまたがることができます。

エンタープライズサービスの作成とレポートにより、コンタクトセンターマネージャーは、

コンタクトセンター全体に分散されたさまざまな ACD周辺機器で構成された同様のサービス
全体にわたって、顧客エクスペリエンスを統合的に測定できるようになります。

同じ、または複数の周辺機器で複数のサービスのキューを避けてください。代わりに、エン

タープライズサービスを設定してキューに登録します。

（注）

サービスレポート

Webex CCEでは、サービスとは、発信者が必要とする特定の種類の処理を識別し、通話処理
を定義するACDの概念です。たとえば、ソフトウェア会社のコンタクトセンターでは、ソフ
トウェアのインストールに関する質問がある発信者はテクニカルサポートサービスに誘導さ

れます。

Webex CCE環境では、通話は ACDのサービスまたはスキルグループにルーティングされま
す。すべてのスキルグループは特定のサービスに属しているため、スキルグループデータは

サービスにロールアップされます。

サービスのレポートには、そのサービスに割り当てられたすべてのスキルグループのコール処

理情報が提供されます。サービスレポートは、ACDでコール処理が行われた顧客エクスペリ
エンスデータを測定するのに役立ちます。
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Webex CCE環境では、通話は IVR経由でルーティングされます。したがって、ほとんどの
Unified ICMサービスレポートは、Webex CCE環境には適用できません。

WebexCCEに関連するサービスレポートは、IVRサービスに関連するデータを表示する周辺機
器のサービスレポートです。

Webex CCEの場合、サービスレポートは IVRのステータスとアクティビティを報告するため
にのみ使用します。通話タイプレポートを使用すると、顧客のエクスペリエンスを最も包括的

に把握し、システムが最適に動作しているかどうかを確認できます。

サービスデータレポート

次のレポートにはサービスデータが表示されます。

Webex CCE環境の場合、レポートには 2種類のカテゴリがあります。

•周辺サービス（サービス）

このサービスは特定の周辺機器 (ACD)に関連付けられています。 1つの周辺機器に、販
売、テクニカルサポート、顧客アカウントなどの複数のサービスが定義されている場合が

あります。

•エンタープライズサービス

このサービスは、企業全体の複数の周辺機器からのサービスの集合です。

レポートには以下が含まれます:

• Unified Intelligence Centerエンタープライズサービス履歴のすべてのフィールド

Webex CCE環境の場合、サービスレポートには次のものが含まれます。

• Unified Intelligence Centerペリフェラルサービスリアルタイム

• Unified Intelligence Centerペリフェラルサービス履歴のすべてのフィールド
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第 11 章

Cisco Unified Intelligence Centerのバケット
間隔

•バケット間隔（Bucket Intervals）（77ページ）

バケット間隔（Bucket Intervals）
バケット間隔を使用すると、特定の時間増分内で放棄された通話または応答された通話のデー

タを追跡できます。たとえば、0～8秒の間、または 60秒未満に放棄または応答された通話の
データを追跡できます。

バケット間隔は以下に関連付けられます。

•コールタイプ

•スキルグループ（Skill groups）

•プレシジョンキュー（Precision queues）

システム全体、個々のコールタイプ、スキルグループ、およびプレシジョンキューに対して

バケット間隔を設定できます。個々のエンティティの設定は、システムレベルで設定された

設定を上書きします。

現在、グローバル設定は通話タイプに対してのみ使用できます。（注）

サービスレベルは、特定の時間内に応答される通話の割合を示しますが、通話がサービスレ

ベルにどの程度近い状態で応答または放棄されているかは示しません。通話タイプ間隔によ

り、通話が応答されるまで、または通話を放棄するまでに発信者が待機している時間に関する

詳細な情報が提供されます。

たとえば、サービスレベルが 2分の場合、30秒、1分、90秒、120秒、180秒、210秒、240
秒の間隔を設定することができます。これらの間隔を使用すると、サービスレベルしきい値

の 180秒後から 30秒以内に通話が応答されているかどうか、またはほとんどの通話が応答さ
れるまでにさらに 1分ほど待機しているかどうかを確認できます。
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この間隔は、発信者がコールを放棄するまでにどれぐらい待てるかについての洞察も得られま

す。多くの発信者は、サービスレベルを 2分過ぎても通話を切断しません。これは、サービ
スレベルの目標を変更できることを示している可能性があります。

レポートの不一致を避けるには、必要なパラメータを使用して新しいバケット間隔リストを作

成します。この更新されたバケット間隔パラメータは、コールタイプ、スキルグループ、また

はプレシジョンキューに対して、特定の時間（1日の終わり、週の終わり、または月の終わり）
にのみ適用してください。境界を変更している間は、誰もその間隔のレポートを実行していな

いことを確認してください。

バケット間隔レポート

次のレポートにはバケット間隔データが表示されます。

• Unified Intelligence Center:コールタイプ放棄/応答分布履歴

•スキルグループ放棄/応答分布

•プレシジョンキュー放棄/応答分布
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第 12 章

サービスレベル

•サービスレベルについて（79ページ）

サービスレベルについて
指定された期間内にサービスレベルイベントが発生したすべての通話は、その期間に提供さ

れたサービスレベル通話とみなされます。この指定は、各通話が最初にサービスに提供され

た時点でカウントされる通話の提供値とは異なります。

サービスレベル時間内に応答も放棄もされない通話については、サービスレベルは影響を受

けません。たとえば、サービスレベルしきい値内でエラー状態が発生したり、監視対象外の

デバイス (ラベルノードを使用)に送信されたりした通話は、サービスレベルに影響を与えま
せん。

（注）

サービスレベルの計算には、次の 2つの重要な構成パラメータが関係します。

•サービスレベルのしきい値 -通話を処理するための目標として設定する秒数。一定期間
のサービスレベルを計算するために、UnifiedWebex CCEソフトウェアは、その期間内に
サービスレベルイベントが発生したコールの数を決定します。

•サービスレベルタイプ -放棄呼がサービスレベルに影響を与える内容。

サービスレベルしきい値（Service Level Threshold）
サービスレベルしきい値は、エージェントとの通話を接続するための目標として設定する秒数

です。

たとえば、2分以内に 80%の通話に応答することが目標であるとします。この場合、サービ
スレベルのしきい値を 120秒に設定します。レポートには、その時間しきい値内に応答され
た通話の割合が表示されるため、目標を達成しているかどうかを確認できます。

サービスレベルしきい値が 0秒の場合、コールに対してサービスレベルイベントが設定され
ず、サービスレベルコールとして扱われません。
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サービスレベルタイプ

サービスレベルタイプは、サービスレベルのしきい値に達する前に放棄された通話がサービ

スレベルの計算にどのように影響するかを決定します。

サービスレベルタイプには、ポジティブ、ネガティブ、なしの3つのオプションとして表示さ
れます。

•放棄された通話はプラスの影響を与える

一部のコンタクトセンターでは、放棄された通話がサービスレベルにプラスの影響を与

えることを望んでいます。これらのコンタクトセンターでは、サービスレベルのしきい

値時間内に放棄された通話を処理済み通話とみなします。放棄された通話はサービスレ

ベルにプラスの影響を与えると考えられます。

•放棄呼はサービスレベルに悪影響を与えます

他のコンタクトセンターでは、サービスレベルのしきい値時間内に応答された通話のみ

を処理済み通話と見なす場合があります。これらのコンタクトセンターでは、サービス

レベル時間内に通話が放棄されると、サービスレベルに悪影響が生じます。放棄された

通話はサービスレベルに悪影響を及ぼします。

•放棄された通話を無視する

放棄呼をサービスレベルの計算から除外する（放棄呼を無視する）ことを選択する場合も

あります。

サービスレベルの計算は、サービスレベル構成に定義されたサービスレベルタイプに基づい

て行われます。それらは次の表で説明されています。

表 12 :サービスレベルタイプの計算式

サービスレベルを決定するために使用される式サービスレベルの種類

通話タイプとサービスの場合: ServiceLevelCalls /
(ServiceLevelCallsOffered – ServiceLevelAband)

放棄された通話を無視

する

通話タイプとサービス: ServiceLevelCalls / (ServiceLevelCallsOffered)放棄された通話の悪影

響

コールタイプとサービスの場合（ServiceLevelCalls +
ServiceLevelAband）/ ServiceLevelCallsOffered

放棄された通話のプラ

スの影響

サービスレベルタイプの計算方法の例として、次の通話件数を考慮してください。

•サービスレベルしきい値（ServiceLevelCalls）内で応答 = 70コール

•サービスレベルしきい値（ServiceLevelAband）内で放棄された通話数 = 10件

•サービスレベルしきい値（ServiceLevelCallsOffered –（ServiceLevelCalls +
ServiceLevelAband））を超過 = 20コール
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•サービスレベルイベント合計（ServiceLevelCallsOffered）= 100コール

これらのコール件数について、タイプごとにサービスレベルは次のように計算されます。

表 13 :サービスレベルの計算

サービスレベルの計算は次のとおりです。このサービスレベルタイプの場合:

70 / (100-10) = 77%放棄された通話は無視されます

70 /100 = 70%放棄された通話は悪影響を及ぼす

(70 + 10) / 100 = 80%放棄された通話はプラスの影響を与え

る

放棄された通話を追跡したくない場合は、[放棄待機時間]フィールドを空白のままにしておき
ます。

通話タイプ別のサービスレベル

全体的な顧客エクスペリエンスを測定する場合、通話タイプは、全体的な通話処理と発信者が

システムをどのように体験しているかについて最も多くの洞察を提供します。

サービスレベルイベントが発生し、サービスレベルしきい値を超えると、サービスレベルの

コールの割り当ては、イベント発生時に更新されます。

Queue To ノードと LAA Selectノードを使用するスクリプトに関連付けられたコールタイプの
みがサービスレベルを定義します。

コールタイプに Requalifyまたは Call Typeノードを使用して変更した場合、サービスレベルの
開始時刻がリセットされます。 CallFlowに何かある場合は、前の通話タイプのサービスレベ
ル統計もゼロにリセットされます。

たとえば、CallTypeは CallType ID 5000に設定されています。

• CallTypeノードを使用して、コールタイプを ID 5003に変更します。

• ID 5003のサービスレベル (SL)タイマーが期限切れになります。

•再度 CallTypeノードを使用して、Calltypeを ID 5003に設定します。

• SLタイマーはリセットされません。

以下は、コールタイプによって発生する可能性があるサービスレベルイベントです。

•サービスレベルのしきい値が期限切れになる前にエージェントが通話に応答します。こ
の場合、ServiceLevelsCallsOfferedおよびServiceLevelCallsデータベースフィールドが増加
します。

•サービスレベルしきい値に達する前に、VRU（プロンプトまたはキュー）内またはエー
ジェントの電話機で通話が放棄されます。この場合、ServiceLevelCallsOfferedおよび
ServiceLevelAbandデータベースフィールドが増加します。
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•サービスレベルしきい値に到達する前に応答がない場合、コールはリダイレクトされま
す。このケースでは、ServiceLevelCallsOfferedおよび ServiceLevelRONAデータベース
フィールドが増加します。

サービスレベルのしきい値が期限切れになる前にコールでエラーが発生した場合、

ServiceLevelErrorデータベースフィールドは増加しますが、ServiceLevelOfferedは増加しませ
ん。サービスレベルしきい値を超えた後にコールでエラーが発生すると、ServiceLevelOffered
が増加します。

Webex CCE RONAの通話 (IP IVRをVRUとして使用している場合)と、通話タイプにおけるい
くつかの種類のエラーのメトリックを収集します。これらのメトリックをコールタイプのサー

ビスレベルから除外するカスタムレポートを作成することもできます。

RONAによるコールを除外するには:

•サービスレベルのしきい値が期限切れになる前に応答がないためにリダイレクトされる通
話のみを除外するには、ServiceLevelRONA通話を除外して ServiceLevelCallsOfferedを調
整します。この例では、放棄された通話は悪影響を及ぼします。

ServiceLevel = ServiceLevelCalls /（ServiceLevelCallsoffered – ServiceLevelRONA）

•サービスレベルのしきい値に関係なく、無応答時にリダイレクトされるすべての通話を除
外するには、すべての RONA通話を除外して ServiceLevelCallsOfferedを調整します。こ
の例では、放棄された通話は悪影響を及ぼします。

ServiceLevel = ServiceLevelCalls /（ServiceLevelCallsOffered – CallsRONA）

サービスレベルの計算からエラーを除外するには、エラーコールを除外して

ServiceLevelCallsOfferedを調整します。調整された SL Offeredコール = SL Offeredコール - (合
計エラーコール - ServiceLevelError)。

この例: ServiceLevel = ServiceLevelCalls /（ServiceLevelCallsoffered –（AgentErrorCount + ErrorCount
– ServiceLevelError））では、放棄呼はマイナスの影響があります。

スキルグループのサービスレベル

スキルグループレベルでは、サービスレベルメトリックはエージェントとスキルグループの

パフォーマンスを監視するのに役立ちます。スキルグループのサービスレベルしきい値タイ

マーは、コールがスキルグループのキューに入れられるとすぐに開始されます。

精密キューを使用して、スキルグループを強化または置き換えることができます。

デフォルトでは、スキルグループのサービスレベルしきい値は、そのスキルグループの周辺

装置のデフォルト値に設定されます。構成マネージャーでスキルグループを手動で選択し、

その設定を周辺機器の設定から別の値に変更できます。

（注）

スキルグループでは、次の 5つのサービスレベルイベントが発生する可能性があります。
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•サービスレベルのしきい値が期限切れになる前に、エージェントが通話に応答します。
この場合、通話に応答したスキルグループの ServiceLevelsCallsOfferedおよび
ServiceLevelCallsデータベースフィールドが増加します。コールが複数のスキルグループ
のキューに入っている場合、他のスキルグループの ServiceLevelsCallsOfferedおよび
ServiceLevelCallsDequeuedデータベースフィールドが増加します。

•サービスレベルしきい値に到達する前に、コールはスキルグループからキューから外され
ます。この場合、ServiceLevelsCallsOfferedおよび ServiceLevelCallsDequeuedデータベース
フィールドが増加します。コールしは、そのスキルグループから外されて別のスキルグ

ループにルーティングする際、キャンセルキューノードを使用してキューから外すことが

できます。

•サービスレベルのしきい値が期限切れになる前に、VRU (キュー)内またはエージェント
の電話機で通話が放棄されます。この場合、ServiceLevelCallsOfferedおよび
ServiceLevelAbandデータベースフィールドが増加します。

•サービスレベルしきい値に到達する前に応答がない場合、コールはリダイレクトされま
す。この場合、ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィールドが増加します。

•サービスレベルしきい値タイマーが期限切れになります。例:コールがエージェントに
よって応答がなく、または放棄されずにサービスレベルしきい値に達する。この場合、

ServiceLevelCallsOfferedデータベースフィールドが増加します。

コールは、そのスクリプトに応じて複数のスキルグループにキューに入る可能性があり、単一

コールがキューに入るスキルグループごとにサービスレベルメトリックが更新されます。

このような場合にサービスレベルにどのような影響があるかを理解することが重要です。

•コールが複数のスキルグループのキューに入り、サービスレベルしきい値に到達する前に
コールに応答があった場合、コールに応答したスキルグループのServiceLevelsCallsOffered
および ServiceLevelCallsデータベースフィールドが増加します。その他のスキルグルー
プの場合、ServiceLevelsCallsOfferedおよび ServiceLevelCallsDequeuedデータベースフィー
ルドが増加します。

•コールが複数のスキルグループにキューイングされ、サービスレベルのしきい値が期限
切れになる前にキュー内でコールが放棄された場合、すべてのスキルグループに対して

ServiceLevelsCallsOfferedおよび ServiceLevelCallsAbandデータベースフィールドが増分さ
れます。 この結果は、個々のスキルグループの設定でサービスレベル計算のために放棄

された通話をどのように処理するかに応じて、すべてのスキルグループのサービスレベ

ルにマイナスまたはプラスの影響を与えます。

•コールが複数のスキルグループのキューに入り、サービスレベルしきい値に到達した後に
キューで放棄された場合、すべてのスキルグループに対してServiceLevelsCallsOfferedデー
タベースフィールドが増加します。この結果はサービスレベルに悪影響を及ぼします。

•コールが複数のスキルグループのキューに入り、スキルグループにルーティングされた後
（例:エージェントの着信中に放棄された場合）、サービスレベルしきい値に到達する前
にコールが放棄された場合、放棄が発生したスキルグループの ServiceLevelCallsOfferedお
よび ServiceLevelCallsAbandデータベースフィールドが増加します。一方、他のスキルグ
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ループでは ServiceLevelCallsOfferedおよび ServiceLevelCallsDequeuedデータベースフィー
ルドが増加します。

Webex CCE RONA（IP IVRを VRUとして使用している場合）によるコールと、スキルグルー
プ内で発生するさまざまなのエラータイプに関するメトリックを収集します。これらをスキル

グループのサービスレベルから除外するカスタムレポートを作成できます。

RONAコールを除外するには:

•サービスレベルのしきい値が期限切れになる前に無応答でリダイレクトされる通話のみを
除外する場合は、ServiceLevelRONA通話を除外して ServiceLevelCallsOfferedを調整しま
す。この例では、放棄された通話は悪影響を及ぼします。

ServiceLevel = ServiceLevelCalls /（ServiceLevelCallsoffered – RouterCallsDequeued -
ServiceLevelRONA）

•サービスレベルのしきい値に関係なく、無応答時にリダイレクトされるすべての通話を除
外する場合は、すべての RONA通話を除外して ServiceLevelCallsOfferedを調整します。
この例では、放棄された通話は悪影響を及ぼします。

ServiceLevel = ServiceLevelCalls /（ServiceLevelCallsoffered –RouterCallsDequeuedCallsRONA）

ServiceLevelCallsOfferedからエラーを削除する場合は、カスタムレポートで
ServiceLevelCallsOffered –（Errors – SLErrors）の数式を使用できます。

サービスレベルのガイドライン

サービスレベルを構成およびスクリプト化するときは、次のガイドラインを考慮してくださ

い。

•サービスレベル時間は、通話が通話タイプに入ったときに開始されます。キューとエー
ジェントの統計情報を収集するためのコールタイプスクリプトを特別に設定します。スキ

ルグループへのコールキューの後にサービスレベル時間が開始されるようにスクリプト

を設定します。スキルグループへのキューノードを含むスクリプトを指すコールタイプに

対してのみ、サービスレベルを定義します。

•キューの前に統計を収集するための 1つのコールタイプ (つまり、コールタイプマッピ
ングによってスクリプトに指定された初期コールタイプ)を設定します。

•キューとエージェントの統計情報を収集するために特別に使用されるその他のコールタイ
プを設定します。

•ルーティングスクリプトに、キュー情報を収集するために使用されるコールタイプにコー
ルを送信するための Requalifyノードまたは Call Typeノードを含めます。

•スキルグループ/プレシジョンキューとサービスレベルメトリックは、単一のコールが
キューイングされる各スキルグループ/プレシジョンキューごとに更新されます。このよ
うな場合、通話がサービスレベルのしきい値内またはしきい値外で放棄されると、サービ

スレベルに悪影響が及ぶ可能性があります。サービスレベルの計算に放棄呼を含め、放
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棄呼がサービスレベルに悪影響を与えないようにする場合は、単一のスキルグループ/プ
レシジョンキューへのキューイングを検討してください。

これらのガイドラインに従うと、コールがスキルグループのキューに入れられる前に、最初に

コールがマップされたコールタイプが統計情報を収集します。次に、スクリプトは、通話がス

キルグループ/プレシジョンキューに入れられた後に情報を収集するために特別に設定された
コールタイプに通話を渡します。
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第 13 章

ショートコール、放棄呼、あふれ呼

•ショートコール（87ページ）
•放棄されたコール（89ページ）
•オーバーフロー（92ページ）

ショートコール
ショートコールとは、すぐに放棄されるか、すぐに応答されて終了されるコールです。ショー

トコールとみなされるものを定義することにより、システム内にあまり長く滞在せず、イベン

トとして考慮されカウントされない通話をレポートメトリックから除外できます。

放棄呼待機タイマーは、周辺機器で設定され、放棄呼がカウントされないしきい値を定義しま

す。放棄しきい値がサービスレベルしきい値より低い場合、通話はサービスレベルに影響を

与えません。通話の待機時間がこのしきい値よりも長い場合、通話が成立したとしてカウント

されます。

同様に、応答があったショートコールしきい値は、周辺機器で設定され、コールが応答済みと

してカウントされず、エージェントのパフォーマンスに影響を与えない時間を定義します。

ショートコールを使用して誤った放棄を除外したり、コールが応答されてすぐに終了したため

に処理済みとみなされないことを検出したりすることを計画している場合は、次の点を考慮し

てください。

•すべての通話タイプに対して放棄されたショートコールをグローバルに設定できます。

•周辺機器の放棄されたショートコールを設定できます。これらの呼び出しは、その周辺機
器用に設定されているサービスに対して追跡されます。

•放棄呼がどれだけ早く放棄されたかに関係なく、放棄呼をショートコールとしてカウント
しないように選択できます。

•放棄された通話がサービスレベルにどのような影響を与えるか (マイナス、プラス、また
はまったく影響を与えない)を選択できます。

•エージェントおよびスキルグループに対して応答されたショートコールを設定できます。

•コールタイプに対して応答済みショートコールを設定することはできません。
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•通話がどれだけ早く終了したかに関係なく、応答した通話を短い通話としてカウントしな
いように選択できます。

ショートコールの概念は、音声メディアクラスにのみ適用されます。（注）

これらのショートコール機能にアクセスするには、次のセクションを参照してください。

ショートコールをフィルタや検出デバイスとして使用する

次の一般的な手順を実行します。

1. AW (データサーバ)にアクセスします。

2. [構成マネージャ] > [ツール] > [エクスプローラーツール] > [PGエクスプローラー]に移動
します。

3. [取得]をクリックします。

4. 汎用 PGを展開します。

5. CUCM_PG#をクリックします。

画面の右側にはタブのグループがあります。

•ペリフェラル

• Advanced

•エージェントの割り当て

•周辺モニタ

•デフォルトルート

•ルーティングクライアント

•スキルグループマスク

放棄されたショートコール

通話が放棄呼の待機時間のしきい値を超えると、その通話は放棄されたとみなされます。この

値はグローバルに設定されます。

通話が放棄呼の待機時間のしきい値を超える前に放棄された場合、その通話はショートコール

として報告されます。

放棄されたショートコールは、RouterCallsOfferedフィールドを更新しますが、CallsAbandon
フィールドは更新しないため、レポートに影響します。
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応答があったショートコール

応答があったショートコールは、電話にエージェントがいない場合に発信者がすぐに通話を終

了したことを反映します。

応答されたショートコールは、スキルグループおよびエージェントスキルグループごとに報

告されます。

エージェントが通話に応答するとショートコールタイマーが開始され、これらの通話の

CallsAnsweredメトリックが更新されます。

Skill_Group_Intervalテーブルと Agent_Skill_Group_Intervalテーブル内の ShortCallsフィールド
は、通話時間が周辺機器に設定されている応答されたショートコールのしきい値以下の場合に

増加します。通話は、処理済みとして、またショートコールとして報告されます。

エージェントの自動応答が有効になっていて、一定の間隔内に多数のショートコールが発生し

た場合、ショートコールのレポートを使用して、コールが自動的に応答されたときにどのエー

ジェントが自分のステーションにいなかったかを判断できます。この結論は、電話にエージェ

ントがいないときに発信者がすぐに通話を終了することを前提としています。

ショートコールレポート

複数の全フィールドレポートには、提供されたが未処理または放棄呼を追跡できる未処理タス

ク列が含まれています。

次のレポートには、ショートコールに関する操作情報が表示されます。

• Unified Intelligence Centerエージェント履歴全フィールドレポート

• Unified Intelligence Centerコールタイプ履歴全フィールドレポート

• Unified Intelligence Centerエージェントスキルグループ履歴全フィールド

•プレシジョンキュー間隔の全フィールド

放棄されたコール
発信者がエージェントに接続される前に通話を終了した場合、その通話は放棄されたとみなさ

れます。これには、発信者がキューに入れられてVRU ( CVPまたは IVR )で待機している間に
通話を終了する状況が含まれます。放棄された通話の数が多い場合、発信者がキュー内で長時

間待機していることを示している可能性があります。

サービスレポートには、放棄されたすべての通話の累積統計が提供されます。コールタイプ

レポートでは、コールが放棄される状況についての追加情報が記載されています。
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放棄通話待機時間のしきい値前に通話が放棄された場合、短い通話とみなされます。たとえ

ば、放棄呼の待機時間を 10秒に設定し、発信者が 9秒後に切断した場合、その通話はショー
トコールとして扱われ、提供された通話や放棄呼としてはカウントされません。

（注）

関連トピック

ショートコール（87ページ）

放棄された通話がレポートに与える影響

放棄メトリックには、VRU(プロンプトまたはセルフサービス)での放棄、キュー内での放棄、
エージェントでの放棄の 3種類があります。

Webex CCEは、これらの放棄タイプごとに放棄数を個別に追跡します。放棄された通話が放
棄されるまでに費やされた時間も追跡されます。

通話タイプレポートのAban列に表示される値は、通話タイプの合計放棄数を示します。この
値には以下が含まれます。

• VRU（プロンプトまたはセルフサービス）で放棄された通話

•キュー内で放棄された通話

•エージェントの電話で着信中に切断されたコール、またはエージェントの電話へ転送中に
切断されたコール

この値は TotalCallsAbandデータベースフィールドから取得されます。

レポートには、これらの放棄呼の平均時間が平均放棄遅延時間フィールドに表示されます。こ

のフィールドは、現在の間隔中にこの通話タイプで終了したすべての放棄された通話の平均遅

延時間を表します。この値は、Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime /
Call_Type_Interval.TotalCallsAbandから派生します。

情報収集とキュー統計を分離するため、コール放棄が発生したコールタイプにおいて、その

コールのみが費やした時間を指定することもできます。この値は、CTDelayTotalAbanTimeデー
タベースフィールドで追跡されます。これには、すべてのコールタイプではなく、コールを

放棄したコールタイプで費やされた時間のみが含まれます。

次の例を考えてみましょう。

•コールタイプ「Info_Call_Type」で収集された情報で、コールは 30秒間費やします。

•スクリプトは、コールタイプをキューに入れるコールタイプ（例: Queue_Call_Type）に変
更します。通話はキューに入れられます。

•キュー内で 15秒間待機した後、通話は放棄されます。

このケースでは、コールが放棄されるまでの合計時間は 45秒です。ただし、コールが放棄さ
れるまで、コールが「Queue_Call_Type」で費やした時間は 15秒です。「Queue_Call_Type」
のコールタイプ統計は次のように更新されます。
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Queue_Call_Type

• CallDelayAbandTime = 45秒

• CTDelayTotalAbanTime = 15秒。

カスタムレポートを作成することにより、さまざまな放棄と、それらの放棄に費やされた時間

を分析するレポートを生成できます。放棄呼の件数と関連する時間を算出するには、スクリプ

ト内の通話または VRU（プロンプトまたはセルフサービス）コールについて、総放棄呼から
エージェントでの放棄数とキューでの放棄数を差し引きます。

（注）

放棄されたショートコールがレポートに与える影響

コールタイプにおけるショートコールとは、コールタイプの放棄待機時間しきい値内で放棄さ

れる通話のことです。ショートコールを定義することにより、システム内にあまり長く滞在し

なかったため、実際のコールとしてカウントされないコールをフィルタリングできます。コー

ルタイプとサービスに対してショートコールを定義できます。

ショートコールは、すべてのコールタイプに対してグローバルに設定されます。（注）

通話のルート要求を受信すると、ショート通話タイマーが開始されます。ルート要求を受信す

ると、CallsOfferedフィールドが更新されます。放棄待機時間のしきい値内で通話が放棄され
た場合、ShortCallsフィールドは更新されますが、放棄された通話の数は更新されません。コー
ルタイプは最高レベルのレポートエンティティであるため、VRUまたはエージェントの電話
での放棄呼は、コールタイプの放棄待機時間しきい値内に放棄された場合、そのコールタイプ

ではショートコールとみなすこともできます。

放棄された通話がどれだけ早く放棄されたかに関係なく、放棄された通話をショートコールと

してカウントしたくない場合は、通話タイプの [放棄待機時間]フィールドを空白のままにし
て、放棄されたショートコールを無効にすることができます。

放棄された通話レポート

次のレポートには、コールタイプとサービスの放棄に関する統計情報が表示されます。

•統合インテリジェンスセンター:エンタープライズサービス履歴全フィールド

•統合インテリジェンスセンター:周辺サービス履歴全フィールド
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オーバーフロー
ソフトウェアは、各サービスまたはルートから移動されたコール数 (オーバーフローアウト)
と各サービスまたはルートに移動されたコール数 (オーバーフローイン)をカウントします。

オーバーフローアウトは、次のいずれかが発生したときに増加します。

•現在の通話に関連付けられた通話タイプは、通話タイプまたは再認定ノードの使用によっ
て変更されます。

•呼び出しは、ラベルノードを使用してラベルに送信されます。

•通話は転送されます。

通話転送が発生すると、PIMはその通話に関するイベントを受信できなくなり、通話への
参照や追跡を行うことができなくなります。

たとえば、コールがWebex CCE監視対象外デバイスにリダイレクトされ、その後、別の
コール IDでスイッチに戻される可能性があります。

WebexCCEは、コールに対して最初に追跡されたデータのみを含む終了コール詳細レコー
ドを生成します。リダイレクトとしてマークされたコールは、WebexCCEサービスとルー
トテーブルでオーバーフローアウトコールとしてカウントされます。

•通話はデフォルトでルーティングされておらず、ラベルはリング、ビジー、またはアナウ
ンスラベルではありませんでした。

•通話は、リリースノードに到達しました

Webex CCEでは、通話ステータスをより正確に反映するために、次の場合にCallDispositionが
4 (放棄遅延)ではなく 15 (リダイレクト)に設定されます。

•通話が CTIルートポイントから IVRに送信される場合。

•エージェントが別のスキルグループに通話を転送すると、対応可能なエージェントがいな
くなり、通話は IVRに送信されます。

オーバーフローレポート

次のレポートには、オーバーフローアウト状況に関する操作情報が表示されます。

•統合インテリジェンスセンター通話タイプ履歴 /通話タイプ日次全フィールド

• Unified Intelligence Centerコールタイプリアルタイム

• Unified Intelligence Centerペリフェラルサービスリアルタイム
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第 14 章

アウトバウンドオプション

•アウトバウンドオプションキャンペーンの効果に関するレポート（93ページ）
•アウトバウンドオプションダイヤルキャンペーンコールのエージェントパフォーマンス
レポート（93ページ）

•キャンペーンクエリルールレポート（94ページ）
•ダイヤラーレポート（96ページ）
•インポートルールレポート（96ページ）

アウトバウンドオプションキャンペーンの効果に関する

レポート
アウトバウンドオプションレポートカテゴリのテンプレートを使用して、キャンペーン、そ

れらのキャンペーンで使用されるクエリルール、アウトバウンドオプションレコードのイン

ポート、およびアウトバウンドオプションダイヤラーアクティビティのレポートを生成しま

す。

すべてのアウトバウンドオプションレポートは音声のみのレポートです。

アウトバウンドオプションダイヤルキャンペーンコール

のエージェントパフォーマンスレポート
アウトバウンドオプションは、セットアップ時に自動的に有効になる機能で、自動発信ダイヤ

ル機能を提供します。

顧客にアウトバウンドコールを発信し、そのコールをエージェントに接続するアウトバウンド

オプションダイヤラは、通常のWebexCCEルーティングとは異なる方法でコールを割り当て、
接続します。したがって、アウトバウンドオプションコールを処理するエージェントのレポー

トデータは、一般的な音声コールとマルチチャネルタスクを処理するエージェントのデータ

とは異なります。
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アウトバウンドオプションタスクのエージェントデータを解釈するには、アウトバウンドオ

プションがエージェントを予約し、エージェントに接続されたコールを報告し、コールが接続

される前に顧客によって切断されたコールを処理する方法について理解する必要があります。

アウトバウンドダイヤラーが顧客への通話を開始すると、通話を処理するために割り当てられ

たエージェントが予約されます。アウトバウンドダイヤラはエージェントに予約コールを発信

し、エージェントの状態を保留に変更します。この予約コールは、エージェントへのDirect In
コールとして報告されます。

一般的な音声通話の場合、Webex CCEソフトウェアがエージェントを通話処理用に予約する
と、エージェントは予約済み状態になります。エージェントの状態は予約済みとして報告され

ます。発信オプション通話の場合、通話のために予約されているときにエージェントが保留状

態にあることがレポートに表示されます。エージェントが予約に費やした時間は保留時間とし

て報告されます。

顧客が電話に出ると、アウトバウンドオプションダイヤラが電話をエージェントに転送しま

す。通話はエージェントへの転送着信として報告されます。顧客の通話がエージェントに転

送されると、ダイヤラーは予約通話を切断し、保留中の放棄として分類します。

キャンペーン設定画面で設定される放棄された通話の待機時間によって、発信者が通話を終了

した場合に通話がどのように報告されるかが決まります。顧客の放棄呼の件数は、リアルタイ

ムおよび履歴キャンペーンのクエリテンプレートにおいて、顧客の放棄呼の待機時間が経過す

る前に通話を終了した場合にのみ、顧客放棄フィールドにカウントされます。

関連トピック

アウトバウンドオプションキャンペーンのエージェントレポート （38ページ）
アウトバウンドオプションキャンペーンのスキルグループレポート （51ページ）

キャンペーンクエリルールレポート
キャンペーンクエリルールレポートは、キャンペーンの効果を測定するのに最も役立つレポー

トであり、エージェントキャンペーンや IVRキャンペーンにも使用できます。

これらのレポートには、終了した通話の数、連絡した顧客の数、平均通話時間、キャンペーン

内の各クエリの平均ラップアップ時間など、各キャンペーンで何が起こっているかが表示され

ます。

キャンペーンクエリルールレポートには 2つのカテゴリがあります。

•レポートの 1つのカテゴリには、閉じられたレコードの数、保留中の状態のレコードの
数、およびクエリルールのダイヤルリスト内のレコードの合計数が示されます。

たとえば、camqry20レポート (キャンペーン統合 30分レポート)には、システムの実行状
況の全体像が表示され、エージェントがアイドル状態になっている理由をトラブルシュー

ティングするために使用できます。

• 2番目のカテゴリのレポートでは、通話結果アクティビティに関するさまざまなビューが
提供されます。通話結果は約 12個のカテゴリに分類されます。
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たとえば、camqry14/15レポートには、選択した期間の各キャンペーンの試行の内訳 (パー
センテージ)が表示されます。

クエリルールのコールアクティビティレポートと保留中のレコードレポートは、キャンペー

ン内の複数のクエリルールのキャンペーンロールアップとして使用できます。

また、キャンペーンコールアクティビティのレポート情報とスキルグループパフォーマンス

レポートを統合することにより、ビジネス活動の全体像をより明確に把握できます。これらの

レポートは、エージェントのアクティビティ、通話間の平均時間、放棄率などの概要を提供し

ます。これらのレポートでは、異なるレポートエンジンからのデータが 1つのレポートに結
合されるため、レポート自体にいくつかの注意事項が記載されています。

キャンペーンレポートを使用するときは、次のガイドラインに従ってください。

•キャンペーンマネージャーの再起動

• Campaign Managerを再起動すると、一部のデータが失われます。

•キャンペーンリアルタイムレポートには、キャンペーンマネージャーの最後の再起
動以降の通話結果のみが記録されます。

•キャンペーンリアルタイムレポートには、キャンペーンダイヤルリストに残ってい
るレコードの数が表示されます。

•キャンペーンおよびダイヤラの 30分レポートには、キャンペーンマネージャが最後
に再起動した 30分間の通話結果数が表示されます。

•ダイヤラ 30分レポートのダイヤラ使用率フィールドは影響を受けませんが、キャン
ペーンマネージャが 30分境界の間で非アクティブだった場合、30分レコードが欠落
する可能性があります。ダイヤラが再起動すると、ダイヤラ使用率フィールドのみが

影響を受けます。そのため、ダイヤラ使用率は、その 30分間にダイヤラが再起動し
た時点からのポートの状態のみをキャプチャします。ダイヤラまたはキャンペーン

マネージャの再起動後、一部のレコードが短期間アクティブ状態のままになることが

ありますが、キャンペーンマネージャにはそれらのレコードを再取得するメカニズム

があります。

• IVRへの転送

キャンペーンおよびクエリルールのコールアクティビティレポートには、IVRに転送さ
れないコールの正確なコールアクティビティが表示されます。 IVRに転送された通話は、
単に IVRに転送されたものとしてカウントされますが、キャンペーンレポートとクエリ
ルールアクティビティレポートには、通話が IVRに送信された後に発生した内容は表示
されません。通話がキューに入れられ、エージェントに転送された場合、レポートでは新

しい着信通話として扱われます。

関連トピック

通話タイプレポートとアウトバウンドオプションキャンペーン（69ページ）
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ダイヤラーレポート
ダイヤラテンプレートを使用すると、キャンペーンをより高いレベルでレポートできます。こ

れらのレポートは、キャンペーン中にポートがどのように使用されているかに関する情報を提

供し、ダイヤラポートの数がエージェントの数とキャンペーンの規模を効果的にサポートして

いるかどうかを判断するのに役立ちます。

各キャンペーンはダイヤラーに関連付けられています。ダイヤラーに関するレポートを作成す

ると、ダイヤラーに関連付けられているすべてのキャンペーンにわたる統計情報を表示できま

す。これらのレポートには、ダイヤルした顧客の数、応答されなかった通話の数、放棄呼の

数、話中、音声、留守番電話、および標準情報トーン（SITトーン）の検出結果が表示されま
す。

インポートルールレポート
アウトバウンドオプションレポートでは、レコードのインポートが成功したかどうかも確認

できます。インポートルールテンプレートを使用すると、レコードが正常に追加されたか (良
好なレコード)、または失敗したか (不良レコード)を監視できます。また、レコードのインポー
トにかかる時間を監視して、将来のレコードのインポートを計画することもできます。

「Do Not Call」および「連絡先リスト」のインポートには同じインポートルールレポートが
使用されます。レポートには、インポートが行われた日時、インポートされたレコードの数、

長さの制約や不適切なフォーマットのために無効と判断されたレコードの数の履歴が表示され

ます。

連絡先リストのインポートの場合、レポートには、キャンペーンのデフォルトのタイムゾーン

情報が割り当てられた連絡先の数や、クエリルールと形式の検証が実行された後にダイヤル

リストに実際にインポートされた連絡先の数に関する情報も提供されます。

インポートルールレポートでは次の情報を確認できます。

•時間範囲別にインポートされた成功レコード数、失敗レコード数、および合計レコード数

•現在のインポートステータス
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第 15 章

転送と会議

•エージェントのコール転送と会議に関するレポート（97ページ）
•転送と会議電話について（103ページ）
•転送と会議の設定とスクリプト（104ページ）

エージェントのコール転送と会議に関するレポート
音声通話を転送したり会議したりできます。

転送はブラインド転送またはコンサルタティブのいずれかで、ACD内のエージェントに対し
てのみサポートされます。ブラインド転送とは、エージェントが別のエージェントが対応可

能かどうかを事前に確認せずに、通話を別のエージェントに転送する転送です。打診転送と

は、エージェントが通話を保留にし、受信側エージェントに電話して転送について話し合い、

その後通話をエージェントに転送する転送です。 Unified CVPが VRUとして使用されている
場合、コンサルタティブ転送はサポートされません。

エージェント間の直接転送は、できるだけ避けてください。代わりに、ACD番号を使用して
スキルグループおよびアプリケーションサービスに転送します。これにより、これらの通話

を追跡し、通話が最終的にどのように処理されたかをレポートできるようになります。また、

ルートコールをWebex CCEにポストして、他のACDサイトのエージェントにコールを転送し
たり、それらのコールをレポートしたりすることができます。

関連トピック

転送と会議電話について（103ページ）
転送と会議の設定とスクリプト（104ページ）

非音声タスクの転送と会議

企業向けチャットおよび電子メールタスク

転送と会議は、メールやチャットタスクなどの企業向けチャットおよび電子メールタスクで

はサポートされていません。
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サードパーティのマルチチャネルタスク

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションからWebex CCEルーティングされた音声
以外のタスクをタスクルーティング APIを使用して転送できます。ブラインド転送のみがサ
ポートされます。この章では、ブラインド転送インおよび転送アウトのレポート情報はすべ

て、これらのタイプのタスクに適用されます。

これらのタスクを会議にすることはできません。

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションの設定手順タスクルーティングについて

は、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified Contact Center Enterprise Features Guideを参照し
てください。

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションのスクリプト情報タスクルーティングに

ついては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-user-guide-list.htmlの Scripting and Media Routing Guide for Cisco Unified ICM/Contact
Center Enterpriseを参照してください

ACD/ダイヤル番号を使用した転送と会議 (Webex CCE)
転送と会議は、ACDキューイングを使用して ACDで処理することも、Webex CCE ACD/ダイ
ヤル番号を使用してエンタープライズキューイングで処理することもできます。

ACDおよびローカルキューイングの場合、エージェントが ACD番号と ACDキューのスクリ
プトを使用してコールを送信すると、レポート統計は正確になります。

ソースエージェントの TransferOutまたは ConferenceOutが増加し、ターゲットエージェントの
TransferInまたは ConferenceInが増加します。

エンタープライズキューイングでは、エージェントが転送ボタンまたは会議ボタンをアクティ

ブにし、通話を転送または会議する番号を選択すると、ダイヤルされた番号がエージェント

PGから CallRouterに送信されます。このダイヤルされた番号によってコールタイプが決定さ
れ、転送ルーティングスクリプトが選択されます。WebexCCEスクリプトには、通話をキュー
に入れるダイヤル番号に基づいて適切なスキルグループを参照する「スキルグループへの

キュー」ノードが含まれている必要があります。

選択したスキルグループにエージェントが利用可能な場合、ラベルまたはダイヤル可能な番号

を含むメッセージがソースエージェント PGに送信されます。 PGは、セントラルコントロー
ラから返されたラベルを使用して、ソースエージェントの電話からターゲットエージェント

に通話を転送します。これらのタイプの転送および会議では、ソースエージェントのTransferOut
または ConferenceOutが増加し、ターゲットエージェントの TransferInまたは ConferenceInが
増加します。

選択されたスキルグループに転送可能なエージェントがいない場合、CallRouterはソースエー
ジェントの PGにラベルを送信し、コールを VRUに転送します。これらのタイプの転送およ
び会議の場合、ソースエージェントの TransferOutまたは ConferenceOutが増加します。ただ
し、VRUがシステム PGを使用してターゲットエージェントにコールをルーティングする場
合、TransferInまたは ConferenceInの増分はWebex CCEにのみ適用されます。この違いは、
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Webex CCEの導入において、システム PGと Unified CVPを組み合わせて使用する場合にも適
用されます。

転送と会議がデータベースフィールドに与える影響

転送と会議は、Agent_Skill_Group_Intervalデータベーステーブルのフィールドに影響します。

次の条件がすべて満たされている場合、ターゲットエージェントの TransferInフィールドが増
加します。

•コールはエージェントによって、WebexCCE（ブラインドまたはコンサルタティブ）で、
ACDのエージェントの可用性を確認するコールタイプスクリプトまたはアプリケーショ
ンスクリプトに転送されました。

•ブラインド転送の場合のみ、転送が開始された時点で同じ周辺装置内のエージェントが利
用可能でした。

次の条件がすべて満たされている場合、会議電話を受信するターゲットエージェントの

ConferenceInフィールドが増加します。

•通話はエージェントによって、WebexCCEコールタイプスクリプト、またはエージェント
の可用性を確認する ACDのアプリケーションスクリプトに設定されました。

•会議が開始された時点で、同じ周辺機器内のエージェントが利用可能でした。

開始エージェントが転送から切断されると、ブラインド転送またはコンサルタティブ転送のい

ずれかを開始するエージェントの TransferOutフィールドが増加します。

会議を開始したエージェントが会議から切断されると、会議を開始したエージェントの会議発

信フィールドが増加します。

コンサルタティブコールが切断され、ラップアップが完了すると、開始エージェントの

ConsultativeCallsフィールドが増加します。

•コンサルタティブ転送は、UnifiedCVPをVRUとして使用するシステムではサポートされ
ていないため、Unified CVPを使用している場合、このフィールドは増加しません。

• UnifiedCVPをVRUとして使用している場合は、ネットワーク転送を通じて転送を実行で
きます。ネットワーク転送が使用されている場合、TransferInフィールドと TransferOut
フィールドにはこれらの転送のデータは表示されません。

（注）

転送と会議が通話の種類に与える影響

次の表は、異なるタイプの通話転送および電話会議の接続が発生した際に、

Agent_Skill_Group_Intervalデータベーステーブルで増加するフィールドについて説明していま
す。
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表 14 :転送と電話会議が通話のタイプに与える影響

通話への影響通話の種類

ソースエージェントが転送または電話会議のオペレーションを開始す

る場合、ターゲットエージェントが同じ ACDにあると、InternalCall
フィールドが増加します。このフィールドは通話が切断された後に

増加します。

内部発信

エージェントがターゲットエージェントに直接ダイヤルした場合 (つ
まり、ルーティングスクリプトにアクセスしなかった場合)、転送ま
たは会議を完了したターゲットエージェントの InternalCallsRcvdフィー
ルドが増加します。このフィールドは通話が切断された後に増加し

ます。

着信直通/内部着信

AgentOutCallsフィールドは、外部の宛先への転送または会議を完了
したソースエージェントごとに増加します。このフィールドは通話

が切断された後に増加します。

外部発信

ACDルーティングスクリプトがコールをエージェントに送信すると、
ターゲットエージェントのCallsHandledフィールドが増加します。こ
のフィールドは、ルーティングスクリプトがコールをキューに入れ

たスキルグループに対して増加します。このフィールドは、通話が

切断され、ラップアップが完了した後に増加します。

ACD通話

転送や会議電話がスキルグループに与える影響

転送および会議データが報告されるスキルグループは、元の通話の発信方法によって異なりま

す。

元の通話がエージェントの内線に直接発信された場合、転送または会議は ACDで選択された
スキルグループにレポートされます。たとえば、エージェントが自身の内線番号に直接着信を

受けた後、その通話を転送した場合、その転送は、転送を実行したエージェントと転送を受け

たエージェントの両方の ACDで選択されたスキルグループにレポートされます。

元の通話がACDルーティングスクリプト経由で特定のスキルグループにルーティングされた
場合、転送または会議は通話がルーティングされたスキルグループに対して報告されます。

たとえば、営業スキルグループのエージェントが営業コールを受信し、そのコールを転送した

場合、営業スキルグループに対して転送が報告されます。転送を受け取ったエージェントの

スキルグループに対して転送が報告されます。

次のシナリオでは、さまざまな種類の転送と会議でデータベースフィールドがどのように増加

するかについてさらに説明します。

通話シナリオ 1: ACD通話のブラインド転送 -エージェントが対応できない場合

この例では、エージェント Aにスキルグループ Yの ACDコールが提示されます。エージェ
ントAは、ACD番号 (スクリプトにアクセスする)を介してスキルグループXを選択し、ブラ
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インド転送を開始して完了します。次に、スキルグループ Yに対するエージェント Aの
InternalCallsフィールドと TransferOutフィールドが増加します。

ラップアップが完了すると、スキルグループYに対するエージェントAのCallsHandledフィー
ルドが増加します。スキルグループ Xには対応可能なエージェントがいないため、コールは
ACDのキューに入ります。スキルグループ Xのエージェント Bが対応可能になると、ACD
は通話をエージェント Bにルーティングします。エージェント Bが通話に応答し、通話が切
断されてラップアップが完了します。

表 15 : ACDコールのブラインド転送 -エージェントが対応できない場合

スキルグループ Xに対してエージェント B
のフィールドが増加

スキルグループ Yに対してエージェント Aの
フィールドが増加

CallsHandled、TransferInCallsHandled、InternalCall、TransferOut

エージェント Aの場合、通話は TasksHandled、Internal Out、および TransferOutのレポート
フィールドにレポートされます。エージェント Bの場合、通話は処理済みタスクレポート
フィールドに報告されます。

通話シナリオ 2: ACD通話のコンサルタティブ転送 -対応可能なエージェント

この例では、エージェント Aにスキルグループ Yの ACDコールが提示されます。エージェ
ント Aは ACD番号を介してスキルグループ Xを選択し、転送を開始します。 ACDのシナリ
オは、エージェント Bが利用可能であることを認識し、エージェント Aの PGに対し、エー
ジェントAの電話の代わりにエージェントBへの転送を開始するようリクエストします。エー
ジェント Bが転送された通話に応答します。エージェント Aはエージェント Bと相談した
後、転送を完了します。次に、スキルグループYに対するエージェントAの InternalCallフィー
ルドと TransferOutフィールドが増加します。ラップアップが完了すると、スキルグループ Y
に対するエージェント Aの CallsHandledフィールドが増加します。

エージェント Bが現在、発信者と話しています。通話が切断され、ラップアップが完了する
と、スキルグループ Xに対するエージェント Bの CallsHandledと TransferInが増加します。

表 16 : ACDコールのコンサルタティブ転送 -対応可能なエージェント

スキルグループ Xに対してエージェント B
のフィールドが増加

スキルグループ Yに対してエージェント Aの
フィールドが増加

処理済み通話、転送受信処理済み通話、内部通話、転送発信、保留

エージェントAの場合、通話は、処理されたタスク、内部発信、転送発信、および着信保留と
全保留のレポートフィールドがレポートされます。エージェントBの場合、この通話は [処理
されたタスク]および [転送イン]レポートフィールドに報告されます。

通話シナリオ 3：直通通話のコンサルタティブ会議

この例では、エージェント Aの ACD内線に直接通話が入ります。
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エージェント Aは ACD番号を介してスキルグループ Xを選択し、会議を開始します。 ACD
のシナリオは、エージェント Bが利用可能であることを認識し、エージェント Aの PGに対
し、エージェント Aの電話の代わりにエージェント Bへの会議を開始するようリクエストし
ます。エージェント Bが電話会議に応答します。エージェント Bに打診した後、エージェン
ト Aは会議を完了します。

エージェント Aが電話会議を切断します。次に、エージェント Aの ACD選択スキルグルー
プに対する InternalCalls、ConferenceOut、および InternalCallsRvcdフィールドが増加します。

エージェントBまたは発信者が切断します。エージェントBのACD選択スキルグループに対
して、InternalCallsRcvdと Conference Outが増加します。

表 17 :直通通話のコンサルタティブ会議

スキルグループXに対してエージェントB
のフィールドが増加します

エージェントAのフィールドがACDが選択したス
キルグループに対して増加します。

CallsHandled、ConferenceIn内部通話受信、内部通話、会議発信、保留

エージェントAの場合、通話はレポートフィールドに、処理されたタスク、内部発信、会議発
信、および全保留（内部保留）としてレポートされます。エージェント Bの場合、通話は処
理されたタスクおよび会議電話着信レポートフィールドにレポートされます。

通話シナリオ 4:コンサルタティブコール

この例では、エージェント Aにスキルグループ Yの ACDコールが提示されます。

エージェント Aはダイヤルした番号からスキルグループ Xを選択し、打診を開始します。ス
キルグループ Xの LAA選択ノードを使用するスクリプトは、エージェント Bが利用可能であ
ることを認識し、エージェントAの PGに対して、エージェントAの電話の代わりにエージェ
ント Bに対して会議を開始するようにリクエストします。エージェント Bがコンサルトコー
ルに応答します。エージェント Bに打診した後、エージェント Aは [再接続]ボタンをアク
ティブにします。これにより、エージェント Bとの接続が切断され、エージェント Aは発信
者との通話を再開します。

エージェント Aが通話を切断します。ラップアップが完了すると、スキルグループ Yに対す
るエージェント Aの CallsHandledおよび Consultative Callsフィールドが増加します。

表 18 :コンサルタティブコール

スキルグループ Xに対してエージェント
Bのフィールドが増加します

スキルグループYに対してエージェントAのフィー
ルドが増加します

処理CallsHandled、InternalCall、ConsultativeCall、Hold

エージェントAの場合、通話は、処理されたタスク、内部発信、会議電話発信、および着信保
留と全保留のレポートフィールドがレポートされます。エージェント Bの場合、通話は「処
理されたタスク」レポートフィールドに報告されます。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
102

報告主体と報告概念

転送や会議電話がスキルグループに与える影響



エージェント転送と会議レポート

次のレポートには、エージェントの転送と会議のデータが表示されます。

• Unified Intelligence Center:エージェント履歴全フィールド

転送と会議電話について
Contact Center Enterpriseソリューションは、エージェントおよびスキルグループへの直接転送
と会議電話をサポートします。

移転や会議から正確で有用なデータを取得するには、次のガイドラインに従ってください。

•エージェントおよびスキルグループへの転送と会議電話のために、関連付けられたルート
ポイントを使用してダイヤル番号を設定します。

•設定したダイヤル番号を使用する転送用に別のスクリプトを作成することを計画します。
初期スクリプトでは、通話が転送されるときに転送スクリプトに向けられるようにコール

タイプを変更します。別のスクリプトを使用すると、エージェントのデフォルトのスキル

グループではなく、コールタイプとスキルグループ全体でデータを追跡できます。

•エージェントは、通話を手動で別のエージェントに転送することも、ACDでそのエージェ
ントの内線番号を直接ダイヤルして別のエージェントを会議に参加させることもできま

す。

•エージェントは ACD番号を使用して ACDのルーティングスクリプトにアクセスできま
す。また、オプションでコールをWebex CCEにポストルーティングできます。

後者は、WebexCCEが転送された通話と、それがエンタープライズ全体でどのように処理
されるかを追跡できるため、適切な方法です。この方法では、通話を別の ACDサイトに
転送することもできます。

レポートの目的でスキルグループとサービスの割り当てを ACDに依存する必要があるた
め、エージェント間の直接転送は避けてください。 ACD自体で転送や会議を処理してい
る場合は、ACD番号を使用して転送の報告方法を制御します。

エージェントの内線番号が設定されていない場合、WebexCCEは
直接転送を認識しません。

（注）

ポストルーティングを使用して転送や電話会議を提供する予定の場合は、正確で有用なデータ

を取得するために次のガイドラインに従ってください。

•通話をポストルーティングで ACD番号をWebex CCEに設定します。

•すべての転送と会議をポストルーティングする場合は、転送シナリオと会議シナリオに
別々のスクリプトを作成することを検討してください。
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•設定したダイヤル番号を使用するWebex CCEでの転送用に別のスクリプトを作成するこ
とを計画します。ACDまたはWebex CCEに個別のスクリプトがあると、すべての既知の
スキルグループにわたってデータを追跡できます。

これを行わないと、レポート統計の影響を受けるスキルグループ

が不明になり、結果が予測できなくなります。

（注）

転送と会議に影響する可能性のある制限については、 ACD補足ガイドを参照してください。
たとえば、一部の ACDはブラインド転送をサポートしていません。

（注）

転送と会議の設定とスクリプト
スキルグループへの転送と会議を設定およびスクリプト化する場合は、次のガイドラインに

従ってください。

手順

•ダイヤル番号を設定します。
•新しい通話タイプを作成するか、既存の通話タイプを識別して、その通話タイプをダイヤ
ル番号に関連付けます。

•キューノードを含むスキルグループへの転送用ルーティングスクリプトを作成します。こ
のスクリプトは、転送された通話と会議通話が正しいスキルグループにキューイングされ

ることを保証します。

•通話タイプをルーティングスクリプトに関連付けます。
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第 16 章

運用レポート

•トランクとトランクグループ（105ページ）

トランクとトランクグループ
すべての周辺機器には 1つ以上の関連するトランクグループがあり、各トランクグループに
は 1つ以上の物理トランクが含まれます。

トランクおよびトランクグループは、Configuration Managerを使用して構成します。

すべてのACDがトランク構成をサポートしているわけではありません。ACDがそうである場
合は、Configuration Managerで PGが正しく構成されていることを確認してください。 ICMソ
フトウェアが ACDコールを適切に監視するには、すべての個別のトランクとそれに対応する
トランクグループの割り当てを ICMデータベースで設定する必要があります。

（注）

使用中のトランクの数、アイドル状態のトランクの数、トランクグループ内のすべてのトラン

クが同時にビジー状態であった時間 (すべてのトランクがビジー)などのデータをレポートでき
ます。

次のレポートには、トランクグループに関する操作情報が含まれています。

•統合インテリジェンスセンター IVRポートパフォーマンス履歴レポート
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第 17 章

VRUセルフサービス

• VRU（107ページ）
• VRUアプリケーションレポート（108ページ）
• VRU報告のガイドライン（112ページ）

VRU
VRU、または音声応答装置（音声自動応答装置（IVR）とも呼ばれる）は、録音されたアナウ
ンスを再生し、発信者が入力したタッチトーン数字に応答する通信デバイスです。 VRU に
は、自動音声認識 (ASR)機能や音声合成 (TTS)機能も装備できます。

Webex CCEの用語では、 VRUは周辺機器に相当し、PGによって統合されるデバイスです。
一般的な構成は、VRUと PG (または二重化されている場合は 2つの PG)で構成されます。

ネットワーク VRUは、ソフトウェアのサービス制御インターフェイスをサポートします。
Webex CCEルーティングスクリプトは、通話をネットワークVRUに転送し、ソフトウェアが
通話の最終的な宛先を決定する前に、VRUに特定の処理を実行するように指示することがで
きます。Webex CCEWebex CCEネットワーク VRUには複数のタイプがあり、Scripting and
Media Routing Guide for Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseに記載されています。

Webex CCEによってサポートされる VRUは、Cisco Customer Voice Portal（CVP）および Cisco
IP-IVRの 2つです。これらの VRUは異なる機能をサポートし、異なる動作をするため、レ
ポートデータはシステムに導入されている IVRの種類によって影響を受けます。

VRUの使用

企業では、初期コール処理とエンタープライズキューイングを提供するために、1つ以上のタ
イプの VRUアプリケーションを実装する場合があります。

これらの VRUアプリケーションは次のように使用できます。

•セルフサービスアプリケーションでは、顧客は一連の VRUプロンプトを通じて情報を取
得でき、トランザクション全体が VRU。たとえば、顧客が銀行に電話した場合、セルフ
サービスアプリケーションはユーザに口座番号とパスワードの入力を求め、口座残高の確

認、最近の支払いの確認、PIN番号の変更などの機能を提供します。
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•情報収集アプリケーションでは、 VRUが発信者に特定の情報（発信者が連絡を取りたい
部署など）の入力を求め、その情報をルーティング決定に使用し、エージェントのデスク

トップに情報を渡すこともあります。

• VRUは、顧客が対応可能なエージェントを待つ間に、コールをエンタープライズキュー
に入れるためにも使用されます。キューイング中に、 VRUは保留中の音楽を再生した
り、 VRUアプリケーションを実行したりするように設定される場合があります。

VRUアプリケーションレポート
VRUは、キューイング、顧客セルフサービス、情報収集など、さまざまな目的に使用できま
す。

レポートデータに対する VRUタイプの影響
エンタープライズ内で使用する VRUアプリケーションの種類によって、監視する必要がある
レポートデータが決まります。

次に例を示します。

• VRUがキューイングのみを実行する場合は、発信者がキュー内で待機していた時間と、
キュー中に放棄した発信者の数を確認することをお勧めします。

• VRUをセルフサービスに使用している場合は、セルフサービスアプリケーションで成功
したトランザクションの数や、発信者がアプリケーションからエージェントに転送された

かどうかを確認する必要があります。

•情報収集アプリケーションを使用している場合は、番号収集を拒否してエージェントに直
接転送することを選択した発信者の数を確認できます。

セルフサービス、情報収集、キューイング VRUアプリケーション
情報収集 VRUアプリケーションは、発信者に一連の音声プロンプトを誘導することにより、
通話をどのスキルグループにキューイングするかを決定するために使用されます。CallerEntered
Digits（CED）は、VRUから返されてルーティングスクリプト内で使用され、最適なスキルグ
ループを決定して通話に応答します。

情報収集に使用される VRUサービスから、次のことを判断できる必要があります。

•アプリケーションを通過した呼び出しの数

•各通話が情報収集アプリケーションに残っていた時間

•エージェントにルーティングされる前に切断された通話の数

•最終的にエージェントにルーティングされた通話の数
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複数のアプリケーションを同じVRUPGに配置できます。セルフサービスとキューイング、情
報収集とキューイングを同じ VRU PGに配置できます。つまり、その PG上のすべてのアプリ
ケーションは同じ VRUサービスに属します。

通話がVRUに送信されると、VRUサービスを変更することはできません。ただし、コールタ
イプは再評価ノードまたはコールタイプノードを使用して変更できます。次のスクリプトで

は、情報収集 (CollectDigits)とキューイングを分離するためにキューに入れられた後、コール
タイプノードを介してコールタイプが変更されます。

図 3 :情報収集キューイングのサンプルルーティングスクリプト

サービスレベルは両方のコールタイプに対して定義できますが、スキルグループへのキュー

イングノードが含まれるコールタイプに対してサービスレベルを定義する方が適切です。

セルフサービスまたは情報収集アプリケーションの実行中に切断された通話は、VRUキュー
イングアプリケーションでサービス制御とキューレポートの両方をオンにする必要があるた

め、放棄された通話とみなされます。ただし、それぞれに個別のコールタイプを定義し、ルー

ティングスクリプトでコールタイプを変更することにより、情報収集メトリックを使用して

キューイングメトリックを抽出できます。

セルフサービスを実行する VRUがキューイングも提供しない場合は、サービス制御レポート
を有効にし、キューレポートのチェックボックスを無効にすることができます。発信者がエー

ジェントと話すことを選択した場合、セルフサービス VRUはキューイングを実行する IP-IVR
または CVPに通話を転送し、セルフサービスアプリケーションでは通話が放棄されたものと
して表示されません。これは、通話が VRUによって受信されたときに、提供されたのではな
く、応答されたとみなされることを意味します。通話が終了すると、処理済みとしてカウント

されます。この構成を実装すると、応答されて終了した通話の数と、終了した通話に費やされ

た時間がレポートに表示されます。

（注）

次の図は、通話が情報収集アプリケーションからキューイングアプリケーションに移行する状

況を示しています。
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この例では、ASAを計算し、サービスレベルを決定するために、50秒 (30 + 20秒)ではなく
20秒が使用されます。

図 4 :通話種別変更後に放棄された通話の通話種別データ

キューイングを処理するコールタイプに再分類される前にコールが放棄された場合、コール放

棄待機時間はリセットされません。したがって、情報収集コールタイプの放棄待機時間は、以

下に示すように、通話が最初のコールタイプに入ったときに開始され、通話が放棄されたとき

に終了します。

（注）

図 5 :通話タイプが変更される前に放棄された通話の通話タイプ

次の表は、通話タイプと IVRサービスでいくつかの基本的なメトリックがどのように定義され
るかを示しています。

表 19 :セルフサービスおよび情報収集アプリケーションメトリクス

スキルグループVRUサービス通話タイプレポート指標

該当なし通話がサービスに入ると

開始されます。

通話が最初にコールタイプに

入ったときに開始され、通話

が切断されたときに終了しま

す。

放棄待ち時間
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スキルグループVRUサービス通話タイプレポート指標

ルーティングスクリ

プトの最初のキュー

からスキルグループ

ノードまで開始しま

す。

ルーティングスクリプト

の最初のキューからスキ

ルグループノードまで開

始します。

ルーティングスクリプトの最

初のキューからスキルグルー

プノードまで開始します。

応答の平均速

度（ASA）

該当なし通話がサービスに入ると

開始されます。

通話がサービスレベルが定義

されている通話タイプに入る

とすぐに開始されます。

サービスレベ

ル

関連トピック

PG設定の選択がレポートデータに与える影響

セルフサービスと情報収集アプリケーションの進捗状況の監視

セルフサービスアプリケーションの有効性は、いくつかの方法で判断できます。

•アプリケーション全体の有効性を監視します。たとえば、顧客のニーズが VRUアプリ
ケーションを通じて満たされたかどうか、発信者をエージェントに転送する必要がなかっ

たかどうかのみを監視したい場合があります。

•アプリケーション内の個々のトランザクションの有効性を監視します。たとえば、銀行ア
プリケーションでは、顧客は口座の検索、残高情報の取得、最近の支払いの確認など、複

数のトランザクションを実行できる可能性があります。これらのトランザクションのどれ

が使用されたか、呼び出し元がトランザクションを正常に完了したかどうかを確認したい

場合があります。

•システムエラー（データベースの検索失敗など）により、発信者によってVRUアプリケー
ションを通過せずにエージェントによって転送された失敗ケースを監視します。

同様に、情報収集アプリケーションの有効性はいくつかの方法で判断できます。

•発信がシステムプロンプトを使用して適切なリソースにルーティングされたか、または
「0」を押すなどの失敗経路を使用してエージェントに直接ルーティングされたかどうか
を監視します。

•データベース検索の失敗などのシステムエラーが原因で、発信者がより適切なルーティン
グのための数字収集プロンプトを続行せずにエージェントに転送される失敗ケースを監視

します。

CVPのスクリプトアプリケーションデータのキャプチャ
エンタープライズシステムで Unified CVPを VRUとして導入した場合は、セルフサービスア
プリケーションと情報収集アプリケーションを通じて、通話の進行状況に関する詳細情報を収

集するための 2つの高度な機能を使用できます。これら 2つの高度な機能は、キャプチャマ
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イクロアプリケーションとメタデータ交換キャリアコード (ECC)変数です。これらのマイク
ロアプリケーションによって提供される詳細はカスタムレポートでのみ使用できます。標準レ

ポートではこの情報は提供されません。

Captureマイクロアプリケーションを使用すると、スクリプトの任意の時点で
Termination_Call_Detail (TCD)レコードを書き込むことができます。このレコードには、現在
の通話変数、CallRouter通話キー、日時、発信者が入力した数字、メタデータECC変数などの
情報が含まれます。

メタデータ ECC変数マイクロアプリケーションでは、スクリプトを通じて通話の進行状況に
関する概要を取得します。これらの詳細には、発信者が音声ダイヤルを使用しているか数字ダ

イヤルを使用しているか、自動音声認識の信頼度、プロンプトを正常に入力するまでにユー

ザーが行った試行回数、タイムアウト回数、無効なエントリ数、マイクロアプリケーションの

期間、および使用されたルーティングスクリプトが含まれます。この情報は TCDレコードに
書き込まれます。メタデータECC変数を使用する予定の場合は、ConfigurationManagerでECC
変数を設定します。

VRUProgress変数、Captureマイクロアプリケーション、およびメタデータ ECC変数マイクロ
アプリケーションをスクリプト内で組み合わせて使用することにより、コール元が実行したト

ランザクションの詳細と、VRUアプリケーションがコール元とのインターフェイスを通じて
行う操作を監視できるようになります。たとえば、Captureマイクロアプリケーションを使用
して、スクリプト内のVRUProgress変数が変更されるたびに TCDを作成できます。 TCDは、
アプリケーションの特定のポイントに対して書き込まれ、メタデータ ECC変数によって収集
された情報が含まれます。カスタムレポートには、アプリケーションのさまざまな時点でタ

イムアウトを経験した呼び出し元の数、トランザクションを正常に完了する前に呼び出し元が

何回試行したか、および呼び出し元が各トランザクションを完了するのにかかった時間が表示

されます。このデータは、VRUアプリケーションの問題を示している可能性があります。ま
た、個々の通話に対してカスタムレポートを実行して、特定の発信者がアプリケーションをど

のように使用したか、また、問題が発生したかどうかを確認することもできます。

VRUメトリックを表示するレポート
このレポートには、VRUアプリケーションのメトリックが表示されます。

•統合インテリジェンスセンター IVRポートパフォーマンス履歴レポート

VRU報告のガイドライン
セルフサービスアプリケーション、情報収集アプリケーション、およびキューアプリケーショ

ンを構成するときは、次のガイドラインに従ってください。

•セルフサービスまたは情報収集 IVRアプリケーションがあり、セルフサービスと数字収集
のメトリックをキューイングのメトリックから分離する場合は、通話がキューに入る前に

ルーティングスクリプトでコールタイプを変更するように計画します。このアクションに

より、通話タイプレポートを使用して、通話のセルフサービス/数字収集セクションと通
話のキューイングセクションの両方をレポートできるようになります。
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• VRUアプリケーション、サービス、キューイング、およびトランクグループについてレ
ポートする場合は、VRU周辺機器でサービス制御とキューレポートを有効にすることを
計画します。

• VRU周辺機器のサービスレベルを決定します。

周辺機器タイプが Aspectでない場合、サービスレベルはデフォルトで「コールセンター
によって計算」になります。

周辺機器タイプがアスペクトの場合は、デフォルトで実行される計算のタイプを選択しま

す。個々のサービスごとにデフォルトを上書きできます。

•ルーティングスクリプトのさまざまなポイントでの通話のステータスを示すには、ルー
ティングスクリプトのSetノードでVRUProgress変数を使用します。ステータスは、VRU
未処理、VRU処理済み、VRUアシスト済み、VRUオプトアウト未処理、VRUスクリプ
ト処理済み、または VRU強制転送に設定できます。

VRUProgress変数を変更する予定の VRUセルフサービスまたは情報収集アプリケーショ
ン内の各トランザクションに対して、個別のコールタイプを作成します。スクリプトで

は、通話がトランザクションの終了に達したときに通話タイプを変更し、VRUProgress変
数を変更します。このアクションにより、コールタイプ VRUアクティビティレポート
を使用して各トランザクションを個別にレポートできるようになります。

•オプションで、Unified CVPを VRUとして使用し、VRUアプリケーションの詳細に関す
る高度なカスタムレポートを実行する場合は、以下を設定します。

•キャプチャマイクロアプリケーション。これをスクリプトに組み込むことで、ルー
ティングスクリプトの任意の時点でTCDレコードの作成をトリガーできます。Capture
マイクロアプリケーションを VRUスクリプトとして設定し、RunExternalScriptノー
ドを使用してアプリケーションを実行します。スクリプトに「CAP」または「CAP,
xxx」という名前を付けます。xxxはスクリプト名を一意にする任意の文字列です。
たとえば、CAP、bankingApplicationなどです。

•スクリプトアプリケーションに関する高レベルの詳細情報を収集するメタデータECC
変数マイクロアプリケーション。拡張コールセンター変数構成ツールで ECC変数を
構成します。変数の長さは通常 62バイトですが、スペースを節約するために 21バイ
トまで短くすることができます。

•これらのマイクロアプリケーションをスクリプトに組み込み、データ収集を実行する
スクリプト内の特定のポイントで TCDの作成をトリガーします。たとえば、トラン
ザクションが完了したときにデータをキャプチャできます。メタデータ ECC変数マ
イクロアプリケーションを Captureマイクロアプリケーションと共に使用して、より
詳細な情報をキャプチャします。これらの詳細には、スクリプトのパフォーマンス

と、TCDレコードが作成されるスクリプトの各ポイントにおける顧客のエクスペリエ
ンスに関する情報が含まれます。

•通話がキューに入れられず、代わりに VRUからエージェントに直接 (LAA選択ノード経
由で)送信される場合もあります。 VRU PGが正しく設定されていることを確認します。
正しく設定すると、このような通話は放棄されたものではなく、VRUサービスで応答さ
れたとみなされるようになります。
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これを行うには、構成パラメータを /ASSUME_ANSWEREDに設定します。

• IP-IVRを VRUとして使用している場合は、VRU PGレコードの Configurationパラメータ
を /ASSUME_ANSWEREDに設定して、キューに入れられずに VRUからエージェントに
送信されたコールが応答済みとして報告されるようにします。

このパラメータを使用すると、ConnectメッセージがVRUに送信されたときに、通話は正
常に接続されたものとしてカウントされます。これにより、VRUが接続メッセージに応
答してイベントレポート/応答メッセージを送信できなかった場合に、通話が放棄された
ものとしてカウントされることがなくなります。

• VRUから送信された情報と一致する周辺機器 IDを使用してサービスを設定します。

入力する周辺機器 IDは、VRUとして IP-IVRを使用しているか、Unified CVPを使用して
いるかによって異なります。

• IP-IVRを使用している場合は、アプリケーション管理でルーティング後の IDとして
入力した IDと一致する周辺装置 IDを使用してサービスを設定します。サービスを
作成する際に使用するポストルーティング IDを覚えておいてください。

• Unified CVPを使用している場合、入力する周辺機器 IDは VRUタイプによって異な
ります。

Unified CVPが新しいコールを処理するルーティングクライアント (VRUタイプ 5)で
ある場合、周辺サービス IDは 1にする必要があります。

Unified CVPが事前にルーティングされたコール（たとえば、VRUタイプ 2、3、7、
または 8）を受信する場合、周辺サービス IDは 2になります。
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第 III 部

特別な報告環境
•マルチチャネル環境でのレポート（117ページ）





第 18 章

マルチチャネル環境でのレポート

•マルチチャンネルオプション（117ページ）
•メディアルーティングドメイン（117ページ）
•マルチチャネルレポートデータ（118ページ）
•マルチチャネルアプリケーション向けレポートテンプレート（121ページ）

マルチチャンネルオプション
マルチチャネルアプリケーションを展開に含めると、音声通話に加えて、チャットやメールな

どの非音声タスクを処理するようにエージェントを設定できます。

サポートされているマルチチャネルアプリケーションは次のとおりです。

•企業向けチャットおよび電子メール:このアプリケーションを使用すると、組織は受信メー
ル、Webフォームの問い合わせ、ファックス、手紙をインテリジェントにルーティングお
よび処理できます。また、テキストチャットメッセージングやページプッシュ機能も有

効になります。エージェントは、顧客が現在閲覧しているWebページをナビゲートする
ことで、電話中に顧客を支援できます。

•サードパーティのマルチチャネルアプリケーション:これらのアプリケーションは、タス
クルーティング APIを使用して新しいタスク要求を送信し、エージェントの状態とタス
クアクティビティを制御します。サードパーティは、チャット、電子メール、SMSなど、
ルーティング用のあらゆるタイプのタスク要求を送信するアプリケーションを開発できま

す。

メディアルーティングドメイン
メディアルーティングドメイン（MRD）は、Webex CCE音声やメールなどの各通信メディア
に対する要求をエージェントにルーティングする方法を計画します。

各スキルグループまたはプレシジョンキューをMRDに割り当てます。Webex CCEその後、特
定のスキルグループまたはプレシジョンキューと特定のメディアの両方に関連付けられている

エージェントにタスクをルーティングできます。

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
117



すべての展開に対して、デフォルトで Voice MRDが作成されます。チャット、電子メール、
SMSなど、展開内の他のメディアごとにMRDを構成します。

構成されたすべてのMRDのアクティビティをレポートできます。

マルチチャネルレポートデータ
Webex CCEデータベースには、チャットや電子メールなどの音声以外のタスクを含む、エー
ジェントのアクティビティとルーティングされたタスクに関する情報が保存されます。Webex
CCEレポートには、必要に応じて、レポートに含まれる各タスクのMRDを識別するためのメ
ディアフィールドが含まれます。

次の表は、レポートにおける音声タスクと非音声タスクの主な違いを示しています。

表 20 :マルチチャネルアプリケーションのレポートデータ

非音声タスクのデータ音声タスクのデータデータの種類

タスクの方向は常に着信であり、発信の非音

声タスクに関連するレポートフィールドの値

は nullに設定されます。

タスクの方向は、着信（エー

ジェントが通話を受信する）

と発信（エージェントが通話

を発信する）の両方になりま

す。

（注）

アウトバウンドオプション

ダイヤラがエージェントと顧

客の間で通話を発信する方法

により、アウトバウンドオプ

ションによって発信された通

話は着信通話として表示され

ます。

タスクの方向
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非音声タスクのデータ音声タスクのデータデータの種類

WebexCCEにルーティングされたタスクルー
ティング APIを使用するサードパーティのマ
ルチチャネルアプリケーションから送信され

た非音声タスクの所有権は、タスクのライフ

サイクル中に変更される可能性があります。

エージェントはこれらのタスクを転送できま

す。エージェントはこれらのタスクを会議で

共有できません。また、スーパーバイザはタ

スクに割り込んだり、タスクを中断したりす

ることはできません。

非音声タスクではセッションの所有権は変更

されません。企業向けチャットおよび電子メー

ルこれらのタスクは転送または電話会議にす

ることはできず、スーパーバイザがタスクに

割り込んだり、タスクを中断したりすること

はできません。

（注）

企業向けチャットおよび電子メールエージェ

ントが別のエージェントのセッション参加を

許可し、その後セッションを切断して、2番
目のエージェントと発信者をセッションに残

すことは可能ですが、これは音声通話の転送

とは異なります。WebexCCEソフトウェアは
このシナリオを、元のエージェント用のセッ

ションと 2番目のエージェント用のセッショ
ンの 2つの異なるセッションとして解釈しま
す。

また、企業向けチャットおよび電子メールま

た、エージェントはメッセージを他のエージェ

ントに転送できますが、これは音声通話の転

送とは異なります。Webex CCEソフトウェア
はメッセージ転送を、元のエージェント用と

受信側エージェント用の2つの異なるセッショ
ンとして解釈します。

音声タスクの所有権は、通話

の存続期間中に変更される可

能性があります。エージェン

トは通話または会議を別の

エージェントに転送できま

す。

セッション所

有権の変更

短いタスクのエージェントデスク設定は、非

音声タスクには適用されません。ショートコー

ルの概念はこれらのタスクには適用できませ

ん。

ショートコールに関連するレポートフィール

ドの値はゼロに設定されます。

音声通話は、エージェントデ

スク設定で短いタスクに対し

て定義された時間制限内に切

断された場合、短い通話とみ

なされます。

ショートコー

ル
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非音声タスクのデータ音声タスクのデータデータの種類

タスクルーティング APIを使用するサード
パーティのマルチチャネルアプリケーション

の場合は、使用するサービスレベルタイプを

決定します。

企業向けチャットおよび電子メールの場合、

サービスレベルは常に「放棄された通話を無

視するように設定されます」。

音声タスクに使用するサービ

スレベルのタイプを決定しま

す。

サービスレベ

ル

複数のタスクのデータをレポートする

マルチチャネルエージェントは一度に複数のタスクを処理するように構成できるため、レポー

トのタスク期間フィールドには、非音声タスクのレポート間隔よりも大きい値が表示される場

合があります。たとえば、30分間の継続時間フィールドには 30分を超える値を持つことがあ
ります。

VoiceMRDは中断できません。音声通話を処理しているエージェントは、別のMRDからのタ
スクによって中断されることはありません。

展開に、タスクルーティング APIを使用するサードパーティのマルチチャネルアプリケー
ションが含まれている場合:

•非音声MRDの場合、エージェントはログイン時に複数の同時非音声タスクを処理するよ
うに構成できます。

エージェントが複数の同時チャットタスクに従事している場合、レポートには各タスクの

データが含まれます。

•非音声MRDは割り込み可能に設定できます。つまり、そのMRDでタスクを処理してい
るエージェントは、別のMRDからのタスクによって割り込まれる可能性があります。
エージェントはログイン時に割り込みを受け入れるか無視するかを設定します。

•承認:元のタスクのエージェントの状態は「中断」に変わり、エージェントが中断さ
れている間はそのタスクの時間が停止します。

•無視:エージェントの状態は両方のタスクに対してアクティブであり、元のタスクの
時間は停止しません。

展開に企業向けチャットおよび電子メールが含まれる場合:

•チャットは中断できません。ただし、エージェントは複数の同時チャットタスクを処理
するように構成できます。

エージェントが複数の同時チャットタスクに従事している場合、レポートには各タスクの

データが含まれます。

•電子メールは中断可能です。電子メールを処理しているエージェントは、音声通話または
チャットによって中断される可能性があります。
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レポートでは、エージェントが電子メールと音声またはチャットのタスクの両方でアク

ティブであると表示されます。

マルチチャネルアプリケーション向けレポートテンプレー

ト
CiscoUnified Intelligence Centerテンプレートは、すべての音声およびマルチチャネルスキルグ
ループ、エージェント、およびタスクに関するレポートを作成します。

次の Unified Intelligence Centerレポートテンプレートは、メディアルーティングドメイン別に
フィルタリングできます。

•エージェント -リアルタイム

•エージェントスキルグループ -リアルタイム

•エンタープライズスキルグループ -リアルタイム

• Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド

•プレシジョンキューリアルタイムのすべてのフィールド

•エージェントプレシジョンキュー履歴のすべてのフィールド

•エージェントスキルグループ -履歴全フィールド

• Peripheralスキルグループ -履歴全フィールド

•プレシジョンキュー放棄/応答分布-履歴

•プレシジョンキュー間隔の全フィールド

•スキルグループ放棄/応答分布 -履歴

•プレシジョンキュー -ライブデータ

•スキルグループ -ライブデータ

Unified IntelligenceCenterテンプレートから生成されたレポートには、タスク中に発生する特定
のイベントに関する詳細は含まれません。たとえば、レポートにはエージェントがチャット

メディアルーティングドメインでタスクを処理したことが表示されますが、チャットメッセー

ジのテキストは提供されません。

導入で、企業向けチャットおよび電子メールをマルチチャネル機能に使用する場合は、そのア

プリケーションに付属のレポートツールを使用して、タスクイベントの詳細を表示できます。

（注）
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第 IV 部

データ損失とコンポーネントのフェイル

オーバーに関するレポートの影響
•データ損失とコンポーネントのフェイルオーバー（125ページ）





第 19 章

データ損失とコンポーネントのフェイル

オーバー

• PIM障害によるデータ損失とレポート（125ページ）
•その他のフェイルオーバーの可能性のあるポイント（126ページ）

PIM障害によるデータ損失とレポート
ここでは、 PIM障害によりデータ損失が発生した場合のレポートに関する考慮事項について
説明します。

周辺機器インターフェイスマネージャ（PIM）は、周辺機器への実際の接続と、WebexCCEに
代わって CTIインターフェイスの正規化を担当する、周辺機器ゲートウェイ上のプロセスで
す。

PIMに障害が発生した場合、PIMと ACD間のリンクがダウンした場合、または ACDがダウ
ンした場合、PIMに関連付けられた周辺装置について収集されたレポートデータはすべて削
除されます。

PIM障害が発生すると、周辺機器は中央コントローラに対してオフラインとしてマークされま
す。

その周辺機器上のすべてのエージェントの状態はログアウトに設定され、そのようにCallRouter
にレポートされます。

CallRouterには、PIMが ACDと通信していない間に ACDで何が起こっていたかを判断する方
法がありません。PIMがACDに再接続すると、ACDは、切断が発生した間隔の正確な履歴レ
ポートデータを記録できるようにするための十分な情報を PIMに送信しません。

PIMがACDに再接続すると、ほとんどのACDは各エージェントの状態とその状態の継続時間
に関する情報を PIMに渡します。これは正確な履歴レポートデータを記録するには不十分で
すが、CallRouterが正確な通話ルーティングの決定を行うには十分です。

（注）

Webex Contact Center Enterpriseのレポート概念ガイド
125



PGがデュプレックス化されている場合、各周辺装置に対してサイド Aまたはサイド Bの PIM
のいずれかがアクティブになります。片側で接続が失われた場合、もう一方が起動してアク

ティブになります。

その他のフェイルオーバーの可能性のあるポイント

ペリフェラルゲートウェイ / CTIマネージャサービスのフェイルオー
バー

エージェントの PGがシャットダウンするか、CTIマネージャサービスがシャットダウンする
と、エージェントは一時的にログアウトされます。バックアップ PGまたはCTIマネージャが
稼働すると、エージェントは自動的に再度ログインする場合があります。エージェントのメ

ディアログアウト状態レポート（エージェント、エージェントスキルグループ、エージェント

チーム、エージェント周辺機器）には、ログアウト理由コードとして50002が表示されます。

表 21 :ペリフェラルゲートウェイ/CTIマネージャサービスのフェイルオーバー前後のエージェントの状態

フェイルオーバー後のエージェントの状態フェイルオーバー時のエージェントの状態

応答可能応答可能

受信不可受信不可

通話前に利用可能状態であれば利用可能。そ

れ以外の場合、エージェントは「準備ができ

ていません」に戻ります。

ラップアップ

Agent Desktop / Finesseサーバーのフェイルオーバー
Agent Desktop（Finesseデスクトップ）がシャットダウンした場合や、Finesseサーバーとの通
信が切断された場合、または Finesseサーバーがシャットダウンした場合は、そのエージェン
トは、コンタクトセンターソフトウェアとの通信が切断された周辺機器がサポートするすべて

のMRDからログアウトされます。

次のいずれかが発生すると、エージェントは自動的に再度ログインします。

• Agent Desktopが復旧するか、Finesseサーバーとの通信を再開します。

•エージェントはバックアップ Finesseサーバに接続されています

エージェント、エージェントスキルグループ、エージェントチーム、およびエージェントペ

リフェラルのエージェントメディアログアウトステータスレポートには、ログアウト理由

コード 50002が表示されます。
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フェールオーバー後にエージェントが戻る状態は、次の表に示すように、フェールオーバーが

発生したときのエージェントの状態によって異なります。

表 22 : Agent Desktop/Finesseサーバーのフェイルオーバー前後のエージェントの状態

フェイルオーバー後のエージェントの状態フェイルオーバー時のエー

ジェントの状態

応答可能応答可能

受信不可受信不可

応答可能予約済み

通話前に利用可能状態だった場合は利用可能です。それ以外

の場合、エージェントは待受停止に戻ります。

ラップアップ

アプリケーションインスタンス / MR PGフェイルオーバー
アプリケーションインスタンスとMR PG間の接続が切断されるか、いずれかのコンポーネン
トがシャットダウンすると、セントラルコントローラはアプリケーションから受信した保留中

の NEW_TASK要求をすべて破棄します。

アプリケーションインスタンスは接続が復元されるのを待機し、既存のタスクとアプリケー

ションインスタンスによって割り当てられた新しいタスクに関するメッセージをエージェント

PG CTIサーバに送信し続けます。接続、MR PIM、またはアプリケーションインスタンスが
復元されると、アプリケーションインスタンスは、中央コントローラから応答を受信していな

い保留中の NEW_TASK要求を再送信します。接続がダウンしている間にアプリケーション
インスタンスによってエージェントに割り当てられ、接続が復元される前に完了したタスクは

レポートに表示されません。

アプリケーションインスタンスがシャットダウンすると、エージェント PG CTIサーバ接続に
も影響します。

（注）

MR PIMとセントラルコントローラ間の接続が切断されるか、セントラルコントローラが
シャットダウンすると、MR PIMはアプリケーションインスタンスに ROUTING_DISABLED
メッセージを送信し、アプリケーションインスタンスはセントラルコントローラへのルーティ

ング要求の送信を停止します。

接続がダウンしている間に送信されたリクエストはすべて、NEW_TASK_FAILUREメッセー
ジで拒否されます。アプリケーションインスタンスは、既存のタスクとアプリケーションイ

ンスタンスによって割り当てられた新しいタスクに関するメッセージをエージェント PG CTI
サーバに送信し続けます。

接続またはセントラルコントローラが復元されると、MR PIMはアプリケーションインスタ
ンスに ROUTING_ENABLEDメッセージを送信し、これによりアプリケーションインスタン
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スは再びセントラルコントローラへのルーティング要求の送信を開始します。接続がダウン

している間にアプリケーションインスタンスによってエージェントに割り当てられ、接続が復

元される前に完了したタスクはレポートに表示されません。セントラルコントローラとMR
PG間の接続が失敗した場合、CallRouterは保留中の新しいタスクをすべて削除します。接続
が回復すると、MR PGに接続されたアプリケーションはすべてのタスクを再送信します。

セントラルコントローラがシャットダウンすると、アプリケーションインスタンス/エージェ
ント PG CTIサーバインターフェイスにも影響が及びます。

（注）

アプリケーションインスタンス /エージェントPG CTIサーバ / PIMフェ
イルオーバー

アプリケーションインスタンスとエージェント PG CTIサーバ間の接続が切断されるか、いず
れかのコンポーネントがシャットダウンすると、エージェントはログインしたままになりま

す。タスクは、MRDのタスク有効期間属性に基づいて一定期間残ります。接続がダウンして
いる間にタスクの有効期限が切れると、タスクは処理コード 42
(DBCD_APPLICATION_PATH_WENT_DOWN)で終了します。

電子メールMRDの場合、エージェント PG CTIサーバまたは CTIサーバへの接続がシャット
ダウンしても、エージェントは自動的にログアウトされません。代わりに、電子メールマネー

ジャーはエージェントの状態を記録し続け、エージェントにタスクを割り当てます。接続が復

元されると、電子メールマネージャは、エージェント PG CTIサーバによってサービスされて
いる周辺機器に関する更新されたエージェント状態情報をCTIサーバに送信し、CTIサーバは
その情報をWebex CCEソフトウェアに送信します。ソフトウェアは履歴データを再作成し、
現在のエージェントの状態を修正しようとします。接続またはエージェント PG CTIサーバが
MRDに設定された時間制限を超えてダウンした場合、タスクのレポートが途中で終了し、接
続が再確立されると再開される可能性があります。

（注）

アプリケーションインスタンスは、接続または CTIサーバがダウンしている間、エージェン
トにタスクを割り当てることができます。また、MR PGへの接続が確立されている場合は、
引き続きルーティング要求を中央コントローラに送信し、ルーティング指示を受け取ることが

できます。ただし、接続がダウンしている間は、タスクのレポートデータは保存されません。

また、接続またはCTIサーバがダウンしている間に割り当てられて完了したタスクはレポート
に表示されません。 Agent PG CTIサーバと CallRouter間の接続が切断された場合、または
CallRouterがシャットダウンした場合でも、アプリケーションインスタンスは CTIサーバに
メッセージを送信し続け、エージェントのアクティビティが追跡されます。ただし、接続また

は CallRouterが復元されるまでこの情報は CallRouterに送信されず、その時点でキャッシュさ
れたレポート情報が中央コントローラに送信されます。
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セントラルコントローラがシャットダウンすると、この状況はアプリケーションインスタン

ス/MR PGインターフェイスにも影響します。
（注）

PIMがシャットダウンすると、PIMに関連付けられたエージェントは音声メディアルーティ
ングを利用できなくなります。ただし、セントラルコントローラは、PIMに関連付けられた
エージェントに非音声タスクを割り当て続けることができ、CTIサーバは、非音声MRDの
PIMに関連付けられたエージェントに関するメッセージと要求を処理し続けることができま
す。接続が復元されると、音声メディアルーティングが再び利用可能になります。
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第 V 部

ペリフェラルゲートウェイプロセス
•ペリフェラルゲートウェイプロセス（133ページ）





第 20 章

ペリフェラルゲートウェイプロセス

•概要（133ページ）
•周辺機器インターフェースマネージャー（133ページ）
•メッセージ配信サービス（134ページ）
•周辺機器コントローラを開く（134ページ）
• PGエージェント（135ページ）
•コンピュータ支援電話アプリケーションメッセージの例（135ページ）
• 2つのレポートモデル (Webex CCE)（137ページ）

概要
ペリフェラルゲートウェイ上の4つのプロセスは、レポートにとって重要です。ペリフェラル
インターフェイスマネージャ (PIM)、メッセージ配信システム (MDS)、オープンペリフェラ
ルコントローラ (OPC)、およびペリフェラルゲートウェイエージェントプロセス (PGエー
ジェント)です。

周辺機器インターフェースマネージャー
周辺機器インターフェイスマネージャ (PIM)は、PGと周辺機器自体 (ACD、IVR)間の通信を
管理します。 PIMの主な機能は、周辺機器固有のイベントと要求を、Webex CCE互換の周辺
機器データストリームに変換することです。

PIMは、Open Peripheral Controller (OPC)に Computer-Supported Telephony Application (CSTA)の
コールイベントのレポートメッセージを提供します。これらのメッセージは、リアルタイム監

視と履歴レポートに基づいて作成されています。 OPCプロセスは PIMから CSTAメッセージ
を受信し、それを使用して実際のリアルタイムおよび履歴ルーティングおよびレポートデータ

を構築します。
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メッセージ配信サービス
メッセージ配信サービス（MDS）は、PG内のプロセス間のすべてのデータフローを管理しま
す。MDSは、データフロー要求中に検出されたエラーを、接続されたプロセスに通知します。
Webex CCEさらに、デュプレックスされたコンポーネント (ロガーなど)の同期を維持する上
で重要な役割を果たします。

周辺機器コントローラを開く
Open Peripheral Controller (OPC)は、PIMからリアルタイムデータとイベントを取得し、その
データを CallRouterに提示するプロセスです。OPCプロセスは、CallRouterが通話をルーティ
ングし、周辺機器のリアルタイムアクティビティを監視するために必要なデータベースオブ

ジェクトを形成します。これらには、コールオブジェクト、エージェントオブジェクト、サー

ビスオブジェクト、周辺機器オブジェクト、ルーティングオブジェクト、スキルグループが

含まれます。

PIMとのインターフェイスとして、OPCは OPCインターフェイスを使用します。 OPCイン
ターフェイスは、OPCとさまざまなタイプの PIM間の標準通信インターフェイスを提供しま
す。

OPCプロセスは、PIMから受信したデータをOPCインターフェイス (OPCI)メッセージの形式
で出力します。OPCはこれを使用して、監視対象の呼び出しとエージェントの状態遷移を追跡
します。 OPCIメッセージは、欧州コンピュータ製造業者協会 (ECMA)のコンピュータサポー
トテレフォニーアプリケーション (CSTA)向け標準プロトコルに基づいています。また、ACD
に必要なリアルタイムデータフィードやその他の通話制御インターフェイスをサポートする

ための追加のコンポーネントとインターフェイスも含まれています。

オープンペリフェラルインターフェースデータ要素

OPCは、中央コントローラエージェントとのインターフェイスとして、OpenPeripheral Interface
(OPI)を使用します。

OPIは、OPCから CallRouterへの OPCIメッセージのフローを制御するオブジェクトを定義し
ます。中央データベース内の各テーブルには、CallRouterがルーティングの決定に使用する一
連のフィールドがあります。 OPIはこれらの各フィールドのタグを定義します。

ACDからのイベントと更新に基づいて要素が変化すると、OPCはテーブルタイプ、タグ、お
よび値に基づいて変更された値を CallRouterに通知します。 OPCは、値が変更されたデータ
要素のみをルーターに送信します。CallRouterに報告されるOPIデータ要素のタイプは、Now、
Half、Todayです。

関連トピック

リアルタイムデータ（5ページ）
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PGエージェント
PGエージェントプロセスは、OPCから CallRouterへの OPIメッセージのフローを制御する役
割を担います。これは、ペリフェラルゲートウェイと、中央コントローラエージェント (CC
エージェント)と呼ばれる CallRouter上のエージェントプロセス間のすべてのメッセージトラ
フィックを管理します。2つのエージェントプロセス間で使用されるプロトコルは、デバイス
管理プロトコル (DMP)です。

コンピュータ支援電話アプリケーションメッセージの例
PIMからのコンピュータサポートテレフォニーアプリケーション (CSTA)メッセージが OPI
データ要素に変換される方法を説明するには、1つのCSTAメッセージを調べると役立ちます:
CSTAEstablished。

OPCがこのメッセージを受信すると、いくつかのOPC状態遷移が発生します。CSTAEstablished
イベントは、デバイス (エージェント、トランク、または音声ポート)が通話に応答したことを
示します。

OPCがこのイベントを受信すると、次の OPC状態遷移が行われます。

•呼び出しがキューに入れられた場合、いくつかのデータベース要素と呼び出しオブジェク
トが変更されます。

• CallsQNowのカウントが 1つ減ります (–1)。

CallsQNowは、周辺装置のキューに現在入っている通話の数を追跡するサービスおよ
びルートのデータベース要素です。

• CallsQNowおよび CallQNowTimeデータ要素を追跡するために使用される通話オブ
ジェクトは、通話に関連付けられたサービスおよびルートの Call Queuedオブジェク
トから削除されます。

CallsQNowTimeは、サービスまたはルートへのキューに現在入っているすべての通話
がキュー内で費やした時間を秒単位で記録するデータベース要素です。

•通話に関連付けられたサービスまたはルートの CallsLeftQTo5データ要素が 1つ増加
します (+1)。

CallsLeftQは、現在の 5分間隔中にキューから削除されたサービスまたはルートへの
通話の合計数を提供するデータベース要素です。CallsLeftQは、予想される遅延を計
算するためにも使用されます。

• LocalQTimeは Termination_Call_Detailテーブルに書き込まれます。

LocalQTimeは、通話が周辺装置のローカルキューにあった時間 (秒)です。
Termination_Call_Detailレコードには、各通話が周辺機器でどのように処理されたかに
関する情報が含まれています。これは、周辺機器に到着する各呼び出しに対して生成

されます (周辺機器に対して適切な監視が有効になっている場合)。
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•コールアラートイベントがある場合、呼び出し音が鳴っていた時間が、
Termination_Call_Detailレコードの RingTimeの Callオブジェクトに追加されます。

RingTimeは、通話が応答されるまでにエージェントのテレセットで鳴っていた秒数です。

•応答デバイスがエージェントの場合、次のデータ要素と通話オブジェクトが変更されま
す。

•通話に関連付けられたサービスまたはルートの AgentsTalkingデータ要素が 1つ増加
します (+1)。

AgentsTalkingは、サービスおよびルートデータベースの要素で、複数の会話状態のう
ちいずれかにあるサービスエージェントの数をカウントします。

•通話はそのエージェントと関連付けられ、エージェントは通話代わりに TalkingIn状
態になります。これにより、エージェントが処理しているコールに関連付けられてい

るスキルグループの TalkingInのカウントが 1つ (+1)増加します。

TalkingInは、スキルグループ内の着信コールで現在会話中のエージェントの数を提
供するスキルグループのデータベース要素です。

•データベース要素 AvgSpeedAnswerを計算するために使用されるパラメータが変更さ
れます。

AvgSpeedAnswerは、サービスおよびルートデータ要素です。サービスまたはルート
へのすべての呼び出しの平均AnswerWaitTime (つまり、サービスまたはルートへのす
べての呼び出しが応答されるまでに待機する必要があった平均時間)を提供します。
AvgSpeedAnswerの計算は、AnswerWaitTime / CallsAnsweredです。

• CallsAnsweredHalf（リアルタイムデータベーステーブル内）と CallAnsweredTo5（5
分テーブル内）がそれぞれ 1ずつ増加します。

•通話の AnswerWaitTimeが追加され、データベースに書き込まれます。

AnswerWaitTimeは、周辺装置で通話が提供されてから応答されるまでの経過時間で
す。これには、通話に関連付けられた RingTime、LocalQTime、および DelayTime (す
べて Termination_Call_Detailレコードから)が含まれます。

• RingTime、LocalQTime、DelayTimeが AnswerWaitTimeTo5に追加されます。

•通話の TalkTimeの監視が開始されます。

TalkTimeは、サービスが完了した通話時間のデータ要素です。通話の
Termination_Call_Detailレコードから TalkTimeと HoldTimeが入力されます。通話に
関連付けられた通話後の作業が完了するまで、データベース内の値は更新されませ

ん。
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2つのレポートモデル (Webex CCE)
PIMは、エージェントグループ、サービス、ルート、トランクグループ、およびエージェン
トに関する周辺機器のデータへのアクセスを含む一般的な監視機能を担当します。

PIMによって提供されるデータのレベルは、周辺機器で使用可能なCTIリンクの種類によって
決まります。 PIMは、イベントベースの CTIフィード、集約データ CTIフィード、またはそ
の両方を使用してACD統計を取得できます。一般に、イベントベースの CTIフィードは、集
約データ CTIフィードよりも多くのデータと機能を提供します。

イベントベースのレポート

イベントベースの PIM (Aspect Event Link PIMなど)は、コールイベントとエージェント状態イ
ベントを提供する CTIリンクに接続します。

イベントベースのPIMは、ACDから報告されたエージェントと通話状態の遷移に基づいてデー
タを作成します。これらの PIMは、スイッチから受信した CTIイベントを CSTAベースの
OPC APIメッセージに変換し、OPCに転送できるようにします。 OPCはこれらのイベントか
らルーティングおよび監視データを構築します。

集計ベースのレポート

一部の集計データ PIMは、集計スキルグループ、サービス、ルート統計を提供する CTIリン
クに接続します。集計データ PIMは、スイッチベンダーの CTIリンクでサポートされている
特定のデータについて ACDをポーリングすることによって機能します。集計 PIMは、OPI
データ要素の構築に必要なデータコンポーネントを OPCにレポートします。

PIMは変更を検出すると OPCを更新し、変更された値を CallRouterに通知します。 ACD固有
のデータは、OPCインターフェイスで定義されたパススルーAPIによってサポートされます。
OPCはデータを CallRouterに送信し、中央データベースに保存します。パススルーデータで
は、データベースでレコードのテーブル形式を定義する必要があります。
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第 VI 部

ルーティングとキューイング
•ルーティングとキューイング（141ページ）
•ネットワークキューイングとレポート（147ページ）





第 21 章

ルーティングとキューイング

•ルーティング（141ページ）
• [キューイング(Queuing)]（142ページ）
•プレシジョンキュー（Precision Queues）（146ページ）

ルーティング
ソフトウェアはルーティング要求を受信すると、ルーティングスクリプトを実行して通話の適

切な宛先を決定します。Webex CCE

これらのスクリプトは、コンタクトセンターでのアクティビティに関するリアルタイム情報を

使用して、通話を最も適切に処理できる宛先を見つけます。スクリプトエディターを使用す

ると、システムが通話を処理する方法を監視し、必要に応じてスクリプトを変更することがで

きます。

宛先 (ルーティングターゲットと呼ばれる)は、アナウンスやリングなどのネットワークター
ゲット、またはエージェント、スキルグループ、サービスなどのスキルターゲットになりま

す。これらのターゲットが構成マネージャーで定義されると、ルーティングスクリプトで指

定できるようになります。

ルーティング後

ポストルーティングは、通話が最初に VRUまたはコールセンターで処理された後に行われる
ルーティングの決定です。ポストルーティングにより、システムがACD、VRU、または PBX
が PG経由でルート要求を生成した場合は、通話を処理できます。Webex CCE

WebexCCEルート要求を処理し、宛先アドレスを返すスクリプトを実行します。これにより、
ACD/PBXは、同じコールセンターまたは別のコールセンターのエージェント、スキルグルー
プ、サービス、またはコールタイプにコールを送信するようになります。ルーティング後の

決定を行う際に、ソフトウェアはルーティング前に使用されたのと同じ情報とスクリプトをす

べて使用できます。Webex CCE

ポストルーティングは、元のルートを修正したり、通話をリダイレクトしたりするために周辺

機器によって送信されます。
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『ACD補足ガイド』では、ACDで使用できるポストルーティングの機能と、PGでポストルー
ティングまたはトランスレーションルーティングを使用する際に注意する必要がある事項につ

いて説明します。Webex CCE

（注）

スキルベースのルーティング

スキルベースルーティングは、適切な専門知識を持つエージェントがいるスキルグループに通

話をルーティングするルーティング決定です。

[キューイング(Queuing)]
キューに入れられた通話は、エージェントが対応可能になるまで保留されている通話です。

Webex CCEソフトウェアは、キューに費やされた時間に基づいて、コールセンターのさまざ
まなメトリックを計算します。

は、キューイングの2つのモデルと、キューイングがレポートメトリックにどのように影響す
るかを理解することが重要です。

ACDキューイング
ACDキューは、対象の ACDで通話をキューに入れるために使用され、 ACDによって制御さ

れます。

Webex CCEは、ACDが収集した情報に基づき、特定のスキルグループまたはサービスが最も
適していると判断された ACDに通話をルーティングする場合があります。

ACDに通話が到達した際にエージェントが利用できない場合、ACDはコールをスキルグルー
プにキューイングします。オプションで、エージェントのルーティング中、または ACDで提
供されるコール処理の結果として、コールをACDのスキルグループにキューイングできます。

エンタープライズキューイング

Webex CCEコールをキューイングするために選択されたテレフォニープラットフォームに関

係なく、サービスコントロールインターフェイス (SCI)を使用してエンタープライズキュー

を制御します。

このモデルでは、通話は、周辺機器に設定されたスキルグループとサービスに基づいて、利用

可能なエージェントのエンタープライズビューを持つ「ネットワークレベル」 VRUで保留
されます。

エンタープライズキューイングでは、次のテレフォニープラットフォームがサポートされて

います。
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• Cisco Voice Portalおよび Cisco IP-IVRを VRU PGによってWebex CCEに接続する場合

•サービス制御をサポートし、VRU PGによって接続されるサードパーティの VRU Webex
CCE

•サービス制御をサポートし、NICによって接続される TDMネットワークの VRU Webex
CCE

•エージェントレベルのルーティングのためにACDとの統合を提供する展開の場合、ACD
自体は、指示に従って通話をキューに入れるテレフォニープラットフォームとして使用さ

れます。Webex CCEWebex CCE

エンタープライズキューは、エンタープライズネットワーク内で通話をルーティングする効

率的な方法です。エンタープライズキューは、ACDで通話を終了する前に通話料金を節約で
きるコスト効率の高い方法でもあります。

受信コールとキューに入ったコールが増加する仕組み

Skill_Group_Real_Timeデータベースは、提供された通話とキューに入れられた通話を別々の
フィールドで追跡します。

したがって、ACDでキューに入った通話と受信した通話と、ネットワークでキューに入った
通話と受信した通話が二重にカウントされることはありません。

エンタープライズキューのレポートへの影響

エンタープライズキューの使用は、通話タイプ、スキルグループ、およびサービスのレポー

トに影響します。

影響を受けるレポートメトリックには、キューに入れられたメトリック、応答されたメトリッ

ク、サービスレベルメトリック、放棄されたメトリックが含まれます。

これらのメトリックのレポートは、通話が ACDに送信されたときにルーティングされたかど
うかによっても影響を受けます。詳細については、変換ルーティングを参照してください。
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•スキルグループおよびコールタイプに関する一部のレポートメトリックは、通話が変換
ルーティングされる場合にのみ適用されます。

•変換ルーティングは、レポートの正確性に重要な役割を果たします。コールタイプとスキ
ルグループに関する一部のレポートメトリックは、通話が変換ルーティングされる場合に

のみ適用されます。通話は、VRU周辺機器またはACDのいずれかに変換ルーティングで
きます。

•変換ルーティングは、主に、従来の ACDへのエンタープライズルーティングにWebex
CCEソフトウェアが使用される場合に適用されます。これには、Aspect PGなどのサポー
トされている TDM PGを使用して従来の ACDに接続された導入環境や、Webex CCE
Gateway PGを使用して Cisco Unified System Contact Centerに接続された導入環境が含まれ
ます。変換ルーティングにより、WebexCCE通話の開始から終了までのレポートが作成で
きます。

• Webex CCEがエンタープライズルーティング用にACDへの統合を提供する展開の場合、
次の内容が適用されます。

• Webex CCEシステムは ACDキューメトリックをレポートします。

•初期コール処理やエンタープライズキューイングを提供するためにWebex CCEソフ
トウェアを使用する場合、Webex CCEソフトウェアはエンタープライズキューメト
リックをレポートします。ただし、通話がACDにルーティングされると、ACDは通
話をキューに入れることがあります。この場合、WebexCCEソフトウェアはエンター
プライズキューと ACDキューの両方のメトリックをレポートします。

• Webex CCEシステムは、エンタープライズキューイングのテレフォニープラット
フォームとしてサービスコントロール VRUを使用します。

•レポートは、スクリプトが Send To VRUノードを使用する場合でも、Translation Route To
VRUノードを使用する場合でも同じです。Webex CCE

（注）

コールタイプメトリック

通話が変換ルーティングされる場合:

• AnswerWaitTime、 ASA、および Service Levelには、エンタープライズキューで費やされた
時間と ACDキューで費やされた時間の両方が含まれます。

通話の AnswerWaitTimeの測定は、通話がキューに入れられたときに開始されます。サー
ビスレベルの測定は、コールがルーティングスクリプトに到着したとき、またはコール

タイプが変更されたときに開始されます。

この測定方法は、通話がエージェントのキューに入る前に通話に対してセルフサービスが

実行された場合、セルフサービスが完了したときに通話タイプを変更するようにルーティ

ングスクリプトを設定する必要があることを意味します。そうしないと、セルフサービ

スに費やされる時間がサービスレベルに悪影響を及ぼします。
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•放棄された統計は、次の 3つの方法で分類されます。

• Agent Desktopで呼び出し中の放棄呼。

•対応可能なエージェントを待機している間にエンタープライズキューで放棄された通
話。

•放棄された通話の合計数。この数には、VRU（プロンプト）での放棄呼、エンター
プライズキューと ACDキューの両方での放棄呼、およびエージェントでの放棄呼が
含まれます。

放棄された通話の合計数には ACDで放棄された通話も含まれま
すが、ACDで放棄された通話のみを個別にカウントすることはあ
りません。

（注）

通話が変換ルーティングされない場合:

•放棄のコールタイプメトリックを使用すると、エンタープライズキューで利用可能なエー
ジェントを待機している間の放棄呼の数と、セルフサービス中の放棄呼の数を把握できま

す。

ただし、VRUを出てエージェントが応答する前に放棄された通話の数を特定することは
できません。

•通話タイプ応答メトリックは常にゼロとなり、適用されません。

•通話タイプサービスレベルメトリックは適用されません。

スキルグループメトリクス

通話がトランスレーションルーティングされる場合:

•スキルグループの応答メトリックには、ACDキューで費やされた時間のみが含まれます。

通話がトランスレーションルーティングされない場合:

•スキルグループキューイングされたメトリックが適用されます。

•スキルグループ放棄メトリックを使用すると、対応可能なエージェントを待機している間
にエンタープライズキューの放棄呼の数を特定できますが、VRUを離れてエージェント
が応答する前の放棄呼の数を特定することはできません。ACDレポートには、ACDに到
達した後に放棄された通話が表示されます。

•スキルグループ応答メトリックには、エンタープライズキューで費やされた時間は含まれ
ないため、適用されません。
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スキルグループのメトリックには、セルフサービスに費やされた時間や、セルフサービス中に

終了した通話は含まれません。通話はキューに入れられるまでスキルグループに関連付けら

れず、セルフサービスが完了した後にキューに入れられます。

（注）

サービスメトリック

サービス制御 VRUを VRUアプリケーションに使用する場合、サービスメトリックを使用し
てVRUサービスのパフォーマンス測定を提供できます。VRUのタイプと構成によって、VRU
サービスについて報告されるメトリックの情報と有用性が決まります。

ACD周辺機器に定義されたサービスについて報告されるメトリックには、エンタープライズ
キューで費やされた時間は含まれません。Webex CCEしたがって、エンタープライズキュー
を使用する場合、サービスメトリックは役に立ちません。

プレシジョンキュー（Precision Queues）
精密ルーティングは、Ciscoで利用できる機能ですWebex CCE。精密ルーティングは従来の
ルーティングを強化し、置き換えることができます。従来のルーティングでは、エージェント

が属するすべてのスキルを分析し、ビジネスニーズに対応するスキルの階層を定義します。た

だし、従来のルーティングは単一次元の性質によって制限されます。プレシジョンルーティン

グは、簡単な設定、スクリプティング、およびレポートを使用した多次元のルーティングを提

供します。エージェントは、能力を示す複数の属性で表されます。これにより、各エージェン

トの能力が正確に公開され、ビジネス価値が向上します。

属性の組み合わせを使用して、多次元プレシジョンキューを作成できます。Webex CCEスク
リプトを使用すると、プレシジョンキューを動的にマッピングして、発信者の正確なニーズに

最も一致するエージェントに通話を転送できます。

プレシジョンルーティングの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlのCisco Unified
Contact Center Enterprise Features Guideを参照してください。

プレシジョンルーティングは、Webex CCE Communications Manager PGでのみサポートされま
す。

（注）

プレシジョンルーティングは、着信WebexCCEエージェントに対してのみサポートされます。（注）
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ネットワークキューイングとレポート

•ネットワーク VRUとコールタイプメトリック（147ページ）
•ネットワーク VRUおよびスキルグループメトリック（149ページ）

ネットワーク VRUとコールタイプメトリック
すべてのコールタイプメトリックは、WebexCCE。WebexCCEシステムでは、応答待機時間、
ASA、およびサービスレベルには、ネットワークキューで費やされた時間と ACDキューで費
やされた時間の両方が含まれます。

通話の応答待ち時間の測定は、通話がキューに入れられたときに開始されます。サービスレ

ベルの測定は、コールがルーティングスクリプトに到着したとき、またはコールタイプが変更

されたときに開始されます。つまり、通話がエージェントのキューに入る前にセルフサービス

が実行される場合は、セルフサービスが完了したときに通話の通話タイプを変更するように

ルーティングスクリプトを設定する必要があります。そうしないと、セルフサービスに費やさ

れる時間がサービスレベルに悪影響を及ぼします。

ICM-Not-TRシステムで、コールタイプ放棄メトリックを使用すると、CallRouterでキューに
入っている間に放棄呼の数を特定できますが、セルフサービス中の放棄呼の数や、VRUを出
てエージェントが応答する前の放棄呼の数は特定できません。コールタイプ応答メトリックは

常にゼロです。コールタイプサービスレベルメトリックは意味がないので無視できます。

次の表は、メトリックカテゴリ別にレポートメトリックに影響するCall_Type_Real_Timeテー
ブル内のフィールドを示しています。
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表 23 : Call_Type_Real_Timeテーブルおよびレポートメトリック

放棄された指標サービスレベルメトリックVRUメトリクス/応答メトリ
クス

キューイングされたメトリッ

ク

CallDelayAbandTimeHalf

CallDelayAbandTimeTo5

CallDelayAbandTimeToday

CTDelayAbandTimeHalf

CTDelayAbandTimeTo5

CTDelayAbandTimeToday

DelayAgentAbandTimeHalf

DelayAgentAbandTimeTo55

DelayAgentAbandTimeToday

DelayQAbandTimeHalf

DelayQAbandTimeTo5

DelayQAbandTimeToday

RouterCallsAbandQHalf

RouterCallsAbandQTo5

RouterCallsAbandQToday

RouterCallsAbandToAgentHalf

RouterCallsAbandToAgentTo5

RouterCallsAbandToAgentToday

TotalCallsAbandHalf

TotalCallsAbandTo5

TotalCallsAbandToday

ServiceLevelAbandHalf

ServiceLevelAbandTo5

ServiceLevelAbandToday

ServiceLevelCallsHalf

ServiceLevelCallsTo5

今日のサービスレベルコール

数

ServiceLevelCallsOfferedHalf

ServiceLevelCallsOfferedTo5

ServiceLevelCallsOfferedToday

ServiceLevelHalf

ServiceLevelTo5

今日のサービスレベル

VRU :

CallsAtVRUNow

応答:

AnsweredWaitTimeHalf

AnswerWaitTimeTo5

AnswerWaitTimeToday

CallsAnsweredHalf

CallsAnsweredTo5

今日応答した通話

CallsAtAgentNow

AvgRouterDelayQHalf

AvgRouterDelayQNow

AvgRouterDelayQTo5

AvgRouterDelayQToday

CallsLeftQTo5

CallsAtVRUNow

RouterCallsQNow

RouterCallsQNowTime

RouterLongestCallQ

RouterQueueCallsHalf

RouterQueueCallsTo5

RouterQueueCallsToday

RouterQueueWaitTimeHalf

RouterQueueWaitTimeTo5

ルーターキュー待機時間（今

日）

ServiceLevelCallsQHeld

次の表は、レポートメトリックに影響する Call_Type_Intervalテーブル内のフィールド (メト
リックカテゴリ別)を示しています。
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表 24 : Call_Type_Intervalテーブルとレポートメトリック

放棄されたメトリックサービスレベルメトリックVRUメトリクス/応答メトリ
クス

キューイングされたメト

リック

AbandInterval1 -
AbandInterval10

CallDelayAbandTime

CTDelayAbandTime

DelayAgentAbandTime

DelayQAbandTime

RouterCallsAbandQ

RouterCallsAbandToAgent

TotalCallsAband

ServiceLevelAband

ServiceLevelCalls

ServieLevelCallsOffered

サービスレベル

VRU :

CTVRUTime

VRUTime

回答:

回答間隔 1 -回答間隔 10

回答待ち時間

CallsAnswered

AvgRouterDelayQ

CallsQHandled

RouterQueueCalls

RouterQueueCallType Limit

RouterQueueGlobalLimit

ルーターキュー待機時間

ネットワーク VRUおよびスキルグループメトリック
CVPによってキューに入れられたコールの場合、スキルグループの応答待機時間とASAメト
リックには、ネットワークキューで費やされた時間は含まれません。ただし、スキルグルー

プのサービスレベルメトリックには、ネットワークキューで費やされた時間が含まれます。

スキルグループの放棄メトリックを使用すると、CallRouterにキューイングされている間に放
棄されたコールの数を特定できますが、CVP VRUを出てからエージェントが応答する前に放
棄されたコールの数を特定することはできません。スキルグループの回答メトリックは常にゼ

ロになります。スキルグループのサービスレベルメトリックは意味がないので無視できま

す。

スキルグループメトリックには、セルフサービスに費やされた時間やセルフサービス中に終

了した通話は含まれません。これは、通話がキューに入れられるまでスキルグループに関連付

けられず、セルフサービスが完了した後に通話がキューに入れられるためです。

（注）

次の表は、レポートメトリックに影響するSkill_Group_Real_Timeテーブル内のフィールド (メ
トリックカテゴリ別)を示しています。
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表 25 : Skill_Group_Real_Timeテーブルとレポート指標

放棄された指標サービスレベルメトリックVRUメトリクス/回答済みメ
トリクス

キューイングされたメト

リック

RouterCallsAbandQTo5

RouterCallsAbandToAgentTo5

ServiceLevelTo5

ServiceLevelCallsTo5

ServiceLevelCallsAbandTo5

ServiceLevelCallsDequeuedTo5

ServiceLevelRonaTo5

ServiceLevelCallsOfferedTo5

VRUの場合:

なし。

回答:

AnswerWaitTimeTo5

CallsAnsweredTo5

CallsQueuedNow

LongestCallQ

RouterCallsQNow

RouterLongestCallInQ

次の表は、レポートメトリックに影響する Skill_Group_Intervalテーブル内のフィールド (メト
リックカテゴリ別)を示しています。

表 26 : Skill_Group_Intervalテーブルとレポートメトリック

放棄された指標サービスレベルメトリックVRU CVPメトリクス/応答メ
トリクス

キューイングされたメト

リック

AbandonRingCalls

AbandonRingTime

RouterCallsAbandQ

RouterCallsAbandToAgent

サービスレベル

ServiceLevelCalls

ServiceLevelCallsAband

ServiceLevelCallsDequeued

サービスレベルエラー

VRUの場合:

なし。

回答:

回答待ち時間

CallsAnswered

キューされた通話

RouterQueueCalls
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翻訳について
このドキュメントは、米国シスコ発行ドキュメントの参考和訳です。リンク情報につきましては
、日本語版掲載時点で、英語版にアップデートがあり、リンク先のページが移動/変更されている
場合がありますことをご了承ください。あくまでも参考和訳となりますので、正式な内容につい
ては米国サイトのドキュメントを参照ください。


