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エージェント状態
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でのエージェントのアク

ティビティから決定されます。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、レポートに数値（[待受停止（Not Ready）]）と割合（[%待受停止（%Not Ready）]）の両
方で示されます。

現在のエージェントのアクティビティを表示するために、エージェント状態をリアルタイムで

モニタすることができます。また、エージェント状態の傾向を特定するために過去のパフォー

マンスデータを検討することもできます。たとえば、履歴レポートを使用すれば、エージェン

トがスケジュールを守っているかどうかを示す、エージェントが待受停止状態であった時間を

表示することができます。

Webex CCEでは、エージェントの状態データは周辺機器から転送されます。ACDによって報
告されるエージェントの状態は、Webex CCEによって報告されるエージェントの状態とは一
致しない場合があります。一部の ACDについては、特定のエージェント状態がまったく適用
できない場合があります。たとえば、ACDでは、[後処理後待受（WorkReady）]状態がサポー
トされていても、[後処理後待受停止（Work Not Ready）]状態はサポートされていないことが
あります。ACDエージェントの状態の定義と、エージェントの状態との対応付けの詳細につ
いては、適切な ACD補足ガイドWebex CCEを参照してください。

（注）
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エージェントがメディアルーティングドメイン（MRD）で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は、いくつかの状態の情報が異なります。次の表は、これらの違いにつ

いて説明したものです。

表 1 :レポートに表示されるエージェントの状態

マルチセッションのMRDの説
明

単一セッションのMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューでの状

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
以上のタスクを処理していま

す。これらのエージェントの

状態は [アクティブ（Active）]
として報告されます。

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のタス

クまたはコールを処理しています。

非音声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
（Active）]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
（Talking）]として報告されます。

アクティブ（Active）ま
たは通話中（Talking）

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コールを処理し

ている場合は、ラップアップの完了

時に [待受（Ready）]状態に移行し
ます。

エージェントが非音声タスクを処理

している場合は、ラップアップの完

了時に [非アクティブ（NotActive）]
または [待受停止（Not Ready）]状
態になることがあります。

後処理後待受
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マルチセッションのMRDの説
明

単一セッションのMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューでの状

態

この状態は、タスクルーティ

ング APIを使用するサード
パーティ製マルチチャネルア

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

にサインインしているエージェ

ントで、フェールオーバー中

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のコー

ルのラップアップ作業を実行してい

ます。後処理が完了すると、エー

ジェントは [待受停止（NotReady）]
状態になります。

この状態は、ビジネスチャットおよ

びEメールのスキルグループまたは
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には使用されま

せん。

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製マ
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

キューにサインインしているエー

ジェントで、フェールオーバー中に

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
（Paused）]になっています。

非音声タスクを処理するエージェン

トの場合、この状態は [一時停止
（Paused）]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 [保留（Hold）]
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（Paused）また
は保留（Hold）
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マルチセッションのMRDの説
明

単一セッションのMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューでの状

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

キューに対してアクティブ、

後処理後待受、一時停止状態

ではありません。エージェン

トに、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
クがオファーされています。

エージェントに、このスキルグルー

プまたはプレシジョンキューに関連

付けられたコールまたはタスクがオ

ファーされています。

音声コールの場合は、エージェント

の電話機が呼び出されているときに

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がリザーブ

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で

は、コールに対してエージェントを

確保する際にエージェントを保留に

します。

予約済み

エージェント
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マルチセッションのMRDの説
明

単一セッションのMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューでの状

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、後処

理後待受、予約済み、一時停

止状態ではありません。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、後処理後待受、予約済み、

または一時停止状態になって

います。

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、後処理後

待受、予約済み、または保留/一時停
止状態になっています。

他スキルビジー

他スキルビジー状態と

は、間隔の間に、他のス

キルグループに割り当

てられているコールを

エージェントが処理して

いる状態を指します。

たとえば、エージェント

は、1つのスキルグルー
プにおいてインバウンド

コールで通話しながら、

同時に別のスキルグルー

プにログオンし、そのス

キルグループからのコー

ルを待ち受けていること

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(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
他状態になります。

単一セッションの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を処

理していません。

非アクティブ（Not
Active）または待受
（Ready）
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マルチセッションのMRDの説
明

単一セッションのMRDの説明スキルグループまたはプ

レシジョンキューでの状

態

単一セッションのMRDと同じ
です。

エージェントは、別のMRDからの
タスクによって中断されています。

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中断

された場合、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中断

状態になります。

音声コールは中断できません。

この状態は、ビジネスチャットおよ

びEメールのスキルグループまたは
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には使用されま

せん。

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製マ
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

キューにサインインしているエー

ジェントで、そのエージェントが中

断を受け入れるように構成されてい

る場合に使用されます。

中断（Interrupted）

単一セッションのMRDと同じ
です。

この状態のエージェントにコールま

たはタスクを割り当てることはでき

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

キューで待受停止中の場合、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

ジョンキューで待受停止状態になり

ます。

準備中

レポートでのエージェント状態の計算方法

エージェントの状態は、多くのレポートでパーセンテージとして表されます。

エージェント
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表 2 :エージェントの状態のパーセンテージの計算

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

%ビジーその他
（%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

%対応タスクな
し

（%NotActive）

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)

%後処理
（%WrapUp）

Agent_Skill_Group _Interval.NotReadyTime /
Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止

エージェント状態、スキルグループ、および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。エージェントは、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間、そ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になります。

•ダイヤル番号を使用するコールがWebex CCEでルーティングされた場合、またはWebex
CCEでルーティングされてから転送された場合、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、タスクがキューイングされた先のスキルグループまたはプレシジョン

キューです。

•直接着信コールまたは ACD上でルーティングされたコールが転送された場合、アクティ
ブなスキルグループは、エージェントの最初に定義されている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。

•直接着信コールの場合、またはルーティングされたコールがダイヤル番号を使用せずに転
送された場合、アクティブなスキルグループはそのエージェントのデフォルトスキルグ

ループまたは最初に定義されているスキルグループです。

エージェント
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•新しいアウトバウンドコール（AgentOutCallsまたは InternalCalls）または転送されたアウ
トバウンドコールの場合、アクティブなスキルグループは、ACD選択スキルグループか、
エージェントに定義されている最初のスキルグループです。

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の[対応可能（Available）]
と、[エージェントの状態（Agent State）]列の両方から状態情報を収集します。

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内のエージェントの状態によって、次

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

•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中
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
キューで待受停止状態になります。

•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対応可能、後処理後待
受、予約済み、保留/一時停止の場合、そのエージェントは同じ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で他スキルビジー状態になります。

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、コールやタスクが終了したかどうかに関係なく、インターバル境

界でレポートされます。コールおよびタスクの状態時間は、タスクが終了した時点でだけレ

ポートされます。ラップアップが完了すると、コールまたはタスクは終了します。

次の図は音声コールの場合のエージェント状態とコール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/呼び出し時間が含まれます。ネット
ワーク時間とは、コールがエージェントの電話機またはデスクトップに到達するまでに要した

時間です。オファー/呼び出し時間とは、コールがエージェントの電話機を呼び出した時間、
またはエージェントのデスクトップ上で待機した時間です。

図 1 :エージェント状態とタスク状態の関係

1. コールが着信し、SG1に対してキューイングされます（A）。その 33秒後、コールは SG2
のエージェントに対してもキューイングされます（B）。

エージェント
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2. コールは、さらに 12秒間 SG1と SG2のキューに残り、その後 SG2で対応可能となるエー
ジェントにルーティングされます（C）。

3. コールがエージェントの電話機を呼び出し（C）、エージェントによって応答されます
（D）。エージェントは、10秒間通話してからコールを保留にします（E）。

4. 12秒後にエージェントがコールを取り（F）、20秒間通話します。
5. （G）でコールがドロップされ、結果としてエージェントがラップアップ状態になり、コー
ル後の作業を 20秒間実行します。これが完了した時点で、エージェントは対応可能にな
ります（H）。

6. コールがエージェントの電話を呼び出しているときに間隔の境界が終了した場合、エー
ジェントのリザーブ時間には、エージェントのリザーブ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。残りの呼び出し時間は、次の間隔で、そのエージェントの

リザーブ時間にレポートされます。ただし、コールの時間は、そのコールのラップアップ

が完了するまで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の階層
タスクでのエージェントの状態によって、スキルグループまたはプレシジョンキューでのエー

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でのエージェントの

状態によって、MRDでのエージェントの状態が決まります。たとえば、スキルグループ Aの
タスクでエージェントがアクティブな場合、スキルグループAでのエージェントの状態はアク
ティブになります。スキルグループAが属しているMRDでのエージェントの状態もアクティ
ブになります。

チャットなどの非音声タスクに対応するエージェントは、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、1つのスキルグループまたはプレシ
ジョンキュー、あるいは同じ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か
ら、複数のタスクがルーティングされる可能性があります。このような場合は、状態の階層に

よって、スキルグループまたはプレシジョンキューとMRDにおけるエージェントの全体的な
状態が決まります。

エージェント状態の階層は次のようになっています。

1. 中断（Interrupted）

2. アクティブ

3. 後処理後待受

4. 一時停止（Paused）

5. 予約済み

6. 他スキルビジー（Busy Other）（同じMRDの別のスキルグループに関して）

7. 非アクティブ

次の図を検討してみます。

エージェント
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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の階層

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個の同時チャットタスクに対応するように構成されています。

最初のスキルグループでは、エージェントは3個のタスクの作業を行っていて、これらのタス
クに対するエージェントの状態は、後処理後待受、リザーブ、および一時停止になっていま

す。このとき、スキルグループでのエージェントの全体的な状態は後処理後待受になります。

これは、状態の階層において後処理後待受が予約済みや一時停止よりも上位にあるためです。

2番目のスキルグループでは、エージェントが 2個のタスクの作業をしていて、これらのタス
クに対するエージェントの状態はアクティブおよびリザーブになっています。スキルグループ

でのエージェントの全体的な状態はアクティブになります。これは、状態の階層においてアク

ティブが予約済みよりも上位にあるためです。

MRDでのエージェントの全体的な状態はアクティブになります。これは、状態の階層におい
てアクティブが後処理後待受よりも上位にあるためです。

エージェントの状態を表示するレポート

エージェントの状態に関する情報は、次のレポートで表示されます。

• Unified ICエージェントチーム状態数 -リアルタイム

• Unified ICエージェント -リアルタイム全フィールド

• Unified ICエージェントチーム -リアルタイム全フィールド

エージェントのログアウト理由コード
エージェントのログアウト理由コードは、エージェントデスクトップソフトウェアで定義さ

れ、テキストコードではなく対応する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」と等しい場合、エージェントがこのログアウトの理由を選択し
たとすると、レポートには「1」と表示されます。

エージェント
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デスクトップで構成されたコードに加えて、ソフトウェアによってエージェントがログアウト

されると、いくつかのコードが自動的に生成されます。次の表で、Webex CCEに用意されて
いるこれらの組み込みのログアウト理由コードについて説明します。

エージェントのログアウト理由コードがACDでサポートされているかどうかを確認するには、
『ACD補足ガイド』を参照してください。

（注）

表 3 :エージェントの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

Peripheralの再起動により、エージェントが再び初期化されました。-1

PGによってエージェントがリセットされました。通常は、PGの障害が原
因です。

-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コンポーネントで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。原因として、エージェントデスクトップアプリケーションが終

了したか、ハートビートがタイムアウトになったか、CTIサーバやCTIサー
バクライアント（Finesseなど）で障害が発生した可能性があります。

50002

ACDによりエージェントのデバイスがアウトオブサービスであるとレポー
トされたため、エージェントがログアウトされました。

50003

Agent Desk Settingsで設定されている非アクティブ状態が発生したため、
エージェントが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ため、エー

ジェントが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 & Data Server
上で動的に変更されたため、エージェントがログアウトされました。

50030

コールに失敗したためモバイルエージェントがログアウトされました。50040

固定接続モードを使用しているときに電話回線が切断されたため、モバイ

ルエージェントがログアウトされました。

50042

エージェント
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エージェントの待受停止理由コード
待受停止状態になる際にエージェントが選択したコードを示し、待受停止状態であった経過時

間のパーセンテージを計算し、指定する時間範囲に基づいて特定の待受停止理由を示すレポー

トがあります。

これらのレポートは、エージェントの休憩回数が適切かどうか、および休憩の長さが適切かど

うかを特定するために役立ちます。

一部のレポートには、理由コードのテキスト（構成されている場合）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（Not Ready）]状態に入り、理由コード
として [休憩（Break）]「」を選択した場合、このコードにテキストが構成されていれば、レ
ポートには「休憩 [1]（Break [1]）」と表示されます。他のレポートには、待受停止理由コー
ドの番号のみが表示されます。

ユーザ定義の待受停止理由コードに加えて、ソフトウェアによって自動的にエージェントが

[待受停止（NotReady）]に設定される状況で使用される組み込みの待受停止理由コードもあり
ます。次の表で、これらの組み込みの待受停止理由コードについて説明します。

Webex CCEには、定義済みの待受停止理由コードはありません。

表 4 :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によってエージェントがリセットされました。通常は、PGの障害が原
因です。

-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クライアントの接続が解除され、エージェントがログアウトされまし
た。

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は表示されません。

（注）

50001

CTIコンポーネントで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。原因として、エージェントデスクトップアプリケーションが終

了したか、ハートビートがタイムアウトになったか、CTIサーバやCTIサー
バクライアント（Finesseなど）で障害が発生した可能性があります。

50002

エージェント
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説明組み込みの待受

停止理由コード

UnifiedCMによって、そのデバイスがアウトオブサービスであるとレポー
トされたため、エージェントが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

周辺機器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構成

されている展開では、非ACD回線で通話している間、エージェントはこの
コードで待受停止に設定されます。

50005

エージェントは、ルーティングされた複数のコールを連続して受信しませ

んでした。エージェントにコールがこれ以上ルーティングされないように、

システムはエージェントを自動的に待受停止にします。デフォルトでは、

コールを連続して 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

エージェントが PG静的デバイスターゲットと同じダイヤル番号（DN）を
使用する動的デバイスターゲットにログインしたため、このエージェント

はログアウトされました。

デバイスターゲットは廃止されています。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。

（注）

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ビジーで呼び出したときにコールが失

敗したため、このモバイルエージェントの状態は待受停止に変更されまし

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ビジーでコールが失敗したため、このエージェ

ントの状態は待受停止に変更されました。

50041

エージェントがコールに応答せず、コール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が待受停止に

変更されました。

32767

このコードは将来使用するために予約されています。スーパーバイザ

による待受停止

エージェント
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説明組み込みの待受

停止理由コード

このコードは将来使用するために予約されています。スーパーバイザ

によるログアウ

ト

デフォルトでは、組み込みの待受停止理由コードには、理由コードのテキストが関連付けられ

ていません。レポートには番号で表示されます。これらの待受停止理由コードに対してテキス

トコードを表示するには、理由コードリストツールに、組み込みの理由コードと関連テキスト

を入力します。たとえば、待受停止理由コード32767に「無応答時リダイレクト」というラベ
ルを付けることができます。

•待受停止理由コードのレポートを作成する場合は、UnifiedCMのPeripheralを使用するPG
でエージェントのイベント詳細データのレポート作成が有効になっていることを確認して

ください。この設定はデフォルトでイネーブルになっています。

• Webex CCE展開では、『ACD補足ガイド』を参照して、待受停止理由コードがACDでサ
ポートされていることを確認してください。

（注）

エージェント待受停止理由コードを表示するレポート

次のレポートには、待受停止コードに関する情報と、待受停止として経過した時間が含まれま

す。

• Unified IC（IntelligenceCenter）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に関するエージェ

ントレポーティング
キャンペーンごとのエージェントレポートの場合、アウトバウンドオプションはスキルグルー

プによって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信して配置します。エージェントが処理する

タスクのタイプおよびエージェントのタスクの処理効率を示すレポートがあります。たとえ

エージェント

14

エージェント

エージェント待受停止理由コードを表示するレポート



ば、発信、受信、転送、および会議コールの統計情報を示すレポートがあります。また、エー

ジェントがコールに応答できなかったときに、再ルーティングされたコールの数を示すレポー

トもあります。

タスクのタイプ

タスクには、内部または外部と、着信または発信があります。

•内部タスクとは、エージェントに対して、同じ ACD（Webex CCEの場合）または同じク
ラスタ（Webex CCEの場合）上の別のユーザから発信されたコールです。

•外部タスクとは、スイッチ外から発信され、音声ゲートウェイまたはメディアルーティン
グ PGを通過するコール、あるいはエージェントに対して別の ACDまたはクラスタ上の
ユーザから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コー

ルは外部と見なされます。

•着信タスクとは、エージェントが受信するタスクで、通常はイングレスゲートウェイから
発生します。マルチチャネルタスクは常に着信です。

•発信タスクとは、エージェントが発信するコールです。たとえば、顧客がエージェントに
電話を掛ける場合、そのコールはエージェントにとっては受信になります。エージェント

がスーパーバイザに電話を掛ける場合、そのコールはエージェントにとっては発信になり

ます。

エージェントは、音声コールの場合にのみ、コンサルティングコールの発信と会議コールへの

参加を行うことができます。

エージェントは、タスクルーティング APIを使用するサードパーティ製マルチチャネルアプ
リケーションからWebex CCEにルーティングされた音声コールと非音声タスクを転送できま
す。エージェントは、非音声の Enterprise Chat and Emailタスクを転送することはできません。

次の表では、エージェントが受信および発信を行えるタスクとそれらのタスクのレポート方法

について説明します。

エージェント
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表 5 :タスクのタイプ

レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

内部受信受信直接タスクは、エージェントの内線に直接到達す

るタスクです。これらのコールは内部（同じACD内の
エージェントまたはデバイス）、または別のスイッチ

からのネットワーク内部のいずれかになります。

このコールタイプの例として、スクリプトを経由せず

に別のエージェントから直接転送されるコールや、エー

ジェント間コールの結果として発生するコールがあり

ます。

これらのコールのデータは、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。

受信直接/内部

外部発信タスクエージェントは、これらのコールを内線から開始しま

す。コールはスイッチ外または音声ゲートウェイ経由

で発信されます。発信外部タスクは常に音声タスクで

す。

コンサルタティブコール、会議発信コール、転送発信

コールは、スイッチ外で発信した場合、または別のサ

イトのリモートエージェントの内線番号に発信した場

合、発信外部コールと見なされます。

エージェント間ダイヤルは、宛先のエージェントに到

達するためにコールをスイッチ外で発信する必要があ

る場合、コールを開始するエージェントにとって外部

発信となります。

これらのコールのデータは、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。

発信外部

エージェント
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

内部発信タスクこれらのコールは、エージェントの内線から、ACD内
の別の内線またはネットワーク内の別のACDに向けて
開始されます。発信内部タスクは常に音声タスクです。

コンサルタティブコール、会議発信コール、および転

送発信コールは、それらのコールが別のデバイスに発

信された場合、発信内部コールとしてカウントされま

す。デバイスは、別のエージェントの回線または VRU
への他の内線になります。

エージェント転送コールは、接続先エージェントが発

信元エージェントと同じ ACD上に存在する場合は、
コールを開始するエージェントにとっては発信内部コー

ルとなります。

これらのコールのデータは、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。

発信内部

処理済みWebexCCEまたはACDがエージェントにルーティング
するすべてのコール。

これらのコールのデータは、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。

[処理済み（Handled）]フィールドには、転送
されたコール、会議に追加されたコール、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
コールが含まれます。

[処理済み（Handled）]は、ルーティングされ
たタスクの全体像を提供します。[転送受信
（Transfer In）]や [会議発信（Conf Out）]な
どの他のレポート列は、タスクの処理方法に

関する詳細を示します。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

ンド履歴レポートおよびアウトバウンドリア

ルタイムレポートを参照してください。

（注）

Webex CCE/ACD
コール

エージェント
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

転送受信1人のエージェントに別のエージェントから転送される
コールです。再ルーティングのためにエージェントに

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。

再ルーティングのために IP-IVRまたはその他
のベンダー IVRに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

ントのこの列には含められません。それらの

コールは新規の受信コールとして表示されま

す。

（注）

ブラインド転送されたサードパーティ製マルチチャネ

ルアプリケーションの非音声タスクも、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。

これらのコールのデータは、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

転送発信エージェントから転送されたコール。エージェントは、

受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製マルチ

チャネルアプリケーションの非音声タスクも、この列

にカウントされます。

これらのコールのデータは、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。

転送発信

コンサルト発信エージェントが別のコールを保留にしている間に、別

のエージェントまたはスーパーバイザに問い合わせを

行ったコール。

これらのコールのデータは、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。

コンサルティング

エージェント
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レポートされる項

目

説明タスクのタイプ

会議受信着信した会議コール。

これらのコールのデータは、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。

ブラインド会議の場合、このフィールドは、

IVRへのブラインド会議コールに別のエージェ
ントが応答したときに更新されます。再ルー

ティングのために IP-IVRまたはその他のベン
ダー IVRに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

この列には含められません。それらのコール

は新規の受信コールとして表示されます。

（注）

会議受信

会議発信発信した会議コール。

これらのコールのデータは、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。

会議発信

タスク時間

エージェントが行えるタスクのタイプごとに、エージェントがそのタスクの処理に費やした時

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

• Webex CCEでルーティングされたタスクおよび ACDで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。この時間は [HandledCallsTime]フィールドに
保管されます。

•着信ダイレクトタスク：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。この時間は [InternalCallsRcvdTime]
フィールドに保管されます。

•外部発信タスク：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開始
され、タスクが切断されたときに終了します。この時間は [AgentOutCallsTime]フィールド
に保管されます。

•内部発信タスク：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開始
され、タスクが切断されたときに終了します。この時間は [InternalCallsTime]フィールド
に保管されます。

•転送着信タスク：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。この時間は [TransferredInCallsTime]
フィールドに保管されます。

エージェント
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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化し
たときに開始され、転送が完了したときに終了します。この時間は [TransferredOutCallsTime]
フィールドに保管されます。

•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
ティブ化したときに開始され、ターゲットエージェントがタスクに応答して保留中のタス

クが復元されたとき（コンサルタティブコールのドロップ）、またはコンサルト先が離脱

したときに終了します。この時間は [ConsultativeCallsTime]フィールドに保管されます。

•会議着信タスク：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。この時間は [ConferenceInCallsTime]フィー
ルドに保管されます。

•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化し
たときに開始され、エージェントが会議コールから切断し、スーパーバイザがコールから

離脱したときに終了します。この時間は [ConferenceOutCallsTime]フィールドに保管され
ます。

レポートでは、異なるコールタイプの時間のデータが重なっていることがあります。データの

重なりが生じるのは、ACDで直接エージェントにルーティングされたタスクやコールなどの
着信タスクが、転送着信や会議着信になる場合があるためです。エージェントにより行われた

受信コールまたは発信コールは両方とも、転送発信と会議発信になり得ます。受信コールまた

は発信コールの合計時間には、転送と会議の時間も含まれています。

エージェントは、着信コールの転送や会議を着信と発信の両方向に実行できます。ただし、発

信コールの場合にエージェントが転送と会議を実行できるのは、発信方向だけです。この違い

は、エージェントが発信タスクを別のエージェントに転送する場合、そのタスクは引き続き発

信タスクと見なされることを意味します。

（注）

エージェントのタスク処理を表示するレポート

Unified ICエージェント -履歴全フィールドレポートには、待受停止コードに関する情報と待
受停止として経過した時間が含まれます。

エージェントの稼働率：フルタイム換算および稼働率
エージェントは複数のスキルグループで複数のメディアに対応できるため、通常、1つのスキ
ルグループのタスク処理にすべての時間を費やしているわけではありません。スキルグループ

とメディアで作業するエージェントを基準として必要なスタッフを調べることが難しい場合が

あります。

レポートテンプレートには2種類の統計があり、特定のスキルグループについて、エージェン
トがどのように活用されているか、インターバルの間に実行される作業量を処理するにはフル

タイムのエージェントが何人必要かを詳しく確認できます。
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これらの統計は、次のとおりです。

• %稼働率

• FTE（フルタイム換算）

使用率（レポートでは [%稼働率（%Utilization）]）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、エージェントが

スキルグループ内のコールの処理に費やした合計時間を、エージェントがタスクを処理できる

状態になっていた合計時間で除算して算出されます。エージェントが待受中であった時間を算

出する場合、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待受停止状態であっ

た時間を減算して算出されます。たとえば、エージェントがログオン期間の 20分をコールの
処理に費やし、40分間コールを処理できる状態だった場合、使用率は 50%になります。

フルタイム相当（レポートでは [FTE]）は、スキルグループについて、そのインターバルの間
に作業を完了するために必要なフルタイムのエージェントの数を示します。システムではFTE
を算出するために、作業が実行された合計時間をその間隔の合計時間で除算します。たとえ

ば、30分のインターバルの間に、エージェントが合計3時間をタスクの処理に費やした場合、
インターバル中のタスク処理のFTEは 3時間 / 0.5時間、つまりフルタイム 6人分になります。
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、その作業は6人のエー
ジェントで処理できたことになります。

8時間未満の間隔をレポートで選択した場合、結果の値は予想より低くなります。（注）

使用率と FTEメトリックを表示するレポート
次のレポートには、稼働率と FTEに関する動作情報が含まれます。

•エンタープライズスキルグループ-履歴全フィールド

• Peripheralスキルグループ -履歴全フィールドレポート

• Peripheral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-リアルタイム全フィールド

•プレシジョンキューのインターバル全フィールド
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