
サービスレベル

•サービスレベルについて（1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 1 :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 2 :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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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。


