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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。
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2023年 5月• Flexライセンスの
消費ビュー

•エージェントの状
態トレース履歴

•エージェント -履
歴全フィールド

•エージェント
キュー毎時

•エージェントチー
ム -履歴全フィー
ルド

•コールタイプ -ス
キルグループ -履
歴全フィールド

•エージェントチー
ム -リアルタイム

•キャンペーン日単
位の試行数

•日次キャンペーン
総合

•ダイヤラキャパシ
ティ(30分)

•日単位のキャン
ペーン内のクエリ

ルール

•コールタイプ -リ
アルタイム

不具合修正の一部として追加さ

れたフィールドと列

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。

ブラウザのサポートEdge Chromium (Microsoft Edge)
のブラウザーサポートを更新し

ました。
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日付（Date）参照先変更内容（Change）

2020年 5月•エージェント（要
約）レポート

• CVA履歴レポート

新しいレポートが追加されまし

た

ブラウザのサポートと

自己署名証明書

Edge Chromiumの更新

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
『Webex Contact Center Enterpriseレポーティングユーザガイド』では、Webex Contact Center
Enterprise (Webex CCE)のデプロイメントについて、Cisco Unified Intelligence Centerレポート、
ライブデータレポート、連絡先共有レポートを生成し、解釈する方法について説明していま

す。このガイドでは、Webex CCEデプロイメントで使用できる各レポートテンプレートの詳
細についても記載しています。

対象読者
このガイドは、Cisco Unified Intelligence Centerを使用してレポートを実行するユーザーを対象
にしています。ユーザは、レポートの生成、レポート内のデータのフィルタリング、およびレ

ポートのスケジュールを行うことができます。

このガイドは、展開タイプ、仮想マシン、およびデータベースを検証し、コンタクトセンター

が通話を送受信できることを確認したパートナーまたはサービスプロバイダーによって、シス

テムが展開されるという理解に基づいて記述されています。

関連資料

リンクドキュメントまたはリソース

https://www.cisco.com/c/en/us/support/contact-center/
webex-contact-center-enterprise/series.html

Cisco.comサイトのWebex CCEド
キュメント

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-intelligence-center/tsd-products-support-series-home.html

Cisco.comサイトの Cisco Unified
Intelligence Center

https://developer.cisco.com/site/devnet/home/index.gspCisco Unified Intelligence Center開
発者フォーラム
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Communications, Services, and Additional Information
• To receive timely, relevant information from Cisco, sign up at Cisco Profile Manager.

• To get the business impact you’re looking for with the technologies that matter, visit Cisco Services.

• To submit a service request, visit Cisco Support.

• To discover and browse secure, validated enterprise-class apps, products, solutions and services, visit
Cisco Marketplace.

• To obtain general networking, training, and certification titles, visit Cisco Press.

• To find warranty information for a specific product or product family, access Cisco Warranty Finder.

Cisco Bug Search Tool

Cisco Bug Search Tool (BST) is a web-based tool that acts as a gateway to the Cisco bug tracking system
that maintains a comprehensive list of defects and vulnerabilities in Cisco products and software. BST
provides you with detailed defect information about your products and software.

フィールド通知
シスコでは、シスコ製品に関する重要な問題についてカスタマーとパートナーに通知するため

に、Field Noticeを発行しています。通常それらの問題については、アップグレード、回避策、
またはその他のユーザアクションが必要になります。詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/web/tsd-products-field-notice-summary.htmlの「製品フィールド通知の概要」を参
照してください。

次の通知で新しいアナウンスがリリースされた場合、シスコ製品、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、電子メールアラートを受信したり、RSS
フィードを利用できます。

• Ciscoセキュリティアドバイザリ

• Field Notice

•販売終了またはサポートに関するアナウンス

•ソフトウェアアップデート

•既知のバグの更新

カスタムサブスクリプションの作成の詳細については、https://cway.cisco.com/mynotificationsの
「マイ通知（My Notifications）」を参照してください。
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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。

表記法
このマニュアルでは、次の表記法を使用しています。

表 1 :表記法

説明表記法

太字は、ユーザエントリ、キー、ボタン、フォルダ名およびサブメ

ニュー名などのコマンドを表すときに使用されます。

次に例を示します。

• [Edit] > [Find]を選択します。

• [終了（Finish）]をクリックします。

太字

イタリック体は、次の内容を表すときに使用されます。

•新しい用語の紹介。例：スキルグループは、同種のスキルを共有
するエージェントの集合です。

•ユーザーが置換する必要がある構文値です。例：IF（condition,
true-value, false-value）

•ドキュメントのタイトル。例:『Webex Contact Center Enterprise機

能ガイド。

イタリック体

Courierなどのウィンドウフォントは、次の場合に使用されます。

•コードに表示されるテキスト、またはウィンドウに表示されるテ
キストです。例: <html><title>Cisco Systems, Inc.

</title></html>

ウィンドウ フォント

山カッコは以下を示すために使用されます。

• ASCII出力など、斜体が許可されないコンテキストの引数の場合。

•パスワードのように、ユーザーが入力するがウィンドウに表示さ
れない文字列。

< >
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第 1 章

Cisco Unified Intelligence Center

•概要（1ページ）
• Unified Intelligence Centerへのアクセス（1ページ）
• Unified Intelligence Centerのデフォルトロケール（2ページ）
•ブラウザのサポートと自己署名証明書（3ページ）
•ストックレポート（6ページ）
•レポートテンプレートのカスタマイズ（7ページ）

概要
Cisco Unified Intelligence Centerは、Cisco Contact Center製品のユーザのためのレポーティング
プラットフォームです。これは、履歴レポート、リアルタイムレポート、ライブデータレポー

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は、主に次の目的に使用できます。

•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。あらゆる Contact Center製
品をベースソリューションとして使用できます。

•特定のデータを取得するカスタムクエリの作成を可能にする。

•レポートの視覚的表示をカスタマイズする。

•レポートデータをカスタマイズする。

•さまざまなグループのユーザに、その役割に応じて特定のデータが表示されるようにす
る。

Unified Intelligence Centerへのアクセス
Unified Intelligence Center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

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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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）

Cisco Unified Intelligence Centerはユーザ用のカスタムログオンメッセージをサポートしていま
す。管理者がカスタムログオンメッセージを定義している場合、サインインページにメッ

セージが表示されます。

カスタムログオンメッセージは、SSOを使用してログインしているユーザには表示されませ
ん。

（注）

Unified Intelligence Centerのデフォルトロケール

ロケールを指定するには、言語パックをインストールします。（注）

初めて Cisco Unified Intelligence Centerにアクセスすると、ブラウザのロケールにログインペー
ジが表示されます。ロケールを変更するには、画面の右上にあるユーザ名をクリックし、ド

ロップダウンリストから必要なロケールを選択します。

ロケールを選択すると、ログアウトしてから同じブラウザ内で Cisco Unified Intelligence Center
にログインしても、ブラウザはロケール情報を保持します。

表 2 :サポートされる言語

オランダ語デンマーク語中国語（繁体字）中国語（簡体字）ポルトガル語（ブ

ラジル）

日本語イタリア語ドイツ語フランス語（フラ

ンス）

英語（米国）

ポーランド語スウェーデン語スペイン語（スペ

イン）

ロシア語韓国語

ブルガリア語Čeština（チェコ）ノルウェー語フィンランド語トルコ語

Slovensko（スロ
ベニア語）

スロヴェキチナ

（スロバキア語）

Magyar（ハンガ
リー語）

Hrvatski（クロア
チア語）

カタロニア語

ルーマニア語Српски（セルビ
ア語）

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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ブラウザのサポートと自己署名証明書
Unified Intelligence Centerでは、以下がサポートされます。

• Firefox ESR 68以上の ESR

• Edge Chromium (Microsoft Edge V79以降)

• Chrome 76.0.3809以降

上記のブラウザで、証明書の受け入れウィンドウを手動で閉じてライブデータレポートをロー

ドしてください。

（注）

自己署名証明書

Cisco Unified Intelligence Centerに対してポップアップが有効になっていることを確認します。

ブラウザで Cisco Unified Intelligence Centerの URLを入力した後、証明書を追加する手順は次
のとおりです。

Windowsオペレーティングシステムをインストールします。

証明書を追加する手順は、ブラウザごとに異なります。各ブラウザの手順は次のとおりです。

Firefox

1. この接続が信頼できないことを示す警告ページが表示されます。

2. ブラウザタブで、リスクを理解しましたの例外の追加をクリックします。

3. 例外を追加ダイアログボックスで、この例外を恒久的に保存ボックスがオンになっている
ことを確認します。

4. [Confirm Security Exception]をクリックします。

警告ページが自動的に閉じます。

5. ログイン情報を入力し、サインインをクリックします。

すべての証明書リンクについて、前の手順を繰り返します。すべての証明書を受け入れたら、

サインインプロセスは完了です。

ChromeとEdge Chromium (Microsoft Edge)

1. Webサイトのセキュリティ証明書に問題があることを示す警告するページが表示されま
す。

Chromeで、詳細リンク><Hostname>に進む（安全ではありません）をクリックします。

Microsoft Edgeで、詳細> <Hostname>へ続行（安全ではありません）をクリックします。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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サインインページが開き、ブラウザのアドレスバーに証明書エラーが表示されます。

2. 証明書エラーをクリックし、

Chromeで、証明書（無効）をクリックします。

Microsoft Edgeで、証明書（無効）をクリックします。

[証明書（Certificate）]ダイアログボックスが表示されます。

3. 詳細タブで、ファイルにコピーをクリックします。

証明書のエクスポートウィザードダイアログボックスが表示されます。

4. [次へ（Next）]をクリックします。

5. デフォルト選択のDERエンコードバイナリX.509（.CER）を保持し、次へをクリックし
ます。

6. 参照をクリックして、証明書を保存するフォルダを選択します。

7. 認識可能なファイル名を入力し、保存をクリックします。

8. [次へ（Next）]をクリックします。

9. [終了（Finish）]をクリックします。

エクスポートが正常に完了したことを知らせるメッセージが表示されます。

10. OKをクリックして、証明書のエクスポートウィザードを閉じます。

11. 証明書ファイル (.cerファイル)を保存したフォルダを参照し、ファイルを右クリックし
て証明書のインストールをクリックします。

証明書のインポートウィザードダイアログボックスが表示されます。

12. デフォルト選択の現在のユーザを保持して、次へをクリックします。

13. すべての証明書を次のストアに配置を選択し、参照をクリックします。

Select Certificate Storeダイアログボックスが表示されます。

14. 信頼されたルート証明機関を選択し、OKをクリックします。

15. [次へ（Next）]をクリックします。

16. [終了（Finish）]をクリックします。

証明書をインストールするかどうかをたずねるセキュリティ警告ダイアログボックスが

表示されます。

17. [Yes]をクリックします。インポートが正常に実行されたことを示す証明書のインポー
トダイアログボックスが表示されます。

18. OKをクリックします。

19. ログイン情報を入力し、サインインをクリックします。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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ブラウザを閉じて、Cisco Unified Intelligence Centerにサインインします。セキュリティエラー
がアドレスバーに表示されません。

MacOSに証明書をインストールします。

証明書をダウンロードする手順は、ブラウザごとに異なります。各ブラウザの手順は次のとお

りです。

ChromeとEdge Chromium (Microsoft Edge)

1. 警告ページが表示され、接続がプライベートではないと表示されます。 Cisco Unified
Intelligence Centerのサインインページを開くには、次のページを開きます。

Chromeで、詳細リンク > <Hostname>に進む（安全ではありません）をクリックします。

Microsoft Edgeで、詳細 > <Hostname>へ続行（安全ではありません）をクリックします。

2. アドレスバーに表示される証明書エラーをクリックしてから、

Chromeで、証明書（無効）を選択します。

Microsoft Edgeで、証明書（無効）を選択します。

証明書の詳細を示す [証明書]ダイアログボックスが表示されます。

3. デスクトップに証明書アイコンをドラッグします。

4. 証明書をダブルクリックします。キーチェーンアクセスアプリケーションが開きます。

5. [キーチェーン]ダイアログの右側のペインで、証明書を参照し、証明書を右クリックして、
一覧にあるオプションから情報の取得を選択します。証明書の詳細を示すダイアログが表

示されます。

6. 信頼を展開します。この証明書の利用時ドロップダウンメニューから、常に信頼を選択
します。

7. 証明書の詳細を示すダイアログボックスを閉じます。確認用のダイアログボックスが表
示されます。

8. パスワードを入力して、キーチェーンの変更を認証します。

9. 証明書が信頼され、証明書エラーがアドレスバーに表示されなくなりました。

Firefox

1. Firefoxブラウザで、Cisco Unified Intelligence Centerの URLを入力します。セキュリティ
リスクがあるという警告ページが表示されます。

2. 詳細をクリックし、証明書の表示リンクをクリックします。証明書ビューアダイアログ
ボックスが表示されます。

3. 詳細をクリックし、エクスポートをクリックします。証明書 (.crtファイル)をローカル
フォルダに保存します。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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.crtファイルオプションを使用できない場合は、.derオプションを選択して証明書を保存しま
す。

（注）

4. メニューから、Firefox >設定を選択します。設定ページが表示されます。

5. 左側のペインで、プライバシーとセキュリティを選択します。

6. 証明書セクションまでスクロールし、証明書の表示...をクリックします。証明書の管理
ウィンドウが表示されます。

7. インポートをクリックして、証明書を選択します。

8. 証明書が認証され、証明書エラーがアドレスバーに表示されなくなりました。

スクリーン解像度サポート

Cisco Unified Intelligence Centerのサポートされている画面解像度：1366 x 768以上。

ストックレポート
Cisco Unified Intelligence Centerのストックレポートとして、次のレポートバンドルが用意され
ています。

•リアルタイムおよび履歴移行テンプレート：新しいユーザ向けの導入テンプレート。これ
らのテンプレートは、全フィールドテンプレートの簡易バージョンで、他のコンタクト

センターソリューションで使用可能なテンプレートに似ています。

•リアルタイムおよび履歴全フィールドテンプレート：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。これらのテンプレートは、カスタムレポートを作成す

るためのベースとして特に役立ち、プレシジョンキュールーティングデータのテンプレー

トを含んでいます。

•リアルタイムおよび履歴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を作成するテンプレート。展開にアウトバウンドオプショ

ンが含まれている場合、このテンプレートをインポートします。

•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
使用するレポートのテンプレート。これらのレポートの更新レートは、リアルタイムレ

ポートや履歴レポートよりもはるかに高速で、通常は3秒未満です。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

の通話履歴に関するレポートを利用できます。

•連絡先共有テンプレート：連絡先共有システムに関するレポートを作成するテンプレー
ト。連絡先共有レポートを使用すると、連絡先共有システムの現在の構成と動作を理解で

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
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ムにルーティングされたコールの数、およびルーティングプロセスでエラーが発生した

コールに関するデータを表示できます。

• Cisco Unified Intelligence Center Admin Securityテンプレート：Cisco Unified Intelligence Server
監査証跡、許可、テンプレートの所有権に関する報告をするテンプレート。

•ライセンス消費レポート：エージェントのライセンス消費と他の関連ポート（VRU-IVR
ポートやアウトバウンドダイヤラポートなど）を監視するには、このレポートを使用しま

す。これにより、ライセンス契約期間中のライセンス使用のピークまたは最大使用量をカ

バーするために必要なライセンス数を特定できます。

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）で、[Intelligence
Centerレポート（Intelligence Center Reports）]リンクをクリックします。Unified Intelligence
Centerインストールには、展開方法に応じて、これらのレポートのすべてまたはサブセットが
含まれている場合があります。

レポートテンプレートのカスタマイズ
ストックレポートテンプレートでは独自のレポーティングのニーズを満たせない場合は、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。たとえば、既存のレポートテンプレートをカスタマイズして、特定の部署のオブジェクト

だけを含むコレクションを作成することで、その部署のアクティビティとパフォーマンスを監

視できます。

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

ダッシュボード

•概要（9ページ）
•ダッシュボードアクション（10ページ）
•ダッシュボードへのウィジェットの追加（14ページ）
•ダッシュボードからレポートを実行する（17ページ）

概要
Cisco Unified Intelligence Centerのダッシュボードは、統合された 1つのビューでレポート、Web
ページ（URL）、Webウィジェット、注記を追加できるインターフェイスです。

ダッシュボードインターフェイスでのすべてのアクションは、ダッシュボードとフォルダに対

するロールとユーザ権限に基づきます。

ダッシュボードへのアクセス

左側のナビゲーションウィンドウで [ダッシュボード（Dashboards）]をクリックすると、使
用可能なすべてのダッシュボードのリストが表示されます。このリストには、作成したダッ

シュボードと、あなたがビューパーミッションを持つ他のユーザーが作成したダッシュボー

ドが含まれます。

•ダッシュボードを作成するにはダッシュボード作成者のロールを割り当てられている必要
があります。

•他のユーザが作成したダッシュボードを表示するには、ダッシュボードとその親フォルダ
に対する表示アクセス許可が必要です。

• Cisco Unified Intelligence Centerではデフォルトのダッシュボードは提供されていません。

（注）
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ダッシュボードの実行

ダッシュボードを実行するには、ダッシュボードの名前をクリックします。ダッシュボードが

実行モードになっている場合、ツールバーを使用して以下の操作を行えます。

•ダッシュボードを編集します。

•ダッシュボードを更新します。

•ダッシュボードビューを最大化します。

Escを押すと、元のビューに戻ります。

アップグレードする前に

Cisco Unified Intelligence Centerはダッシュボードごとに最大 10のウィジェットをサポートしま
す。15個のウィジェットがあるダッシュボードを考えてみましょう。[名前を付けて保存（Save
As）]機能を使用してダッシュボードを複製し、ダッシュボードごとに最大10個のウィジェッ
トを管理します。

サポートされていないウィジェット

ダッシュボード用 Cisco Unified Intelligence Centerインターフェイスでは、次のウィジェットが
サポートされていません。

•レポートのスケジュール設定ウィジェット

•ダッシュボードのパーマリンクを含む URLウィジェット（Nested Dashboard）

移行制限

インジェクションの脆弱性に対処するために、ダッシュボードのカスタムウィジェット機能は

デフォルトで無効になっています。

カスタムウィジェット機能を有効にするには、CLI set cuic properties
dashboard-customwidget-enabledを使用して、パラメータを「on」に設定します。詳細につい
ては、『Cisco Unified Intelligence Center管理コンソールユーザガイド』
（https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.html）
を参照してください。

ダッシュボードアクション
次の表に、ダッシュボードから実行できるさまざまなアクションを示します。

一度に最大 10個のタブを開くことができます。（注）
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表 3 :ダッシュボードアクション

説明操作

ダッシュボードレベルのアクション

新規

新しいダッシュボードの作成。

新しいダッシュボードウィザードを使用すると、以下を

行うことができます。

•ダッシュボードのプロパティを提供する。名前と説
明。

•ウィジェットをダッシュボードに追加します。

詳細は、次を参照してください。ダッシュボードにウィ

ジェットを追加する。

ダッシュボード

フォルダの新規作成。この機能を使用して、ダッシュ

ボードを分類します。

フォルダを別の場所に移動または保存すると、ド

ロップダウンにすべてのフォルダが一覧表示され

ます。あなたは、編集権限を持っているフォル

ダにのみ移動できます。

（注）

フォルダ

ツールバーアクション

Dashboardsページを更新します。更新（Refresh）

ダッシュボードに簡単にアクセスするには、ダッシュ

ボードにお気に入りとしてタグを付けることができま

す。

お気に入りに追加するダッシュボード名の横にあるス

ターアイコンをクリックします。

お気に入り

特定のダッシュボードを検索します。検索

省略記号（...）アクション

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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説明操作

ダッシュボードの詳細を編集します。編集モードでは、

次のことができます。

•ウィジェットを追加、削除、および変更します。

•ダッシュボードのプロパティを編集するには、ダッ
シュボードの名前の横にあるアイコンをクリックし

ます。名前と説明。

ダッシュボードを編集したら、保存するをクリックしま

す。

編集（Edit）

ダッシュボードのコピーを保存します。名前を付けて保存

ダッシュボードまたはフォルダの名前を変更します。名前の変更

ダッシュボードまたはフォルダを1つのフォルダから別
のフォルダに移動します。

ダッシュボードまたは移動するフォルダの親フォ

ルダの編集権限がある場合にのみ、ダッシュボー

ドまたはフォルダを移動することができます。

（注）

移動

ダッシュボードまたはフォルダを削除します。

ダッシュボードまたは移動するフォルダの親フォ

ルダの編集権限がある場合にのみ、ダッシュボー

ドまたはフォルダを削除することができます。

（注）

削除
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説明操作

ダッシュボードにアクセスして管理するための適切な権

限を割り当てます。

グループ -ダッシュボードのビューそして編集権限をさ
まざまなグループに割り当てます。

•セキュリティ管理者は、これらの権限をさまざまな
グループに付与できます。

•エンティティ所有者は、直接関連付けられているグ
ループにこれらのアクセス許可を与えることができ

ます。

グループ -ダッシュボードのビューそして編集権限をさ
まざまなユーザーに割り当てます。セキュリティ管理者

のみに適用されます。

（注） •個々のユーザまたはユーザグループからのよ
り高いアクセス許可（表示と編集）が優先さ

れます。

•最初の200レコード（アルファベット順）の
みがメンバーまたはグループパネル。さら

にレコードを表示するには、設定 >グルー
プ。

•アクセス許可を変更してから、グループそし
てユーザ変更を保存するか破棄するかを尋ね

るプロンプトが表示されます。

権限

ダッシュボードパーマリンクを表示します。

永続的ハイパーリンクはWebブラウザからのみ
アクセスできます。Microsoft Excelなどのアプリ
ケーションからデータにアクセスしたり、ダッ

シュボードを表示したりすることはできません。

（注）

詳細については、ダッシュボードのパーマリンクを参照

してください。

固定リンク

関連トピック

ダッシュボードへのウィジェットの追加（14ページ）
ダッシュボードのパーマリンク（54ページ）
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ダッシュボードへのウィジェットの追加
レポート、Webページ、メモ、およびカスタムウィジェットをダッシュボードに追加できま
す。また、ニーズに合うようにウィジェットのサイズや位置を変更することができます。デ

フォルトのウィジェットのサイズはダッシュボードキャンバスの使用可能なスペースによって

異なります。

ダッシュボードごとに最大 10個のウィジェットを追加できます。（注）

ダッシュボードにウィジェットを追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションウィンドウで、[ダッシュボード（Dashboards）]をクリックします。

ステップ 2 [ダッシュボード（Dashboards）]タブをクリックします。

•新しいダッシュボードにウィジェットを追加するには、[新規（New）] >[ダッシュボード
（Dashboard）]をクリックします。

•既存のダッシュボードにウィジェットを追加するには、必須ダッシュボードの横にある
[...（省略記号）]アイコンをクリックし、[編集（Edit）]をクリックします。

ステップ 3 ダッシュボードキャンバスで、[+（プラス）]アイコンをクリックします。

ステップ 4 [ウィジェットの追加（Add Widgets）]ダイアログボックスで、必須ウィジェットを追加する
には、次の手順を実行します。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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手順ウィジェットタイプ

ダッシュボードに既存のレポートを表示します。

1. [レポートビュー（Report View）]アイコンをクリックしま
す。

2. [レポートビューの追加（AddReportView）]ダイアログボッ
クスで、対応するドロップダウンリストから [レポート
（Report）]と [ビュー（Views）]を選択します。

3. [完了（Done）]をクリックします。

（注） •レポートウィジェットでは、ウィジェットヘッダー
にあるアイコンをクリックすると、既存のフィルタ

情報の表示、フィルタの管理、レポート実行の再生

または一時停止を行えます。

• [フィルタの管理（Manage filters）]アイコンと [フィ
ルタの表示（View filter）]アイコンは、レポート
ウィジェットにカーソルを合わせたときにのみ表示

されます。

•グリッドビューレポートでは、レポートデータの
フォントサイズを拡大または縮小できます。

•編集モードでは、レポートウィジェットのヘッダー
から省略記号アイコンを使用してフィルタにアクセ

スし、フィルタ基準を変更できます。

•ドリルダウンレポートはサポートされていません。

レポートビュー

ダッシュボードに注釈を追加します。

1. [メモ（Note）]アイコンをクリックします。

2. [メモの追加（Add a Note）]ダイアログボックスで、[メモ
のタイトル（Note Title）]と [メモの本文（Note Body）]に
入力します。

3. [完了（Done）]をクリックします。

注

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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手順ウィジェットタイプ

ダッシュボードにWebページが表示されます。

1. ウェブページアイコンをクリックします。

2. [Webページの追加（Add a Web page）]ダイアログボック
スで、ダッシュボードに表示するWebページのアドレスで
あるWebの URLを入力します。

3. [完了（Done）]をクリックします。

Webページウィジェットの制限事項：

•「Xフレームオプション」により有効になっているWeb
サイトはダッシュボードに表示されません。

•プロトコル（HTTPS）のプレフィックスを付けずに提供
されるWeb URLは、デフォルトで Cisco Unified
Intelligence Centerアプリケーションのプロトコルを使用
します。

• Cisco Unified Intelligence Centerが HTTPSモードの場合
は、HTTPベースのウィジェットのURLをダッシュボー
ドで設定できません。

•ダッシュボードのパーマリンクをWebページウィジェッ
トとして追加することはできません。

ダッシュボードにWebページウィジェットとしてレポートの
パーマリンクを表示する方法については、「ダッシュボードで

のレポートのパーマリンクの表示」を参照してください。

Webページ

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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手順ウィジェットタイプ

ダッシュボードにカスタムウィジェットを追加します。

1. [カスタムウィジェット（CustomWidget）]アイコンをクリッ
クします。

2. [カスタムウィジェットの追加（Add Custom Widget）]ダイ
アログボックスで [ウィジェットのタイトル（WidgetTitle）]
と [コードスニペット（Code Snippet）]に入力します。

[コードスニペット（CodeSnippet）]ボックスには、
ダッシュボードに表示するウィジェットのマークアッ

プ/コードスニペットを入力できます。たとえば、
HTML、XML RSSフィード、JavaScriptなどを入力で
きます。

最大文字数： 1000文字。

（注）

3. [完了（Done）]をクリックします。組み込みコードがダッ
シュボードに表示されます。

デフォルトでは、このウィジェットの種類は無効になっていま

す。CLI set cuic properties dashboard-customwidget-enabled on
を使用して、カスタムウィジェット機能を有効にすることがで

きます。

詳細については、『Cisco Unified Intelligence Center管理コンソー

ルユーザガイド』

（https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.html）
を参照してください。

カスタムウィジェット

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

関連トピック

ダッシュボード固定リンクの表示

ダッシュボードからレポートを実行する
ダッシュボードからレポートを実行するかどうかは、レポートフィルタ選択中のレポートの実

行中にフィルタをスキップするチェックボックスに依存します。

•このチェックボックスをオンにすると、システムはフィルタをバイパスし、デフォルトの
フィルタを使用してそのレポートを実行します。

•このチェックボックスが選択されていない場合、最初のアクセス時に、そのレポートを実
行するにはフィルタを選択するようにプロンプトされます。
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•レポートの実行中にフィルタをスキップするチェックボック
スは、すべてのストックレポートでオフになっています。

ダッシュボードレポートを初めて使用する際にフィルタの選

択を要求したくない場合は、新しくレポートを作成し、デ

フォルトのフィルタを設定して、レポートの実行中にフィル

タをスキップするチェックボックスをオンにします。

•フィルタプロンプトは、グリッド、チャート、パイなどのレ
ポートビューのタイプを示す対応するアイコンを表示しま

す。

•これらの両方のシナリオでは、レポートウィジェットヘッ
ダーの省略記号アイコンを使用して、フィルタにアクセスし

フィルタ条件を編集できます。

（注）

フィルタボタンをクリックして、次の検証にもどついてデータのフィルタリングに作成

されたフィルタ基準を表示します。

•選択したレポートクエリタイプに基づいてフィルタ条件画面を表示します。

•そのレポートにデフォルトのフィルタが設定されている場合は、デフォルトのフィル
タ条件が設定されます。

フィルタデータの編集

ダッシュボードからレポートフィルタデータを編集するには、次の 2つの方法があります。

•ランモード -レポートウィジェットヘッダーのフィルターアイコンをクリックします。

•編集モード -省略記号アイコンをクリックし、フィルタを使用可能なメニューオプション
から選択します。

必要なフィルタ基準を修正した後、 [実行（Run）]をクリックします。このレポートは、変更
されたフィルタ基準を反映してリフレッシュされます。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
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作成、編集、または実行モードでダッシュボードのレポートフィルタを編集すると、フィルタ

設定がブラウザキャッシュに保存され、個々のユーザに固有のものになります。したがって、

次にダッシュボードにログインして実行すると、レポートウィジェットはブラウザキャッシュ

に保存されているフィルタ情報を使用し、レポートを生成します（フィルタ条件の更新を促さ

ずに）。ブラウザのキャッシュは最大 30日間保持されます。

レポートを実行するたびに、ブラウザのキャッシュ内のフィルタデータの権限が検証されま

す。権限の不一致がある場合は、前に選択したフィルタが有効ではなく、フィルタを再度選択

するというエラーメッセージが表示されます。

また、他のユーザが同じブラウザーにサインインした場合、そのユーザはフィルター設定を表

示できません。

ブラウザのキャッシュに保存されているフィルタ設定は、次の場合にのみクリアされます。

•あなたが過去 30日間ダッシュボードを使用していない場合。

•手動でキャッシュをクリアする場合。

（注）

レポートフィルタの詳細については、レポートフィルタ。

関連トピック

レポートフィルタ（28ページ）
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第 3 章

レポートの生成と管理

•概要（21ページ）
•レポート処理（22ページ）
•テンプレートヘルプの追加（27ページ）
•レポートフィルタ（28ページ）
•レポートタイプ（32ページ）
•レポートの管理（35ページ）
•レポートの実行（44ページ）
•レポートのインポート（47ページ）
•レポートとフォルダのエクスポート（49ページ）
•レポート概要行（51ページ）

概要
レポートには、レポート定義 (データベースクエリ)によって返されたデータが表示されます。
このデータは、データベースクエリから抽出され、さまざまなレポートビュー -グリッド、
グラフとして -表示できます。

[レポート作成者のユーザの役割（Report Designer User Role）]を持っているユーザは、レポー
トをクリックして、[利用可能なレポート（Available Reports）]ページを開くことができます。

レポートインターフェイスでのアクションはすべて、ユーザロールと、レポートやフォルダ

に対するユーザのオブジェクト権限に基づいて実行されます。

（注）

レポートの作成または編集の詳細については、レポートの作成を参照してください。

関連トピック

レポートの作成（35ページ）
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ストックレポート

シスコは、Unified Intelligence Centerで使用する在庫レポートテンプレートを提供しています。
Cisco.comから在庫レポートをダウンロードできます。ストックレポートテンプレートには、
Webex CCEデータベースに保存されているデータが表示されます。

Unified Intelligence Centerをインストールした後、インポート機能を使用してストックテンプ
レートをインポートし、ビジネス要件に合わせてストックレポートをカスタマイズすることが

できます。インポートしたストックテンプレートは、名前を付けて保存オプションとカスタマ

イズ。

ストックレポートには、デフォルトのグリッドビューが 1つあります。一部のストックレ
ポートにはグラフビューもあります。

ストックレポートテンプレートのローカライズはサポートされていません。（注）

利用可能な在庫レポートテンプレートは次のとおりです。

•監査証跡 - Unified Intelligence Centerサーバのエンティティに対して実行された作成、更
新、変更、および削除に関連したトランザクションの一連の監査記録を確認できます。

デフォルトでは、[システム管理者（System Administrators）]以外、このレポートにアクセ
スすることはできません。 [システム管理者（System Administrators）]は、他の Unified
Intelligence Centerユーザに権限を与えれば、このレポートを使用できます。

•グループアクセスの詳細ダッシュボード、レポート、その他のリソースなどの Unified
Intelligence Centerリソースを使用するグループのアクセス権を表示します。

•リソースの所有権とアクセスダッシュボード、レポート、その他のエンティティなどの
Unified Intelligence Centerリソースを使用するユーザのアクセス権と、ユーザの所有権に関
する情報を表示します。

•ユーザの監査ログログに記録されたユーザの詳細（名前と役割）、イベントの詳細、更新
された列、ユーザの詳細、およびその他の変更された詳細などのユーザの監査ログデータ

を表示します。

詳細については、実行モードで [?]アイコン（テンプレートヘルプ）をクリックします。

レポート処理
次の表に、レポートから実行できるさまざまなアクションを示します。

一度に最大 10個のタブを開くことができます。（注）
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表 4 :レポート処理

説明操作

レポートレベルのアクション

新規

選択したフォルダで新規レポートを作成します。

Stockフォルダ内でレポートを作成することはできません。レ
ポートは Stockフォルダにのみインポートできます。レポート
を編集またはカスタマイズするには、レポートを複製し、複製

されたバージョンを編集します。

（注）

レポート

フォルダの新規作成。この機能を使用して、レポートを分類します。

フォルダを別の場所に移動または保存すると、無効なフォルダ

を含むすべてのフォルダがドロップダウンリストに表示されま

す。編集権限でサブフォルダを移動することができます。

（注）

Stockフォルダ内にフォルダを作成することはできません。（注）

フォルダ

ツールバーアクション

レポートページを更新します。

すべてのフォルダレベル（ルート、サブフォルダ、およびレポート）

に適用されます。

更新（Refresh）

レポートに簡単にアクセスするには、レポートをお気に入りにタグ付

けします。

お気に入りに追加するレポート名の横にあるスターアイコンをクリッ

クします。

お気に入り

特定のレポートを検索します。検索

レポートのインポート。

レポートをインポートするには、レポートデザイナ、レポート定義デ

ザイナ、および値リストコレクションデザイナの各ロールと、インポー

ト先の対象フォルダの編集権限が必要です。

詳細は、レポートのインポートを参照してください。

すべてのフォルダレベル（ルート、サブカテゴリ、およびレ

ポート）に適用されます。

（注）

インポート

省略記号（...）アクション
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説明操作

レポートの詳細を編集します。編集モードでは、レポートの詳細、

ビューとしきい値、およびフィルタを追加、変更、および削除できま

す。

レポートを編集したら、完了をクリックします。

株価レポートは編集できません。（注）

編集（Edit）

別の名前を付けて、レポートのコピーを保存します。

（注） •既定では、レポートユーザには、レポートのルートフォル
ダーにサブフォルダーを作成する権限がありません。権限

を取得するには、管理者に連絡してください。

•あなたは名前を付けて保存アクションで、コンテンツ（レ
ポートまたはフォルダ）を Stockフォルダとそのサブフォ
ルダに移動することはできません。

レポートの説明では、次の特殊文字はサポートされていませ

ん。

（注）

•カッコ (( ))

•山カッコ（<,>）

•スラッシュ（/）

•疑問符（?）

•クォート (")

•スクリプト; JavaScript

名前を付けて保存

保存されているリポートに関連付けられたレポート定義のコピーを作

成したい場合：

1. レポート定義のクローン作成チェックボックスをクリックします。

2. 新しいレポート定義名を入力しレポート定義の場所を選択します。

3. [保存]をクリックします。

新しいレポートは、クローンされたレポート定義に関連付けられ

ます。

レポート定義をク

ローン
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説明操作

フォルダまたはレポートの名前を変更します。

ストックフォルダまたはストックレポートの名前は変更でき

ません。

（注）

ルートレベルフォルダに適用されます。（注）

名前の変更

1つのフォルダから別のフォルダにレポートまたはフォルダを移動しま
す。

（注） •レポートまたは移動するフォルダの親フォルダの編集権限
がある場合にのみ、レポートまたはフォルダを移動するこ

とができます。

•ストックフォルダ（およびそのサブフォルダ）内のカスタ
ムフォルダまたはレポートを他の場所に移動することはで

きません。

移動

レポートフィルタの作成。

詳細は、レポートのフィルターを参照してください。

レポート実行モード中に、デフォルトとして設定チェックボッ

クスをフィルタを選択ダイアログボックスでチェックすること

で、デフォルトのフィルタを設定することもできます。

（注）

デフォルトフィルタ

の設定

レポートテンプレートのヘルプページをホストします。詳細は、テン

プレートの追加ヘルプを参照してください。

ヘルプの追加

フォルダまたはレポートを削除します。

（注） •レポートまたは削除するフォルダの親フォルダの編集権限
がある場合にのみ、レポートまたはフォルダを削除するこ

とができます。

•ストックフォルダは削除できません。ストックレポートは
削除することができます。

削除
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説明操作

ダッシュボードにアクセスして管理するための適切な権限を割り当て

ます。

グループ -レポートのビューそして編集権限を与えます。

•セキュリティ管理者は、これらの権限をさまざまなグループに付
与できます。

•エンティティ所有者は、直接関連付けられているグループにこれ
らのアクセス許可を与えることができます。

ユーザー -レポートのビューそして編集権限をさまざまなユーザーに
割り当てます。セキュリティ管理者のみに適用されます。

（注） •個々のユーザまたはユーザグループからのより高いアクセ
ス許可（表示と編集）が優先されます。

•最初の 200レコード（アルファベット順）のみがメンバー
またはグループパネル。さらにレコードを表示するには、

設定 >グループ。

•アクセス許可を変更してから、グループそしてユーザ変更
を保存するか破棄するかを尋ねるプロンプトが表示されま

す。

権限

レポートのパーマリンクを表示します。詳細は、次を参照してくださ

い。レポートのパーマリンク。

永続的ハイパーリンクはWebブラウザからのみアクセスできま
す。

（注）

固定リンク

カスタムレポートまたはレポートフォルダをエクスポートします。レ

ポートおよびレポートフォルダは、ZIPファイル形式でエクスポート
されます。レポートまたはレポートフォルダをエクスポートするに

は、REPORT DESIGNERロールが必要です。詳細は、次を参照してく
ださい。レポートとフォルダのエクスポート。

エクスポート

関連トピック

レポートのパーマリンク（55ページ）
テンプレートヘルプの追加（27ページ）
レポートの作成

レポートのインポート（47ページ）
レポートとフォルダのエクスポート（49ページ）
レポートフィルタ（28ページ）

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
26

レポートの生成と管理

レポート処理



テンプレートヘルプの追加
各 Cisco Unified Intelligence Centerレポートに個別のヘルプファイルを設定できます。ヘルプ
ページは別の場所に保存して、レポートをそこにポイントすることも、ヘルプページをレポー

トと一緒にアップロードすることもできます。

このヘルプコンテンツはレポートに固有のもので、次の説明を含みます。

•レポートの使用方法

•フィールドの説明

•フィールド間の関係の詳細

•レポートデータの解釈方法

•その他のレポート関連情報

zipファイルのみをアップロードできます。 ZIPファイルには複数の HTMLファイルを含める
ことができます。 HTMLページのコンテンツは、画像を含むリッチテキストに対応します。

ヘルプファイルは、ビデオやその他のインタラクティブコンテンツをサポートしていません。（注）

レポート用のヘルプページを設定するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションパネルで、レポートをクリックします。

ステップ 2 ヘルプページを作成するレポート行の横にある省略記号のアイコン（...）をクリックし、ヘル
プを追加しますをクリックします。

ステップ 3 ヘルプを追加ダイアログボックスで、

•外部ヘルプページをレポートのヘルプとして設定する場合は、URLオプションを選択し、
外部 URLの場所を入力します。

•ヘルプファイルをアップロードする場合は、ファイルを選ぶオプションを選択してブラウ
ズをクリックし（HTMLファイルで）ZIPファイルをアップロードする。

ステップ 4 ファイルをアップロードしたら、保存するをクリックします。

レポートを実行するときは、レポートツールバーの「?」アイコンをクリックして設定
されたヘルプファイルを表示します。

（注）

関連トピック

レポートに関するヘルプの表示（72ページ）
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レポートフィルタ

フィルタのタイプ

Unified Intelligence Centerのレポートフィルタを使用して、表示するデータを選択します。フィ
ルタを定義し、レポートに表示するデータをフィルタ処理できます。 [フィルタ（Filter）]ペー
ジを表示する方法は 2つあります。

•レポートの生成前：レポートの作成時に、アクション >デフォルトフィルタの定義オプ
ションを利用して、デフォルトのフィルタ値を絞り込むことができます。

•レポートの生成後：フィルタアイコンを使用してフィルタ値を絞り込むことができます。

レポートフィルタ選択中に、レポートデザイナでレポートの処理

中にフィルタをスキップするチェックボックスが選択されている

場合は、フィルタを表示できません。

（注）

Cisco Unified Intelligence Center次のタイプのレポートフィルタをサポートしています。

•日付と時刻

•キー基準

•フィールドフィルタ

•パラメータ

フィルタパラメータは、選択したクエリタイプに基づいて、そのレポートのレポート定義に基

づいて表示されます。

表 5 : [Filter]タブ

適用可能なフィルタタブレポート定義クエリタイプ

日付＆時間、キーの基準、フィールドフィル
タ

データベースクエリ

キーの基準、フィールドフィルタライブデータまたはリアルタイムストリーミ

ング

パラメータ匿名ブロック

パラメータストアドプロシージャ
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日時

• Cisco Unified Intelligence Centerはブラウザのロケールを使用してフィルタページに日時形
式を表示します。Cisco Unified Intelligence Centerがブラウザのロケールの言語をサポート
していない場合、Cisco Unified Intelligence Centerアプリケーションで選択されているロケー
ルが使用されます。

（注）

レポートに日時フィルタを設定するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 レポートを作成した後で、省略記号のアクションから [デフォルトフィルタの設定（Set Default
Filter）]をクリックします。

ステップ 2 [日時（Date & Time）]フィルタウィザードで、[日付範囲（Date Range）]と [時間範囲（Time
Range）]オプションを選択します。

• [日付範囲（Date Range）]と [時間範囲（Time Range）]フィルタに使用可能なオプション
は事前に定義されています。

• [カスタム（Custom）]オプションを選択すると、[日付範囲（Date Range）]と [時間範囲
（Time Range）]の詳細をカスタマイズできます。

時間間隔が 1日以上開いている場合にのみ、曜日を選択できます（[曜日（Days）] > [カス
タム（Custom）]）。

匿名ブロックのクエリータイプに基づくレポートには、曜日を選択できません。詳細につ

いては、『Cisco Unified Intelligence Centerレポートカスタマイズガイド』
（https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-user-guide-list.html）
を参照してください。

ステップ 3 レポート実行中にフィルタ選択をスキップする場合は、レポートの実行中にフィルタをスキッ
プするチェックボックスをオンにします。

[フィルタを選択（Choose Filter）]ダイアログボックス（レポート実行モード）で、[デ
フォルトとして設定する（Set as Default）]チェックボックスをオンにすると、レポート
フィルタがデフォルトとして設定されます。

（注）

ステップ 4 [次へ（Next）]をクリックします。
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キー基準

フィルタのキー基準フィールドタブを使用して、値リストまたはコレクションを選択します。

コレクションとは、事前設定された値のグループです。

キー基準フィールドは事前定義されたフィルタです。[レポート定義（Report Definitions）]で
定義されていると、フィルタ画面に表示されます。

（注）

キー基準フィルタを設定するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 レポートを作成したら、アクション省略記号からデフォルトフィルタの設定をクリックしま
す。

ステップ 2 の中に日付時刻フィルターウィザードで、期間そして時間範囲オプションとクリック次。

ステップ 3 主要な基準フィルタウィザードで、利用可能選択ボックスからコレクションまたは値を選択し
ます。

ステップ 4 矢印を使用して、選択したコレクションまたは値を選択された選択ボックスに移動します。

ステップ 5 複数のコレクションや値を選択することもできます。

ステップ 6 [次へ（Next）]をクリックします。

フィールドフィルタ

フィールドフィルタタブを使用して、レポート内の任意のフィールドをフィルタできます。

選択したフィールドタイプ（日付、数字/小数、ブール、または文字列）に基づいて、使用で
きる演算子は異なります。たとえば、キュー内の2分を超えるコールをフィルタしたり、また
は保留状態のすべてのエージェントをフィルタしたりして、あまり重要でない情報を表示しな

いようにできます。

レポートでフィールドフィルタを設定できます。

• SQLクエリベースのレポートの場合のみ。

•テキスト、日付、ブール値、または小数フィールドをフィルタリングする。

（注）

フィールドフィルタを設定するには、次の手順を実行します。
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手順

ステップ 1 レポートを作成したら、アクション省略記号からデフォルトフィルタの設定をクリックしま
す。

ステップ 2 の中に日付時刻フィルターウィザードで、期間そして時間範囲オプションとクリック次。

ステップ 3 主要な基準フィルタウィザードで、利用可能選択ボックスからコレクションまたは値を選択
し、次へをクリックします。

ステップ 4 [フィールドフィルタ]ウィザードで、以下の基準に従ってフィルタを選択します。

フィルタ条件/演算子は、選択したフィールドタイプ（日付、数値/小数、ブール値、または文
字列）に依存します。

• [日付（Date）]の場合、日付範囲フィルタで使用できるオプションは事前に定義されてい
ます。 [日付範囲（DateRage）]ドロップダウンリストを使用して、[カスタム（Custom）]、
[今日（Today）]、[前日（Yesterday）]、[今週（This Week）]、[前週（Last Week）]、[今月
（This Month）]、[前月（Last Month）]、[年度累計（Year to Date）]、または [前年（Last
Year）]のいずれかを選択します。

[カスタム（Custom）]を選択した場合のみ、カレンダー、時間範囲、および曜日をカスタ
マイズできます。

• [10進数（DECIMAL）]の場合、[次の値と等しい（Equal To）]、[次の値と等しくない（Not
Equal To）]、[次の値より小さい（Less Than）]、[次の値以下（Less Than or Equal To）]、
または [次の値より大きい（Greater Than）]から演算子を選択して、値を入力します。た
とえば、演算子 [次の値より大きい（Greater Than）]を選択して、値に「16.5」を入力しま
す。

• [文字列（String）]の場合は、[次の値と等しい（Equal To）]、[次の値と等しくない（Not
Equal To）]、[一致（Matches）]から演算子を選択してフィルタリングし、文字列の値を
入力します。たとえば、演算子として [一致（Matches）]を選択し、値として Team Green
を入力します。

•演算子として [一致（Matches）]を選択した場合は、文字列フィールドと照合するSQL
パターンを指定する必要があります。文字列の先頭と末尾に、ワイルドカード文字

%が自動的に付加されます。文字列の間で SQLのワイルドカードパターンを使用す
ることもできます。

•フィルタのフィールドが値リストに関連付けられている場合、任意の値を指定する
か、リスト内の 1つ、すべて、またはいくつかの項目を [選択済み（Selected）]カラ
ムへ移動してフィルタします。

一致 (Matches)演算子のみを使用して、レポートデータレコードを先頭または末尾
のスペースでフィルター処理します。統一されたインテリジェンスセンターがSQL
クエリを実行する前にフィルタ基準をトリムし、一致する結果をフェッチしないシ

ナリオでは同等演算子または等しくない演算子を使用しないでください。

（注）

•ブールの場合、オペレータリストから Trueまたは Falseを選択します。
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ステップ 5 [演算子]ドロップダウンリストを使用して、条件を選択します。

[一致（Matches）]演算子を選択した場合は、いずれかのMicrosoft SQLワイルドカード
パターンを使用してデータをフィルタ処理できます。ワイルドカード文字の%が、デー
タのフィルタ処理に使用されるすべての文字列の先頭と末尾に追加されます。

（注）

ステップ 6 [値（Value）]フィールドに、フィールド内のデータのフィルタ処理の基準となる値を入力し
ます。

ステップ 7 [実行（Run）]をクリックします。

レポートタイプ
クエリタイプに基づいた 3種類のレポートがあります。

•履歴レポート

•リアルタイムレポート

•ライブデータレポート

レポートの構成要素

これらのレポートは、次のコンポーネントで構成されています。

•データソース

データソースは、レポートのデータを含むソースを定義します。Unified Intelligence Center
は、3種類のデータベース、Microsoft SQL Server、IBM Informix、およびStreamingをサポー
トしています。データソースは自動的に設定されている必要があります。自動的に設定

されない場合は、管理者に連絡し、適切なデータソースを設定してください。

•レポート定義

各レポートには、レポート定義があります。これは、各レポートテンプレートに対し、

データがどのようにデータソースから取得されるかを表します。データがどのように取

得されるか（シンプルなMS SQLクエリ、ストアドプロシージャクエリ、リアルタイム
ストリーミング、または匿名ブロッククエリ）を指定する以外にも、レポート定義には、

取得されたデータセットも含まれます。これには、フィールド、フィルタ、数式、更新間

隔、およびレポートのキー基準フィールドが含まれます。

•レポート

レポートには、レポート定義によって返されたデータが表示されます。このデータはデー

タベースクエリによって抽出されます。

•タイムゾーンの変換

タイムゾーン変換は、ユーザとデータソースのタイムゾーンが異なる場合に発生します。
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データベースクエリレポートの夏時間の考慮事項：レポートがフィルタリングされたとき

のタイムゾーン変換では、日付範囲の開始時の夏時間オフセットが考慮されます。フィル

ターの日付と時間の範囲の間のどこかに夏時間の変更が発生した場合、ユーザとデータ

ソースが異なるタイムゾーンにある場合、タイムゾーンのオフセットは正しく計算されま

せん。この場合、夏時間の変更の前後に別々のレポート呼び出しを実行するように、時間

フィルタを分割する必要があります。

夏時間のオフセットは、最新のシステムタイムゾーンライブラリ

に依存します。

（注）

サマータイム開始日または終了日（データが録音されたとき）

は、SQLデータベースのタイムゾーン値の変更によって、（レ
ポート出力）で追加の行を作成します。これは、任意のテンプ

レートレポート、またこれらのテンプレートレポートで使用する

任意のクエリの種類 (匿名ブロック、データベースクエリ、保存
済みの処理、リアルタイムストリーミング)にも適用されます。
SQLでタイムゾーン値が変更されていることを確認するには、[レ
ポートサマリ]ページの [レポートのオプション]アイコンを使用
して、AWノードの SQLコマンドを実行してタイムゾーンの変更
を検証します。

（注）

例 1：

ユーザタイムゾーン：オーストラリア/シドニー

データソースのタイムゾーン：America / New_York

夏時間の変更：2013-10-06 のシドニー+1 時間 02:00 DST +1 時間はニューヨーク

では既にオンになっています

ユーザが選択したフィルタ：2013-10-06〜2013-10-06、12:00 am〜11:59 pm

データソースのタイムゾーンで作成されたクエリ：2013-10-05 10:00:00 am〜
2013-10-06 09:59:59 am

ユーザのタイムゾーンに表示されるレポート：2013-10-06 12:00 am〜2013-10-07
12:59 am

この場合、レポートでは、シドニー夏時間が日付範囲の開始時にオフになり日付範囲の終

了時にオンになるため、1時間余分に表示されます。

例 2：

ユーザタイムゾーン：オーストラリア/シドニー

データソースのタイムゾーン：America / New_York
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夏時間の変更：2013-10-06 のシドニー+1 時間 02:00 DST +1 時間はニューヨーク

では既にオンになっています

選択したフィルタ：2013-10-06〜2013-10-10、03:00 am〜11:59 pm

データソースのタイムゾーンで作成されたクエリ：2013-10-05 12:00:00 pm〜
2013-10-06 08:59:59 am

ユーザのタイムゾーンに表示されるレポート：2013-10-06 03:00 am〜2013-10-06
11:59 pm

この場合、日付範囲の間に夏時間の変更がないので、変換は予想どおりに行われます。

例 3：

ユーザタイムゾーン：America / New_York

データソースのタイムゾーン: IST

夏時間の変更：2013-03-03 02:00 a.m。で+1 時間 DST、ニューヨークで

2013-11-03 02:00 a.m.でオフになります。 IST の夏時間の変更はありません。

ユーザが選択したフィルタ：2013-11-03〜2013-11-03、01:30 am to 05:30 pm

データソースのタイムゾーンで作成されたクエリ：2013-11-03 11:00:00 am〜
2013-11-03 02:59:59 am

ユーザのタイムゾーンに表示されるレポート：2013-11-03 01:30 am to 2013-11-03
04:30 pm

この場合、レポートには、ニューヨークの夏時間が日付範囲の開始時にオンになり、日付

範囲の最後にオフになるため、1時間少ないデータが表示されます。

•レポートビュー

レポートは（グリッドおよびチャートなどの）さまざまな形式で表示できます。各ビュー

に、独自のフィールドセットを設定できます。1つのレポートに複数のビューを追加でき
ます。

•レポートのヘルプ

レポート専用のヘルプページに接続できます。詳細は、テンプレートの追加ヘルプを参

照してください。

関連トピック

テンプレートヘルプの追加（27ページ）

履歴レポートおよびリアルタイムレポート

履歴レポート（Historical report）：履歴データソースからデータを取得します。レポートに
は、デフォルトでは 15分の更新間隔で間隔データが入力されます。履歴レポートには最大
8000行の上限があります。
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リアルタイムレポート（Real-time report）：リアルタイムのデータソースからデータを取得
します。レポートには、デフォルトでは 15秒の更新間隔で間隔データが入力されます。リア
ルタイムレポートには最大 3000行の上限があります。

Cisco Unified Intelligence Centerの履歴およびリアルタイムレポートの実行時に、次の操作を行
うことができます。

•レポート内のデータへのフィルタ適用

•グリッドからゲージまたは円グラフへのレポートビューの変更

事前に定義されたグリッドビュー、ゲージビュー、またはチャー

トビューのいずれかを選択できます。

ビューの作成/編集の詳細については、レポートビューを参照し
てください。

（注）

•レポートの変更

関連トピック

レポートビュー（36ページ）

ライブデータレポート

ライブデータレポートでは、ストリーミングデータソースが使用されます。ライブデータ

では、グリッドビューのみがサポートされます。

ライブデータレポートは、システム時刻の変更に対して自動的に応答しません。サーバまた

はクライアントの時間が変更または調整された場合は、期間フィールドの値が正確に表示され

るようにレポートを更新する必要があります。たとえば、夏時間（DST）の変更中は、アク
ティブなライブデータレポートには、期間フィールドに正しい値が表示されません。ライブ

データレポートをリフレッシュして更新する必要があります。

（注）

レポートの管理

レポートの作成

レポートインターフェイスでのすべての操作は、レポートとカテゴリに対するユーザの役割と

オブジェクト権限に基づきます。
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デフォルトでは、レポート設定ユーザには [レポート]の下にサブフォルダを作成する権限があ
りません。管理者がサブフォルダを作成し、アクセスを付与する必要があります。

（注）

新しいレポートを作成するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションペインで、レポートをクリックします。

ステップ 2 レポートを作成するフォルダに移動します。

ステップ 3 レポートツールバーから、新しい >報告書をクリックします。

既存のレポートを編集するには、レポートに移動し、レポートの側の楕円形アイコンをクリッ

クして、[編集]を選択します。

ステップ 4 新しいレポート作成ウィンドウに、レポート名および説明を入力します。

レポートの名前は Cisco Unified Intelligence Center内で固有の名前にする必要がありま
す。

（注）

ステップ 5 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 6 基本的な詳細タブで、レポートの詳細を入力または選択します。

矢印を使用して、適切なレポート定義を選択します。（注）

ステップ 7 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 8 ビューの管理タブで、レポートビューを作成して次をクリックします。

詳細については、レポートビューを参照してください。

ステップ 9 しきい値タブで、レポートのしきい値を作成して完了をクリックします。

詳細については、レポートしきい値を参照してください。

新しく作成されたレポートは、レポートページに一覧されます。

関連トピック

レポートフィルタ（28ページ）
レポートビュー（36ページ）
レポートしきい値（41ページ）

レポートビュー

レポートビューには 2種類のタイプがあります。

•グリッドビュー
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• [チャートビュー]

手動で作成されたレポートビューのいずれかに現在関連付けられているレポート定義フィール

ドは削除しないでください。削除した場合は、手動で作成したすべてのレポートビューのデー

タフィールドを再適用してレポートを保存する必要があります。

デフォルトのグリッドビューの場合、削除されたフィールドは、[データフィールド]リストか
ら自動的に削除され、[選択されたフィールド]リストの他のフィールドは保持されます。した
がって、レポートを保存するための追加アクションは必要ありません。

（注）

グリッドビューの作成

グリッドはデータを行と列の表形式で表します。デフォルトでは、すべての Ciscoストック
レポートにグリッドビューがあります。カスタムレポートの場合、デフォルトグリッドは、

レポート定義の SQLクエリから作成されます。

グループ化およびフォントサイズはライブデータレポートではサポートされていません。（注）

グリッドビューは、レポートを作成または編集するときに作成できます。

グリッドビューを作成するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 レポートの作成または編集。

ステップ 2 レポートの詳細をベーシック詳細画面に入力し、次へをクリックします。
ビューの管理画面にデフォルトのグリッド表示が表示されます。

Report Permalinkにアクセスするには、レポートの作成が完了した後でなければなりま
せん。レポートパーマリンクを使用すると、他のユーザとレポートを共有したり、他の

ユーザのレポートを表示することができます。詳細は、次を参照してください。レポー

トのパーマリンク。

（注）

ステップ 3 デフォルトのビューを編集することができます（アクション列>ビューを編集）をクリックす
るか、新規作成 >グリッドビューで新しいグリッドビューを作成します。

グリッドビューの編集または新しいグリッドビュー画面は編集または作成の選択に応じて表

示されます。

ステップ 4 名および説明を、それぞれのフィールドに入力します。

グリッド表示名に許可される最大長：50文字。（注）
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ステップ 5 フォント選択ボックスで、リストからフォントサイズを選択しグリッドサイズを表示できま
す。

ステップ 6 矢印ボタンを使用して、利用可能値リストボックスからフィールドを選択し、選択されたフィー
ルドリストに移動します。

ステップ 7 次の機能を使用して、グリッドビューの表示を改善できます。

•ヘッダ -この機能を使用して、選択したフィールドにヘッダーを追加（+）または削除（-）
します。これは、フィールドセットの分類に役立ちます。

空のヘッダーを含むビューは保存できません。（注）

•編集アイコン-選択した値のリストボックスで、編集アイコンをクリック（フィールド値
にカーソルを移動）して、選択したフィールドの表示名そして列幅を編集し、完了をク

リックします。

ヘッダーフィールドについては、表示名のみ編集できます。（注）

•フィールドでグリッドをソートする -フィールドでグリッドをソートするチェックボック
スを選択して、選択したレポート列を上昇または降順順にソートします。このチェック

ボックスをオンにすると、ドロップダウンリストに選択された値リストボックスからの値

が入力されます。並べ替える値は 1つだけ選択できます。

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。
レポートビュー画面が表示されます。

ステップ 9 [終了（Finish）]をクリックします。

グラフビューの作成

Cisco Unified Intelligence Center次のチャートタイプをサポートしています。

•棒グラフ -棒グラフは非連続のイベントを表します。傾向よりイベント間の差異を表現す
るのに向いています。棒グラフは垂直方向に配置され、水平に積み重ねたり、上下に積み

重ねたりすることができます。

•円グラフ -円グラフでは、全体に対する比率として量を表します。円全体がデータの100%
を表し、各数量は適切なサイズの一片として表現されます。円グラフには 10進数/数字の
フィールドしかありません。円グラフの区分の最大数は 50です。データセットおよびグ
ラフエディタ選択で 50個を超えるウィジェットを持つ円グラフが作成された場合は、エ
ラーが表示されます。

ドーナツチャートは、円グラフの別の表示表現です。

•棒グラフ -棒グラフは、非連続性のイベントを表し、傾向ではなくイベント間の差異を示
します。棒グラフは縦方向にも横方向にも表示できます。また、縦に積み上げたり、横方

向に集めて並べたりすることも可能です。
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•ダイヤルゲージ/数値 -ゲージチャートは、定義されたしきい値に従ってレポート結果のダ
イヤル表示を表示します。

数値チャートは、定義されたしきい値に従って強調表示された数値形式でレポート結果を

表示します。

•折れ線グラフ -折れ線グラフは、連続する数量の共通の目盛りに対する経時的な変化を表
します。折れ線グラフを使用して傾向を表示します。

•ライブデータレポートは、グラフビューをサポートしていません。

•キリル文字では、垂直方向のグラフの場合、[横軸（Horizontal Axis）]フィールドのデー
タラベルがまったく表示されないか、文字化けすることがあります。これは既知の制限

です。したがって、キリル文字の場合は、水平方向のチャートを使用します。

（注）

グラフビューを作成するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 レポートの作成または編集。

ステップ 2 レポートの詳細をベーシック詳細画面に入力し、次へをクリックします。
ビューの管理画面にデフォルトのグリッド表示が表示されます。

Report Permalinkにアクセスするには、レポートの作成が完了した後でなければなりま
せん。レポートパーマリンクを使用すると、他のユーザとレポートを共有したり、他の

ユーザのレポートを表示することができます。詳細は、次を参照してください。レポー

トのパーマリンク。

（注）

ステップ 3 新規作成 >グラフビューをクリックします。

ステップ 4 新しいグラフビューを作成する画面で、必要なチャートタイプをクリックします。詳細は、
次を参照してください。グラフの種類。

ステップ 5 チャート情報を入力します。名、説明次に次をクリックします。

チャート表示名に許可される最大長：50文字。

デカルト型グラフ（棒グラフ、列グラフ、および線グラフ）の場合は、グループデータ

データをグループ化するためのチェックボックス：

•フィールド別 -グラフを作成するには、このオプションを選択します。縦軸は、行
または列のチャートにフッターの数式が設定されたフィールドを示し、棒グラフの

フッターの数式は横軸に表示されます。

•ラベルフィールド別 -グラフを作成するには、このオプションを選択します。縦軸
には、線グラフまたは円グラフの 10進データ型のフィールドが表示されます。棒
グラフでは、横軸に 10進数のフィールドが表示されます。

（注）
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円グラフの場合は、ラベルフィールド別グループデータ。（注）

ステップ 6 データフィールドを追加する画面で、ドロップダウンリストからラベルフィールドを選択し、
リストボックスからデータフィールドを選択して次をクリックします。

ステップ 7 プレビューとフォーマット画面で、選択したチャートタイプに基づいて適切な情報を入力また
は選択します。

詳細は、次を参照してください。グラフの種類。

次のデータフィールドでは、列の種類（積み重ねられたおよびグループ化された）機能

は使用できません。

•日時

• Boolean

（注）

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。

関連トピック

レポートのパーマリンク（55ページ）
グラフの種類（40ページ）

グラフの種類

プレビューとフォーマットデータフィールドの

追加

グラフ情報チャートタイ

プ

可可可バー

可可可列

可可可行
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プレビューとフォーマットデータフィールドの

追加

グラフ情報チャートタイ

プ

可

このレポートにダイヤルゲージまたは数

値ビューを設定できます。

ダイヤルゲージ/数値のグラフビューを
設定するには、次の手順を実行します。

1. 範囲（最小値と最大値）を入力しま
す。デフォルト: 0-100

2. ゾーンを定義します。

チャートの値が定義されたしきい値

のいずれかに入っている場合、

•ゲージポインタは、しきい値内
の対応する色セットを指し示し

ます。

•数値テキストは、しきい値内の
対応する色セットに表示されま

す。

3. [保存]をクリックします。

可

ゲージチャー

トを設定する

には、レポー

ト定義にフッ

ターが設定さ

れた小数点以

下のフィール

ドが少なくと

も 1つ必要で
す。

（注）

不可ゲージ/数値

可

このレポートの表示タイプとして、パイ

またはドーナツを選択できます。

可

円グラフを設

定するには、

レポート定義

に 10進数
フィールドを

少なくとも 1
つ設定する必

要がありま

す。

（注）

可円

レポートしきい値

フィールド値がしきい値条件を満たす場合、表示するフィールドのしきい値インジケータを設

定できます。このリリースでは、[しきい値 (threshold color)]の色選択に使用されるカラーパ
レットではない 9色になっています。しきい値インジケータは、グリッドおよびチャート >
ゲージタイプのビューにのみ設定できます。
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チャート>ゲージビューのフィールドにしきい値インジケータを設定するには、グラフビュー
の作成を参照してください。

グリッドビューのフィールドにしきい値インジケータを設定するには、次の手順を実行しま

す。

手順

ステップ 1 ビューの管理画面から、レポートビューを追加した後、次へをクリックします。
しきい値画面が表示されます。

ステップ 2 しきい値を設定するビューを選択し、フィールド名を新しいしきい値を作成するリストから選
択します。

選択したフィールド名の新しいパネルが表示され、画面がリフレッシュされます。

ステップ 3 フィールド演算子を選択し、演算子リストから条件を設定します。

説明演算子

マッチオペレータは正規表現を受け入れます。一致

正規表現では次のものはサポートされていないことに注意してください。

•フラグ（i、g、m、n、y）、OR / ANDこれらのフラグの任意の組み合わ
せ。

•先頭と末尾のスラッシュ（/）。

例：

•有効なパターン→\ w + \ s

•パターンが無効です→ /\w+\s/g

（前後にスラッシュ（/）および「g」フラグが含まれているため。）

レポート定義で、任意のフィールドに％形式が定義されている場合は、その
フィールドのしきい値を設定するときに、パーセント値の 10進形式を入力
して、レポートに条件を表示するようにしてください。

文字列フィール

ド。常に、等し

い、等しくない

次に例を示します。小数フィール

ド、[常に次の
レポート定義で、フィールド「SL」に対して％フォーマットが定義されて
いる場合、（サービスレベル）を選択し、このフィールドに「赤」を示すし

値]、[等しい]、
[等しくない]、

きい値を適用する場合は、SLが 60％未満の場合は、次のように設定しま
す。

[次の値より大
きい]、[次の値

1. SLフィールドのしきい値を定義します。より小さい]、
[次の値以上]、

2. オペレータを未満に設定します。
[次の値以下]、

3. パーセント値を 0.60 として入力します。および、[次の
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説明演算子

値との間]で
す。

4. 塗りつぶしなしドロップダウンで「赤」を選択します。

5. [完了（Done）]をクリックします。

ステップ 4 塗りつぶしなしからオプションを選択してしきい値フィールドを編集します。

同じフィールドまたは異なるフィールドに条件を設定できます。

•同じフィールド上の条件：同じフィールド上のしきい値と条件。

•異なるフィールドの条件：異なるフィールドの条件に基づいて、フィールドのしき
い値。

•同じフィールド上の複数条件：異なるフィールド上の条件に基づいてフィールドに
しきい値を適用します。

（注）

既存のレポートの場合は、前述の手順を実行してしきい値を追加します。

しきい値設定は、フィールドの最大 30のしきい値をサポートします。（注）

すでに実行されたレポートから既存のしきい値を編集するには、レポートオプションをクリッ

クしてしきい値の管理を選択します。

ステップ 5 しきい値条件に一致する場合に表示されるフィールドのテキストをフォーマットします。次の
オプションを使用します。

•テキストボールド -このチェックボックスを選択すると、レポートフィールドが太字で強
調表示されます。

•テキスト/背景色 -フィールドのテキスト/背景色のドロップダウンから色を選択します。

•代替テキスト：しきい値条件に一致する場合にフィールドのテキストを文字列で置換する
には、新しい文字列を入力します。

•代替テキストとしてhtmlハイパーリンクを追加する構文：<a href=https://www.cisco.com
target=_blank>cisco</a>

•空のスペースをテキスト置換として追加する構文：&nbsp;

•画像の場所（Image Location）：しきい値条件に一致する場合にテキストを画像に置換す
るには、画像のパスを入力します。

統一されたインテリジェンスセンターサーバからアクセス可能なイメージ URLの
みをサポートします。イメージに使用可能な最大サイズ制限は 5 MBです。

（注）

ステップ 6 [完了（Done）]をクリックします。

ステップ 7 [終了（Finish）]をクリックします。
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関連トピック

グラフビューの作成（38ページ）

レポートの実行

レポートアクション -実行モード
次の表に、レポートの実行時に実行できるすべてのメニュー項目とアクションを示します。

表 6 :レポート処理

説明操作

レポートオプション

ビュー編集ダイアログボックスを表示する。現在のレポートビューを

変更して、完了をクリックして変更されたビューを直ちに表示する。

ビューの編集

既存のレポートビューをクローンします。ビューを保存ダイアログ

ボックスで、複製されたビューの名前と説明を入力し、保存するをク

リックします。レポートページが更新され、複製されたビューで表示

されます。

ビューに名前を付け

て保存

実行するレポートに対して、編集権限がある場合、グラフビューを直

接作成することができます。チャートビューを作成すると、新しく作

成されたチャートビューでレポートページが更新され、ビューリス

トに表示されます。

この機能は、ライブデータレポートでは無効です。（注）

詳細は、次を参照してください。グラフビューを作成します。

グラフビューの作成

現在のビュー（列）のグループ化設定を追加/削除/更新します。 Cisco
Unified Intelligence Centerのグリッドレポートは、最大 3つのレベルの
グループ化をサポートします。

日付または日付時刻データ型を使用して列をグループ化する場合は、

レコードを日単位/週単位/月単位でグループ化できます。

詳細については、グループごとを参照してください。

グループ化

フィールド値がしきい値条件を満たす場合に表示するフィールドのし

きい値インジケータを設定します。しきい値インジケータは、グリッ

ドタイプおよびゲージタイプのビューにのみ設定できます。

詳細は、レポートのしきい値を参照してください。

しきい値の管理

このレポートの実行に使用される SQLコードを表示します。SQL
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説明操作

実行済みのグリッドレポートのデータを .xlsx形式でローカルディスク
にエクスポートします。

（注） •レポートを Excelファイル形式でエクスポートして、その
エクスポートしたレポートを読み取る場合は、クライアン

トシステムのロケールがブラウザーのロケールと一致して

いる必要があります (レポートをエクスポートした場合)。

•レポートビューアでレポートをエクセルにエクスポートし
た場合、DECIMALデータタイプのカスタムフォーマット
は適用されません。

•レポートは、事前に定義された日時の形式で構成されてい
ます。レポートをMicrosoft Excelにエクスポートする場
合、事前に定義された日時の形式が 5つしかサポートされ
ません。サポートされる形式は次のとおりです。

• yy/mm/dd

• mmm-yy

• h:mm AM/PM

• h:mm:ss AM/PM

• mm/dd/yyyy hh:mm:ss

Excelでサポートされていない日時形式のレポートをエク
スポートした場合、デフォルトでは Excelの全般形式が適
用されます。

エクスポート

[レポート（Report）]メニュー

レポートを実行または一時停止する場合にクリックします。

レポートの実行は3分後にタイムアウトします。フィルタを変
更してレポートに戻り、問題が解決しない場合は、管理者に問

い合わせてください。

（注）

レポートの出力また

は停止

デフォルトプリンタを使用してレポートを印刷します。

グラフビューのレポートは、印刷用の A3サイズの用紙で横長
モードのみをサポートします。

（注）

レポートの印刷

フィルタを選択ダイアログボックスを表示して、このレポートのフィ

ルタ条件を変更します。

詳細は、レポートのフィルターを参照してください。

フィルタの管理

レポートページを更新します。更新（Refresh）
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説明操作

レポートのフィルター情報を表示します。フィルタ情報の表示

設定済のテンプレートヘルプを表示します。レポートのテンプレート

ヘルプは、レポートページ>ヘルプを追加します。

詳細は、テンプレートの追加ヘルプを参照してください。

オンラインヘルプ

このトグルボタンを有効にすると、しきい値が一致する行のみがレポー

トに表示されます。

デフォルトでは、すべてのレポートでこのチェックボックスはオフに

なっています。

このボタンは、グループ化されたビューでは無効になっていま

す。

（注）

しきい値のみ

関連トピック

グラフビューの作成（38ページ）
レポートしきい値（41ページ）
グループ化（Group By）（46ページ）
レポートフィルタ（28ページ）
テンプレートヘルプの追加（27ページ）

グループ化（Group By）
実行されるレポートのグループ化オプションを使用して、現在のビューのグループ化設定を

追加/削除/更新します。 Cisco Unified Intelligence Centerのグリッドレポートは、最大 3つのレ
ベルのグループ化をサポートします。

日付または日時データ型の列をグループ化している場合、日単位/週単位/月単位でレコードを
グループ化できます。

•ライブデータレポートはグループ化をサポートしていません。

•グループ化されたフィールドを非表示にすることはできません。

（注）

レポートデータをグループ化するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 実行されたレポートから、レポートオプションアイコンをクリックして、グループ化するオプ
ションを選択します。
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ステップ 2 グループ化するダイアログボックスで、レポートにグループ化したいレベル数を指定します。
選択されたレベルの数に応じて、レベル、グループ化されたバイヤー、サブグループ、および

展開された列の表示が有効になります。

Cisco Unified Intelligence Centerのグリッドレポートは、最大 3つのレベルのグループ化をサポー
トします。

ステップ 3 レポートデータを特定の列の値でグループ化するには、必要な列名をグループ化されたリス
トから選択します。

リストから日付または日付と時刻の値を選択すると、次のいずれかをサブグループ列から選

択できます：

•なし -レポートデータは、日付または時刻の絶対値でグループ分けされます。

• [毎日（Daily）]：レポートは、日単位でグループ化されます。

• [毎週（Weekly）]：レポートは、週単位でグループ化されます。

• [毎月（Monthly）]：レポートは、月単位でグループ化されます。

デフォルトでは、拡大表示オプションが選択されており、必要に応じてオプションのチェック

を外すことができます。拡大表示列を使用すると、グループを展開して実行されたレポートを

表示できます。

ショーサマリのみトグルボタンを有効にすると、レポートに要約行のみが表示されます。

たとえば、エージェントチームごとグループ化し、 [サマリの表示（ShowSummary）]トグル
ボタンを有効にすると、各チームの概要データの行だけが表示されます。

いずれかのフィールドにレポート定義にフッタ式が定義されている場合は、その数式を

使用するフィールドについてもグループレベルのサマリが表示されます。

（注）

ステップ 4 [保存]をクリックします。

•グループ化されたビューの場合、しきい値のみチェックボックスは無効になってい
ます。

•しきい値は、グループフィールドおよび集計行には表示されません。

•グループ化されたフィールドのレポートからドリルダウンを実行できません。

（注）

レポートのインポート
.xmlまたは.zipファイル形式の Unified Intelligence Centerレポートをインポートできます。

インポートされたレポートは、次のエンティティのデータを取得します。

•レポート
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•レポート定義

•値リスト（Value Lists）

•ビュー（Views）

•しきい値

•ドリルダウン

•テンプレートヘルプ

•各レポートテンプレートのヘルプフォルダのサイズは 3 MB
に制限されています。フォルダサイズがこの制限を超える

と、システムはヘルプコンテンツをロードしません。

•レポートフィルタとコレクションはインポートできません。

•ストックレポートテンプレートに存在するカスタム値リス
ト、レポート、またはレポート定義に同じ名前を使用するこ

とはできません。同じ名前が使用されると、ストックレポー

トテンプレートのインポートが失敗します。

（注）

レポートをインポートするには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションペインで、レポートをクリックします。

ステップ 2 レポートリスティングページで、インポートをクリックします。

ステップ 3 ブラウズをクリックして、インポートするファイル（.xmlまたは.zip形式）を選択します。

ファイルサイズの上限は、.zipファイル形式が 60 MB、.xmlファイル形式が 3 MBで
す。

（注）

ステップ 4 必要なファイルを選択し、[開く（Open）]をクリックします。

ステップ 5 ファイルの場所を選択します。フォルダに保存リストを使用してファイルを保存します。

ステップ 6 [アップロード（Upload）]をクリックします。
ファイルが正常にアップロードされると、テーブルには、対応するレポートテンプレート、現

在使用可能なバージョン、およびインポートされるファイルの受信バージョンが入力されま

す。

ステップ 7 インポートするレポートのレポート定義が Unified Intelligence Centerで定義されていない場合
にのみ、レポート定義のデータソースを選択します。

ステップ 8 レポート定義で定義されている値リストのデータソースを選択します。
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値リストのデータソースの選択は必須です。

•値リストのデータソースがレポート定義と同じデータソースを使用しない場合。

•リアルタイムストリーミングレポート定義の場合。

（注）

ステップ 9 インポートまたは上書きするファイルを選択します。

•上書き -インポートされるレポートが Unified Intelligence Centerに存在する場合。

•インポート -インポートされるレポートが新しいレポートファイルのセットの場合。

ステップ 10 [インポート（Import）]をクリックします。

•システムにレポート定義がない場合は、レポート定義>インポートされたレポート
定義フォルダに新しいレポート定義が作成されます。

•異なるバージョンの Unified Intelligence Centerへのレポートのインポートはサポー
トされていません。ただし、Unified Intelligence Centerをアップグレードすると、
アップグレード後のバージョンでレポートテンプレートが引き続き機能します。

•手動で編集した XMLのインポートはサポートされていません。

（注）

レポートとフォルダのエクスポート
Unified Intelligence Centerからカスタムまたはストックレポートまたはレポートフォルダをエク
スポートできます。レポートおよびレポートフォルダは、ZIPファイル形式でエクスポートさ
れます。

フォルダをエクスポートすると、そのフォルダのレポートが zipファイルとしてグループ化さ
れます。グループ化は、レポート定義と値リストによって使用されるデータソースに基づい

て行われます。

•カスタマイズされたレポートの場合は、レポートをエクスポートする前に、値リストとレ
ポート定義のバージョン番号を更新する必要があります。更新しないと、エクスポートで

既存のレポートが上書きされません。

•フォルダをエクスポートするときは、レポート定義またはフォルダ内のすべての値リスト
がそれぞれ同じデータソースを指していることを確認します。

（注）
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カスタマイズされた目的で、エクスポートされたレポート（XMLファイル）を変更しないで
ください。ただし、必要に応じて、レポート、レポート定義、およびValueListのEntityVersion
のみを変更できます。

注意

レポートをエクスポートすると、レポートに関連付けられている次のデータがエクスポートさ

れます。

•レポート

•レポート定義

•値リスト（Value Lists）

•ビュー（Views）

•しきい値

•ドリルダウン

•テンプレートヘルプ（バンドルされていない場合は、zipファイル形式で空のフォルダが
作成されます）

レポートフィルタとコレクションはレポートと共にエクスポートされません。（注）

レポートまたはフォルダをエクスポートするには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左のナビゲーションパネルから、レポートをクリックします。

ステップ 2 エクスポートするレポートまたはレポートフォルダに移動し、レポートの横にある省略記号ア
イコンをクリックしてエクスポートをクリックします。

必要に応じて、レポートまたはレポートフォルダの名前を変更できます。ファイル拡張

子を変更しないでください（レポートまたはレポートフォルダ：zip）。
（注）

ステップ 3 OKをクリックします。
エクスポートされたファイルは、指定されたローカルフォルダにダウンロードされます。
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レポート概要行
多くのレポートには、1つまたは複数のサマリ行があります。これらのサマリはグリッドエディ
タのグループ化ページで有効になり、フィールドのフッター値を表示します。[レポート定義]
の各レポート欄のフッターでこれらの値を設定します。

これらのフッターの値は次のとおりです。

•なし (空白)

サマリメトリックが適用できない場合、データがヌルである場合、または特定のコールタ

イプレポートの間隔(これらは設定値です)で、値を要約することが論理的でない場合、フッ
ター値を空白にすることができます。

•平均 (列のすべてのアイテムの平均)

例として、列が表す値に関連付けられた割合や平均時間などがあります。

•合計 (列の値の合計)

•数 (列のすべてのアイテムの合計)

• Min (列の最小値)

• Max (列の最大値)

•カスタム (フッターの値に適用されたカスタム式に基づく計算)
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第 4 章

固定リンク

•概要（53ページ）
•ダッシュボードのパーマリンク（54ページ）
•レポートのパーマリンク（55ページ）
•ダッシュボードでレポートのパーマリンクを表示する（56ページ）

概要
Cisco Unified Intelligence Centerのパーマリンクは恒久的なハイパーリンクです。

Unified Intelligence Centerレポートに対して次の種類のパーマリンクをサポートしています。

• [Excelリンク（Excel Link）]：このパーマリンクはグリッドビューに対してのみ生成され
ます。

• [Htmlリンク（Html Link）]：このパーマリンクはグリッドビュー、ゲージビュー、グラ
フビューに対して生成されます。

• [XMLリンク（XML Link）]：このパーマリンクはグリッドビューに対してのみ生成され
ます。データが XML形式で必要な場合に使用されます。

ライブデータレポートには、Htmlパーマリンクだけがあります。ライブデータレポートの
Htmlパーマリンクは常に認証を必要とします。

（注）

セキュリティ上の理由から、あるUnified Intelligence Centerからのパーマリンクは、別のUnified
Intelligence Centerインスタンスのダッシュボードには表示できません。

（注）
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ダッシュボードのパーマリンク
ダッシュボードのパーマリンクは、ダッシュボードを他のユーザと共有したり、他のユーザの

ダッシュボードを表示するのに役立ちます。

•ダッシュボードへのパーマリンクはWebブラウザからのみアクセスできます。

•認証済みのダッシュボードパーマリンクは、Cisco Finesseではサポートされていません。

•認証されていない Dashboardパーマリンクが認証されたブラウザセッションでアクセスさ
れると、パーマリンクへのアクセスは、ログインしているユーザの権限によって制御され

ます。

（注）

ダッシュボードのパーマリンクを表示するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションウィンドウで、[ダッシュボード]をクリックします。

ステップ 2 必要なダッシュボードの横にある省略記号アイコンをクリックし、パーマリンクをクリックし
ます。

ステップ 3 パーマリンクダイアログボックスで、HTMLをクリックしてダッシュボードのパーマリンク
をリンクテキストボックスに表示します。

•デフォルトでは、すべてのダッシュボードで認証が有効になっています。パーマリ
ンクを認証チェックボックスが有効になっている場合、パーマリンクにアクセスし

ているユーザは、ダッシュボードを表示するための資格情報を入力するよう求めら

れます。

•ダッシュボードのパーマリンクを認証チェックボックスのチェックを外すと、認
証なしでパーマリンクを使用してダッシュボードを表示できます。

認証されていないパーマリンクを認証に共有すると、ダッシュボードに追加された

認証済みの permalinkも共有されます。

•ライブデータレポートを含むダッシュボードの場合は、パーマリンクを認証チェッ
クボックスをオンにします。

（注）

ステップ 4 パーマリンクをコピーして任意のブラウザに貼り付けると、ダッシュボードが表示されます。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。
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レポートのパーマリンク
レポートのパーマリンクは、自分のレポートを他のユーザと共有したり、他のユーザのレポー

トを表示するために役立ちます。

•認証済みのレポートのパーマリンクは、Cisco Finesseではサポートされません。

•認証済みの Excelレポートのパーマリンクは、SSOではサポートされません。

•認証された Excelレポートのパーマリンクは、Office 365ではサポートされていません。

•認証されていないレポートパーマリンクが認証されたブラウザセッションでアクセスされ
ると、パーマリンクへのアクセスはログインしているユーザのアクセス許可によって制御

されます。

•レポートのパーマリンクから別のレポートにドリルダウンすることはできません。

（注）

レポートのパーマリンクを表示するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションウィンドウで、[レポート（Reports）]をクリックします。

ステップ 2 必要なレポートの横にある省略記号アイコンをクリックし、[パーマリンク（Permalinks）]を
クリックします。

ステップ 3 [パーマリンク（Permalinks）]ダイアログボックスで、使用可能なリンク形式（HTML、Excel、
またはXML）を選択して、対応するレポートのパーマリンクを [リンク（Link）]テキストボッ
クスに表示します。

•デフォルトでは、[パーマリンクを認証（Authenticate Permalink）]チェックボック
スがオンになり、デフォルトと可変のパーマリンクが認証されることを示します。

•ライブデータレポートでは、[認証（Authenticate）]チェックボックスはデフォルト
でオンになり、無効になります。

（注）

ステップ 4 レポートを表示するには、次の操作を実行します。

• HTMLおよび XMLのパーマリンク：パーマリンク（HTMLおよび XML）をコピーして
ブラウザに貼り付ける

• Excelのパーマリンク：
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• Excelにパーマリンクをインポートするには、パーマリンクを常に FQDNで使
用します。

• macOS上で Excelパーマリンクコンテンツを Excel内に外部データとして埋め
込むには、自己署名証明書が使用されている場合に備えて、証明書管理から

tomcat証明書を macOSの信頼ストアに追加します。

（注）

Excel：

1. Excelにアクセスし、[データ（Data）] > [Webから（From Web）]に移動します。

2. [新しいWebクエリ（New Web Query）] > [アドレス（Address）]フィールドにレポー
トのパーマリンクを貼り付け、[インポート（Import）]をクリックします。

Excel 365：

1. Excel 365にアクセスし、[データ（Data）] > [Webから（From Web）]に移動します。

2. [Webから（From Web）] > [URL]フィールドにレポートのパーマリンクを貼り付け、
[OK]をクリックします。

初回のアクセス時には、[Webコンテンツへのアクセス（Access Web Content）]
ダイアログボックスで接続するように求められます。

（注）

3. [ナビゲーター（Navigator）]ダイアログボックスで、[テーブルビュー（TableView）]>
[読み込み（Load）]をクリックします。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

ダッシュボードにWebページウィジェットとしてレポートのパーマリンクを表示する方法に
ついては、「ダッシュボードでのレポートのパーマリンクの表示」を参照してください。

パーマリンクの詳細については、『Cisco Unified Intelligence Centerレポートカスタマイズガイ

ド』

（https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-user-guide-list.html）
を参照してください。

関連トピック

ダッシュボードでレポートのパーマリンクを表示する（56ページ）

ダッシュボードでレポートのパーマリンクを表示する
Webページウィジェットとしての Dashboardsでのレポートパーマリンクの表示は、レポート
とダッシュボードの両方の認証ステータスによって異なります。次の表は、Dashboardsでレ
ポートパーマリンクの表示をサポートするさまざまなシナリオを示しています。
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第 5 章

レポートのスケジュール設定

•概要（59ページ）
•スケジュールアクション（60ページ）
•レポートのスケジュールの作成（61ページ）
•夏時間とスケジュール済みレポート（66ページ）
•レポートとタイムゾーン（66ページ）

概要
スケジュールを設定すると、定期的なレポートの自動作成が可能になります。スケジュール

エンティティによって、データセットの大きい複数のレポートを一度に実行し、多数のユーザ

へ送信して閲覧できるようにすることができます。

スケジュールエンティティにアクセスできるのは、レポート作成者およびシステム設定管理者

の権限を持つユーザだけです。システム設定管理者は、どのレポートでもすべてのスケジュー

ル関連の機能を実行できます。スケジュール設定されたすべてのレポートの、表示、編集、

および実行と、レポートのスケジュール作成を行えます。レポート作成者は、自分が作成した

レポート、または表示権限を持つレポートに対してのみスケジュールを作成できます。

次のようにレポートをスケジュールできます。

•あらかじめ決められた時刻に実行

•自動的にレポートを電子メールで送信

•リモートロケーションへのレポートの保存

スケジュールはサーバのタイムゾーンに基づいて実行されるため、スケジュールページ、列次

のスケジュールされた実行はサーバのタイムゾーンがを反映します。

（注）
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スケジュールアクション

説明操作

ツールバーアクション

スケジュールの検索。検索

すべてのスケジュール（Large、Disabled、Email、および SFTP）を
リストします。

すべて（All）

すべての大きなスケジュールをリストします。大量スケジュール

すべての無効化されたスケジュールをリストします。無効

電子メール配布用に設定されたすべてのスケジュールがをリストし

ます。

Eメール

リモートロケーションに保存するように設定されたすべてのスケ

ジュールをリストします。

SFTP

スケジュールページを更新します。更新（Refresh）

新規スケジュールを作成。詳細は、次を参照してください。レポー

トのスケジュールを作成する。

新規

省略記号（...）アクション

スケジュールの編集。

また、スケジューラ名をクリックしてスケジュールの詳細を編集す

ることもできます。

編集モードでは、スケジュール名の横にあるアイコンをクリックし

て、スケジュールのプロパティ（名前とスケジュールの種類）を編

集できます。

編集（Edit）

スケジュールをイネーブルまたはディセーブルにします。[有効（Enable）]または
[無効（Disable）]

スケジュールを削除します。削除

関連トピック

レポートのスケジュールの作成（61ページ）
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レポートのスケジュールの作成

ライブデータレポートはスケジュール設定できません。（注）

手順

ステップ 1 左側のナビゲーションウィンドウで、スケジュールをクリックします。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 新しいスケジュールを作成するダイアログボックスで、スケジューラの名前を入力し、スケ
ジューラタイプを選択します。使用可能なスケジューラの種類は次のとおりです。

•大量スケジュール

•システム設定管理者のユーザのみに表示されます。

•大規模なスケジューラを使用すると、8000を超える行の大きなレポートに使用できま
す。

大規模スケジュールには、25000行の上限があります。（注）

•大きなスケジュールは、CSVファイル形式のみをサポートします。

•システム設定管理者は、最大で6つの大量スケジュールを作成できます。管理者に問
い合わせて、大量スケジュールの数を増減できます。

•大きなスケジュールは 1日に 1回の頻度に制限できます。

複数の大規模なスケジュールがある場合は、それらを同時にスケジュールしないよ

うにしてください。

重要

•普通スケジュール

ステップ 4 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 5 レポートのスケジュール設定タブで、スケジュールされるレポートを選択し、フィルタデータ
を設定し、スケジュールの詳細を設定します。

説明フィールド

レポート

スケジュールするレポートを選択します。レポート
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説明フィールド

このチェックボックスをオンにすると、[フィルタ基準（FilterCriteria）]
ボタンが有効になります。[フィルタ基準（Filter Criteria）]ボタンを
クリックして、レポートのフィルタ基準を設定します。

レポートのフィルタを設定する方法の詳細については、「レポート

フィルタ」を参照してください。

チェックを外すと、デフォルトのフィルタが使用されます。（注）

フィルタの設定

スケジュール

カレンダーアイコンをクリックして、[開始日（Start Date）]を選択し
ます。

開始日には、ユーザのタイムゾーン設定が使用されます。ユー

ザにタイムゾーンが設定されていない場合は、レポートサー

バのタイムゾーンが適用されます。

（注）

開始日

[終了日（End Date）]のオプションを選択します。

• [なし（None）]：終了日がないことを示します。

• [期限（By）]：カレンダーアイコンをクリックして、終了日を選
択します。

終了日

スケジュール設定されたレポートの定期的なパターンを指定します。

終了日に達したスケジュールは、24時間の保持期間の後に消
去されます。

（注）

• [1回（Once）]：1回だけ実行する場合の実行時刻を指定します。

• [毎日（Daily）]：何日ごとに実行するかを指定します（4日ごと
など）。

• [毎週（Weekly）]：スケジュールされたレポートを実行する週数
と曜日を指定します。

• [毎月（Monthly）]：スケジュールされたレポートを1ヵ月に一度
実行する日と、それを繰り返す月数を指定します。

月の最後の日を指定するには、[最後（Last）]を使用しま
す。

（注）

繰り返し
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説明フィールド

スケジュール設定した日にレポートを実行する回数を指定します。

レポートの実行スケジュールとして設定できる最大頻度は、5
分ごとです。

大規模なスケジュールを実行できる最大頻度は 1日に 1回で
す。

（注）

頻度

ステップ 6 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 7 宛先設定タブで、スケジュールされたレポートを電子メールで送信し、レポートの CSV形式
をリモートロケーションに保存するスケジュールを設定します。

電子メールサーバは管理コンソールで構成できます。詳細については、管理者に問い合わせる

か、『Cisco Unified Intelligence Center管理コンソールユーザーガイド』
（https://www.cisco.com/c/ja_jp/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.html
を参照してください。

説明フィールド

電子メール

スイッチを有効にして、受信者の電子メールアドレスを入力します。

[メールの配信（Email Distribution）]フィールドに電子メール
アドレスが入力されると、電子メールページの検証が実行さ

れます。[メールの配信（Email Distribution）]フィールドに電
子メール IDが入力されていない場合、検証は実行されませ
ん。

（注）

Eメール配信

メールで送信するレポートのビューを選択します。

スケジュールを設定できるのはグリッドビューのみです。（注）

メールビュー

件名のテキストを入力します。メールの件名
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説明フィールド

ファイルタイプを選択します。

• [インライン HTML（INLINE HTML）]：HTML形式でレポート
を送信します。

•履歴レポートの上限は 8000行です。

•リアルタイムレポートの上限は 3000行です。

• [XLS]：Microsoft Excelの添付ファイルとしてレポートを送信し
ます。

DECIMALデータ型のカスタム形式は、Excelでエクスポー
トされたレポートには適用されません。

（注）

•履歴レポートの上限は 8000行です。

•リアルタイムレポートの上限は 3000行です。

• [PDF]：レポートを横向きまたは縦向きのPDFの添付ファイルと
して送信します。

特定の時間に電子メールで送信するようにスケジュール

できる PDFレポートの最大数は 10個です。
（注）

生成された PDFの添付ファイルには次の制限があります。

•標準のフォントサイズを使用します。横向きでは 10ピクセ
ル、縦向きでは8ピクセルです。PDFでは、グリッドビュー
エディタで設定されたフォントサイズが無視され、プリン

タに適したフォント出力が維持されます。

PDFでは、HTTP形式のイメージのみがサポートされ
ます。

（注）

•選択された向きのページ内に収まる行が保持されます。ペー
ジ内に収まらない列は切り捨てられます。

• PDFの添付ファイルでは、1000行までサポートされます。
スケジュール設定されたレポートが 1000行を超える場合に
は、電子メールメッセージが送信されます。

•列のワードラップがサポートされていません。長いテキスト
の場合、グリッドエディタのカラムの幅をカスタマイズし

て重複を避けることができます。このカスタマイズにより

PDFで表示される列数が少なくなる可能性があります。

メールのファイルタイ

プ
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説明フィールド

リモートロケーション

スイッチを有効にし、[SFTP]を選択してリモートロケーションへの
セキュア接続を確立します。

プロトコル

転記するレポートのビューを選択します。レポートビュー

リモートロケーションの IPアドレスを入力します。ホスト

SFTPのポート番号を入力します。デフォルトポート番号は、22で
す。

ポート

ホスト上のパスを入力して .csvファイルを保存します。ディレクトリ
パスは絶対パスでなければなりません。

ディレクトリパス

ホストのユーザ名と、対応するパスワードを入力します。パスワード

の最大長は 50文字です。
ユーザ名およびパス

ワード

クリックして接続をテストします。テスト接続

• CSVタイプのスケジュール設定したレポートの日時形式は、Day_of_week Month
Date_of_Month HH:MM:SS SERVER_TIMEZONE YYYYです。例： Fri Oct 24 01:00:00
EDT 2014。

• CSVタイプのスケジュール設定したレポートの時刻フィールドは数単位のみで表示
されます。

（注）

[リモートロケーション（RemoteLocation）]オプションを使用して生成されたスケジュー
ル済みレポートは、書式設定されたレポートをサポートしていません。書式設定された

レポートを取得するには、[保存先の設定（Destination Setting）]として [電子メール
（Email）]を使用します。

（注）

スケジュール設定されたレポートを編集して [保存（Save）]をクリックすると、スケ
ジューラが実行され、[メールの配信（Email Distribution）]フィールドで構成されてい
るすべての受信者に、スケジュール設定されたレポートが電子メールで送信されます。

（注）

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。

スケジューラは、[レポート定義（Report Definitions）]の [リフレッシュレート（Refresh Rate）]
パラメータに依存します。ユーザは、[リフレッシュレート（Refresh Rate）]パラメータを [ス
ケジューラ頻度（Scheduler Frequency）]よりも低く設定できます。

（注）
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関連トピック

フィルタのタイプ

レポートフィルタ（28ページ）

夏時間とスケジュール済みレポート
夏時間はスケジュール設定されたレポートに次のように影響を与えます。

1. 毎日特定の時間に実行するようスケジュール設定されたレポートは、時間が先に進む日に
はスキップされます（夏時間に変わる場合など）。たとえば、毎日午後 10:30に実行され
るようスケジュールされているレポートで、時計が 1時間進んでいる場、午後 10:30に実
行するようスケジュールされているレポートは、その日はスキップされます。

2. 1回だけ実行するようスケジュール設定されたレポートは、時間が進む期間に実行される
場合は、新しい時間に合わせて更新されます。たとえば、午後 10時半に 1回実行するよ
うスケジュール設定されたレポートがあり、時間が 1時間進んだ場合は、スケジュール設
定されたレポートの実行時刻は午後 11時半に更新されます。

レポートとタイムゾーン
Unified Intelligence Centerでは、サーバ、データソース、レポート、ユーザの 4つのタイムゾー
ンを構成できます。

サーバ

サーバのタイムゾーンは、インストール時にインストールウィザードで定義され、レポートに

は影響しません。サーバ管理者は、CLIコマンド show timezone configおよび set timezone

zoneを使用して、サーバのタイムゾーンを表示および変更できます。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にある『Cisco Unified Intelligence Center管理コンソールユー

ザガイド』を参照してください。

データソース

データソースのタイムゾーンは、データソースを構成するときに定義されます。これがデー

タベースのタイムゾーンです。

レポート

レポートのタイムゾーンは、レポートフィルタで定義されます。

コールセンターが複数のタイムゾーンにまたがっており、複数のレポートを比較したい場合に

は、絶対的な日付範囲と特定の期間を使用して、履歴レポートを実行します。
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ユーザ

ユーザのタイムゾーンは、ユーザプロファイルで設定されます。

たとえば、ニューヨークにいるユーザが、中国オフィスの同僚によって実行されたレポートの

確認を依頼されたとします。ユーザは、[ユーザプロファイル（User Profile）]ページにアクセ
スして同僚と同じタイムゾーンに変更し、同じ絶対的な日付範囲を使用してレポートを実行し

ます。

タイムゾーンの考慮事項

システムは、ユーザが入力した時間固有のデータをユーザのタイムゾーンにローカルとして扱

い、フィルタクエリの構築時に、この時刻をデータソースのタイムゾーンに変換します。

また、データソースから取得した時間固有のデータをデータソースにローカルとして扱い、レ

ポートデータに日時を表示する前に、この時刻をユーザのタイムゾーンに変換します。

ユーザのタイムゾーンまたはデータソースのタイムゾーンが設定されていない場合、システム

は Unified Intelligence Centerサーバのタイムゾーンを使用します。システムでは、データソー
スレベルでのタイムゾーンの正規化が発生した後にのみ、これらの変換が実行されます。

週次レポートと月次レポートのスケジュールは、サーバのタイムゾーンではなく、データソー

スのタイムゾーンに基づきます。つまり、週と月の境界は、データベースのタイムゾーンにお

ける、週または月の最初および最後の日の午前 0時となります。

（注）

次の例では、ユーザがフィルタに日時の値を入力したとします。タイムゾーンの設定に応じ

て、システムによってフィルタクエリーのタイムゾーンが下記のように変換されます。

フィルタ値 = 2010/1/1 12:00:00 AM

データソースのタイム

ゾーン

データソースのタイム

ゾーン

ユーザのタイムゾーンユーザのタイムゾーン

設定されていない場合

（Cisco Unified

Intelligence Centerサー

バのタイムゾーンを加

算）

設定されている場合

（+2 GMT）
設定されていない場合

（Cisco Unified

Intelligence Centerサー

バのタイムゾーンを減

算）

設定されている場合

（+11 GMT）
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2009年 12月 31日 18
時 30分 00秒（木曜
日）IST

元の時刻 -ユーザのタ
イムゾーンオフセット

（+11 GMT） + Cisco
Unified Intelligenceサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT）

元の時刻から 5.30
（-11 +5.30）時間を減
算

2009年 12月 31日 15
時 00分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 -ユーザのタ
イムゾーンオフセット

（+11 GMT）+データ
ソースのタイムゾーン

（+2 GMT）

元の時刻に -9（-11
+2）時間を加算

2009年 12月 31日 20
時 30分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 - Cisco
Unified Intelligenceサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT） +デー
タソースのタイムゾー

ンオフセット（+2
GMT）

元の時刻から 3.30
（-5.30 +2）時間を減
算

2009年 12月 31日 15
時 00分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 -ユーザのタ
イムゾーンオフセット

（+11 GMT）+データ
ソースのタイムゾーン

（+2 GMT）

元の時刻に -9（-11
+2）時間を加算

2010年 1月 1日 00時
00分 00秒（金曜日）
IST

元の時刻に 0（-5.30
+5.30）時間を加算

2009年 12月 31日 20
時 30分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 - Cisco
Unified Intelligenceサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT） +デー
タソースのタイムゾー

ンオフセット（+2
GMT）

元の時刻から 3.30（-
5.30 +2）時間を減算

2010年 1月 1日 00時
00分 00秒（金曜日）
IST

元の時刻に 0（-5.30
+5.30）時間を加算

2009年 12月 31日 18
時 30分 00秒（木曜
日）IST

元の時刻 -ユーザのタ
イムゾーンオフセット

（+11 GMT） + Cisco
Unified Intelligenceサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT）

元の時刻から 5.30
（-11 +5.30）時間を減
算

次の例は、日時の値を持つデータベースを示しています。タイムゾーンの設定に応じて、シス

テムによってレポートデータのタイムゾーンが下記のように変換されます。

データベース値 = 1/1/2010 12:00:00 AM

ユーザのタイムゾーンユーザのタイムゾーンデータソースのタイム

ゾーン

データソースのタイム

ゾーン

設定されていない場合

（Unified Intelligence

Centerサーバのタイム

ゾーンを加算）

設定されている場合

（+2 GMT）
設定されていない場合

（Unified Intelligence

Centerサーバのタイム

ゾーンを減算）

設定されている場合

（+11 GMT）
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2009年 12月 31日 18
時 30分 00秒（木曜
日）IST

元の時刻 -データソー
スのタイムゾーンオフ

セット（+11 GMT） +
Unified Intelligence
Centerサーバのタイム
ゾーン（+5.30 GMT）

元の時刻から 5.30
（-11 +5.30）時間を減
算

2009年 12月 31日 15
時 00分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 -データソー
スのタイムゾーンオフ

セット（+11 GMT） +
ユーザのタイムゾーン

（+2 GMT）

元の時刻に -9（-11
+2）時間を加算

2009年 12月 31日 20
時 30分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 - Unified
Intelligence Centerサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT） +ユー
ザのタイムゾーンオフ

セット（+2 GMT）

元の時刻から 3.30
（-5.30 +2）時間を減
算

2009年 12月 31日 15
時 00分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 -データソー
スのタイムゾーンオフ

セット（+11 GMT） +
ユーザのタイムゾーン

（+2 GMT）

元の時刻に -9（-11
+2）時間を加算

2010年 1月 1日 00時
00分 00秒（金曜日）
IST

元の時刻に 0（-5.30
+5.30）時間を加算

2009年 12月 31日 20
時 30分 00秒（木曜
日）EET

元の時刻 - Unified
Intelligence Centerサー
バのタイムゾーン

（+5.30 GMT） +ユー
ザのタイムゾーンオフ

セット（+2 GMT）

元の時刻から 3.30（-
5.30 +2）時間を減算

2010年 1月 1日 00時
00分 00秒（金曜日）
IST

元の時刻に 0（-5.30
+5.30）時間を加算

2009年 12月 31日 18
時 30分 00秒（木曜
日）IST

元の時刻 -データソー
スのタイムゾーンオフ

セット（+11 GMT） +
Unified Intelligence
Centerサーバのタイム
ゾーン（+5.30 GMT）

元の時刻から 5.30
（-11 +5.30）時間を減
算
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第 6 章

ヘルプの参照

• Cisco Unified Intelligence Centerヘルプの参照（71ページ）
• Cisco Unified Intelligence Centerに関するヘルプの表示（71ページ）
•レポートに関するヘルプの表示（72ページ）

Cisco Unified Intelligence Centerヘルプの参照
Cisco Unified Intelligence Centerでは、次の 2種類のヘルプが利用できます。

•アプリケーション固有のヘルプ：このヘルプコンテンツは Unified Intelligence Centerの一
般的な使用方法について説明します。

•レポート固有のヘルプ：このヘルプコンテンツはレポート自体の使用方法について説明し
ます。ヘルプでは、フィールドの説明、フィールド間の関係の詳細、レポートのデータの

解釈方法について説明します。このヘルプは、レポート用に作成された場合にだけ使用で

きます。

レポートにテンプレートヘルプを追加する方法の詳細については、テンプレートヘルプを

追加セクションをご覧ください。

関連トピック

テンプレートヘルプの追加（27ページ）

Cisco Unified Intelligence Centerに関するヘルプの表示
•エンティティ一覧ページの右上にあるヘルプアイコンをクリックすると、そのエンティ
ティに固有のヘルプコンテンツが表示されます。

•ホームページのオンラインヘルプボタンをクリックして Cisco Unified Intelligence Center
のヘルプウィンドウにアクセスします。
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証明書を承認して、ヘルプ格納ファイルを表示します。（注）

レポートに関するヘルプの表示
レポートのヘルプを得るには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 レポートページから、必要なレポートをクリックして実行モードでレポートを開きます。

ステップ 2 レポートツールバーにあるテンプレートヘルプアイコンをクリックします。
レポートテンプレートのヘルプがブラウザウィンドウに表示されます。

レポートのテンプレートヘルプは、レポートページ>ヘルプを追加します。詳細は、テンプ
レートのヘルプの追加を参照してください。

関連トピック

テンプレートヘルプの追加（27ページ）
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第 7 章

Cisco Finesseの Unified Intelligence Center
ガジェット

• compositeFilterIdを使用して Cisco Finesseでライブデータガジェットを設定する（73ペー
ジ）

• Cisco Finesseで履歴レポートガジェットを設定する（74ページ）
•ガジェットツールバーの機能強化（76ページ）

compositeFilterIdを使用してCisco Finesseでライブデータ
ガジェットを設定する

compositeFilterIdフィルタは、ガジェットフィルタ条件で使用され、高度なフィルタ条件を実
現します。次の例は、Cisco Finesseデスクトップでの高度なフィルタリングのための
compositeFilterIdフィルタの使用方法を示しています。

既存の「エージェントスキルグループ」ライブデータガジェットフィルタ条件に mrDomainID
を追加するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 "エージェントスキルグループ"レポートの既存のガジェット設定をデスクトップレイアウトか
ら取得します：

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp

?gadgetHeight=310&viewId=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&filterId=agent.id=CL</gadget>

ステップ 2 Unified Intelligence Centerで「エージェントスキルグループ」のライブデータレポートを実行
し、フィールドフィルタタブをクリックします。

ステップ 3 フィールドフィルタ名をコピーして既存のフィルタ条件に追加し、次の構文に示すようにフィ
ルタ値を割り当てます。
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<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.

jsp?gadgetHeight=310&viewId=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&filterId=agent.id=CL

&compositeFilterId=agent.agentMRDs.mrDomainID=<mrdomainId></gadget>

それぞれの説明は次のとおりです。

• filterIdは基本的なフィルタ基準です。

filterIdパラメータでは、'loginId'と 'teamName'はプレースホルダーとして機能しま
す。

• 'loginId'は、ログインしているユーザ IDに置き換えられます。

• ' teamName 'は、ログインしているユーザが属しているチームに置き換えられ
ます。

（注）

• compositeFilterIdは高度なフィルタリングのためのものです。

• agent.idそして agent.agentMRDs.mrDomainIDはフィルターのフィールド名を識別する
キーです。

• CLは agent.idが agent.idにアクセス権を持つすべてのコレクションを識別する値です。

• mrdomainIdは上記の URLの <mrdomainId>タグを置き換えることによって、指定された
mrdomainIdをフィルタリングする agent.agentMRDs.mrDomainIDキーの値です。

次のことを確認します。

• <my-cuic-server>を Cisco Unified Intelligence Centerサーバの FQDNと置き換えます。

• Cisco Finesseデスクトップへのアクセス方法に基づいて HTTPSを使用します。

• <mrdomainId>を適切な mrdidに置き換えます。

•フィルタが値リスト（上記のURLの例）に関連付けられている場合、<mrdomainId>
を CLに置き換えて、値リストのすべてのコレクションを次の構文で検討できま
す。

compositeFilterId = agent.agentMRDs.mrDomainID = CL

この例は、説明のみを目的としています。（mrdomainIdを既存の「エージェント
スキルグループ（Agent Skill Group）」株式レポートに基づく値リストと関連付け
ることはできません。）

（注）

Cisco Finesseで履歴レポートガジェットを設定する
Cisco Finesse Desktopで Cisco Unified Intelligence Centerの履歴レポートを設定するには、次の
コードスニペットを使用します。
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エンタープライズ展開（Webex CCEおよびWebex CCE）では、Cisco Unified Intelligence Center
履歴レポートガジェットは、Cisco Finesse Supervisorデスクトップでのみ利用でき、エージェ
ントデスクトップではサポートされていません。

履歴ガジェットでは、サポートされるビューは 1つのみです。

（注）

Cisco Unified Intelligence Centerの履歴レポートでは、Cisco Finesse Desktopのグループ化および
ドリルダウンはサポートされていません。

（注）

コードスニペット

<gadget>https://<my-cuic-server>:8444/cuic/gadget/Historical/HistoricalGadget.jsp?gadgetHeight=310
&viewId=F2D86F191000015B000000640A4E5A54&linkType=htmlType&viewType=Grid
&EventTime=RELDATE%20LASTWEEK&User=VL%20CUIC%5Cadministrator</gadget>

'~loginId~'および '~teams~'は、フィルタ条件のプレースホルダーとして機能します。

• '~loginId~'は、ログインしたユーザ IDに置き換えられます。

• '~teams~'は、ログインしたユーザが管理したチームに置き換えられます。

例：

https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/Historical/HistoricalGadget.jsp?viewId=
BD9A8B7DBE714E7EB758A9D472F0E7DC&linkType=htmlType&viewType=Grid&refreshRate=900&@start_date=
RELDATE%20THISWEEK&@end_date=RELDATE%20THISWEEK&@agent_list=CL%20~teams~&gadgetHeight=360

https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/Historical/HistoricalGadget.jsp?viewId=
BD9A8B7DBE714E7EB758A9D472F0E7DC&linkType=htmlType&viewType=Grid&refreshRate=900&@start_date=
RELDATE%20THISWEEK&@end_date=RELDATE%20THISWEEK&@agent.id=~loginId~

（注）

• https://<my-cuic-server>:8444/cuic/gadget/Historical/HistoricalGadget.jsp?gadgetHeight=310

-履歴ガジェット URLを示します。

• &viewId=F2D86F191000015B000000640A4E5A54&linkType=htmlType&viewType=Grid

-デフォルトのレポートの固定リンクフィルタを示します。

この情報は、すべてのパーマリンクから取得できます。（注）

• &EventTime=RELDATE%20LASTWEEK&User=VL%20CUIC%5Cadministrator</gadget>

-デフォルトのレポート固定リンクに加えて、カスタマイズ可能な可変パラメータを示し
ます。

可変パラメータの適用の詳細については、以下を参照してください。CiscoUnifiedIntelligence

Centerレポートカスタマイズガイド（
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https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-user-guide-list.html）
の「パーマリンクの変数パラメータ」のセクション。

ガジェットツールバーの機能強化
Cisco Unified Intelligence Center Cisco Finesseデスクトップのライブデータレポートガジェット
にツールバーが表示されます。

このツールバーを削除するには、パラメータ hideGadgetToolbarをガジェット URLで trueに
設定します。

例：<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.xml?gadgetHeight=
150&hideGadgetToolbar=true&viewId=EF94123F10000164000000FD0A6B2D41&filterId=
AgentCallLogDetailStats.agentID=loginId</gadget>

パラメータ hideGadgetToolbarがガジェットURLで使用できない場合、または falseに設定され
ている場合は、デフォルトでツールバーが表示されます。

（注）

レポートビューセレクタ（Reports View Selector）

レポートガジェットユーザは、ツールバーの [レポートビューセレクタ（Reports View
Selector）]から複数のレポートを選択して表示することができます。

[レポートビューセレクタ（Reports View Selector）]は、レポートがレポート名 -ビュー名
フォーマットで一覧表示されるドロップダウンリストです。[レポートビューセレクタ（Reports
View Selector）]のリストには、5つのレポートビューを表示できます。

•ヒストリカルガジェットでは、1つのビューのみがサポートされます。

•新しいレポートを [レポートビューセレクタ（Reports View Selector）]に追加するには、
Cisco Finesse管理者にお問い合わせください。

（注）

ツールバーの表示/非表示

ガジェットツールバーの中央に、ツールバーを非表示または再表示するための矢印タブが表示

されます。

この矢印タブをクリックすると、レポートガジェットのツールバーが非表示になって、レポー

トの表示範囲が広がります。

もう一度矢印タブをクリックすると、ツールバーがガジェットに再表示されます。矢印タブの

上にカーソルを移動すると、非表示と再表示のメッセージが表示されます。
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一時停止と再生

[一時停止（Pause）または再生（Play）]ボタンを使用すれば、ライブデータガジェット内の
イベント更新を一時停止または再開することができます。レポートユーザの場合は、[一時停
止（Pause）または再生（Play）]ボタンが次のように動作します。

• [一時停止（Pause）]：更新が停止されます。

• [再生（Play）]：更新が再開され、ガジェットに表示されます。

ボタンが一時停止状態で、ガジェットで更新が使用できる場合は、[一時停止（Pause）または
再生（Play）]ボタン上に通知が表示されます。

（注）

しきい値のみ表示

[しきい値のみ表示（Show Thresholds Only）]ボックスがオンになっている場合は、しきい値
と一致する行だけがレポートに表示されます。デフォルトでは、すべてのレポートでこのチェッ

クボックスはオフになっています。

ガジェットヘルプ

ガジェットツールバーには、ヘルプアイコンが表示されます。ヘルプアイコンをクリックす

ると、ウィンドウが開いて、関連するレポートガジェットのレポートテンプレートヘルプが

表示されます。
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第 8 章

レポートデータの収集

•リアルタイムのデータ収集（79ページ）
•ライブデータ収集（80ページ）
•履歴データ（80ページ）
•データの不一致の理由（82ページ）

リアルタイムのデータ収集
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。

表 7 :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
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説明リアルタイムデータ

の時間間隔

「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、CCEソフトウェアはCallsQNowを追跡します。これは、ルー
トの現在キューにある通話の数です。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

ライブデータ収集
レポートデータがデータベースに書き込まれ、Unified Intelligence Centerにより定期的に照会さ
れるリアルタイムデータ収集とは対照的に、ライブデータは、周辺機器ゲートウェイとルータ

からのエージェントとコールイベントを継続的に処理し、データを直接Unified IntelligenceCenter
に公開します。ライブデータは、データベースの読み書きの遅延なしに、変更されたデータの

みをレポートクライアントに継続的にプッシュします。エージェントの状態などの個々の状態

の値は発生時に更新されますが、キューの通話など、他の値は約 3秒ごとに更新されます。

ライブデータレポートテンプレートはライブデータサービスを利用します。

他のストックレポートやカスタムレポートをサポートするために、リアルタイムデータフ

ローは引き続き使用されます。

ライブデータは、ストリーム内のイベントを集計および処理し、情報を公開するストリーム処

理システムです。 Unified Intelligence Centerはメッセージストリームをサブスクライブして、
リアルタイムでイベントを受信し、ライブデータレポートを継続的に更新します。

履歴データ
履歴データはインターバルテーブルに格納され、アウトバウンドオプションは 30分テーブル
に格納されます。30分テーブルとインターバルテーブルのどちらの場合も、インターバルが完
了した最後に履歴データがデータベースに書き込まれます。インターバルテーブルには、設定

されているインターバルに応じて 15分間または 30分間のサマリーが含まれます。
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これらのテーブルはサポートされていないため、データベースで使用可能な半時間データベー

ステーブルは設定されません。これらのテーブルは、インターバルデータベースのテーブルで

置き換えられます。

（注）

30分のインターバルの場合、完了したインターバルは、xx:00:00～ xx:29:59または xx:30:00～
xx:59:59の範囲の期間になります。15分のインターバルの場合、完了したインターバルは、
xx:00:00～ xx:14:59、xx:15:00～ xx:29:59、xx:30:00～ xx:44:59、または xx:45:00～ xx:59:59の
範囲の期間になります。

例として、30分のインターバルについて考えます。現在は 15:50:00です。15:47:00にエラーが
発生しました。現時点でレポートされる30分間の間隔は、15:00:00～15:29:59の範囲内です。
15:47:00に発生したエラーは、16:00:00にデータベースに書き込まれます。これは 15:30:00～
15:59:59の 30分間の間隔が完了する時刻です。

表 8 :インターバルテーブルと 30分テーブル

説明履歴データ

インターバルテーブルには次のものがあります。

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group_Interval

• Call_Type_Interval

• Call_Type_Skill_Group_Interval

• Campaign_Query_Rule_Interval（30分間のデータのみ）

• Dialer_Interval（30分間のデータのみ）

• Router_Queue_Interval

間隔

30分テーブルには次のものがあります。

• Campaign_Half_Hour

• Campaign_Query_Rule_Half_Hour

• Dialer_Half_Hour

• Dialer_Skill_Group_Half_Hour

30分（アウトバウンドオ
プションのみ）

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
81

レポートデータの収集

履歴データ



データの不一致の理由
リアルタイムレポートと履歴レポートのカウントを比較する場合、または間隔を越えてカウン

トを比較する場合、レポートデータの不一致に気付く可能性があります。

リアルタイムデータ (例、CallsHandledTo5)のカウントは、履歴間隔レコード (例、CallsHandled)
のカウントと一致しません。リアルタイムデータは、各間隔の終了時に履歴データベースに移

動されるためです。

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。

•応答通話は、8:00から8:59:59までの間隔が終了する9:00まで間隔データには反映されませ
ん。

CallsOfferedやCallsHandledなど、通常1日に一致するカウントは、特定の間隔で常に一致すると
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。

•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。
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第 9 章

全フィールド履歴レポート

•エージェント応答分析レポート（83ページ）
•エージェント -履歴全フィールド（86ページ）
•エージェント待受停止履歴（90ページ）
•エージェント待受停止詳細（92ページ）
•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（95ページ）
•エージェントキューのインターバル（100ページ）
•エージェントキュー毎時（105ページ）
•エージェントスキルグループ -履歴全フィールド（110ページ）
•エージェントチーム -履歴全フィールド（116ページ）
•コールタイプ放棄/応答分布履歴（119ページ）
•コールタイプ -履歴全フィールド（123ページ）
•コールタイプキューのインターバル全フィールド（129ページ）
•コールタイプ -スキルグループ -履歴全フィールド（133ページ）
• CVA Historical（135ページ）
•エンタープライズサービス -履歴全フィールド（137ページ）
•エンタープライズスキルグループ -履歴全フィールド（140ページ）
•トランクグループと IVRポートのパフォーマンス履歴（144ページ）
• Peripheralサービス -履歴全フィールド（146ページ）
• Peripheralスキルグループ -履歴全フィールド（148ページ）
•プレシジョンキュー放棄/応答分布-履歴（155ページ）
•プレシジョンキューの効率（158ページ）
•プレシジョンキュー効率のドリルダウン（162ページ）
•プレシジョンキューのインターバル全フィールド（163ページ）
•スキルグループ放棄/応答分布 -履歴（169ページ）

エージェント応答分析レポート
エージェント応答分析レポートは、エージェント応答サービスがエージェントのパフォーマン

スに与える影響を理解するのに役立ちます。エージェント応答が有効な時と無効な時とでエー
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ジェントの処理時間を比較することができます。 [エージェントの回答]ビューを選択して、
データを月次レポートで表示することができます。

レポートは、Termination Call Detailテーブルに基づいて作成されます。レポートの応答時間
は、Termination Call Detailテーブルのデータサイズに基づいて10分を超える場合があります。
このため、コール量が少ないときに、HDS-DDSでスケジュールされたレポートとして実行す
る必要があります。

（注）

クエリのパフォーマンスを改善するために、Termination Call Detailテーブルに追加のインデッ
クスを作成することができます。以下のクエリを使用してインデックスを作成します。

CREATE INDEX XIE5Termination_Call_Detail ON t_Termination_Call_Detail
(
CallTypeID
)

CREATE INDEX XIE6Termination_Call_Detail ON t_Termination_Call_Detail
(
AgentTeamID
)

インデックスを追加すると、追加のデータベーススペースが消費されます。このため、新しい

インデックスによって消費されるスペースもデータベースサイズ全体の割り当てに含めてくだ

さい。

これらのインデックスは、このレポートを実行する HDS-DDS上でのみ作成してください。

今後このレポートを実行しない場合は、以下のコマンドを使用して、終了コールの詳細テーブ

ルからインデックスを削除します。

DROP INDEX XIE5Termination_Call_Detail ON t_Termination_Call_Detail

DROP INDEX XIE6Termination_Call_Detail ON t_Termination_Call_Detail

（注）

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートのビューは次のとおりです:

•エージェント応答分析レポート(グリッドビュー)

•エージェント応答分析処理時間(折れ線グラフ)

•エージェント応答分析コールタイプ(棒グラフ)

•エージェント応答分析エージェント(棒グラフ)

グループ化:このレポートは、日時、エージェント、エージェントチーム、コールタイプでグ
ループ化されます。

値リスト:コールタイプおよびエージェントチーム
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データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

•エージェント（Agent）

•エージェントチーム

•終了通話_詳細

• Call_Type

エージェントの回答分析グリッドビューで利用可能なフィールド

エージェントの回答分析レポートで利用可能なフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現
在のフィールドを以下に示します。

説明列 (フィールド)

選択した行のデータの日時(MMM-YYYY形式)。

派生元:Termination_Call_Details.DateTime

インターバル

エージェントチームのエンタープライズ名です。

導出方法: Termination_Call_Details.AgentTeamID

チーム（Team）

エージェントの姓と名です。

このフィールドは、Person.LastName + ", " + Person.FirstNameから導出
される算出フィールドです。

エージェント

（Agent）

選択した期間 (月)に処理されたコールで使用されたコールタイプの
企業名です。

派生元:Termination_Call_Details.CallTypeID

コールタイプ

選択した間隔で処理された連絡先の総数。

これは算出フィールドです。導出方法:エージェント応答サービスが
有効な時に処理された連絡先の総数+エージェント応答サービスが無
効な時に処理された連絡先の総数

処理された連絡先の総

数

選択した間隔においてエージェント応答サービスが無効な時に処理さ

れた連絡先の総数。

導出方法: Termination_Call_Details.AgentAnswersEnabled='N' or
Termination_Call_Details.AgentAnswersEnabled is NULL

エージェント応答サー

ビスが無効な時に処理

された連絡先の総数

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
85

全フィールド履歴レポート

エージェントの回答分析グリッドビューで利用可能なフィールド



説明列 (フィールド)

エージェント応答サービスが無効な時にエージェントがコールの処理

に費やした平均時間。

これは算出フィールドです。導出方法:エージェント応答サービスが
無効な時の合計時間(Termination_Call_Details.TalkTime +
Termination_Call_Details.HoldTime + Termination_Call_Details.WorkTime)
/エージェント応答サービスが無効な時に処理された連絡先の総数

エージェント応答サー

ビスが無効な時の平均

処理時間

選択した間隔においてエージェント応答サービスが有効な時に処理さ

れた連絡先の総数。

導出方法: Termination_Call_Details.AgentAnswersEnabled='Y'

エージェント応答サー

ビスが有効な時に処理

された連絡先の総数

エージェント応答サービスが有効な時にエージェントがコールの処理

に費やした平均時間。

これは算出フィールドです。導出方法:エージェント応答サービスが
有効な時の合計時間(Termination_Call_Details.TalkTime +
Termination_Call_Details.HoldTime + Termination_Call_Details.WorkTime)
/エージェント応答サービスが有効な時に処理された連絡先の総数

エージェント応答サー

ビスが有効な時の平均

処理時間

エージェント -履歴全フィールド
[エージェント -履歴全フィールド]レポートには、選択したエージェントのアクティビティの
履歴ビューが表示され、各エージェントのスキルグループ、完了したタスク、およびエージェ

ントの状態時間が表示されます。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックタイプのクエリから構築されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェント履歴全フィールドがありま
す。

グループ化:このレポートは、まずエージェント名ごとに、次にスキルグループごとにグルー
プ化されソートされます。

値のリスト:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Person

• Media_Routing_Domain

• Agent_Interval

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
86

全フィールド履歴レポート

エージェント -履歴全フィールド



• Precision_Queue

エージェント履歴のすべてのフィールドグリッドビューで利用可能な

フィールド

現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能な

フィールドのほとんどは、Agent_IntervalおよびAgent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出
されます。

[処理済み]フィールドは、Agent_Skill_Group_IntervalテーブルのCallsHandledから導出されます。

[処理済み]は、間隔中にスキルグループのエージェントによって応答および完了したインバウ
ンドコールの数です。

後処理時間フィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTimeから導出される算出フィールドです。

[ラップタイム]は、指定した間隔内にエージェントが受信および送信のタスクをラップするた
めに費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)です。

[エージェント履歴のすべてのフィールド]グリッドビューの現在の
フィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓と名です。

このフィールドは、Person.LastName + ", " + Person.FirstNameから導出される算出フィー
ルドです。

エージェント（Agent）

エージェントスキルグループのエンタープライズ名です。

Skill_Group.EnterpriseNameから取得。

プレシジョンキュー/スキルグ
ループ

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)およびHH:MM:SS (時、分、
秒)の形式)。

Agent_Interval.DateTimeから導出。

日時

完了したタスク

インターバルの間にエージェントが応答し、後処理が完了されるまでの着信コールの

数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）
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説明列 (フィールド)

この間隔内でエージェントがタスクの処理に費やした平均時間です。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:

Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime/Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均処理時間（Average Handle
Time）

保留時間を含むすべての着信通話に関して、インターバルの間にコールが保留状態に

なっていた平均時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは計算フィールドで、

Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHoldTime/Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold。

平均保留時間

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る間に放棄されたコールの合計数。

音声以外:エージェントに提供されている間に放棄されたタスクの合計数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

インターバルの間にエージェントの電話または端末に提供されたが、応答がなかった

ために別のダイヤル番号にリダイレクトされたタスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にエージェントにWebexCCEでルーティングされたコールのうち、
保留状態のときに放棄されたコール数(および、インターバルの間にエージェントが
終了させた一時停止タスクの数)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄

一定の間隔で、同じ Peripheralを使用している他のエージェントからこのエージェン
トに転送され、キューイングのために IVRに送られなかった着信コールの数。この
値は、エージェントが通話を終了すると更新されます。

Webex CCE System PG搭載Webex CCEのブラインド転送では、VRUにブラインド転送
されたコールが後で他のエージェントに転送され、そのエージェントがコールに応答

すると、このフィールドが更新されます。このコールシナリオの場合、Webex CCE
System PG非搭載のWebex CCEではこのフィールドが更新されません。

Agent_Sill_Group_Interval.TransferredInCallsから導出されます。

転送受信

一定期間内にこのエージェントが別のエージェント、プレシジョンキュー、またはス

キルグループに転送したコール数。この転送がブラインドでない場合(コンサルタ
ティブの場合)、これにはコンサルタティブコールも含まれます。この値は、エージェ
ントが通話の転送を完了した時点で更新されます。

このフィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCallsから導出される算出フィールドです。

転送発信
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説明列 (フィールド)

間隔内にこのエージェントが行った発信外線コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェントの状態時間

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。HH:MM:SS(時、分、秒)形
式で表示されます。

Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出されます。

ログオン時刻

エージェントのログオン時間に対する、エージェントの通話時間の割合。

このフィールドは、(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_Interval.LoggedOnTimeから導出
される算出フィールドです。

%対応中

LoggedOnTimeまたは間隔のどちらか小さい方に対して、エージェントがコールを保
留またはタスクを一時停止した時間の割合です。

このフィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeTimeから導出される算出フィールドです。

%保留中

エージェントが [非アクティブ]または [対応可能]状態でいた時間の、LoggedOnTime
に対する割合。すべてのスキルグループとプレシジョンキューに適用されます。

このフィールドは、Agent_Interval.AvailTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出さ
れる計算フィールドです。

%対応タスクなし

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時間またはインターバルのい

ずれか短い方に対するパーセンテージ。すべてのスキルグループとプレシジョン

キューに適用されます。

このフィールドは計算フィールドで、Agent_Interval.NotReadyTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導き出されます。

%待受停止

このスキルグループまたはプレシジョンキューから待機する間にエージェントが予約

済み状態となっていた時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される算出フィールドです。

%予約済
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説明列 (フィールド)

このスキルグループまたはプレシジョンキューへの受信コールまたはこのスキルグ

ループまたはプレシジョンキューからの発信コールの後に、エージェントが後処理状

態であった時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートの要約]行のエージェント状態時間の割合の合計が 100%になるのは、エー
ジェントのスキルグループまたはプレシジョンキューをすべて選択した後です。エー

ジェントのスキルグループまたはプレシジョンキューのサブセットを表示するとき

に、割合がバランスしない場合があります。

このフィールドは、(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) / Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出
される算出フィールドです。

%後処理

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェント待受停止履歴
エージェント待受停止履歴レポートには、ログオン合計時間、待受停止合計時間、およびエー

ジェントの各理由コード別の待受停止時間が表示されます。

表示:このレポートには、グリッドビューの 1つ、エージェント受信不可履歴があります。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

グループ化:このレポートはグループ化され、まずエージェント名で、次にインターバルごと
の日付と時刻でソートされます。

値リスト:エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Person

• Agent_Team_Member

• Agent_Team

• Agent_Interval

• Agent_Event_Detail

エージェント待受停止履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン(スタッ
フが在籍)していた合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時刻

指定された期間に、すべてのスプリット/スキルにおいて、エージェ
ントが受信不可状態で費やした合計時間。データベースから直接取

得した値です。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間

時間間隔

エージェントが理由コード0～9それぞれで[待受停止]状態を継続した
時間。

派生元: Agent_Event_Detail

RC0から RC9

50002で継続した[待受停止時間]。CTIコンポーネントが故障し、エー
ジェントが受信不可に設定されました。これは、エージェントデス

クトップアプリケーション、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。

RC50002

50003で継続した[待受停止時間]。Unified CM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。

RC50003

50004で継続した[待受停止時間]。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。

RC50004

50010で継続した[待受停止時間]。エージェントが自分にルーティング
された複数のタスクを連続して受信しませんでした。システムは、

以後のタスクがそのエージェントへルーティングされないようにする

ために、その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、タスクを連続して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。

RC50010
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説明列 (フィールド)

50020で継続した[待受停止時間]。アクティブなエージェントでの単純
作業化操作の場合、エージェントへのスキルグループの割り当てが単

純作業化操作により削除され、エージェントはログアウトされまし

た。この理由コードは、Agent_Event_Detailレコードと
Agent_Skill_Group_Logoutレコードで使用され、エージェントが削除
されたスキルグループを識別します(単純作業化操作が原因)。

RC50020

50030で継続した[待受停止時間]。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エージェ
ントがログインしたため、エージェントはログアウトされました。

RC50030

50040で継続した[待受停止時間]。タスク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。

RC50040

50041で継続した[待受停止時間]。エージェントの電話回線がビジーで
呼び出したときにタスクが失敗したため、エージェントの状態が[待
受停止]に変更されました。

RC50041

50042で継続した[待受停止時間]。固定接続モードを使用しているとき
に電話回線が接続されたため、モバイルエージェントがログアウトさ

れました。

RC50042

32767で継続した[待受停止時間]。エージェントがタスクに応答せず、
タスク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。

RC32767

20001で継続した[待受停止時間]。エージェントの状態が[待受停止]に
変更され、エージェントが強制的にログアウトされました。

RC20001

20002で継続した[待受停止時間]。[待受停止]からの通常のログアウト
理由コード状態です。

RC20002

20003で継続した[待受停止時間]。エージェントは[待受停止]状態には
ありません。要求によりエージェントを[待受停止]状態にし、ログア
ウト要求によりエージェントをログアウトします。

RC20003

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェント待受停止詳細
このレポートを使用して、コンタクトを処理していないときに、エージェントがどのように時

間を費やしているかを特定します。エージェントの待受停止理由コードを使用すると、[休憩]、
[トレーニング]、[フォローアップ]などの数値コードでこの時間を確認できます。エージェン
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トが使用する待受停止状態および各待受停止状態でエージェントが費やす時間を確認するに

は、このレポートを使用します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:このレポートに使用できるのは1つのエージェント待受停止詳細グリッドビューのみで
す。

グループ:このレポートは、エージェント、ログオン日時の順にグループ分けされ、ソートさ
れます。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）

• Agent_Event_Detail

• Media_Routing_Domain

• Person

•理由コード

レポートは、ログイン日時別に状態を要約します。状態の変化ごとに個別の行ではなく、エー

ジェントのログインセッション全体に対して 1つの行が表示される場合があります。

エージェントは、エージェントがログインした各MRD(音声、メール、チャットなど)に対する
1つを含む、各ログオン日時に対して複数のレコードを持つことができます。

エージェント待受停止理由コードでレポートするためには、待受停止理由コードをエージェン

トデスクトップソフトウェアおよびICM Configuration Manager(Webex CCEの場合)またはWebex
CCEAdministrationのどちらか一方で設定してください。

（注）

Webex CCE環境では、ペリフェラルで[Agent Event Detail]が有効になっていることを確認しま
す。 ICM Configuration Managerのデフォルトでは、Webex CCEペリフェラルに限り有効になっ
ています。

エージェント待受停止詳細グリッドビューの利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他のフィールドは以下のとおりで

す。

• EndDateこのフィールドは SQLクエリから得られた計算フィールドです。

• [理由コード]: Reason_Code.ReasonCodeName(理由コードテキストが設定されている場合)お
よびAgent_Event_Detail.ReasonCodeから導出されます。

• [スキルターゲットID]: Agent_Event_Detail.skilltargetidから導出されます。
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• [開始日]:このフィールドはSQLクエリから導出される算出フィールドです。

•合計準備時間 このフィールドは SQLクエリから得られた計算フィールドです。

エージェント待受停止詳細グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番(左から右)に現在のフィールドを示
します。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

導出方法: Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント（Agent）

エージェントがログオンした日時(MM:DD:YYYY(月、
日、年)およびHH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

このフィールドは Agent_Event_Detail.LoginDateTime
から派生した計算フィールドです。

ログオン日時

エージェントがログオン状態であった合計期間

(HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

このフィールドはAgent_Event_Detail.LoginDurationか
ら導出される算出フィールドです。

ログオン期間

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状

態変更の理由を示すコードおよびテキスト(設定され
ている場合)。定義されていない場合、理由コードに
は 0が表示されます。

このフィールドは、Reason_Code.ReasonCodeName (理
由コードテキストが設定されている場合)および
Agent_Event_Detail.ReasonCodeから派生した計算フィー
ルドです。

理由コード

特定の理由で、エージェントが受信不可状態であった

時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

Agent_Event_Detail.Durationから導出されます。

時間（Duration）

特定の理由でエージェントが[待受停止]状態になって
いる期間の、合計ログオンセッションに対するパーセ

ンテージ。

Agent_Event_Detail.Duration /
Agent_Event_Detail.LoginDurationから導出。

%ログオン期間

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
94

全フィールド履歴レポート

エージェント待受停止詳細グリッドビューの現在のフィールド



説明列 (フィールド)

エージェントが他の受信不可状態と比較した、各受信

不可状態で費やした時間の割合。

このフィールドはAgent_Event_Detail.Duration/(すべて
の待受停止理由コードのAgent_Event_Detail.Durationの
合計)から導出される算出フィールドです。

%待受停止

レポート概要:このレポートには、エージェントの概要行とすべてのデータのレポート概要が
あります。詳細については、レポート概要行（51ページ）を参照してください。

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
このレポートを使用して、プレシジョンキューごとの通話結果と、プレシジョンキューごと

のエージェント状態の割合を確認します。このレポートは、エージェントスキルグループ履歴

レポートに相当します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントプレシジョンキュー履歴全
フィールドがあります。

グループ:このレポートはプレシジョンキュー、次にエージェントごとにグループ化およびソー
トされています。

値リスト: Precision Queue、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

•属性（Attribute）

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision_Queue

エージェントのプレシジョンキュー [過去のすべてのフィールド]グ
リッドビューで利用可能なフィールド

このレポートで使用可能なフィールドには、既定で [現在]として表示されるフィールドが含ま
れます。
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現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能な

フィールドのほとんどは、Agent_IntervalおよびAgent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出
されます。

[処理済み]は、Agent_Skill_Group_IntervalテーブルのCallsHandledから導出されます。

処理されるのは、インターバル中にキューイングされたプレシジョンキュー内のエージェント

が後処理に対して応答してから完了した着信コールの数です。

1つを除くすべてのフィールドは、データベースから直接値を取得します。

エージェントプレシジョンキュー [過去のすべてのフィールド]グリッ
ドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントプレシジョンキューのエンター

プライズ名です。

Precision_Queue.EnterpriseNameから取得

プレシジョンキュー

エージェントの姓名。

このフィールドは計算フィールドで、

Person.LastName+","+Person.Firstnameから取得
されます。

エージェント（Agent）

エージェントに関連付けられたメディアルー

ティングドメインのエンタープライズ名です。

メディアは、次から導出されます。

Media_Routing_Domain.EnterpriseName。

Media

選択された行のデータの日時です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

完了したタスク
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説明列 (フィールド)

インターバル中にキューイングされたプレシ

ジョンキュー内のエージェントが応答してか

ら完了した着信コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.
CallsHandled

処理済み（Handled）

これは算出フィールドです。導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

この間隔内でエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間です。単位はHH:MM:SS (時
間、分、秒)です。

平均処理時間（Avg Handle Time）

インターバルの間にこのエージェントが受信

したコールのうち、1回以上保留された着信通
話の数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

保留時間を含むすべての着信通話に関して、

インターバルの間にコールが保留状態になっ

ていた平均時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

このフィールドは算出フィールドです。導出

方法: (Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間

音声の場合:エージェントの電話が呼び出し中
に放棄されたコールの合計数。

音声以外:エージェントに提供された際に放棄
されたタスクの合計数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

一定期間内に応答がないために、ダイヤルさ

れた別の番号にリダイレクトされた、エージェ

ントの電話または端末から離れたタスクの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA
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説明列 (フィールド)

インターバルの間にエージェントにWebexCCE
でルーティングされたコールのうち、保留状

態のときに放棄されたコール数(および、イン
ターバルの間にエージェントが終了させた一

時停止タスクの数)。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄

一定の間隔で、同じ Peripheral内の他のエー
ジェントからこのエージェントに転送され、

キューのために VRUに送られなかった着信
コールの数。この値は、エージェントが通話

を終了すると更新されます。

Webex CCE System PG搭載Webex CCEのブライ
ンド転送では、VRUにブラインド転送された
コールが後で他のエージェントに転送され、

そのエージェントがコールに応答すると、こ

のフィールドが更新されます。このコールシ

ナリオの場合、Webex CCE System PG非搭載の
Webex CCEではこのフィールドが更新されま
せん。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信

間隔内にこのエージェントが別のエージェン

トまたはプレシジョンキューに転送したコー

ル数。この転送がブラインドでない場合(コン
サルタティブの場合)、この数にはコンサルタ
ティブコールも含まれます。この値は、エー

ジェントが通話の転送を完了した時点で更新

されます。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls
+
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls
から導出される算出フィールドです

転送発信

間隔内にこのエージェントが行った発信外線

コールの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェント状態時間
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説明列 (フィールド)

インターバル中にエージェントがログインし

た合計時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で
表示されます。

Agent_Interval.LoggedOnTimeから取得

ログオン時間

エージェントがこのプレシジョンキューの通

話に費やした時間の、LoggedOnTimeに対する
割合。

このフィールドは、
(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_Interval.LoggedOnTimeから導出される算
出フィールドです。

%アクティブ

LoggedOnTimeまたは間隔のどちらか小さい方
に対して、エージェントがコールを保留また

はタスクを一時停止した時間の割合です。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeTimeから導出さ
れる算出フィールドです。

%保留中

LoggedOnTimeに対する、エージェントが
NotActiveまたは Available状態で費やした時
間の割合。このフィールドはすべてのプレシ

ジョンキューに適用されます。

このフィールドは、Agent_Interval.AvailTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される
計算フィールドです。

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか

短い方に対するパーセンテージ。このフィー

ルドはすべてのプレシジョンキューに適用さ

れます。

このフィールドは、
Agent_Interval.NotReadyTime/Agent_Interval.LoggedOnTime
から導出される算出フィールドです。

%待受停止
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説明列 (フィールド)

タスクをこのプレシジョンキューから待機す

る間にエージェントが予約済み状態となって

いた時間の、ログオン時間に対するパーセン

テージ。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される算
出フィールドです。

%予約済み

このプレシジョンキューとの間で送受信され

たコールの着信または発信後に、エージェン

トがラップアップ状態で費やした時間の、

LoggedOnTimeに対する割合。

[レポートの概要]行のエージェント状態時間
の割合の合計が 100%になるのは、エージェ
ントに対してすべてのプレシジョンキューを

選択した場合だけです。エージェントのプレ

シジョンキューのサブセットを表示すると、

割合がバランスしない場合があります。

このフィールドは、
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)
/ Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される
算出フィールドです。

%後処理

レポート概要:プレシジョンキュー名の概要と全データのレポート概要があります。レポート
概要行（51ページ）を参照してください。

エージェントキューのインターバル
このレポートを使用して、スキルキューとプレシジョンキューの両方が割り当てられたエー

ジェントの、通話の性質と状態時間の割合を表示します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:このレポートには 1つのグリッドビュー [エージェントキュー間隔]があります。

グループ化:このテンプレートは、エージェント名、スキルグループまたはプレシジョンキュー
の順にグループ化されています。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）
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• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

•属性（Attribute）

• Media_Routing_Domain

• Person

•プレシジョンキュー

• Skill_Group

エージェントキュー間隔グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたグリッドビューにデフォルトで

表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの名と姓。

このフィールドは、Person.LastName+ "," +Person.FirstNameか
ら導出される算出フィールドです。

エージェント（Agent）

スキルグループまたはエージェントプレシジョンキューの

エンタープライズ名です。キュー名称の隣に属性を置くこと

でプレシジョンキューを識別できます。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseNameまたは
Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー/スキルグ
ループ

プレシジョンキューの定義で使用される属性。レポートに

は、使用された属性のみが表示されます。

Attributes

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)およ
びHH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

完了したタスク

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、

後処理が完了されるまでの着信コールの数。

Agent_Skill_Group_IntervalテーブルのCallsHandledから導出さ
れます。

処理済み（Handled）
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説明列 (フィールド)

この間隔内でエージェントがタスクの処理に費やした平均時

間です。単位は HH:MM:SS (時間、分、秒)です。

このフィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime
/ Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandledから導出される算出
フィールドです。

平均処理時間（Avg Handle
Time）

インターバルの間にこのエージェントが受信したコールのう

ち、1回以上保留された着信通話の数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

保留時間を含むすべての着信について、一定間隔内に通話が

保留にされた平均時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:
(Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHold).

平均保留時間

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る間に放棄された
コールの合計数。

音声以外:エージェントに提供されている間に放棄されたタス
クの合計数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

インターバルの間にエージェントの電話または端末に提供さ

れたが、応答がなかったために別のダイヤル番号にリダイレ

クトされたタスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にエージェントにWebex CCEでルーティン
グされたコールのうち、保留状態のときに放棄されたコール

数(および、インターバルの間にエージェントが終了させた一
時停止タスクの数)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄
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説明列 (フィールド)

インターバルの間に受信したコールのうち、同じペリフェラ

ル内の別のエージェントからこのエージェントに転送され、

IVRにキューイングされなかった着信通話の数。この値は、
エージェントが通話を終了すると更新されます。

Webex CCE System PG搭載Webex CCEのブラインド転送では、
音声自動応答(IVR)にブラインド転送されたコールが後で他の
エージェントに転送され、そのエージェントがコールに応答

すると、このフィールドが更新されます。このコールシナリ

オの場合、Webex CCE System PG非搭載のWebex CCEではこ
のフィールドが更新されません。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信

期間中にこのエージェントが別のエージェントまたはスキル

グループに転送したコール数。この転送がブラインドではな

く協議だった場合、これには協議コールが含まれます。この

値は、エージェントが通話の転送を完了した時点で更新され

ます。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCallsから導出され
る算出フィールドです

転送発信

間隔内にこのエージェントが行った発信外線コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェントの状態時間

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。

HH:MM:SS (時、分、秒)形式で表示されます。

Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出されます。

ログオン時刻

エージェントがこのスキルグループでコールの通話に費やし

た時間の、エージェントのログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

このフィールドは、(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_Interval.LoggedOnTimeから導出される算出フィールド
です。

%アクティブ
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説明列 (フィールド)

エージェントがコールまたはタスクを保留状態または一時停

止状態にしていた時間の、ログオン時間またはインターバル

のいずれか短い方に対するパーセンテージ。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeTime
から導出される算出フィールドです。

%保留中

エージェントが非アクティブ状態または応対可能状態であっ

た時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。すべての

スキルグループに適用されます。

このフィールドは、(Agent_Interval.AvailTime
/Agent_Interval.LoggedOnTime)から導出される計算フィールド
です。

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時間

またはインターバルのいずれか短い方に対するパーセンテー

ジ。すべてのスキルグループに適用されます。

このフィールドは、

Agent_Interval.NotReadyTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeから
導出される算出フィールドです。

%待受停止

LoggedOnTimeを基準にして、エージェントが予約状態でこ
のスキルグループからのタスクを待機した時間の割合。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される算出フィールド
です。

%予約済み

このスキルグループへの受信コールまたはこのスキルグルー

プからの発信コールの後に、エージェントが後処理状態であっ

た時間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートの要約]行のエージェント状態時間の割合の合計が
100%になるのは、1人のエージェントのスキルグループをす
べて選択した後です。エージェントのスキルグループのサブ

セットを表示する場合、割合のバランスが取れていない場合

があります。

このフィールドは、(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+ Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される算出フィールド
です。

%まとめ
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レポート概要:すべてのデータの概要があります。レポート概要行（51ページ）を参照して
ください。

エージェントキュー毎時
このレポートを使用して、スキルキューとプレシジョンキューの両方が割り当てられたエー

ジェントの、通話の性質と状態時間の割合を表示します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから作成されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントキュー毎時があります。

グループ化:このテンプレートはグループ化に対応していません。

値リスト :エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

•属性（Attribute）

• Media_Routing_Domain

• Person

•プレシジョンキュー

• Skill_Group

メモ:データは 15分や 30分ごとではなく、時間ごとに集計されます。

エージェントキューの時間別グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたグリッドビューにデフォルトで

表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの名と姓。

このフィールドは、Person.LastName+ ","
+Person.FirstNameから導出される算出フィール
ドです。

エージェント（Agent）
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説明列 (フィールド)

スキルグループまたはエージェントプレシ

ジョンキューのエンタープライズ名です。

キュー名の隣の [属性]の存在によって、プレ
シジョンキューを識別できます。

Skill_Group.EnterpriseNameまたは
Precision_Queue.EnterpriseNameから取得しま
す。

プレシジョンキュー/スキルグループ

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY
(月、日、年)およびHH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

完了したタスク

インターバルの間にスキルグループのエージェ

ントが応答し、後処理が完了されるまでの着

信コールの数。

Agent_Skill_Group_Intervalテーブルの
CallsHandledから導出されます。

処理済み（Handled）

この間隔内でエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間です。単位はHH:MM:SS (時
間、分、秒)です。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandledから導
出される算出フィールドです。

平均処理時間（Average Handle Time）

一定時間内にこのエージェントへの着信通話

のうち、保留状態になった通話の数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数
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説明列 (フィールド)

保留時間を含むすべての着信通話に関して、

インターバルの間にコールが保留状態になっ

ていた平均時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

このフィールドは算出フィールドです。導出

方法: (Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHold).

平均保留時間

音声の場合、エージェントの電話が呼び出さ

れている間の放棄呼の合計数。

音声以外の場合、エージェントに割り当てら

れたがエージェントが応答する前に放棄され

たタスクの合計数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

インターバルの間にエージェントの電話また

は端末に提供されたが、応答がなかったため

に別のダイヤル番号にリダイレクトされたタ

スクの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にWebex CCEでエージェン
トにルーティングされたコールのうち、保留

状態のときに放棄されたコール数(および、イ
ンターバルの間にエージェントが終了させた

一時停止タスクの数)。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄
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説明列 (フィールド)

一定の間隔で、同じPeripheralを使用している
他のエージェントからこのエージェントに転

送され、キューイングのために IVRに送られ
なかった着信コールの数。この値は、エージェ

ントが通話を終了すると更新されます。

Webex CCE System PG搭載Webex CCEのブライ
ンド転送では、VRUにブラインド転送された
コールが後で他のエージェントに転送され、

そのエージェントがコールに応答すると、こ

のフィールドが更新されます。このコールシ

ナリオの場合、Webex CCE System PG非搭載の
Webex CCEではこのフィールドが更新されま
せん。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信

期間中にこのエージェントが別のエージェン

トまたはスキルグループに転送したコール数。

この転送がブラインドではなく協議だった場

合、これには協議コールが含まれます。この

値は、エージェントが通話の転送を完了した

時点で更新されます。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls
+
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls
から導出される算出フィールドです。

転送発信

間隔内にこのエージェントが行った発信外線

コールの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェント状態時間

インターバル中にエージェントがログインし

た合計時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で
表示されます。

Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出されま
す。

ログオン時間
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説明列 (フィールド)

エージェントのログオン時間に対する、エー

ジェントがこのスキルグループでのコールの

対応時間の割合。

このフィールドは、
(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_Interval.LoggedOnTimeから導出される算
出フィールドです。

%アクティブ

エージェントがコールまたはタスクを保留状

態または一時停止状態にしていた時間の、ロ

グオン時間またはインターバルのいずれか短

い方に対するパーセンテージ。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeTime
から導出される算出フィールドです。

%保留中

エージェントが [非アクティブ]または [対応可
能]状態でいた時間の、LoggedOnTimeに対す
る割合。すべてのスキルグループに適用され

ます。

このフィールドは、(Agent_Interval.AvailTime
/Agent_Interval.LoggedOnTime)から導出される
計算フィールドです。

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか

短い方に対するパーセンテージ。すべてのス

キルグループに適用されます。

このフィールドは、
Agent_Interval.NotReadyTime/Agent_Interval.LoggedOnTime
から導出される算出フィールドです。

%待受停止
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのスキルグループからのタ

スクを待機する間に予約済み状態となってい

た時間の、ログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

このフィールドは計算フィールドで、
(Agent_Sill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime)から導出されま
す。

%予約済み

このスキルグループへの受信コールまたはこ

のスキルグループからの発信コールの後に、

エージェントが後処理状態であった時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートの要約]行のエージェント状態時間
の割合の合計が100%になるのは、1人のエー
ジェントのスキルグループをすべて選択した

後です。エージェントのスキルグループのサ

ブセットを表示したときには、このパーセン

テージが釣り合わない場合があります。

このフィールドは、
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)
/ Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される
算出フィールドです。

%後処理

すべてのデータの要約があります。レポート概要行を参照してください。

エージェントスキルグループ -履歴全フィールド
[エージェントスキルグループの履歴のすべてのフィールド]は、コールの性質とエージェン
トの状態の割合を、スキルグループ別、次にエージェント別にグループ化して示します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックタイプのクエリから構築されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントスキルグループ履歴全フィー
ルドがあります。

グループ:このレポートはスキルグループ、次にエージェントの順にグループ分けされ、ソー
トされます。

値リスト:スキルグループ、メディアルーティングドメインデータを取得するデータベース
スキーマテーブル:

•エージェント（Agent）
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• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Person

[エージェントスキルグループ履歴のすべてのフィールド]グリッド
ビューで利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

現在のフィールドとしてデフォルトで表示されるものに加えて、このレポートで利用可能な

フィールドのほとんどは、Agent_IntervalおよびAgent_Skill_Group_Intervalのテーブルから導出
されます。

[処理済み]は、Agent_Skill_GroupテーブルのCallsHandledから導出されます。

[処理済み]は、間隔中にスキルグループのエージェントによって応答および完了したインバウ
ンドコールの数です。

1つを除くすべてのフィールドは、データベースから直接値を取得します。

唯一の例外は[後処理時間]で、この値はAgent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTimeを計算して導出されます。

[ラップタイム]は、指定した間隔内にエージェントが受信および送信のタスクをラップするた
めに費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)です。

エージェントスキルグループ履歴全フィールドグリッドビューの現在

のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントスキルグループのエンタープラ

イズ名です。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ
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説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

このフィールドは、Person.LastName + ", " +
Person.FirstNameから導出される算出フィール
ドです。

エージェント（Agent）

エージェントに関連付けられたメディアルー

ティングドメインのエンタープライズ名で

す。

メディアは、次から導出されます。

Media_Routing_Domain.EnterpriseName。

Media

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY
(月、日、年)およびHH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

完了したタスク

インターバルの間にスキルグループのエージェ

ントが応答し、後処理が完了されるまでの着

信コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval
CallsHandled。

処理済み（Handled）

この間隔内でエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間です。単位はHH:MM:SS(時
間、分、秒)です。

これは算出フィールドです。導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均処理時間（Avg Handle Time）

一定期間内にこのエージェントへの保留状態

になった着信コールの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

保留時間を含むすべての着信について、一定

の間隔内に通話が保留にされた平均時間

HH:MM:SS (時、分、秒)。

このフィールドは算出フィールドです。導出

方法: (Agent_Skill_Group_Interval.
IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間
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説明列 (フィールド)

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る
間に放棄されたコールの合計数。

音声以外:エージェントに提供されている間に
放棄されたタスクの合計数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

インターバルの間にエージェントの電話また

は端末に提供されたが、応答がなかったため

に別のダイヤル番号にリダイレクトされたタ

スクの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にエージェントにWebexCCE
でルーティングされたコールのうち、保留状

態のときに放棄されたコール数(および、イン
ターバルの間にエージェントが終了させた一

時停止タスクの数)。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄

一定の間隔で、同じPeripheralを使用している
他のエージェントからこのエージェントに転

送され、キューイングのために IVRに送られ
なかった着信コールの数。この値は、エー

ジェントが通話を終了すると更新されます。

Webex CCE System PG搭載Webex CCEのブラ
インド転送では、VRUにブラインド転送され
たコールが後で他のエージェントに転送され、

そのエージェントがコールに応答すると、こ

のフィールドが更新されます。このコールシ

ナリオの場合、Webex CCE System PG非搭載
のWebex CCEではこのフィールドが更新され
ません。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信
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説明列 (フィールド)

期間中にこのエージェントが別のエージェン

トまたはスキルグループに転送したコール

数。この転送がブラインドでない場合(コンサ
ルタティブの場合)、この数にはコンサルタ
ティブコールも含まれます。この値は、エー

ジェントが通話の転送を完了した時点で更新

されます。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls
+
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls
から導出される算出フィールドです。

転送発信

間隔内にこのエージェントが行った発信外線

コールの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェントの状態時間

インターバル中にエージェントがログインし

た合計時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で
表示されます。

Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出されま
す。

ログオン時刻

エージェントがこのスキルグループでコール

の通話に費やした時間の、エージェントのロ

グオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは、
(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_Interval.LoggedOnTimeから導出される
算出フィールドです。

%アクティブ
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説明列 (フィールド)

LoggedOnTimeまたは間隔のどちらか小さい方
に対して、エージェントがコールを保留また

はタスクを一時停止した時間の割合です。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.HoldTime/Agent_Interval.LoggedOnTimeTime
から導出される算出フィールドです。

%保留中

エージェントが非アクティブ状態または応対

可能状態であった時間の、ログオン時間に対

するパーセンテージ。すべてのスキルグルー

プに適用されます。

このフィールドは算出フィールドです。導出

方法: (Agent_Interval.
AvailTime/Agent_Interval.LoggedOnTime)

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか

短い方に対するパーセンテージ。すべてのス

キルグループに適用されます。

このフィールドは計算フィールドで、
(Agent_Interval.NotReadyTime /
Agent_Interval.LoggedOnTime)から導出されま
す。

%待受停止

エージェントがスキルグループからのタスク

を待機する間に予約済み状態となっていた時

間の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは、
Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される
算出フィールドです。

%予約済み
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説明列 (フィールド)

このスキルグループへの受信コールまたはこ

のスキルグループからの発信コールの後に、

エージェントが後処理状態であった時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

[レポートの要約]行のエージェント状態時間
の割合の合計が100%になるのは、1人のエー
ジェントのスキルグループをすべて選択した

後です。エージェントのスキルグループのサ

ブセットを表示すると、割合のバランスが取

れていないことがあります。

このフィールドは、
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)
/ Agent_Interval.LoggedOnTimeから導出される
算出フィールドです。

%後処理

レポートサマリ:スキルグループのサマリとすべてのデータのレポートサマリがあります。
詳細については、レポート概要行（51ページ）を参照してください。

エージェントチーム -履歴全フィールド
[エージェントチーム履歴]レポートを使用して、チーム別のコール配分とエージェント状態の
割合を表示します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントチーム履歴全フィールドがあ
ります。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

グループ化:このテンプレートは、エージェントチーム、スーパーバイザー、エージェントの
順にグループ分けされ、ソートされます。

値リスト:エージェントチーム

データが取得されるデータベーススキーマテーブル :

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Agent_Skill_Group_Interval

•エージェントチーム

• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain
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• Person

• Precision_Queue

• Skill_Group

このレポートには、現在のエージェントチームメンバーに関するデータのみが表示されます。（注）

エージェントチーム履歴全フィールドグリッドビューの利用可能な

フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、

Agent_Skill_Group_Intervalテーブルから直接取得されます。たとえば、呼出中コール放棄時間
は、Agent_Skill_Group_Interval.AbandRingTimeから導出されます。

例外として、以下から導出される算出フィールドである後処理時間があります:
(Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime + Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime)

このレポートの [利用可能なフィールド]で使用されるその他のテーブル:

•エージェントチーム

• Agent_Team.AgentTeamID

• Agent_Interval

•応対可能時間 -導出方法: Agent_Interval.AvailTime

• Media_Routing_Domain

•メディアフィールドはMedia_Routing_Domain.EnterpriseNameから得られます。

エージェントチーム履歴のすべてのフィールドグリッドビューの現

在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

Agent_Team.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントチーム
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説明列 (フィールド)

エージェントの姓と名。

導出方法: Person.LastName ',' Person.FirstName

エージェント（Agent）

MM/DD/YYYY (月、日、年)および HH:MM:SS (時、分、秒)の形式
で表示された選択された行のデータの日時。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

完了したタスク

このエージェントで処理された、Webex CCEでルーティングされた
タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled。

処理済み（Handled）

保留中にされたこのエージェントへの着信コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る間に放棄されたコール
の合計数。

音声以外:エージェントに提供されている間に放棄されたタスクの合
計数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

インターバルの間にエージェントの電話または端末に提供されたが、

応答がなかったために別のダイヤル番号にリダイレクトされたタスク

の数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA

インターバルの間にエージェントにWebex CCEでルーティングされ
たコールのうち、保留状態のときに放棄されたコール数(および、イ
ンターバルの間にエージェントが終了させた一時停止タスクの数)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls。

保留を放棄

同じ Peripheralを使用している他のエージェントからこのエージェン
トに転送され、キューイングのために IVRに送られなかった着信コー
ルの数。この値は、エージェントが通話を終了すると更新されます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.TransferredInCalls

転送受信
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説明列 (フィールド)

このエージェントが別のエージェントまたはスキルグループに転送

したコール数。この転送がブラインドでない場合(コンサルタティブ
の場合)、この数にはコンサルタティブコールも含まれます。この値
は、エージェントが転送を完了すると更新されます。

これは、Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCallsから導出される算出
フィールドです。

転送発信

間隔内にこのエージェントが行った発信外線コールの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部発信

エージェントが通話で費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

このフィールドは次の要素から得られた計算フィールドです:

sum(isnull(TalkInTime,0)) +sum(isnull(TalkOutTime,0))
+sum(isnull(TalkOtherTime,0)) +sum(isnull(TalkAutoOutTime,0))
+sum(isnull(TalkPreviewTime,0)) +sum(isnull(TalkReserveTime,0))。

通話時間（Talk Time）

レポートサマリ:エージェントチームのサマリ行と全データのレポートサマリがあります。詳
細については、レポート概要行（51ページ）を参照してください。

コールタイプ放棄/応答分布履歴
コールタイプ放棄/応答分布を使用して、ルーティングで発信者が放棄する場所や、発信者の
一般的な待機時間を特定します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、コールタイプ放棄/応答分布履歴がありま
す。

グループ化:このレポートはコールタイプ別にグループ分けおよびソートされています。

値リスト:コールタイプ

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

• Bucket_Intervals

• Call_Type

• Call_Type_Interval
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コールタイプ放棄/応答分布履歴グリッドビューの利用可能なフィール
ド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、次のテーブルか

らデータが入力されます。

これらの利用可能なフィールドは、Call_Type_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：Call_Type_Interval.AnswerWaitTimeから導出されます。

• [バケットインターバルID（BucketIntervalID）]：Call_Type_Interval.BucketIntervalIDから導
出されます。

• [処理済みコール数（Calls Handled）]：Call_Type_Interval.CallsHandledから導出されます。

• [コールタイプID（CallTypeID）]：Call_Type_Interval.CallsTypeIDから導出されます。

• [キュー内放棄遅延（DelayQAban）]：Call_Type_Interval.CallDelayAbandTimeから導出され
ます。

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：Call_Type_Interval.TotalCallsAbandから導出され
ます。

次のフィールドは、『Database Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』
（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html）に記載されているとおり、Bucket_Intervalsテーブルから取
得されます。

[インターバル1（int1）]～ [インターバル9（int9）]：Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1～
IntervalUpperBound9から導出されます。

コールタイプ放棄/応答分布履歴グリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートのグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

間隔フィールドの見出しは動的ヘッダーです。定義した間隔が表示されます。

説明列 (フィールド)

コールタイプのエンタープライズ名。

導出方法: Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ
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説明列 (フィールド)

コールタイプインターバルデータが生成され

た日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

選択した期間のすべての間隔について、選択

した各コールタイプの概要行があります。

派生元: Call_Type_Interval.DateTime.

日時

応答の平均速度。スキルグループまたはLAA
選択ノードの最初のキューがこのコールに対

して実行されたときから、このコールに応答

するまでの平均応答待ち時間。時間は、1日
のうちでも、コールの量やスタッフのレベル

によって変動するため、この値はサービス品

質の重要な測定基準となります。

このフィールドは計算フィールドで、
Call_Type_Interval.AnswerWaitTime/Call_Type_Interval.CallsHandled
から導き出されます。

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

現在の間隔中にこのコールタイプで終了した

すべての放棄コールの平均遅延時間。この値

には、キューで放棄されたコール、IVRで放
棄されたコール (プロンプトまたはセルフサー
ビス)、エージェントの電話機で呼び出し中ま
たはエージェントの電話機に向かう途中で放

棄されたコールが含まれます。

このフィールドは、
Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime /
Call_Type_Interval.TotalCallsAbandから導出さ
れる算出フィールドです。

平均放棄遅延

測定を開始してから間隔 1までに応答または
放棄された通話の数。システムの既定の間隔

1は 8秒です。例: 00:00 - 00:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(1)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(1)

[インターバル1]-応答/放棄(Int 1 Ans and Aban)

インターバル1からインターバル2までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル2は30秒です。例: 00:08 -
00:38

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(2) and
Call_Type_Interval.AbandInterval(2)

[インターバル2]-応答/放棄(Int 2 Ans and Aban)
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説明列 (フィールド)

インターバル2からインターバル3までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル3は60秒(1分)です。例: 00:38
- 01:38

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(3) and
Call_Type_Interval.AbandInterval(3)

[インターバル3]-応答/放棄(Int 3 Ans and Aban)

間隔 3と間隔 4の間で応答/放棄されたコール
数。システムの既定の間隔 4は 90秒です。
例: 01:38 - 03:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(4)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(4)

Int 4 Ansおよび Aban

インターバル4と5の間の応答/放棄されたコー
ル数。システムのデフォルトインターバル 5
は 120秒 (2分)です。例: 03:08 - 05:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(5)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(5)

[インターバル5]-応答/放棄(Int 5 Ans and Aban)

インターバル 5と 6の間で応答された/放棄さ
れたコール数。システムのデフォルトのイン

ターバル 6は 180秒 (3分)です。例: 05:08 -
08:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(6)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(6)

[インターバル6]-応答/放棄(Int 6 Ans and Aban)

インターバル6からインターバル7までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル7は300秒(5分)です。例:08:08
- 13:08。

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(7)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(7)

[インターバル7]-応答/放棄(Int 7 Ans and Aban)

インターバル7からインターバル8までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル8は600秒(10分)です。例:
13:08 - 23:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(8)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(8)

[インターバル8]-応答/放棄(Int 8 Ans and Aban)
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説明列 (フィールド)

インターバル 8とインターバル 9の間で応答/
放棄されたコール数。システムのデフォルト

のインターバル 9は 1200秒 (20分)です。例:
23:08 - 43:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(9)およ
びCall_Type_Interval.AbandInterval(9)

[インターバル9]-応答/放棄(Int 9 Ans and Aban)

レポート期間の残りの時間内に応答/放棄され
たコールの数を分と秒で示します。例: > 43:08

導出方法: Call_Type_Interval.AnsInterval(10)お
よびCall_Type_Interval.AbandInterval(10)

> [インターバル9]-応答/放棄

この期間中にこの通話タイプでキューに入っ

た通話の最大数。

派生元: Call_Type_Interval。MaxCallsQueued.

最大キュー

この間隔で、通話が処理 (放棄または応答)さ
れるまでの最長時間。

派生元: Call_Type_Interval。MaxCallWaitTime.

最長キュー

レポートの要約:要約行には、平均応答速度と平均放棄遅延列の平均、間隔列の合計、MaxQueued
および Longest Queued列の最大値が表示されます。詳細については、レポート概要行（51
ページ）を参照してください。

コールタイプ -履歴全フィールド
[通話タイプ履歴すべてのフィールド]を使用して、着信通話/連絡先、平均応答速度やサービス
レベルなどの重要な統計、通話処理情報を表示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、次のグリッドビューと円グラフビューがあります。円グラフは、
各コールタイプの応答コールのパーセンテージを示します。

•コールタイプ別応答 (グラフビュー)

•コールタイプ履歴 -日単位 (グリッドビュー)

•コールタイプ履歴 -月単位 (グリッドビュー)

•コールタイプ履歴 -週単位 (グリッドビュー)

•コールタイプ -履歴全フィールド(グリッドビュー)

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。
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グループ化:このレポートは、コールタイプ、次に日時別にグループ化されています。

値リスト:コールタイプ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type

• Call_Type_Interval

コールタイプ -履歴全フィールドグリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートのグリッドビューで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォ

ルトで表示されるフィールドがすべて含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィー

ルドは、Call_Type_Intervalテーブルから直接取得されます。

コールタイプ履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、このレポートのグリッドビューにデフォルトで表示されるフィールドで

す。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

コールタイプのエンタープライズ名。

派生元: Call_Type.EnterpriseName.

コールタイプ

レコードが生成された日時(MM/DD/YYYY
(月、日、年)およびHH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

派生元: Call_Type_Interval.DateTime.

日時

間隔中のサービスレベルの計算に使用される

サービスレベルタイプ。

派生元: Call_Type_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル
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説明列 (フィールド)

インターバルの間に、サービスレベルしきい

値内で放棄された、このコールタイプのコー

ルの合計数。Webex CCEと、変換ルートを使
用する標準のACDターゲットの両方に有効で
す。

このフィールドはVRUで放棄されたコールを
示します。これには、メニュープロンプト、

ウェルカムプロンプト、およびキューで放棄

されたコールが含まれます。

導出方法: Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

サービスレベル内放棄

回答の平均速度。このコールが最初の[スキル
グループキューイング]または[LAA選択]ノー
ドで処理されてから、このコールが応答され

るまでにかかった、平均応答時間。時間は、

1日のうちでも、コールの量やスタッフのレベ
ルによって変動するため、この値はサービス

品質の重要な測定基準となります。

このフィールドは計算フィールドで、次から

導出されます:
Call_Type_Interval.AnswerWaitTime /
Call_Type_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

タスク

そのインターバルの間に、このコールタイプ

が受信したタスク。

導出方法: Call_Type_Interval.CallsOffered

受信コンタクト

インターバルの間にキューから割り当てられ

てルーティング対象となった、そのコールタ

イプのタスクの数。

派生元: Call_Type_Interval.RouterQueueCalls.

キューからの割り当て

インターバルの間にエージェントが応答した、

このコールタイプのコールの合計数。

派生元: Call_Type_Interval.CallsAnswered.

応答（Answered）

応答時間。レポート期間中に指定された通話

タイプで応答されたすべての通話の応答待ち

時間の合計 (秒)。

派生元: Call_Type_Interval.AnswerWaitTime.

応答待ち時間
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説明列 (フィールド)

完了したタスク

間隔の通話タイプで、完了までに処理された

タスクの合計数。

派生元: Call_Type_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

VRU内にある間(つまり、音声メニューオプ
ションのプロンプト中または聞き取り中)の放
棄呼、スキルグループにキューイング中の放

棄呼、およびエージェントデスクトップでの

放棄呼の合計数。この値には、キューにない

放棄呼数も含まれます。たとえば、VRUプロ
ンプトを聞いているときに発信者が電話を切っ

た場合も含まれます。そのため、キューイン

グされる前のVRUの放棄呼数は、
TotalCallsAbandからRouterCallsAbandToAgent
とRouterCallsAbandQを引いた数になります。
ショートコールは含まれません。

導出方法: Call_Type_Interval.TotalCallsAband

放棄

インターバルの間にリターンノードにルーティ

ングされたコールタイプのタスク数。

このフィールドは計算フィールドで、
Call_Type_Interval.ReturnBusy +
Call_Type_Interval.ReturnRing +
Call_Type_Interval.ReturnReleaseにより算出さ
れます。

リターン

インターバルの間にデフォルトの処理または

[終了]ノードに移動した、このコールタイプの
タスクの数。

派生元: Call_Type_Interval.ICRDefaultRouted.

デフォルト処理

インターバルの間にキャリアによってルーティ

ングされたコールタイプのタスク数。事前ルー

ティングされた通話の場合、通話のルーティ

ング先は通信事業者が決定します。

派生元: Call_Type_Interval.NetworkDefaultRouted.

ネットワークルーティング

インターバルの間に別のコールタイプへフロー

アウトした、このコールタイプのタスクの数。

派生元: Call_Type_Interval.OverflowOut.

フローアウト
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説明列 (フィールド)

インターバルの間にエラーが発生したか、ま

だ完了していなかった、このコールタイプの

コールの数。

このフィールドは、
Call_Type_Interval.ErrorCount +
Call_Type_Interval.IncompleteCalls +
Call_Type_Interval.AgentErrorCountから導出さ
れる算出フィールドです。

エラー

インターバルの間に、エージェント以外のター

ゲットへルーティングされたか、リダイレク

トされた、このコールタイプのショートタス

クの数。

このフィールドは計算フィールドで、
Call_Type_Interval.CallsRONA +
Call_Type_Interval.CallsRoutedNonAgent +
Call_Type_Interval.ShortCallsから導出されま
す。

その他

その間隔中に、キューに入れられたすべての

コールタイプの処理済みタスクの割合。

このフィールドは計算フィールドで、次から

導出されます:(Call_Type_Interval.CallsQHandled
/ Call_Type_Interval.CallsHandled).

%キュー

インターバル中に呼び出しタイプに入ったす

べてのタスクのうち、放棄されたものの割合。

このフィールドは計算フィールドです。次の

要素から取得されます:

(Call_Type_Interval.TotalCallsAband /
(Call_Type_Interval.CallsHandled+
Call_Type_Interval.TotalCallsAband +
Call_Type_Interval.IncompleteCalls +
Call_Type_Interval.ReturnBusy +
Call_Type_Interval.ReturnRing +
Call_Type_Interval.ICRDefaultRouted +
Call_Type_Interval.NetworkDefaultRouted +
Call_Type_Interval.OverflowOut +
Call_Type_Interval.CallsRONA +
Call_Type_Interval.ReturnRelease +
Call_Type_Interval.CallsRoutedNonAgent +
Call_Type_Interval.ShortCalls+
Call_Type_Interval.ErrorCount +
Call_Type_Interval.AgentErrorCount)。

%アバン

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
127

全フィールド履歴レポート

コールタイプ履歴全フィールドグリッドビューの現在のフィールド



説明列 (フィールド)

現在の間隔中にこのコールタイプで終了した

すべての放棄コールの平均遅延時間。この値

には、キュー内の放棄呼、IVRにある間の放棄
呼(プロンプトまたはセルフサービス)、エー
ジェントの電話が呼びされている間またはエー

ジェントの電話にルーティングされている間

の放棄呼が含まれます。

このフィールドは計算フィールドです。導出

方法: Call_Type_Interval.CallDelayAbandTime /
Call_Type_Interval.TotalCallsAband

平均放棄時間

Call_Type Abandon Call Wait Time中の放棄呼
数。この期間が経過した後に放棄された通話

は、ショートコールではなく、放棄としてカ

ウントされます。

派生元: Call_Type_Interval.ShortCalls.

ショートコール

レポート期間中に、このコールタイプによっ

て正常にルーティングされた選択要求の合計

数。

ピックされたタスク

レポート期間中にこのコールタイプによって

正常にルーティングされたプルリクエストの

合計数。

プルされたタスク

エラーによって起こるピックリクエストの数。失敗したピック

エラーになったプルリクエストの数。失敗したプル

この間隔の間のこのコールタイプのキュー内

の最大コール数。

派生元: Call_Type_Interval。MaxCallsQueued

最大キュー

この間隔内にコールが処理(放棄または応答)さ
れるまでに待つ必要があった最長時間。

派生元: Call_Type_Interval。MaxCallWaitTime.

最長キュー

レポートの概要

•コールタイプの要約

フィールドは、[サービスレベル]フィールドを除いて、レポート内のそれぞれのコールタ
イプを合計します。 [サービスレベル]フィールドにはパーセンテージ値があります。こ
のサマリには、平均応答速度の平均も表示されます
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•レポートサマリ

[サービスレベル]フィールドを除く、レポート内のすべてのコールタイプのフィールド
合計。 [サービスレベル]フィールドにはパーセンテージ値があります。概要には、
MaxQueuedおよび Longest Queuedの最大値が表示されます。

コールタイプキューのインターバル全フィールド
このテンプレートから生成されたレポートには、コールタイプ ID内のスキルグループとプレ
シジョンキューの要約統計が表示されます。この情報は、キューをリソースに結び付けたり、

予測とスケジュールに役立ちます。

注: Webex CCEでは、特定のデータの有無は、エンタープライズキューイングの使用とトラン
スレーションルーティングが実装されているかどうかで異なります。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックタイプのクエリから構築されています。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•コールタイプキューのインターバル全フィールド

•コールタイプキューのスキルグループサマリ

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

グループ化:このレポートは、コールタイプ、次に日時別にグループ化されています。

値リスト:コールタイプ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type

• Precision_Queue

• Call_Type_SG_Interval

•属性（Attribute）

• Router_Queue_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

コールタイプキューのインターバル全フィールドグリッドビューの利

用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。
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このレポートで利用可能なその他のフィールドは、Call_Type_SG_Intervalテーブルから直接取
得したものです。

コールタイプキューのインターバル全フィールドグリッドビューの現

在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートのグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

導出方法: Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ

スキルグループまたはエージェントプレシ

ジョンキューのエンタープライズ名です。

キュー名の隣の [属性]の存在によって、プレ
シジョンキューを識別できます。

派生元: Skill_Group.Enterpriseまたは
Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー/スキルグループ

選択した行のデータの日時です。

派生元: Call_Type_SG_Interval.DateTime.

日時

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

そのインターバルの間に、このコールタイプ

で処理されて完了したタスクの合計数。

派生元: Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

この間隔内でエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間です。単位はHH:MM:SS (時
間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドで、次から

導出されます: Call_Type_SG_Interval.Handle
Time / Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

平均処理時間（Avg Handle Time）
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説明列 (フィールド)

そのインターバルの間にキューイングされた、

このコールタイプのすべての処理済みタスク

のパーセンテージ。

このフィールドは計算フィールドで、

Call_Type_SG_Intervalから導き出されます。
CallsQHandled
/Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

%キュー

間隔中のサービスレベルの計算に使用される

サービスレベルタイプ。

派生元: Call_Type_SG_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル

応答の平均速度。スキルグループまたはLAA
選択ノードに対する最初のキューがこのコー

ルに対して実行されたときから、このコール

に応答するまでの平均応答待ち時間。時間は、

1日のうちでも、コールの量やスタッフのレベ
ルによって変動するため、この値はサービス

品質の重要な測定基準となります。

このフィールドは計算フィールドで、次から

導出されます:
Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime /
Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

一定期間中にサービスレベルしきい値内で放

棄されたこのコールタイプのコールの合計数。

Webex CCEと、変換ルートを使用する標準の
ACDターゲットの両方に有効です。

このフィールドはVRUで放棄されたコールを
示します。これには、メニュープロンプト、

ウェルカムプロンプト、およびキューで放棄

されたコールが含まれます。

導出方法: Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

サービスレベル内放棄

一定期間内にルーターのキューで放棄された

コールタイプの通話の数。

導出方法: Call_Type_SG_Interval.RouterCalls
AbandQ

キューで放棄
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説明列 (フィールド)

タスクが回答される、放棄される、または終

了するまでの最長時間。この値には、ネット

ワークキュー、ローカルキュー、およびエー

ジェントの呼び出し中の時間が含まれます (該
当する場合)。

導出方法:
Router_Queue_Interval.MaxCallWaitTime

最長キュー

指定間隔中にこのスキルグループのキューに

入れられたタスクの最大数。複数のスキルグ

ループに対してキューに入れられたコールは、

コールがキューに入れられた各スキルグルー

プのカウントに含まれます。

派生元:Router_Queue_Interval.MaxCallsQueued

最大キュー

レポート期間中に、このコールタイプ別にこ

のスキルグループまたはプレシジョンキュー

に正常にルーティングされたピッキング要求

の合計数。

ピックされたタスク

レポート期間中に、このコールタイプでこの

スキルグループまたはプレシジョンキューに

正常にルーティングされたプル要求の合計数。

プルされたタスク

エラーとなった選択リクエストの数。失敗したピック

エラーになったプルリクエストの数。失敗したプル

レポートの概要

概要行には、MaxQueuedと Longest Queuedの最大値が表示されます。

コールタイプキューのスキルグループ要約グリッドビューの現在のフィールド

[コールタイプキュースキルグループの概要]ビューを選択した場合、レポートには次のフィー
ルドが表示されます。

•コールタイプ

•日時

•処理済み（Handled）

•平均処理時間（Avg Handle Time）

• %キュー

•サービスレベル
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•平均応答速度（Avg Speed of Answer）

•サービスレベル内放棄

•キュー内放棄

•キュー（Queue）

コールタイプ -スキルグループ -履歴全フィールド
過去のすべてのフィールドの通話タイプスキルグループレポートには、指定期間中の通話タ

イプと各通話タイプ内のスキルグループの要約統計が表示されます。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには 1つのグリッドビュー、[コールタイプ]スキルグループ [過去のすべ
てのフィールド]があります。

グループ:このレポートは、コールタイプ名、スキルグループ名、日時の順にグループ分けさ
れています。

値リスト:コールタイプ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type_SG_Interval

• Call_Type

• Skill_Group

コールタイプスキルグループ履歴全フィールドグリッドビューの利用

可能なフィールド

このレポートで使用可能なフィールドには、既定で [現在]として表示されるフィールドが含ま
れます。

このレポートで利用可能なその他のフィールドは、Call_Type_SG_Intervalテーブルから直接取
得したものです。

[通話タイプスキルグループ] [履歴のすべてのフィールド]グリッド
ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートのグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

派生元: Call_Type_SG_Interval.EnterpriseName.

コールタイプ

スキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.Enterprise

スキルグループ

そのインターバルの間に、このコールタイプで処理されて完了

したタスクの合計数。

派生元: Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

この間隔内でエージェントがタスクの処理に費やした平均時間

です。単位は HH:MM:SS (時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドで、次から導出されます:
Call_Type_SG_Interval.Handle
Time/Call_Type_SG_Interval.CallsHandled.

平均処理時間（Avg Handle
Time）

そのインターバルの間にキューイングされた、このコールタイ

プのすべての処理済みタスクのパーセンテージ。

このフィールドは、Call_Type_SG_Interval.CallsQHandled
/Call_Type_SG_Interval.CallsHandledから導出される算出フィール
ドです。

%キュー

間隔中のサービスレベルの計算に使用されるサービスレベルタ

イプ。

導出方法: Call_Type_SG_Interval.ServiceLevel

サービスレベル

応答の平均速度。スキルグループまたは LAA選択ノードの最
初のキューがこのコールに対して実行されたときから、このコー

ルに応答するまでの平均応答待ち時間。この値は、コールの量

やスタッフのレベルに応じて1日の間でも変化するので、サービ
ス品質の重要な尺度となります。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得され

ます:

Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime/Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of
Answer）

一定期間中にサービスレベルしきい値内で放棄されたこのコー

ルタイプのコールの合計数。Webex CCEと、変換ルートを使用
する標準のACDターゲットの両方に有効です。

導出方法: Call_Type_SG_Interval.ServiceLevelAband

SL内放棄
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説明列 (フィールド)

一定期間内にルーターのキューで放棄されたコールタイプの通

話の数。

導出方法: Call_Type_SG_Interval.RouterCallsAbandQ

キュー内放棄

この間隔中にこのスキルグループに対してキューに入れられた

コールの最大数。複数のスキルグループに対してキューに入れ

られたコールは、コールがキューに入れられた各スキルグルー

プのカウントに含まれます。

派生元: Call_Type_SG_Interval.MaxCallsQueued

最大キュー

通話が応答、放棄、または終了するまでの最長待ち時間。この

値には、ネットワークキュー、ローカルキュー、およびエージェ

ントの呼び出し時間 (該当する場合)が含まれます。

派生元: Call_Type_SG_Interval.MaxCallWaitTime

最長キュー

レポート期間中に、このコールタイプ別にこのスキルグループ

に正常にルーティングされたピック要求の合計数。

ピックされたタスク

レポート期間中に、このコールタイプ別にこのスキルグループ

に正常にルーティングされたプル要求の合計数。

プルされたタスク

エラーによって起こるピックリクエストの数。失敗したピック

エラーになったプルリクエストの数。失敗したプル

レポートサマリ:サマリ行には、平均処理時間、平均応答時間、および%Queued;の平均値と処
理済み、SL内放棄、およびキュー内放棄の合計が表示されます

CVA Historical
CVA履歴レポートには、IVRで処理されたコール数、IVRで放棄されたコール数、エージェ
ントに転送されたコール数、および IVRで費やされた平均時間が表示されます。

CVA履歴レポートを実行するには、IVRコールを処理しているコールタイプを選択する必要
があります。

（注）

ビュー:このレポートには、[グリッド]ビューと [縦棒グラフ]ビューがあります。

クエリ:このレポートデータは SQLクエリから構築されます。

グループ化:このレポートは、コールタイプでグループ化されてソートされます。

値リスト:コールタイプ
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データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type_Interval

• Call_Type

[CVA履歴のすべてのフィールド]グリッドビューで利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他のフィールドは以下のとおりで

す。

• IVRで費やした時間:導出方法: Call_Type_Interval.VRUTime

CVA履歴レポートのグリッドビューの現在のフィールド
現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

派生元: Call_Type.EnterpriseName.

コールタイプ

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Call_Type_Interval.DateTime

日時

IVRで処理されたコールの合計数。

導出方法: Call_Type_Interval.CallsOffered

IVRで処理された通話
合計数

IVRで放棄された通話の合計数。

導出方法: Call_Type_Interval.TotalCallsAband -
Call_Type_Interval.RouterCallsAbandQ -
Call_Type_Interval.RouterCallsAbandToAgent

IVRで放棄されたコー
ル数

IVRに費やした平均時間は、HH:MM:SS (時、分、秒)の形式で表示さ
れます。

導出方法: Call_Type_Interval.VRUTime/Call_Type_Interval.CallsOffered

IVR滞在時間の平均
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説明列 (フィールド)

エージェントに転送された通話の合計数。

導出方法: Call_Type_Interval.VruAssistedCalls +
Call_Type_Interval.VruOptOutIUnhandledCalls + Call_Type_Interval.
VruScriptedXferredCalls + Call_Type_Interval.VruForcedXferredCalls

エージェントに転送さ

れたコール数

CVA履歴レポート縦棒グラフビューの現在のフィールド

[CVA履歴カラムチャート]ビューを選択した場合、レポートには次の表が表示されます。

1. IVRで放棄されたコール数

2. エージェントに転送されたコール数

3. IVRで処理された通話合計数

エンタープライズサービス -履歴全フィールド
ACD間のサービスグループについての総合レポートを作成するために、ICM Webex CCE環境
にエンタープライズサービスを設定する場合があります。このレポートは Contact Center
Enterprise環境には適用されません。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エンタープライズサービス履歴全フィール
ドがあります。

グループ化:このレポートはエンタープライズ名別にグループ化されています。

値リスト:サービス

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Enterprise_Service

• Enterprise_Service_Member

• Service_Interval

•サービス

エンタープライズサービス-履歴全フィールドグリッドビューの利用可
能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（https://www.cisco.com/en/US/products/
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sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Service_Intervalテーブルから入力されます。

エンタープライズサービス履歴のすべてのフィールドグリッドビュー

の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

エンタープライズサービスのエンタープライズ名です。

派生元: Enterprise_Service.EnterpriseName.

エンタープライズサービス

周辺機器サービスのエンタープライズ名です。

派生元: Service.EnterpriseName

Peripheralサービス

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)お
よびHH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

DateTime の導出元: Service_Interval.DateTime.

日時

指定間隔中に、サービスに関連付けられたタスクのうち、

エージェントが回答した合計数。

派生元: Service_Interval.CallsAnswered.

応答

そのインターバルの間に応答された、このサービスのすべ

てのタスクの平均応答時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

導出方法: Service_Interval.AvgSpeedAnswer。

平均応答速度（Avg Speed of
Answer）

間隔内に処理された、サービスに関連付けられたタスクの

数。

派生元: Service_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

そのインターバルの間に終了した、このサービスに関連す

るタスクの平均処理時間(HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元: Service_Interval.AvgHandleTime.

平均処理時間（Avg Handle Time）

このサービスに関連するタスクのうち、そのインターバル

の間にキュー内で放棄されたタスクの数。

導出方法: Service_Interval.CallsAbandQ

放棄されたキュー
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説明列 (フィールド)

指定期間中にキューで放棄された、サービスに関連付けら

れたタスクの平均遅延時間 HH:MM:SS (時、分、秒)で表
されます。

導出方法: Service_Interval.AvgDelayQAband

放棄されたキューの平均遅延

特定の間隔でキューに入れられた、サービスに関連付けら

れたタスクの数。

派生元: Service_Interval.CallsQ.

タスクキュー

指定間隔中のサービスに関連付けられたタスクのキューの

平均遅延。

派生元: Service_Interval.AvgDelayQ.

キュー内平均遅延

インターバルの間に、WebexCCEサービスレベルしきい値
内で応答されたサービスに関連するタスクの数。

派生元: Service_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル

Webex CCEソフトウェアでのサービスレベル計算方法(つ
まり、サービスレベル計算で放棄呼をどのように扱うか)
を示すデフォルト値。このデフォルトは個別のサービス

でオーバーライドできます。

派生元: Service_Interval.ServiceLevelType.

サービスレベルタイプ

間隔中にサービスに転送されたタスクの数。呼び出しが

完了すると、データベース内の値が更新されます。

派生元: Service_Interval.TransferInCalls.

転送受信

間隔内にサービス外に転送されたタスクの数。通話の転

送が完了すると、データベース内の値が更新されます。

派生元: Service_Interval.TransferOutCalls.

転送発信

そのインターバルの間に、このサービスに関連するエー

ジェントが実行したアウトバウンドタスクの数。

派生元: Service_Interval.CallsOut.

アウト

直前のインターバルの間に、スキルグループのサービスレ

ベルしきい値内で応答されなかったためにリダイレクトさ

れたタスクの数。

派生元: Service_Interval.ServiceLevelCallsDequeued.

RONA
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レポートサマリ: レポートには、テーブルにあるエンタープライズサービスごとのサマリ行お
よびすべてのエンタープライズサービスの全体のサマリが表示されます。詳細については、レ

ポート概要行（51ページ）を参照してください。

エンタープライズスキルグループ -履歴全フィールド
このレポートを使用して、エンタープライズスキルグループの着信通話率、応答の平均速度な

どの主要な統計情報を確認します。エンタープライズスキルグループでは、ペリフェラル内ま

たは異なるペリフェラルでスキルグループをグループ化できます。

該当する環境: Webex CCE

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エンタープライズスキルグループ履歴全
フィールドがあります。

グループ:このレポートはエンタープライズスキルグループ別に表示されます。

値リスト:エンタープライズスキルグループ

このテンプレートには、entskg25: ICMエンタープライズスキルグループ総合(30分)のフィール
ド、entskg27:エンタープライズスキルグループ履歴全フィールド、およびentskg08:エンター
プライズスキルグループ(30分)のFTEの算出フィールドも含まれます。

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Enterprise_Skill_Group

• Enterprise_Skill_Group_Member

• Skill_Group

• Skill_Group_Interval

• Media_Routing_Domain

エンタープライズスキルグループ-履歴全フィールドグリッドビューの
利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（http://www.cisco.com/en/US/products/
sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

[エンタープライズスキルグループ（Enterprise Skill Group）]は例外で、
Enterprise_Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

ほとんどのフィールドはデータベースから直接値を取得します。
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例外はFTEエージェントの状態フィールドです。これらはインターバルレポートの設定方法に
基づいて計算されます。たとえば、[FTEエージェントアクティブ（FTE Agents Active）]は、
(Skill_Group_Interval.TalkTime / 1800)または (Skill_Group_Interval.TalkTime / 900)から導出され
ます。

[エンタープライズスキルグループ履歴のすべてのフィールド]グリッ
ドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名

と ID。

導出方法: Enterprise_Skill_Group.EnterpriseName
(Enterprise_Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID)

エンタープライズスキルグルー

プ

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)お
よびHH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime.

日時

一定間隔でこのスキルグループに対してキューに入れら

れたタスクの数。派生元:
Skill_Group_Interval.RouterCallsQueued.

このフィールドはデフォルトで現在のフィールドに設定さ

れ、Webex CCEにのみ適用されます。Webex CCEの対応
するフィールドは、[合計キュー(ICM)]という名前で、デ
フォルトでは利用可能です。

エンタープライズキュー

スキルグループの平均回答速度 HH:MM:SS (時、分、秒)
は、タスクが回答されるまでに発信者がキューに入れられ

てからエージェントのデスクトップで呼び出し音が鳴って

いる時間を、回答されたタスクの数で割った値から計算さ

れます。

派生元: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of
Answer）

完了したタスク
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説明列 (フィールド

この間隔でこのスキルグループが完了したタスクの合計

数。

導出方法: Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls +
Skill_Group_Interval.RedirectNoAnswer

合計（Total）

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る間に放棄さ
れたコールの合計数。音声以外:エージェントに提供され
ている間に放棄されたタスクの合計数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing

放棄（Abandoned）

エージェントの端末で鳴り、応答に失敗した場合にリダイ

レクトされた、スキルグループへの ACDコールの数。
この値は、通話が別のデバイスに転送された時点でカウン

トされ、データベースはレポートごとに更新されます。

RONA

インターバルの間にこのスキルグループ内で処理された、

ルーティングされたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

このスキルグループに送信されたタスクの平均処理時間

(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled.

平均処理時間（Avg Handle Time）

このスキルグループに送信されたタスクの平均アクティブ

時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.HandledCallsTalkTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled.

平均アクティブ時間

スキルグループが受信したタスクのうち、エージェントが

保留状態または一時停止状態にしている間に放棄されたタ

スクの数。通話が切断された時点で値が増加します。

派生元: Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls.

保留を放棄

完了タスクのグループ化の終了

インターバルの間に、このスキルグループに転送された

コールの処理に費やされた時間(HH:MM:SS (時、分、秒)
の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.TransferInCallsTime.

転送受信
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説明列 (フィールド

間隔内にサービス外に転送されたタスクの数。通話の転

送が完了すると、データベース内の値が更新されます。

派生元: Service_Interval.TransferOutCalls.

転送発信

一定期間にスキルグループのエージェントが発信した完

了したアウトバウンドACDコールの数。データベースの
この値は、コールに関連するコール後の作業時間(存在す
る場合)が終了すると更新されます。

派生元: Skill_Group_Interval.AgentOutCalls.

外部発信

エージェントの状態時間

間隔でこのスキルグループ内でアクティブ状態で費やされ

た合計時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で測定されま
す。

派生元: Skill_Group_Interval.TalkTime.

アクティブ時間

間隔内にエージェントがこのスキルグループの保留/一時
停止状態で費やした合計時間。HH:MM:SS形式 (時、分、
秒)で測定されます。

派生元: Skill_Group_Interval.HoldTime.

保留時間（Hold Time）

間隔内に、エージェントがこのスキルグループにログイン

した合計時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で測定されま
す。

派生元: Skill_Group_Interval.LoggedOnTime.

ログオン期間

エージェントが非アクティブまたは応対可能状態であった

時間の、ログオン時間またはインターバルのいずれか短い

方に対するパーセンテージ。

導出方法: Skill_Group_Interval.AvailTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログオン時

間またはインターバルのいずれか短い方に対するパーセン

テージ。

導出方法: Skill_Group_Interval.NotReadyTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%の準備ができていません
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説明列 (フィールド

インターバルの間に、エージェントがこのスキルグループ

でアクティブ状態であった時間の、ログオン時間に対する

パーセンテージ。

派生元: Skill_Group_Interval.TalkTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime.

%アクティブ

インターバルの間に、エージェントがこのスキルグループ

からのコールを保留状態にしていた時間の、ログオン時間

に対するパーセンテージ。

導出方法:
Skill_Group_Interval.HoldTime/Skill_Group_Interval.LoggedOnTime。

%保留中

LoggedOnTimeに対して、エージェントが [予約済み]状態
でこのスキルグループからの ICMWebex CCEルーティン
グされたコールを待機した時間の割合 (%)。

導出方法: Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%予約済み

インターバルの間に、エージェントが着信タスクまたは発

信タスクの後の後処理状態であった時間の、ログオン時間

またはインターバルのいずれか短い方に対するパーセン

テージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%後処理

レポートの概要: 各エンタープライズスキルグループの概要と全体のレポート概要がありま
す。概要行には、MaxQueuedおよび RouterQueueCallsの最大値が表示されます。

トランクグループと IVRポートのパフォーマンス履歴
Cisco IVRのビジネスを決定し、IVRキャパシティプランニングのためにビジーのパーセンテー
ジなどの情報を評価するには、このレポートを使用します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには1つのグリッドビュー、トランクグループおよび IVRポートパフォー
マンス [履歴]があります。

グループ:このレポートはトランクグループおよび IVRポート別に表示されます。

値一覧:トランク

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:TrunkGroupおよびTrunk_Group_Half_Hour。
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トランクグループと IVRポートパフォーマンス -履歴グリッドビュー
の利用可能なフィールド

このテンプレートで利用可能なその他のフィールドは、『Database Schema Handbook for Cisco
Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-intelligence-center/products-user-guide-list.html）に記載されているとおり、トランクグルー
プと Trunk_Group_Half_Hourテーブルから入力されます。

トランクグループと IVRポートパフォーマンス履歴グリッドビューの
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたグリッドビューレポートにデフォ

ルトで表示されるフィールドです。

説明列 (フィールド)

トランクグループが使用する IVRポートの名前です。

派生元: Trunk_Group.EnterpriseName.

IVRポート

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、
年)およびHH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Trunk_Group_Half_Hour.DateTime。

日時

インターバルの終了時点での、グループ内のサービ

ス中のポートの数。

派生元: Trunk_Group_Half_Hour.TrunksInService.

ポート

インターバルの間にサービス中のトランクグループ

が使用中であった時間のパーセンテージ(インバウン
ドのみ)。

導出方法:
Trunk_Group_Half_Hour.InUseInboundTime/Trunk_Group_Half_Hour.InServiceTime

%使用中

グループ内のすべてのポートがビジー状態だった合

計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)単位。

派生元: Trunk_Group_Half_Hour.AllTrunksBusy.

全ポート使用中

レポートサマリ

このレポートには、各 IVRポートのグループ概要が各間隔で含まれます。また、すべての IVR
ポートのすべてのフィールドを示すレポートの概要もあります。詳細については、レポート概

要行（51ページ）を参照してください。
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Peripheralサービス -履歴全フィールド
Webex CCEでは、ペリフェラルサービス -履歴レポートにより、サービスに対して処理済み
コール数や応答の平均速度などのインターバル情報を確認できます。 Avayaの VDNなどの
TDMエンティティのマッピングについての情報は、関連する ACDの補足を参照してくださ
い。周辺機器サービスのレポートは Contact Center Enterprise環境には適用されません。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、ペリフェラルサービス履歴全フィールドが
あります。

グループ:このレポートはサービスごとにグループ分けされています。

値リスト:サービス

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•サービス

• Service_Interval

ペリフェラルサービス-履歴全フィールドグリッドビューの利用可能な
フィールド

このレポートグリッドで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表

示されるフィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Cisco

Unified Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（http://www.cisco.com/en/US/
products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Service_Intervalテーブルから入力されます。

[サービス]フィールドは例外で、Service.ServiceNameから導出されます。

ペリフェラルサービス -履歴全フィールドグリッドビューの現在の
フィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートグリッドにデフォルトで

表示されるフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現在のフィールドを示
します。

説明列 (フィールド)

周辺機器サービスのエンタープライズ名です。

派生元: Service.EnterpriseName

サービス
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説明列 (フィールド)

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)
およびHH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Service_Interval.DateTime.

日時

指定間隔中に、サービスに関連付けられたタスクのう

ち、エージェントが回答した合計数。

派生元: Service_Interval.CallsAnswered.

応答（Answered）

そのインターバルの間に応答された、このサービスのす

べてのタスクの平均応答時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

導出方法: Service_Interval.AvgSpeedAnswer。

平均応答速度（Avg Speed of
Answer）

間隔内に処理された、サービスに関連付けられたタスク

の数。

派生元: Service_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

そのインターバルの間に終了した、このサービスに関連

するタスクの平均処理時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

派生元: Service_Interval.HandleTime /
Service_Interval.CallsHandled.

平均処理時間（Avg Handle Time）

特定の間隔でキューで放棄された、サービスに関連付け

られたタスクの数。

導出方法: Service_Interval.CallsAbandQ。

キュー内放棄

指定期間中にキューで放棄されたサービスに関連付けら

れたタスクの平均遅延時間 HH:MM:SS (時、分、秒)で
表されます。

導出方法: Serivce_Interval.DelayQAbandTime /
Service_Interval.CallsAbandQ

キュー放棄の平均遅延

特定の間隔でキューに入れられた、サービスに関連付け

られたタスクの合計数。

派生元: Service_Interval.CallsQ.

キューのタスク

期間中のサービスに関連付けられたタスクのキューの平

均遅延。

派生元: Service_Interval.AvgDelayQ.

キューの平均遅延
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説明列 (フィールド)

期間中のサービスのエンタープライズサービスレベル。

派生元: Service_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル

Webex CCEソフトウェアでのサービスレベルの計算方法
(つまり、サービスレベル計算での放棄呼の処理方法)を
示すデフォルト値。このデフォルトは個別のサービス

でオーバーライドできます。

派生元: Service_Interval.ServiceLevelType.

サービスレベルタイプ

間隔中にサービスに転送されたタスクの数。呼び出し

が完了すると、データベース内の値が更新されます。

派生元: Service_Interval.TransferInCalls.

転送受信

インターバルの間にこのサービスから転送されたタスク

の数。通話の転送が完了すると、データベース内の値

が更新されます。

派生元: Service_Interval.TransferOutCalls.

転送発信

そのインターバルの間に、このサービスに関連するエー

ジェントが実行したアウトバウンドタスクの数。

派生元: Service_Interval.CallsOut.

アウト

直前のインターバルの間に、スキルグループのサービス

レベルしきい値内で応答されなかったためにリダイレク

トされたコールの数。

派生元: Service_Interval.RedirectNoAnsCalls.

RONA

レポート概要: レポートには、各サービスの概要行と、すべてのサービスの合計概要がありま
す。詳細については、レポート概要行（51ページ）を参照してください。

Peripheral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レポートは、応答の平均速度、処理済みコールなどのスキルグ

ループあたりの主要な統計情報や、スキルグループあたりのエージェントの状態時間を示しま

す。このレポートを使用してスキルグループのパフォーマンスを評価します。

メモ:完了したタスクとは、表示されている期間 (レポートの行では)に完了したすべてのタス
クです。これには、表示されている期間より前に開始されたすべてのタスクが含まれます。

ただし、これには、発信者がローカル ACDキューで放棄したタスクは含まれません。

このレポートはエンタープライズスキルグループ履歴レポートと同じデータを表示しますが、

スキルグループ別ではなくメディア別に編成されている点が異なります。
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クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、グリッドビュー (周辺機器スキルグループ履歴のすべてのフィール
ド)と積み上げ棒グラフビュー (サービスレベル)があります。

グループ:このレポートはスキルグループ別に表示されます。

値リスト: スキルグループ、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Skill_Group_Interval

ペリフェラルスキルグループ-履歴グリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。また、このレポートで利用可能なフィールドのほとんどは、『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
に記載されているとおり、Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

[エンタープライズスキルグループ（Enterprise Skill Group）]は例外で、
Enterprise_Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

1つを除くほとんどのフィールドはデータベースから直接値を取得します。

例外はFTEエージェントの状態フィールドです。これらはインターバルレポートの設定方法に
基づいて計算されます。たとえば、[FTEエージェントアクティブ（FTE Agents Active）]は、
(Skill_Group_Interval.TalkTime / 1800)または (Skill_Group_Interval.TalkTime / 900)から導出され
ます。

周辺機器スキルグループ履歴グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名と ID。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName
(Skill_Group.SkillTargetID)。

スキルグループ
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説明列 (フィールド)

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY
(月、日、年)およびHH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime.

日時

インターバルの間にこのスキルグループに

キューイングされたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterQueueCalls +
Skill_Group_Interval.CallsQueued.

エンタープライズキュー

スキルグループの平均回答速度 HH:MM:SS
(時、分、秒)は、タスクが回答されるまでに
発信者がキューに入れられてからエージェン

トのデスクトップで呼び出し音が鳴っている

時間を、回答されたタスクの数で割った値か

ら計算されます。

派生元: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

サービスレベル

最後の間隔でスキルグループにルーティング

された、またはスキルグループのキューに入

れられたコールの数。

派生元: Skill_Group_Interval.ServiceLevelCalls.

サービスレベル応答

最後の間隔で、スキルグループのサービスレ

ベルしきい値内で放棄されたコールの数。

導出方法:
Skill_Group_Interval.ServiceLevelCallsAband。

サービスレベル放棄

完了したタスク
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説明列 (フィールド)

この間隔でこのスキルグループが完了したタ

スクの合計数。

導出方法: Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls +
Skill_Group_Interval.RedirectNoAnswer

合計（Total）

音声の場合:エージェントの呼び出し音が鳴る
間に放棄されたコールの合計数。音声以外:
エージェントに提供されている間に放棄され

たタスクの合計数。

導出方法:
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing

放棄（Abandoned）

最後の間隔で、スキルグループのサービスレ

ベルしきい値内で、応答なしでリダイレクト

されたコールの数。

派生元: Skill_Group_Interval.RedirectNoAnsCalls.

RONA

間隔中にこのスキルグループ内で処理された

ルーティングされたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

スキルグループに送信されたタスクの平均処

理時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

派生元: Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled.

平均処理時間（Avg Handle Time）

スキルグループに送信されたタスクの平均ア

クティブ時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

派生元:
Skill_Group_Interval.HandledCallsTalkTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled.

平均アクティブ時間

スキルグループが受信したタスクのうち、エー

ジェントが保留状態または一時停止状態にし

ている間に放棄されたタスクの数。通話が切

断された時点で値が増加します。

派生元: Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls.

保留中放棄

レポート期間中にこのスキルグループに正常

にルーティングされたピック要求の合計数。

ピックされたタスク
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説明列 (フィールド)

レポート期間中にこのスキルグループに正常

にルーティングされたプル要求の合計数。

プルされたタスク

エラーによって起こるピックリクエストの数。失敗したピック

エラーとなったプルリクエストの数。失敗したプル

完了タスクのグループ化の終了

間隔中にスキルグループに転送されたタスク

の数。呼び出しが完了すると、データベース

内の値が更新されます。

派生元: Skill_Group_Interval.TransferInCalls.

転送受信

一定期間内にこのエージェントが別のエージェ

ントまたはスキルグループに転送したタスク

の数。これにはコンサルタティブコールも含

まれます。通話の転送が完了すると、データ

ベース内の値が更新されます。

派生元: Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls
+ Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls.

転送発信

デフォルトのスキルグループの場合:間隔内に
エージェントが発信外線コールを開始した回

数。ルーティングスキルグループの場合:間
隔内にエージェントが外部デバイスへの転送

または電話会議を開始した回数。

派生元: Skill_Group_Interval.AgentOutCalls.

外部発信

エージェントの状態時間

そのインターバルの間に、スキルグループの

エージェントがアクティブ状態であった時間

(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.TalkTime.

アクティブ時間

エージェントがこのスキルグループで保留/一
時停止状態で費やした合計時間。HH:MM:SS
(時、分、秒)形式で表示されます。着信直通
と発信内部を含みます。ただし、コール数は

このレポートに表示されません。

派生元: Skill_Group_Interval.HoldTime.

保留時間（Hold Time）
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのスキルグループにログイ

ンしていた継続時間(HH:MM:SS (時、分、秒)
の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

現在タスクに関与しておらず、コールまたは

タスクを受け入れる準備ができているスキル

グループ内のエージェントの割合。

派生元: Skill_Group_Interval.AvailTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime.

%非アクティブ

エージェントが受信不可状態であった時間の、

ログオン時間またはインターバルのいずれか

短い方に対するパーセンテージ。

導出方法: Skill_Group_Interval.NotReadyTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止

スキルグループ内のエージェントのうち、着

信タスクで作業を行っているか、いずれかの

通話中状態であるエージェントのパーセンテー

ジ。

導出方法:
(Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingInTime
+
Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingOutTime
+
Skill_Group_Skill_Group_Interval.TalkingOtherTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingAutoOutTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingPreviewTime
+
Skill_Group.Skill_Group_Interval.TalkingReserveTime)
/
Skill_Group_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime。

%アクティブ

LoggedOnTimeまたは間隔のいずれか小さい方
に対する、エージェントが保留/一時停止状態
で費やした時間の割合。

導出方法:
Skill_Group_Interval.HoldTime/Skill_Group_Interval.LoggedOnTime。

%保留中
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説明列 (フィールド)

エージェントがリザーブ時間で作業をしてい

た時間の、LoggedOnTimeまたはインターバル
のいずれか短い方に対するパーセンテージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.
ReservedStateTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime)。

%予約済み

エージェントが受信コールまたは発信コール

の後の後処理状態であった時間の、ログオン

時間またはインターバルのいずれか短い方に

対するパーセンテージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.WorkReadyTime
+ Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%後処理

エージェント状態時間のグループ分けの終了

この期間中にこの通話タイプでキューに入っ

た通話の最大数。

派生元:
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsQueued.

キューの最大数

この間隔で通話が処理 (放棄、応答など)され
るまでにかかった最長時間。

派生元:
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallWaitTime.

最長キュー

エージェントの位置で鳴っている間に放棄さ

れた、スキルグループへのACDコールの合計
数。通話が切断された時点で値が増加します。

派生元: Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls.

呼出中放棄

スキルグループに関連してレポートインター

バルの間にエージェントが応答したコール数。

この値はPGによって設定されます。応答した
通話の数には、処理済みの通話と受信した内

部通話のみが含まれます。この値は、呼び出

しに応答があった時点で増加します。

派生元: Skill_Group_Interval.CallsAnswered.

応答（Answered）

レポートサマリ: 各スキルグループのサマリと全体のレポートサマリがあります。概要行に
は、MaxQueuedおよび RouterQueueCallsの最大値が表示されます。詳細については、レポー
ト概要行（51ページ）を参照してください。
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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の放棄応答の分布は、(ルーティングの)発信者が放棄している場所を特定
し、通常の待ち時間と発信者の許容範囲を特定するために使用されます。各プレシジョン

キューについて、このテンプレートから生成されるレポートには、レポート期間中の応答済み

コールと放棄コールの数が、間隔ごとの要約に分割されて表示されます。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、プレシジョンキュー放棄/応答分布履歴が
あります。

値リスト: Precision Queue、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•属性（Attribute）

• Bucket_Intervals

• Precision_Queue

• Media_Routing_Domain

• Router_Queue_Interval

• Skill_Group_Interval

プレシジョンキュー放棄/応答分布-履歴グリッドビューの利用可能な
フィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このテンプレートで利用可能なその他のフィールドは、『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
に記載されているとおり、Skill_Group_IntervalテーブルとBucket_Intervalsテーブルから入力さ
れます。

次のフィールドはSkill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTimeから導出されます。

• [バケットインターバルID（BucketIntervalID）] Skill_Group_Interval.BucketIntervalIDから
導出されます。

• [処理済みコール数（Calls Handled）]：Skill_Group_Interval.CallsHandledから導出されま
す。

• [スキルターゲットID（SkillTargetID）]：Skill_Group_Interval.SkillTargetIDから導出され
ます。
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• [キュー内放棄遅延（DelayQAban）]：Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTimeから導
出されます。

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandToAgent
+Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQから導出されます。

次の利用可能フィールドはBucket_Intervalsテーブルから取得します。

[インターバル1（Interval 1）]～インターバル10（Interval 10）]：
Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1～ IntervalUpperBound9から導出されます。UpperBound9
より大きいインターバルは 10番目のインターバルになります。

プレシジョンキュー放棄/応答分布-履歴グリッドビューの現在のフィー
ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名と

そのプレシジョンキュー IDです。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseNameおよび
Precision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー

プレシジョンキューに関連付けられたメディ

アルーティングドメインのエンタープライズ

名です。

メディアは、次から導出されます。

Media_Routing_Domain.EnterpriseName。

Media

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

レポート間隔の開始日時です。

導出方法: Router_Queue_Interval.DateTime

日時
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説明列 (フィールド)

タスクが応答されるまでに発信者がキューで

待機してエージェントデスクトップで呼び出

しを行った時間を、応答されたタスクの数で

除算して算出されるプレシジョンキューの応

答の平均速度(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

派生元: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

インターバル1～インターバル10

通話に対応する必要がある時間の長さです。

導出方法: Bucket_Interval.UpperBound1 (～9)。

インターバル

この間隔で応答された通話の数。

導出方法: RouterQueueInterval.AnsInterval1 (～
10)

注: AnsInterval1は、インターバル1内で放棄さ
れたコールの数です。コールタイプインター

バルの場合、AnsIntervalはコールがスキルグ
ループまたはプレシジョンキューに入れられ

てから放棄されるまでの時間として計算され

ます。これには再クエリ時間も含まれます。

このフィールドは、Webex CCEの両方に適用
できます。ただし、次の例外があります。

標準 ACD環境では、コールがトランスレー
ションルーティングされたものでない限り、

コールがエージェントによって応答されても、

フィールドは増加しません。

応答（Answered）
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説明列 (フィールド)

この間隔で放棄されたコールの数。

導出方法: RouterQueueInterval.AbandInterval1
(～10)

注: AbandInterval1は、インターバル1内で放棄
されたコールの数です。コールタイプインター

バルの場合、AbandIntervalはコールがスキルグ
ループまたはプレシジョンキューに入れられ

てから放棄されるまでの時間として計算され

ます。これには再クエリ時間も含まれます。

このフィールドは、Webex CCEの両方に適用
できます。ただし、以下の例外があります。

コールが変換ルーティングであった場合を除

き、コールが標準ACDのエージェントによっ
て応答された場合、このフィールドの値は増

えません。

放棄（Abandoned）

この間隔の間のこのスキルグループのキュー

内の最大コール数。

派生元:
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsQueued

MaxQueued

この期間内にコールが放棄または応答される

までに経過した最長時間。

派生元:
Skill_Group_Interval.RouterMaxCallWaitTime

最長キュー

プレシジョンキューの効率
プレシジョンキューの効率は、手順ごとのコンタクトの処理を識別することによってプレシ

ジョンキューロジックの効率と効果を報告します。

プレシジョンキューの効率は、インターバルレポートです。

プレシジョンキューの効率レポートは、複数のインターバルにわたるトレンドを示すのであ

り、特定のインターバル内の数値を調整することを目的としてはいません。

コールは複数のインターバルにまたがることが可能なため、コールを前のインターバルで受信

して、1秒後に応答することも可能です。

ビュー：このレポートには、次のグリッドビューがあります。

•プレシジョンキューの効率

•プレシジョンキュー効率全フィールド
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クエリ：このレポートのデータは、データベースクエリから作成されます。

グループ化：このレポートは、プレシジョンキュー名でグループ化されます。

値リスト：プレシジョンキュー

データの取得元となるデータベーススキーマテーブル：

• Attribute

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

プレシジョンキューの効率の利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Router_Queue_Intervalテーブルから取得されます。

プレシジョンキューの効率グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現在のフィールドを以
下に示します。

[オーバーフロー（Overflow）]と [スキップ（Skipped）]は後続の手順に関連するため、ステッ
プ 10（後続のステップなし）には適用されません。したがって、レポートのステップ 10には
表示されません。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名と

プレシジョンキューID。

導出方法: Precision_Queue.EnterpriseNameおよ
びPrecision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用される属性のみが表示さ

れます。

属性

レポートインターバルの開始日時。

導出方法: Router_Queue_Interval.DateTime

日時

ステップ1 -ステップ10
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説明カラム（フィールド）

この手順で受信されたコールの数。

導出方法: Router_Queue_Interval.OfferedStep(n)

受信コンタクト

このプレシジョンキューで受信されたすべて

のコールのうち、この手順で応答されたコー

ルの合計。

導出方法: Router_Queue_Interval.AnsStep(n)

応答

これはプレシジョンキューの効率のドリルダ

ウンレポートへのリンクです。詳細について

は、「プレシジョンキュー効率のドリルダウ

ン（162ページ）」を参照してください。

グラフ

プレシジョンキューの効率-全フィールドグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現在のフィールドを以
下に示します。

説明カラム（フィールド）

プレシジョンキューのエンタープライズ名と

プレシジョンキューID。

導出方法: Precision_Queue.EnterpriseNameおよ
びPrecision_Queue.PrecisionQueueID

プレシジョンキュー

プレシジョンキュー定義内で使用される属性。

レポートには、使用される属性のみが表示さ

れます。

属性

レポートインターバルの開始日時。

導出方法: Router_Queue_Interval.DateTime

日時

ステップ1 -ステップ10

この手順で受信されたコールの数。

導出方法: Router_Queue_Interval.OfferedStep(n)

受信コンタクト

このプレシジョンキューでオファーされたす

べてのコールのうち、この手順でスキップさ

れたコールの合計。

導出方法：Router_Queue_Interval

省略（Skipped）
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説明カラム（フィールド）

このプレシジョンキューで受信されたすべて

のコールのうち、この手順で応答されたコー

ルの合計。

導出方法: Router_Queue_Interval.AnsStep(n)

応答

このプレシジョンキューでオファーされたす

べてのコールのうち、この手順で放棄された

コールの合計。

導出方法：Router_Queue_Interval

放棄

このプレシジョンキューでオファーされたす

べてのコールのうち、オーバーフローしたコー

ルの合計。

導出方法：Router_Queue_Interval

オーバーフロー

これはプレシジョンキューの効率のドリルダ

ウンレポートへのリンクです。詳細について

は、プレシジョンキュー効率のドリルダウン

（162ページ）を参照してください。

プレシジョンキューグラフ

プレシジョンキューの効率 -全フィールドグリッドビューの利用可能
なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Router_Queue_Intervalテーブルから取得されます。

プレシジョンキューの効率 [すべてのフィールド]グリッドビューの
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序(左から右)
で記載されています。

[オーバーフロー]および[スキップ]は次の手順に関連するため、ステップ10では適用されず(続
くステップがありません)、そのため、レポートのステップ10には表示されません。
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名と

そのプレシジョンキュー ID。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseNameおよび
Precision_Queue.PrecisionQueueID。

プレシジョンキュー

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

レポート間隔の開始日時です。

派生元:Router_Queue_Interval.DateTime

日時

ステップ 1 -ステップ 10

このステップで提供された通話数。

導出方法: Router_Queue_Interval.OfferedStep(n)

受信コンタクト

このプレシジョンキューで提供され、このス

テップで応答されたすべての通話の合計です。

派生元:Router_Queue_Interval.AnsStep(n)

応答（Answered）

これは、プレシジョンキューの効率のドリル

ダウンレポートへのリンクです。詳細につい

ては、プレシジョンキュー効率のドリルダウ

ン（162ページ）を参照してください。

グラフ

プレシジョンキュー効率のドリルダウン
プレシジョンキューの効率のドリルダウンレポートは、プレシジョンキュー名と絶対的な日時

の範囲でフィルタリングされます。15分間または30分間のインターバルごとに、プレシジョン
キューの各手順で応答されたコールのパーセンテージが、積み上げ棒グラフで表示されます。

Y軸は回答済みのパーセンテージ、X軸は時間です。

インターバルごとの測定のため、1つの手順で応答されたパーセンテージが100%を超過する場
合があります。これは、あるインターバルでかけられたコールに対する応答が別のインターバ

ルになることもあるからです。

複数のプレシジョンキューを選択した場合、回答率は 200%まで上昇します。

プレシジョンキュー効率のドリルダウンレポートは、複数のインターバルにわたるトレンドを

示すのであり、特定のインターバル内の数値を調整することを目的としてはいません。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。
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ビュー:このレポートには、積み上げ棒グラフビューのみがあります。

値リスト: Precision Queue

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

プレシジョンキューのインターバル全フィールド
プレシジョンキューのパフォーマンスと人員配置を評価するにはこのレポートを使用します。

プレシジョンキューのインターバルは、プレシジョンキューごとの応答の平均速度、処理済

みのコンタクト、およびエージェントの状態時間などの主要な統計情報を提供します。プレシ

ジョンキューのインターバルレポートは、ペリフェラルスキルグループ履歴に相当します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、プレシジョンキューインターバル全フィー
ルドがあります。

グループ:このレポートはプレシジョンキュー別にグループ化されています。

値リスト: Precision Queue、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•属性（Attribute）

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

• Router_Queue_Interval

• Skill_Group_Interval

プレシジョンキューのインターバル全フィールドグリッドビューの利

用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。また、このレポートで利用可能なフィールドのほとんどは、『Database
Schema Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
に記載されているとおり、Router_Queue_Intervalテーブルと Skill_Group_Intervalテーブルから
取得されます。
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プレシジョンキューの間隔の [すべてのフィールド]グリッドビューの
現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序(左から右)
で記載されています。

説明列 (フィールド)

エージェントプレシジョンキューのエンタープラ

イズ名です。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseName.

プレシジョンキュー

プレシジョンキューに関連付けられたメディアルー

ティングドメインのエンタープライズ名です。

メディアは、Media_Routing_Domain.EnterpriseName
から派生しています。

Media

プレシジョンキューの定義で使用される属性。レ

ポートには、使用された属性のみが表示されます。

Attributes

選択された行のデータの日時です。

派生元:Router_Queue_Interval.DateTime。

日時

派生元:Router_Queue_Interval.QueueCallsキュー（Queued）

タスクが応答されるまでに発信者がキューで待機し

てエージェントデスクトップで呼び出しを行った時

間を、応答されたタスクの数で除算して算出される

プレシジョンキューの応答の平均速度(HH:MM:SS
(時、分、秒)の形式)。

導出方法: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime
/Skill_Group_Interval.CallsAnswered.

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

サービスレベル

間隔中のサービスレベルの計算に使用されるサービ

スレベルタイプ。

派生元: Router_Queue_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル
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説明列 (フィールド)

前の間隔でプレシジョンキューにルーティングさ

れた、またはプレシジョンキューに入れられたコー

ルの数。

派生元:Router_Queue_Interval.ServiceLevelCalls

応答

直前のインターバルの間に、プレシジョンキューの

サービスレベルしきい値内で放棄されたコールの

数。

導出方法:
Router_Queue_Interval.ServiceLevelCallsAband

放棄

完了タスク

間隔中にこのプレシジョンキューによって完了し

たタスクの合計数。

導出方法: (Router_Queue_Interval.CallsHandled++
Router_Queue_Interval.RedirectNoAnsCalls+
Router_Queue_Interval.CallsAbandQ+
Router_Queue_Interval.RouterError+
Router_Queue_Interval.CallsAbandToAgent)

合計（Total）

次の合計:

•レポート期間中にルーターのキューで放棄され
たコールタイプのコールの数。

•レポートインターバルの間に応答される前に、
エージェントデスクトップで放棄されるこのス

キルグループに関連付けられたコールの数。

通話処理フラグが 2のエージェント PGによっ
て生成された Termination_Call_Detailレコード
も、このフィールドでカウントされます。こ

れには、ショートコールおよびVRUで放棄さ
れたコールは含まれません。

導出方法: Router_Queue_Interval.CallsAbandQ +

Router_Queue_Interval.CallsAbandToAgent

放棄（Abandoned）

直前のインターバルの間に、プレシジョンキューの

サービスレベルしきい値内で応答されなかったため

にリダイレクトされたコールの数。

派生元:Router_Queue_Interval.RedirectNoAnsCalls

RONA
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説明列 (フィールド)

インターバル中にキューイングされたプレシジョン

キュー内のエージェントが応答してから完了した着

信コールの数。

派生元:Router_Queue_Interval.CallsHandled.

処理済み（Handled）

インターバルの間に、このプレシジョンキュー内で

エージェントがタスクの処理に費やした平均時間。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:
(Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg Handle Time）

プレシジョンキューに送信されたタスクの平均アク

ティブ時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

導出方法: Skill_Group_Interval.HandledCallsTalkTime
/ Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均アクティブ時間

プレシジョンキューに提供され、エージェントに

よる保留中または一時停止中に放棄されたタスクの

数。通話が切断された時点で値が増加します。

派生元: Skill_Group_Interval.AbandonHoldCalls

保留を放棄

プレシジョンキューによって正常にルーティング

された選択要求の合計数。

ピックされたタスク

プレシジョンキューによって正常にルーティング

されたプルリクエストの合計数。

プルされたタスク

エラーによって起こるピックリクエストの数。失敗したピック

エラーによって起こるプルリクエストの数。失敗したプル

完了したタスクのグループ化の終わり

間隔中にプレシジョンキューに転送されたタスク

の数。

派生元: Skill_Group_Interval.TransferInCalls

転送受信

一定期間中にこのエージェントが別のエージェント

またはプレシジョンキューに転送したタスクの数。

これにはコンサルタティブコールも含まれます。

通話の転送が完了すると、データベース内の値が更

新されます。

派生元: Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送発信
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説明列 (フィールド)

デフォルトのプレシジョンキューの場合:間隔内に
エージェントが発信外部コールを開始した回数。

デフォルトのプレシジョンキューの場合:間隔内に
エージェントが外部デバイスへの転送または電話会

議を開始した回数。

派生元: Skill_Group_Interval.AgentOutCalls

外部出力

エージェント状態時間

そのインターバルの間に、プレシジョンキューの

エージェントがアクティブ状態であった時間

(HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元: Skill_Group_Interval.TalkTime

アクティブ時間

エージェントがこのプレシジョンキューにおいて

保留状態または一時停止状態であった合計時間。

HH:MM:SS(時間、分、秒)形式で表示されます。着
信直通と発信内部を含みます。ただし、コール数は

このレポートに表示されません。

派生元: Skill_Group_Interval.HoldTime

保留時間（Hold Time）

エージェントがこのスキルグループにログインし

た時間の合計 HH:MM:SS (時、分、秒)。

派生元: Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

エージェントが非アクティブ状態または応対可能状

態であった時間の、ログオン時間に対するパーセン

テージ。このフィールドはすべてのプレシジョン

キューに適用されます。

このフィールドは次から計算されたフィールドです:
Skill_Group_Interval.AvailTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%対応タスクなし

エージェントが受信不可状態であった時間の、ログ

オン時間またはインターバルのいずれか短い方に対

するパーセンテージ。このフィールドはすべての

プレシジョンキューに適用されます。

このフィールドは次から計算されたフィールドです:
Skill_Group_Interval.NotReadyTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%待受停止
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのプレシジョンキューでコールの

通話に費やした時間の、ログオン時間に対するパー

センテージ。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:
(Skill_Group_Interval.TalkInTime +
Skill_Group_Interval.TalkOutTime +
Skill_Group_Interval.TalkOtherTime +
Skill_Group_Interval.TalkAutoOutTime +
Skill_Group_Interval.TalkPreviewTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%アクティブ

LoggedOnTimeまたは間隔のどちらか小さい方に対
して、エージェントがコールを保留またはタスクを

一時停止した時間の割合。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:
Skill_Group_Interval.HoldTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTimeTime

%保留中

タスクをこのプレシジョンキューから待機する間に

エージェントが予約済み状態となっていた時間の、

ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは次から計算されたフィールドです:
Skill_Group_Interval.ReservedStateTime /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

予約済み (%)

LoggedOnTimeに対して、エージェントがこのプレ
シジョンキューとの間で着信または発信した後に

ラップアップ状態で費やした時間の割合。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法:
(Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime) /
Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%後処理

現在の5分間隔で、プレシジョンキューのエージェ
ントが通話またはコールの作業に費やした、対応可

能時間のパーセンテージ。これは、エージェント

の準備ができている時間に対する、エージェントが

コールの対応に費やした時間の割合です。

派生元: Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5

%稼働率

エージェント状態時間のグループ分けの終了
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説明列 (フィールド)

一定間隔中に、このスキルグループに関連付けられ

たエージェントが応答したルーティングされたコー

ルの数。コールが終了する間隔で増分される

CallsHandledとは対照的に、CallsAnsweredはコール
が応答される間隔で増分されます。

これは、skill_group_interval.CallsAnsweredから導出
されます。

応答（Answered）

音声の場合:エージェントの電話が呼び出し中に放
棄されたコールの合計数。

音声以外:エージェントに提供されたときに放棄さ
れたタスクの合計数。

派生元: Skill_Group_Interval.AbandonRingCalls

呼出中放棄

通話が応答、放棄、または終了するまでの最長待ち

時間。これには、ネットワークキュー、ローカル

キュー、およびエージェントの呼び出し中 (該当す
る場合)の時間が含まれます。

派生元:Router_Queue_Interval.MaxCallWaitTime

最長キュー

この間隔中にこのプレシジョンキューのキューに

登録されたコールの最大数。複数のプレシジョン

キューに対してキューイングされたコールは、コー

ルがキューイングされた各プレシジョンキューの

カウントに含まれます。

派生元:Router_Queue_Interval.MaxCallsQueued

最大キュー

スキルグループ放棄/応答分布 -履歴
スキルグループ放棄/応答分布 -履歴レポートは、スキルグループで発信者が放棄された場所お
よび発信者の一般的な待機時間を示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、スキルグループ放棄 -応答分布履歴があり
ます。

グループ:このレポートはスキルグループ別にグループ分けおよびソートされています。

値リスト:スキルグループ、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Bucket_Intervals
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• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Skill_Group_Interval

スキルグループ放棄/応答分布-履歴グリッドビューの利用可能なフィー
ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートのその他の利用可能なフィールドは、次のテーブルか

らデータが入力されます。

次の利用可能なフィールドは、Skill_Group_Intervalテーブルから取得されます。

• [応答時間（Ans Wait Time）]：Skill_Group_Interval.AnswerWaitTimeから導出されます。

• [バケットインターバルID（BucketIntervalID）] Skill_Group_Interval.BucketIntervalIDから
導出されます。

• [処理済みコール数（Calls Handled）]：Skill_Group_Interval.CallsHandledから導出されま
す。

• [スキルターゲットID（SkillTargetID）]：Skill_Group_Interval.SkillTargetIDから導出され
ます。

• [キュー内放棄遅延（DelayQAban）]：Skill_Group_Interval.CallDelayAbandTimeから導出さ
れます。

• [ルータコール放棄（Router Calls Aban）]：Skill_Group_Interval.TotalCallsAbandから導出
されます。

これらのフィールドは、『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』
（https://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）
に記載されているとおり、Bucket_Intervalsテーブルから取得されます。

[インターバル1（int1）]～ [インターバル9（int9）]：Bucket_Intervals.IntervalUpperBound1～
IntervalUpperBound9から導出されます。

スキルグループの放棄-応答の分布履歴グリッドビューの現在のフィー
ルド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートのグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

ここでは、現在のフィールドが、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左か
ら右)で一覧表示されています。

間隔フィールドの見出しは動的ヘッダーです。定義した間隔が表示されます。
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説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名です。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

コールタイプインターバルデータが生成され

た日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

選択した期間のすべての間隔について、選択

した各コールタイプの概要行があります。

導出方法: Skill_Group_Interval.DateTime

日時

回答の平均速度。スキルグループまたはLAA
選択ノードの最初のキューがこのコールに対

して実行されたときから、このコールに応答

するまでの平均応答待ち時間。時間は、1日
のうちでも、コールの量やスタッフのレベル

によって変動するため、これはサービス品質

の重要な測定基準です。

これは算出フィールドです。導出方法:
Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime/
Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答速度（Avg Speed of Answer）

測定を開始してから間隔 1までに応答または
放棄された通話の数。システムの既定の間隔

1は 8秒です。例: 00:00 - 00:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(1) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(1).

[インターバル1]-応答/放棄(Int 1 Ans and Aban)

間隔 1と 2の間の応答/放棄されたコール数。
システムのデフォルトの間隔 2は 30秒です。
例: 00:08 - 00:38

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(2) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(2).

[インターバル2]-応答/放棄(Int 2 Ans and Aban)
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説明列 (フィールド)

インターバル2からインターバル3までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル3は60秒(1分)です。例: 00:38
- 01:38。

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(3) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(3).

[インターバル3]-応答/放棄(Int 3 Ans and Aban)

インターバル3からインターバル4までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル4は90秒です。例: 01:38 -
03:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(4) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(4).

[インターバル4]-応答/放棄(Int 4 Ans and Aban)

インターバル4と5の間の応答/放棄されたコー
ル数。システムのデフォルトインターバル 5
は 120秒 (2分)です。例: 03:08 - 05:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(5) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(5).

[インターバル5]-応答/放棄(Int 5 Ans and Aban)

インターバル 5と 6の間で応答された/放棄さ
れたコール数。システムのデフォルトのイン

ターバル 6は 180秒 (3分)です。例: 05:08 -
08:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(6) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(6).

[インターバル6]-応答/放棄(Int 6 Ans and Aban)

インターバル6と7の間の応答/放棄されたコー
ル数。システムのデフォルトインターバル 7
は 300秒 (5分)です。例: 08:08 - 13:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(7) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(7).

[インターバル7]-応答/放棄(Int 7 Ans and Aban)

インターバル7からインターバル8までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル8は600秒(10分)です。例:
13:08 - 23:08。

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(8) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(8).

[インターバル8]-応答/放棄(Int 8 Ans and Aban)
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説明列 (フィールド)

インターバル8からインターバル9までの間の
応答呼数または放棄呼数。システムデフォル

トのインターバル9は1200秒(20分)です。例:
23:08 - 43:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(9) and
Skill_Group_Interval.AbandInterval(9).

[インターバル9]-応答/放棄(Int 9 Ans and Aban)

レポート期間の残りの時間内に応答/放棄され
たコールの数を分と秒で示します。例: > 43:08

導出方法: Skill_Group_Interval.AnsInterval(10)
and Skill_Group_Interval.AbandInterval(10).

> [インターバル9]-応答/放棄

この期間中にこの通話タイプでキューに入っ

た通話の最大数。

導出方法: Skill_Group_Interval. MaxCallsQueued.

キューの最大数

この間隔内にコールが処理(放棄または応答)さ
れるまでに待つ必要があった最長時間。

導出方法: Skill_Group_Interval.
MaxCallWaitTime.

最長キュー

レポートサマリ:サマリ行には、[平均応答時間]カラムと[平均放棄時間]カラムの平均、イン
ターバルカラムの合計、および[最大キュー]カラムと[最長キュー]カラムの最大が表示されま
す。
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第 10 章

全フィールドリアルタイムレポート

•エージェントプレシジョンキューのメンバーシップ（175ページ）
•エージェントキューリアルタイム（177ページ）
•エージェント -リアルタイム（182ページ）
•エージェントスキルグループ -リアルタイム（186ページ）
•エージェント状態リアルタイムグラフ（190ページ）
•エージェントチーム -リアルタイム（191ページ）
•エージェントチーム状態数 -リアルタイム（194ページ）
•コールタイプ -リアルタイム（198ページ）
•エンタープライズスキルグループ-リアルタイム（200ページ）
•ペリフェラルサービス-リアルタイム全フィールド（205ページ）
• Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド（209ページ）
•プレシジョンキュー-リアルタイム全フィールド（213ページ）
•プレシジョンキューステップリアルタイム（218ページ）
•システム容量-リアルタイム（220ページ）

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップ
エージェントプレシジョンキューのメンバーシップは、プレシジョンキューのエージェント

のアクティブなメンバーシップをそれらのプレシジョンキューの属性と共に表示します。こ

のメンバーシップは動的であるため、この情報はリアルタイムでのみ入手可能であることに注

意してください。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには 1つのグリッドビューであるエージェントプレシジョンキューメン
バーシップがあります。

グループ化:このレポートは、エージェントでグループ化されます。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）
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•エージェント_スキルグループ_リアルタイム

•属性（Attribute）

• Person

•プレシジョンキュー

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップグリッドビューの

利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Database Schema Handbook for Cisco Unified
Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載されているとおり、
Agent_Skill_Group_Real_Timeテーブルのフィールドから入力されます。

次の点にも注意してください。

• [プレシジョンキュー]は、Precision_Queue.EnterpriseNameから導出されます。

•属性 1～属性 nは、Attribute.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントプレシジョンキューのメンバーシップグリッドビューの

現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓と名。

導出方法: Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント（Agent）

エージェントが関連付けられているプレシジョン

キュー。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseName

プレシジョンキュー

プレシジョンキューの定義で使用される属性。レポー

トには、使用された属性のみが表示されます。

Attributes
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エージェントキューリアルタイム
[エージェントキューリアルタイム]は、スキルグループとプレシジョンキューを組み合わせ
た情報を提供します。複数のスキルやプレシジョンキューを持つエージェントは、このレポー

トでそれぞれについての行項目があることに注意してください。このレポートを使用して、ス

キルグループとプレシジョンキューのアクティビティと人員配置を把握します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントキューのインターバルがあり
ます。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

グループ化:このレポートは、スキルグループでグループ化されます。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Real_Time

•エージェント_スキルグループ_リアルタイム

•属性（Attribute）

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

•プレシジョンキュー

•理由コード

•サービス

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

エージェントキューリアルタイムグリッドビューの利用可能なフィー

ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。

このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Database Schema Handbook for Cisco Unified
Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載されているとおり、
Agent_Real_Timeテーブルのフィールドから入力されます。
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次の点にも注意してください。

• [メディア（Media）]は、Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出されます。

• [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。

• [エンタープライズ名（Enterprise Name）]は、Agent.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントキューリアルタイムグリッドビューの現在のフィール

ド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現在のフィールドを示
します。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューまたはスキルグループま

たは該当なし。

[プレシジョンキュー]は、
Precision_Queue.EnterpriseNameから導出されま
す。

エージェントが現在作業しているタスクに関

連付けられているプレシジョンルート。エー

ジェントがメディアルーティングドメインで

タスクに関与していない場合、このフィール

ドには [該当なし]と表示されます。エージェ
ントは複数のプレシジョンルートにログイン

できるため、エージェントにタスクが割り当

てられるまで、このフィールドにデータは表

示されません。

[スキルグループ名]は、
Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関

連付けられたスキルグループ。エージェント

がメディアルーティングドメインでタスクに

関与していない場合、このフィールドには [該
当なし]と表示されます。エージェントは複
数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで

このフィールドは入力されません。

プレシジョンキュー/スキルグループ
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

導出方法: Attribute.EnterpriseName

属性1～10

エージェントの姓と名。

導出方法: Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント（Agent）

[キューイング中]フィールドはAgent_Real_Time
から算出されたフィールドです。

次の場合にのみ、フィールドの数字が増加し

ます。

• ICMスクリプトがエージェントノードへ
のキューを使用する。

•エージェントは通話に応答できません。

ルータがエージェントにコールをキューイン

グする方法が他にありません。

キューイング中

エージェントがログインしている内線番号で

す。

導出方法: Agent_Real_Time.Extension

[内線番号（Extension）]

このスキルグループのエージェントの現在の

状態。

派生元:

Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェントの状態

このスキルグループのエージェントが現在の

状態になってから経過した時間

(HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元: Agent_Real_Time.DateTimeLogin

ログオン日時

エージェントが現在の状態になってから経過

した時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは次の式から計算されたフィー

ルドです: DATEDIFF(秒,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,
getdate()).

時間（Duration）
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説明列 (フィールド)

エージェントの接続モード (CCEの場合のみ入
力):

• 0 =モバイルではない（ローカルエージェ
ント。通常のACD/CCE電話または音声以
外のタスク）

• 1 = Call by Call (モバイルエージェントの
電話は各着信で接続されます)

• 2 =固定接続（モバイルエージェントが
いったん発信してログインすると、複数

のコールの間、回線が接続されたままに

なります）

派生元: Agent_Real_Time.PhoneType

モバイルエージェントモード

モバイルエージェント (リモートで作業する
エージェント)の場合、現在の電話番号。CCE
の場合にのみ入力されます。

派生元:

Agent_Real_Time.RemotePhoneNumber

モバイルエージェント電話番号

ペリフェラルから受信した、エージェントの

前回の状態変更の理由を示すコード。コード

が定義されていない場合は、0が表示されま
す。

Unified Intelligence Centerレポートで理由コー
ドを表示するには、理由コードを構成する必

要があります。詳細については、構成のドキュ

メントを参照してください。

派生元: Agent_Real_Time.ReasonCode.

理由（Reason）

エージェントがスーパーバイザーアシスタン

スを要求したかどうか:いいえ|はい。

派生元:

Agent_Real_Time.RequestedSupervisorAssist

スーパーバイザーアシストが要求されました

エージェントが現在作業している発信タスク

のタイプ。

派生元: Agent_Real_Time.Destination.

通知先（Destination）
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説明列 (フィールド)

アクティブなタスクの方向:

•着信(着信タスク:音声以外のタスクは必
ず着信です)

•発信(発信外部タスク)

•その他 (発信または着信の内部タスク)。

•該当なし (ログインしたエージェントがス
キルグループでアクティブではない場

合)。

派生元: Agent_Real_Time.Direction.

方向性

エージェントがこのメディアルーティングド

メインでタスクを承諾できるかどうか:

•いいえ (利用できません)

• YES_ICM (メディアルーティングドメイ
ンでWebex CCEが利用可能)

• YES_APP (メディアルーティングドメイ
ンで利用可能なアプリケーション)

メディアルーティングドメイン (MRD)での
エージェントの状態が待受停止以外のときに、

エージェントがそのMRDの上限タスク数に達
しておらず、別のMRDにある割り込み不可能
なタスクを処理していない場合は、エージェ

ントはそのMRDのタスクに応対できます。
エージェントが ICM対応可能な場合、Webex
CCEエージェントにタスクを指定することが
できます。エージェントがアプリケーション

対応の場合、アプリケーションはエージェン

トにタスクを指定することができます。前者

の場合、エージェントにタスクを指定できる

のはWebex CCEのみです。後者の場合、アプ
リケーションのみがエージェントにタスクを

割り当てることができます。

MRDで利用可能

エージェントが作業中のスキルグループに関

連付けられたタスクの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Real_Time.CallsInProgress

アクティブ
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説明列 (フィールド)

エージェントの現在の状態。

派生元: Agent_Real_Time.AgentState.

エージェントスキルターゲット ID

このレポートはスキルターゲット ID別にグ
ループ化およびソートされます。

スキルターゲットID導出方法:
Skill_Group.SkillTargetID.

スキルターゲット ID

エージェント -リアルタイム
このレポートには、選択されたエージェントの表が表示され、各エージェントの現在アクティ

ブなスキルグループ、状態、およびエージェントがログインしている各メディアルーティン

グドメイン内でのコールの方向が示されます。リアルタイムエージェントは、エージェント

がコールを継続中の時間や、エージェントが現在ボイスまたはチャットのインタラクションを

処理しているかどうかなど、個々のエージェントの現在のアクティビティに関する情報を提供

します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートのグリッドビューは、エージェントリアルタイムです。

グループ化:このレポートは、エージェントでグループ化されてソートされます。

値リスト:エージェント、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

•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

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

• Precision_Queue

•理由コード

•サービス

• Skill_Group
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エージェントリアルタイムグリッドビューの利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Agent_Real_Timeテーブルのフィールドから入力されます。

次の点に注意してください。

• [メディア（Media）]は、Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出されます。

• [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。

• [エンタープライズ名（Enterprise Name）]は、Skill_Group.EnterpriseNameから導出されま
す。

エージェントリアルタイムグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

導出方法: Person.LastName "," Person.FirstName

エージェント（Agent）
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキュー、スキルグループ、また

は [適用なし]です。

[プレシジョンキュー]は、
Precision_Queue.EnterpriseNameから導出されま
す。

エージェントが現在作業しているタスクに関

連付けられているプレシジョンルート。エー

ジェントがメディアルーティングドメインで

タスクに関与していない場合、このフィール

ドには [該当なし]と表示されます。エージェ
ントは複数のプレシジョンルートにログイン

できるため、エージェントにタスクが割り当

てられるまで、このフィールドにデータは表

示されません。

[スキルグループ名]は、
Skill_Group.EnterpriseNameから導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関

連付けられたスキルグループ。エージェント

がメディアルーティングドメインでタスクに

関与していない場合、このフィールドには [該
当なし]と表示されます。エージェントは複
数のスキルグループにログインできるため、

エージェントにタスクが割り当てられるまで

このフィールドは入力されません。

プレシジョンキュー/スキルグループ

プレシジョンキューまたはスキルグループ名

に関連付けられたメディアルーティングドメ

インのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

派生元: Attribute.EnterpriseName

Attributes

エージェントの現在の状態。

導出方法: Agent_Real_Time.AgentState

AgentState
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在作業している発信タスク

のタイプ。

派生元: Agent_Real_Time.Destination.

通知先（Destination）

アクティブなタスクの方向:

•着信(着信タスク:音声以外のタスクは必
ず着信です)

•発信(発信外部タスク)

•その他 (発信または着信の内部タスク)。

•該当なし (ログインしたエージェントがス
キルグループでアクティブではない場

合)。

派生元: Agent_Real_Time.Direction.

方向性

エージェントが現在の状態になってから経過

した時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは次の式から計算されたフィー

ルドです: DATEDIFF(秒,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,
getdate()).

時間（Duration）

Peripheralから受信したコードである、
ReasonCodeの数値に関連するテキストは、
エージェントの最後の状態変化の理由を示し

ます。

ReasonCodeにReason_Codeテーブルに
対応するエントリがない場合は、数値

の理由コードが表示されます。また、

Reason Codeが 0の場合、「NONE」と
表示されます。

（注）

Unified Intelligence Centerレポートで理由コー
ドを表示するには、理由コードを構成する必

要があります。詳細については、構成のドキュ

メントを参照してください。

派生元: Agent_Real_Time.ReasonCode.

理由（Reason）
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エージェントスキルグループ -リアルタイム
エージェントスキルグループのリアルタイムレポートは、選択したスキルグループ内のエー

ジェントの表を表示します。この表には、各エージェントの現在のアクティビティに関する情

報が表示されます。たとえば、現在の状態、現在の状態での継続時間、モバイルエージェント

のモード、エージェントがログインしている各メディアルーティングドメイン内の呼び出し

方向などです。

クエリ:このレポートデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントスキルグループリアルタイム
があります。

グループ化:このレポートは、スキルグループ名でグループ化され、エージェント名でソート
されます。

値リスト:スキルグループ、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Controller_Time

• Media_Routing_Domain

• Person

•理由コード

•サービス

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

エージェントスキルグループリアルタイムグリッドビューの利用可能

なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（https://www.cisco.com/en/US/products/
sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Agent_Real_Timeテーブルと Skill_Group_Real_Timeテーブルのフィールドから入力されます。
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エージェントスキルグループリアルタイムグリッドビューの現在の

フィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

選択したスキルグループのスキルグループエ

ンタープライズ名。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

エージェントの姓と名です。

導出方法: Person.LastName + ", " +
Person.FirstName

エージェント（Agent）

スキルグループの現在キューに入っているタ

スクの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

キューイング中

エージェントがログインしている内線番号で

す。

派生元: Agent_Real_Time.Extension

[内線番号（Extension）]

このスキルグループのエージェントの現在の

状態。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェントの状態

このスキルグループの現在のエージェント状

態で費やした時間、HH:MM:SS (時、分、秒)
形式。

派生元: Agent_Real_Time.DateTimeLogin

ログオン日時
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在の状態になってから経過

した時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは、DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,
getdate())から導出される算出フィールドです。

時間（Duration）

エージェントの接続モード (CCEの場合のみ入
力):

• 0 =移動不可 (ローカルエージェント、一
般的な ACD/CCE電話または音声以外の
タスク)

• 1 = Call by Call (モバイルエージェントの
電話は各着信で接続されます)

• 2 =接続が確定 (モバイルエージェントが
1回発信し、ログイン。複数のコールを通
じて回線は接続されたままになる)

派生元: Agent_Real_Time.PhoneType

モバイルエージェントモード

モバイルエージェント (リモートで作業する
エージェント)の場合、現在の電話番号。CCE
の場合にのみ入力されます。

派生元: Agent_Real_Time.RemotePhoneNumber

モバイルエージェント電話番号

エージェントの最後の状態変更の理由を示す、

Peripheralから受信したコード。コードが定義
されていない場合、理由コードには 0が表示
されます。

Unified Intelligence Centerレポート内の理由コー
ドを表示するためには、それらを設定する必

要があります。詳細については、構成のドキュ

メントを参照してください。

派生元: Agent_Real_Time.ReasonCode

理由（Reason）

エージェントがスーパーバイザーアシスタン

スを要求したかどうか:いいえ|はい。

派生元:
Agent_Real_Time.RequestedSupervisorAssist

スーパーバイザーアシストが要求されました
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在作業している発信タスク

のタイプ。

派生元: Agent_Real_Time.Destination

通知先（Destination）

エージェントが現在対応している通話の方向:

• NULL =なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =発信

• 3 =その他の着信

• 4 =その他の発信/アウトバウンドダイレ
クトプレビュー

• 5 =アウトバウンド予約

• 6 =アウトバウンドのプレビュー

• 7 =アウトバウンド予測/進捗

派生元: Agent_Real_Time.Direction

方向性
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのメディアルーティングド

メインでタスクを承諾できるかどうか:

•いいえ (利用できません)

• YES_ICM (メディアルーティングドメイ
ンでWebex CCEが利用可能。)

• YES_APP (メディアルーティングドメイ
ンで利用可能なアプリケーション)

メディアルーティングドメイン(MRD)での
エージェントの状態が待受停止以外のときに、

エージェントがそのMRDの上限タスク数に達
しておらず、別のMRDにある割り込み不可能
なタスクを処理していない場合は、エージェ

ントはそのMRDのタスクに応対できます。
エージェントが ICM対応可能な場合、Webex
CCEエージェントにタスクを指定することが
できます。エージェントがアプリケーション

対応の場合、アプリケーションはエージェン

トにタスクを指定することができます。前者

の場合、エージェントにタスクを指定できる

のはWebex CCEのみです。後者の場合、アプ
リケーションのみがエージェントにタスクを

指定することができます。

MRDで利用可能

エージェントが作業中のスキルグループに関

連付けられたタスクの数。

導出方法:
Agent_Skill_Group_Real_Time.CallsInProgress

アクティブ

エージェント状態リアルタイムグラフ
このレポートは、異なるエージェント状態にあるエージェントの現在の合計数を示す円グラフ

です。

ビュー:このレポートには、1つのグラフビュー、エージェントの状態リアルタイムがありま
す。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されます。

値の一覧:エージェント

データ取得元のデータベーススキーマテーブル: Agent_Real_Time.AgentState
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以下のデータは、[エージェント状態リアルタイム]円グラフで表されます。

表 9 :エージェント状態リアルタイム円チャート

説明フィールド

この状態のエージェントにタスクを割り当てることはできません。受信不可

エージェントが、エージェントのデスクトップツールを使用して、

自分自身を [準備完了]状態にしました。
利用可能

エージェントはタスクまたは通話を処理しています。アクティブ

エージェントはコールをまとめるための作業を行っています。後処理

エージェントに通話またはタスクが提供されました。

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。

予約済み

エージェントは、中断タスクを処理中に中断なしのコールまたはタス

クを受信します。

中断

エージェントの状態が不明です。不明

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。

保留 (Hold)

エージェントチーム -リアルタイム
このレポートには、選択したエージェントチームの現在のステータス、および選択したエー

ジェントチーム内の各エージェントの現在のエージェントの状態が表示されます。Agent Team
Real Timeは、Agent State Real Timeと同様の情報を提供しますが、チームごとに表示され、グ
ループ化されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントチーム-リアルタイムがあり
ます。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

グループ化:このレポートはエージェントチーム順、スーパーバイザー順の順にグループ分け・
ソートされています。

値リスト:エージェントチーム

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）
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• Agent_Real_Time

• Agent_Skill_Group_Real_Time

• Agent_Team

• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain

• Person

•プレシジョンキュー

•サービス

• Skill_Group

エージェントチームリアルタイムグリッドビューの利用可能なフィー

ルド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Agent_Real_Timeテーブルから直接取得されます。

この他に次のテーブルが使用されます。

• Agent_Team

• [エージェントチーム（Agent Team）]フィールドは、Agent_Team.AgentTeamIDから
導出されます。

• [プライマリスーパーバイザのスキルターゲットID（PriSupervisor Skill Target ID）]
フィールドは、Agent_Team.PriSupervisorSkillTargetIDから導出されます。

• Person

• [名（FirstName）]は、Person.FirstNameから導出されます。

• [姓（LastName）]は、Person.LastNameから導出されます。

• Media_Routing_Domain

• [メディア（Media）]フィールドは、Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから導出
されます。

• Service

• [サービス名（Service Name）]は、Service.EnterpriseNameから導出されます。
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エージェントチームリアルタイムグリッドビューの現在のフィール

ド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Team.EnterpriseName.

エージェントチーム

エージェントの姓と名。

導出方法: Person.LastName ", " Person.FirstName

エージェント

プレシジョンキューまたはスキルグループまたは該

当なし。

[プレシジョンキュー]は、Agent_Team.EnterpriseName
から導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているプレシジョンルート。エージェントがメディ

アルーティングドメインのどのタスクにも参加して

いない場合、このフィールドには[該当なし]と表示さ
れます。エージェントは複数の精度の高いルートに

ログインできるため、エージェントにタスクが割り当

てられるまでこのフィールドは入力されません。

スキルグループ名は Skill_Group.EnterpriseNameから
取得されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れたスキルグループ。エージェントがメディアルー

ティングドメインのどのタスクにも参加していない

場合、このフィールドには[該当なし]と表示されま
す。エージェントは複数のスキルグループにログイ

ンできるため、エージェントにタスクが割り当てられ

るまでこのフィールドは入力されません。

プレシジョンキュー/スキルグループ

エージェントの現在の状態。

派生元: Agent_Real_Time.AgentState.

都道府県（State）
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在対応している通話の方向:

• NULL=なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =アウト

• 3=その他

派生元: Agent_Real_Time.Direction.

方向性

エージェントが現在作業している発信タスクのタイ

プ。

派生元: Agent_Real_Time.Destination.

通知先（Destination）

エージェントの最後の状態変更の理由を示す、

Peripheralから受信したコード。理由コードが定義さ
れていない場合、この値は 0 (ゼロ)になります。

導出方法: Agent_Real_Time.ReasonCode

理由（Reason）

レポートの概要には、エージェントチームの概要行、各スーパーバイザーの概要行、すべての

データのレポート概要があります。詳細については、レポート概要行（51ページ）を参照し
てください。

エージェントチーム状態数 -リアルタイム
[エージェントチーム状態数]は、チームごとのエージェント状態の分布を提供します。現在
のチームで使用できるエージェントの人数を特定するには、このレポートを使用します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントチーム状態数リアルタイムが
あります。

クエリ:このレポートデータは、データベースクエリから作成されます。

グループ化:このレポートにはグループ化はありません。エージェントチームでソートされま
す。

値リスト:エージェントチーム

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Real_Time

• Agent_Team
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• Agent_Team_Member

• Media_Routing_Domain

• Person

エージェントチーム状態数リアルタイムレポートで使用可能なフィー

ルド

[このレポートで使用可能なフィールド]には、既定で [現在]として表示されるすべてのフィー
ルドが含まれます。 [現在]パネルには、表示名(保留など)が表示されます。 [利用可能]パネル
には、データベース名(hold_stateなど)が表示されます。

これらのフィールドは、Person、Agent_Team、Agent_Team_Member、および Agent_Real_Time
テーブルから取得されます。

このレポートで使用可能なその他のフィールドは以下のとおりです。

• [エージェントチームID]:導出方法: Agent_Team_Member.AgentTeamID

• [メディア]:導出方法: Media_Routing_Domain.EnterpriseName

•タスク対象導出方法: Agent_Real_Time.AvailableInMRDが0であるエージェントの人数。

指定されたメディアルーティングドメインでタスクを受け取る資格のあるエージェントの

数です。

エージェントは、メディアルーティングドメイン内で [非アクティブ]状態 (対応可能)で
ある場合もあれば、[タスクの対象として適格]でない場合もあります。

これは、以下の状況で発生する可能性があります。

•音声以外のメディアルーティングドメイン:エージェントが現在音声タスクの作業を
行っている場合。

•音声メディアルーティングドメイン:エージェントが現在メールタスク以外のマルチ
メディアタスクの作業を行っている場合。

メディアルーティングドメインでは、エージェントはタスクの

作業が可能でも(アクティブ受信状態)、「タスクに適格」な状態
であることがあります。これは、マルチセッションチャット

(MSC)メディアルーティングドメインで発生する可能性があり
ます。エージェントが現在MSCタスクの作業を行っている場合、
システムで設定されている上限タスク数に達するまでは、エー

ジェントはタスクの受容に適格です。

（注）
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エージェントチーム状態数リアルタイムレポートの現在のフィール

ド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Team.EnterpriseName.

エージェントチーム

チームのプライマリスーパーバイザ。

導出方法: Person.LastName + ' ' + Person.FirstName

スーパーバイザ（Supervisor）

個々のチームに設定されたエージェントの数です。

導出方法: Count(Agent_Team_Member.SkillTargetID)

チーム合計

現在、ログイン中のエージェント数。

導出方法: Agent_Real_Time.AgentStateが0ではないエー
ジェントの数

エージェントログオン

受信したタスクを現在処理しているエージェントの数で

す。

派生元: Agent_Real_Time.AgentStateが 11または 4で、
Agent_Real_Time.Directionが 1のエージェントの数。

通話:着信

現在発信タスクを処理しているエージェントの数です。

派生元: Agent_Real_Time.AgentStateが 11または 4で、
Agent_Real_Time.Directionが 2のエージェントの数。

通話:発信

現在内部 (インバウンドでもアウトバウンドでも)タスク
に取り組んでいるエージェントの数です。その他のタス

クの例としては、エージェント間の転送やスーパーバイ

ザーのタスクなどがあります。

導出方法: Agent_Real_Time.AgentStateが11または4で、
Agent_Real_Time.Directionが3であるエージェントの数

通話:その他
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説明列 (フィールド)

すべてのアクティブなタスクを保留にしており、タスク

を一時停止しているエージェントの数。 1つのタスクを
保留状態にしていても、別のタスク(コンサルタティブ
コールなど)で通話しているエージェントは、保留状態で
はありません。エージェントはすべてのアクティブなタ

スクを保留状態にしておく必要があります。

派生元: Agent_Real_Time.AgentStateが 10または 12のエー
ジェントの数。

保留 (Hold)

非アクティブ状態であるエージェントの人数。この状態

のエージェントは、タスクを受け入れる準備ができてお

り、現在タスク作業を行っていません。

派生元: Agent_Real_Time.AgentStateが 3または 14のエー
ジェントの数。

非アクティブ

後処理後待受停止状態および後処理後待受状態であるエー

ジェントの人数。後処理後待受停止状態とは、エージェ

ントがタスク後の作業を行っており、作業が完了しても

着信タスクを受け入れる準備ができていないものと見な

されている状態です。後処理後待受状態とは、エージェ

ントがタスク後の作業を行っており、その作業が完了し

たときに着信タスクを受け入れる準備ができているもの

と見なされている状態です。

派生元: Agent_Real_Time.AgentStateが 5または 6のエー
ジェントの数。

後処理

受信不可状態にあるエージェントの数。エージェントは

ログインしているが、どのタスク処理アクティビティに

も関与しておらず、タスクを処理することもできない状

態です。

導出方法: Agent_Real_Time.AgentStateが2であるエージェ
ントの人数。

受信不可

現在 [予約済み]状態にあるエージェントの数です。この
状態では、タスクを受け取るためにエージェントが選択

されています。タスクに応答するまで、エージェントは

予約状態のままです。

由来: Agent_Real_Time.AgentStateが 8のエージェントの
数。

予約済み

レポートサマリ:合計レポートにサマリ行があります。詳細については、レポート概要行（51
ページ）を参照してください。
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コールタイプ -リアルタイム
コールタイプリアルタイムテンプレートから生成されたレポートは、コールタイプの現在の

ステータスを示します。レポートにはコールタイプごとに、キュー内のコール数、キュー内の

最も長いコールおよび最新5分間の統計といった現在のアクティビティの全体的概要が記載さ
れています。

クエリ: このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには、デフォルトのグリッドビュー(コールタイプ -リアルタイム)とグラ
フビュー(現在のコールタイプキュー)があります。

値リスト:コールタイプ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type

• Call_Type_Real_Time

コールタイプ -リアルタイムグリッドビューの利用可能なフィール
ド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマハンドブック』（https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
に記載されているとおり、Call_Type_Real_Timeテーブルから入力されます。

通話タイプリアルタイムグリッドビューの現在のフィールド

現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

現在の各フィールドは、ストックテンプレートにデフォルトで表示される順序で(左から右に
向かって)ここにリストされます。

説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

派生元: Call_Type.EnterpriseName.

コールタイプ名
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説明列 (フィールド)

5分間隔での平均回答速度。現在の5分間隔中
の、このコールタイプのすべてのタスクの応

答時間の合計を、このタイプの応答済みタス

クの数で除算します。

このフィールドは計算フィールドであり、次

の式から導き出されま

す:(Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5).

平均応答時間(5分)

Run VRUScriptまたは待機状態にあるタスクの
数。VRUプロンプトまたはセルフサービス時
のタスク数を表します。

このフィールドは、
Call_Type_Real_Time.CallsAtVRUNow -
Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNowから導
出される算出フィールドです。

現在キューイングされていないVRU

現在キューにあるタスクの数です。

派生元: Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow.

キューイング中

Webex CCEエージェントに送られたがまだ終
了していないタスクの数。このカラムはコー

ルに応答した場合、または該当するのであれ

ば、後処理完了後にコールが終了したと判断

された場合に、値が1増えます。

派生元: Call_Type_Real_Time.CallsAtAgentNow.

エージェント対応中

現在キューに入っている最長のタスクのキュー

で消費された時間。HH:MM:SS (時、分、秒)
形式で測定されます。

このフィールドは計算フィールドで、タスク

がキューに入った時間 (導出元:
Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQ)を現
在の時間から引いた値です。

最長キュー

5分間隔でのWebex CCEのサービスレベル。

派生元: Call_Type_Interval.ServiceLevelTo5.

サービスレベル
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説明列 (フィールド)

ローリング 5分間隔に終了し、このコールタ
イプで処理された、このコールタイプのコー

ルの数。

導出方法:
Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5。

処理(5分)

エージェントが受信している間、およびエー

ジェントにルーティングされている間に、ロー

リング 5分間隔でIVRで放棄されたタスクの
数。

導出方法:
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5。

放棄(5分)

ローリング 5分間隔に、サービスレベルタイ
マーが時間に達する前に放棄されたタスクの

数。

導出方法:
Call_Type_Real_Time.ServiceLevelAbandTo5。

サービスレベル内放棄

ローリング 5分間隔に放棄された、このコー
ルタイプの放棄呼の平均時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

このフィールドは、
Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5から
導出される算出フィールドです。

平均放棄

レポートの概要:レポートのすべてのデータの概要が表示されます。

エンタープライズスキルグループ-リアルタイム
エンタープライズスキルグループ -リアルタイムレポートには、選択したエンタープライズス
キルグループの現在のステータス(エンタープライズスキルグループのキュー内のコールに関
するリアルタイム情報)が表示されます。エンタープライズスキルグループでは、ペリフェラ
ル内または異なるペリフェラルでスキルグループをグループ化できます。

キューイング先がエンタープライズスキルグループであるコールは、そのエンタープライズス

キルグループに属するそれぞれのペリフェラルスキルグループにキューイングされます。した

がって、5つのペリフェラルスキルグループからなる1つのエンタープライズスキルグループに
キューイングされた1つのコールは、5つのコールになります。
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エンタープライズスキルグループの詳細については、『Cisco Unified ICM/CCEのレポートの概

念』（http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_
home.html）を参照してください。

クエリ：このレポートのデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー：このレポートには、[エンタープライズスキルグループ-リアルタイム（Enterprise Skill
Group Real Time）]という 1つのグリッドビューがあります。

値リスト：エンタープライズスキルグループ、メディアルーティングドメイン

データの取得元となるデータベーススキーマテーブル：

• Enterprise_Skill_Group

• Enterprise_Skill_Group_Member

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

エンタープライズスキルグループ-リアルタイムグリッドビューの利用
可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（http://www.cisco.com/en/US/products/
sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Skill_Group_Real_Timeテーブルから取得されます。

エンタープライズスキルグループリアルタイムグリッドビューの現

在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンター

プライズ名と ID。

導出方法: Enterprise_Skill_Group.EnterpriseName
(Enterprise_Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID)

エンタープライズスキルグループ
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説明列 (フィールド)

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

CallRouterおよびローカル ACDキューで現在
スキルグループにキューイングされているコー

ルの数。

このフィールドはデフォルトで現在のフィー

ルドに設定され、Webex CCEにのみ適用され
ます。Webex CCEの対応するフィールドは、
[キューイング中(ICM)]という名前で、デフォ
ルトで利用可能です。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow.

キューイング中

ルーティングメディア上でキューに入ってい

る最長のタスクです。HH:MM:SS(時、分、秒)
の形式で測定されます。

このフィールドはデフォルトで現在のフィー

ルドに設定され、Webex CCEにのみ適用され
ます。Webex CCEの対応するフィールドは
[キュー内最長タスク(ICM)]という名前で、デ
フォルトでは利用可能です。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallInQ.

最長キュー

5分間隔で測定されたスキルグループの平均
応答速度 (HH:MM:SS(時、分、秒)形式)です。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5.

平均応答時間(5分)

ローリング5分間隔に処理されたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5.

処理済み（Handled）
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説明列 (フィールド)

ローリング5分間隔の間のタスク1つあたりの
平均処理時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5.

平均処理時間（Avg Handle Time）

スキルグループに現在ログインしているエー

ジェントの数。このカウントは、エージェン

トがログインするたびに、およびエージェン

トがログアウトするたびに更新されます。

派生元: Skill_Group_Real_Time.LoggedOn.

ログオン

スキルグループの [受信不可]状態のエージェ
ントの数です。準備できていない状態とは、

エージェントはログインしているが、通話処

理アクティビティには関与しておらず、通話

に応答できない状態のことです。

派生元: Skill_Group_Real_Time.NotReady.

受信不可

スキルグループに関連付けられたタスクに現

在取り組んでいない、スキルグループ内のエー

ジェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.Avail.

非アクティブ

スキルグループ内で現在インバウンドタスク

を処理しているエージェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingIn.

通話:着信

スキルグループのエージェントのうち、現在

アウトバウンドコールで通話中のエージェン

トの人数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingOut.

通話:発信

スキルグループのエージェントのうち、現在

内線通話(インバウンドでもアウトバウンドで
もないコール)で通話中のエージェントの人
数。

その他のコールとしては、エージェント間の

転送やスーパーバイザコールなどがあります。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingOther.

通話:その他
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説明列 (フィールド)

スキルグループにおいて自動発信(プレディク
ティブ)コールで現在通話中のエージェントの
数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingAutoOut.

通話:自動発信

現在アウトバウンドのプレビューコールで話

しているスキルグループのエージェントの数

です。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingPreview.

通話:プレビュー

現在エージェントの予約コールで話している

スキルグループ内のエージェントの数です。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingReserve.

通話:アウトバウンド予約

5分間隔で測定した平均通話時間または平均ア
クティブ時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式
で表示されます。

導出方法:
Skill_Group_Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5
/ Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

平均アクティブ時間

このスキルグループについて現在まとめの状

態にあるエージェントの数です。まとめは、

通話が終了した後にエージェントが実行する

通話関連の作業です。後処理を行っているエー

ジェントの状態は、後処理後待受状態か後処

理後待受状態のどちらかになります。

派生元: Skill_Group_Real_Time.WorkReady +
Skill_Group_Real_Time.WorkNotReady.

後処理

すべてのアクティブコールを保留しているか、

またはスキルグループに対する状態が一時停

止になっているエージェントの数。1つのコー
ルを保留状態にしていても、別のコール(コン
サルタティブコールなど)で通話しているエー
ジェントは、保留状態ではありません。エー

ジェントはすべてのアクティブな通話を保留

状態にする必要があります。

派生元: Skill_Group_Real_Time.Hold.

保留 (Hold)
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説明列 (フィールド)

スキルグループのエージェントのうち、現在

予約済み状態であるエージェントの人数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.ReservedAgents.

予約済み

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。

[他スキルビジー]状態とは、インターバルの間
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、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいて着信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て、

他のスキルグループからのコールを受け入れ

られるようにし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。

導出方法: Skill_Group_Real_Time.BusyOther

他スキルビジー

現在の5分間隔で、スキルグループのエージェ
ントが通話またはコールの作業に費やした、

対応可能時間のパーセンテージ。これは、エー

ジェントがコールの作業に費やした時間の、

エージェントが対応可能状態であった時間に

対するパーセンテージです。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5。

%稼働率

レポート概要: すべてのデータのレポート概要があります。

ペリフェラルサービス-リアルタイム全フィールド
Webex CCEでは、[ペリフェラルサービス-リアルタイム（Peripheral Service Real Time）]レポー
トにより、サービスあたりのキュー内コール数など、現在の情報を確認できます。
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サービスの詳細については、『Reporting Concepts for Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise』
（http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）
を参照してください。Avayaの VDNなど、TDMエンティティのマッピングについては、
http://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.htmlに
ある関連する ACD補足文書を参照してください。

ペリフェラルサービスレポートは、Contact Center Enterprise環境には適用されません。

クエリ：このレポートのデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー：このレポートには、[ペリフェラルサービス-リアルタイム全フィールド（Peripheral
Service Real Time All Fields）]という 1つのグリッドビューがあります。

値リスト：サービス

データの取得元となるデータベーススキーマテーブル：

• Service

• Service_Real_Time

ペリフェラルサービス -リアルタイム全フィールドグリッドビューの
利用可能なフィールド

このレポートグリッドで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表

示されるフィールドが含まれます。このレポートで利用可能なフィールドは、『Cisco Unified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』（http://www.cisco.com/en/US/products/
sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているとおり、
Service_Real_Timeテーブルから入力されます。

[サービス]フィールドは例外で、Service.EnterpriseNameから導出されます。

ペリフェラルサービス-リアルタイム全フィールドグリッドビューの現
在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートグリッドにデフォルトで

表示されるフィールドです。

説明列 (フィールド)

周辺機器サービスのエンタープライズ名です。

派生元: Service.EnterpriseName

サービス名（Service Name）
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説明列 (フィールド)

以前に受信された着信およびアウトバウンドコール

(たとえば、アナウンスメントが再生されているコー
ル、キューイングされているコール、接続済みコー

ルなど)で、現在サービスの処理が行われているコー
ルの数。

派生元: Service_Real_Time.CallsInProgress.

進行中

このサービスに関連するタスクのうち、現在ペリフェ

ラルのキューに入っているタスク。

派生元: Service_Real_Time.CallsQNow.

キューイング中

このサービスに関連するタスクのうち、ローリング

5分間隔において、キューに入っている間または呼
び出している間に放棄されたタスクの数。

放棄タスクとは、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タスクです。発信者がすぐに

通話を終了した場合、放棄されたタスクとしてカウ

ントしたくない場合があります。それぞれのペリ

フェラルを設定するときに、放棄タスクの最小時間

を指定できます。

導出方法: Service_Real_Time.CallsAbandQTo5。

キュー内放棄(5分)

ローリング 5分間隔にサービスキュー内で放棄され
た、このサービスに関連するタスクの平均遅延時間。

この値は、DelayQAbandTimeTo5 / CallsAbandQTo5で
計算されます。

導出方法: Service_Real_Time.AvgDelayQAbandTo5。

キュー Aban5の平均遅延

ローリング 5分間隔における、このサービスに関連
するタスクの平均応答時間。この値は、

AnswerWaitTimeTo5/CallsOfferedTo5で計算されます。

回答待ち時間は、タスクが周辺機器で提供されてか

ら回答されるまでの経過時間です。これには、タス

クに関連するすべての DelayTime、LocalQTime、
RingTimeが含まれます。

導出方法: Service_Real_Time.AvgSpeedAnswerTo5。

応答の平均速度(5分)
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説明列 (フィールド)

ローリング 5分間隔における、このサービスに関連
するタスクの平均処理時間(HH:MM:SS(時、分、秒)
の形式)。値は次のように計算されま
す:HandleTimeTo5 / CallsHandledTo5。

導出方法: Service_Real_Time.AvgHandleTimeTo5。

5への平均処理時間

このサービスに関連するエージェントのうち、最も

長く応対可能状態になっているエージェントが応対

可能状態になった時間。

派生元: Service_Real_Time.LongestAvailAgent.

最長時間対応可能なエージェント

最も長くキューに留まっているこのサービスのコー

ルが、キューに置かれた時間。

派生元: Service_Real_Time.LongestCallQ.

キュー内にある最長のタスク

ローリング 5分間隔に、ペリフェラルによってこの
サービスにターゲット変更(オーバーフロー)された
コールの数。

派生元: Service_Real_Time.OverflowInTo5。

フローイン(5分)

ローリング 5分間隔に、このサービスからターゲッ
ト変更(オーバーフロー)されたコールの数。

派生元: Service_Real_Time.OverflowOutTo5。

フローアウト(5分)

ローリング 5分間隔のサービスに対するエンタープ
ライズサービスレベル。

派生元: Service_Real_Time.ServiceLevelTo5。

サービスレベル(5分)

5分間ごとに、サービスレベルしきい値内で放棄さ
れたサービスへのコール数。

導出方法: Service_Real_Time.ServiceLevelAbandTo5。

サービスレベル(5分)放棄

5分間連続でWebex CCEサービスレベル内で応答し
た呼び出し数。

派生元: Service_Real_Time.ServiceLevelCallsTo5.

サービスレベル(5分)タスク

レポートの要約:レポートには、すべてのフィールドの合計要約行があります。詳細について
は、レポート概要行（51ページ）を参照してください。
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Peripheralスキルグループ -リアルタイム全フィールド
周辺機器スキルグループレポートは、キューのコールや最長遅延など、スキルグループごと

のリアルタイムの統計を表示します。スキルグループのアクティビティについてはこのレポー

トを使用します。

基本スキルグループにプライマリまたはセカンダリスキルグループが定義されている場合、

基本スキルグループは表示されません。

（注）

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されます。

ビュー:このレポートには 1つのグリッドビュー [周辺機器スキルグループリアルタイムすべ
てのフィールド]があります。

グループ化: このレポートはスキルグループ別に表示されます。

値リスト:スキルグループ、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

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グリッドビュー
の利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、PSkill_Group_Real_Timeテーブルから取得されます。

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グリッドビュー
の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。
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説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名とスキ

ルターゲット ID。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName and
Skill_Group.SkillTargetID

スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

メディアは、

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

Media

現在スキルグループのキューに入っているコー

ルの数。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow.

キューイング中

ルーティングメディア上でキューに入ってい

る最長のタスクです。HH:MM:SS(時、分、秒)
の形式で測定されます。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallInQ.

最長キュー

5分間隔で測定されたスキルグループの平均
応答速度 (HH:MM:SS(時、分、秒)形式)です。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5.

応答の平均速度(5分)

ローリング 5分間隔の間のスキルグループの
応答の平均速度(HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式)。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5.

サービスレベル内応答

ローリング 5分間隔の間に、スキルグループ
のサービスレベルしきい値内で応答されたコー

ルの数。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.ServiceLevelCallsTo5.

サービスレベル内放棄

ローリング5分間隔に処理されたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5.

処理済み（Handled）
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説明列 (フィールド)

ローリング5分間隔のタスク1つあたりの平均
処理時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5.

平均処理時間（Average Handle Time）

スキルグループに現在ログインしているエー

ジェントの数。このカウントは、エージェン

トがログインするたびに、およびエージェン

トがログアウトするたびに更新されます。

派生元: Skill_Group_Real_Time.LoggedOn.

ログオン

スキルグループの [受信不可]状態のエージェ
ントの数です。待受停止状態とは、エージェ

ントがログオンはしているものの、コール処

理を行っておらず、なおかつコールを処理で

きない状態を指します。

派生元: Skill_Group_Real_Time.NotReady.

受信不可

スキルグループに関連付けられたタスクに現

在取り組んでいない、スキルグループ内のエー

ジェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.Avail.

非アクティブ

スキルグループ内で現在インバウンドタスク

を処理しているエージェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingIn.

通話:着信

スキルグループのエージェントのうち、現在

アウトバウンドコールで通話中のエージェン

トの人数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingOut.

通話:発信

スキルグループのエージェントのうち、現在

内線通話(インバウンドでもアウトバウンドで
もないコール)で通話中のエージェントの人
数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingOther.

通話:その他

現在 AutoOut (予測)コールで話しているスキ
ルグループのエージェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingAutoOut.

通話:自動発信
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説明列 (フィールド)

スキルグループにおいてアウトバウンドプレ

ビューコールで現在通話中のエージェントの

数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingPreview.

通話:プレビュー

スキルグループにおいてエージェントの予約

コールで現在通話中のエージェントの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TalkingReserve.

通話:アウトバウンド予約

5分間隔で測定した平均通話時間または平均ア
クティブ時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式
で表示されます。

導出方法:
Skill_Group_Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5
/ Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

平均アクティブ時間

このスキルグループについて現在まとめの状

態にあるエージェントの数です。まとめは、

通話が終了した後にエージェントが実行する

通話関連の作業です。後処理を行っているエー

ジェントの状態は、後処理後待受状態か後処

理後待受状態のどちらかになります。

派生元: Skill_Group_Real_Time.WorkReady +
Skill_Group_Real_Time.WorkNotReady.

後処理

すべてのアクティブコールを保留しているか、

またはスキルグループに対する状態が一時停

止になっているエージェントの数。1つのコー
ルを保留状態にしていても、別のコール(コン
サルタティブコールなど)で通話しているエー
ジェントは、保留状態ではありません。エー

ジェントはすべてのアクティブな通話を保留

状態にする必要があります。

派生元: Skill_Group_Real_Time.Hold.

保留 (Hold)

現在予約済み状態にあるスキルグループのエー

ジェント数。予約済み状態とは、エージェン

トがコールを待っており、着信通話を受け取

れない状態を指します。この状態は、Northern
Meridian ACDのエージェントにのみ適用され
ます。

派生元: Skill_Group_Real_Time.ReservedAgents.

予約済み
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説明列 (フィールド)

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。

[他スキルビジー]状態とは、インターバルの間
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、あるエージェントは、1つのスキル
グループにおいて着信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て、

他のスキルグループからのコールを受け入れ

られるようにし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。

導出方法: Skill_Group_Real_Time.BusyOther

他スキルビジー

現在の5分間隔で、スキルグループのエージェ
ントが通話またはコールの作業に費やした、

対応可能時間のパーセンテージ。これは、エー

ジェントがコールの作業に費やした時間の、

エージェントが対応可能状態であった時間に

対するパーセンテージです。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5。

%稼働率

レポートサマリ:スキルグループのサマリ行があります。 [%他スキルビジー]以外のすべての
フィールドに関する全体のレポートサマリがあります。

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-リアルタイムレポートは、選択したプレシジョンキューの現在のステー
タスを示します。このレポートは、プレシジョンキューごとのキュー内のコール数や最長遅

延などの情報を提供します。

クエリ:このレポートデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー:このレポートには、1つのプレシジョンキューリアルタイム全フィールドグリッドビュー
があります。
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グループ:このレポートはプレシジョンキュー別にグループ化されています。

値リスト: Precision Queue、メディアルーティングドメイン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Attributes

• Media_Routing_Domain

• Precision_Q_Real_Time

• Precision_Queue

プレシジョンキュー-リアルタイム全フィールドグリッドビューの利用
可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Precision_Queue_Real_Timeテーブルから取得されます。

プレシジョンキューリアルタイムすべてのフィールドグリッドビュー

の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序(左から右)
で記載されています。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名で

す。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseName.

プレシジョンキュー

プレシジョンキューに関連付けられたメディ

アルーティングドメインのエンタープライズ

名です。

メディアは、次から導出されます。

Media_Routing_Domain.EnterpriseName。

Media
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

派生元: Attribute.EnterpriseName

Attributes

プレシジョンキューで現在キューに入れられ

ているコール数。

派生元: Precision_Q_Real_Time.CallsQNow.

キューイング中

ルーティングメディア上でキューに入れられ

た最長の通話。HH:MM:SS (時、分、秒)の形
式で測定します。

派生元: Precision_Q_Real_Time.LongestCallInQ

最長キュー

5分間隔で測定されたプレシジョンキューの
平均応答速度 (HH:MM:SS (時、分、秒)形式)
です。

派生元:
Precision_Q_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5/
Precision_Q_Real_Time.CallsAnsweredTo5.

平均応答時間(5分)

ローリング 5分間隔のプレシジョンキューの
サービスレベルしきい値内で応答されたコー

ルの数。

派生元:
Precision_Q_Real_Time.ServiceLevelCallsAnsTo5

サービスレベル内応答

ローリング 5分間隔のプレシジョンキューの
サービスレベルしきい値内で放棄されたコー

ルの数。

導出方法:
Precision_Q_Real_Time.ServiceLevelCallsAbandTo5

サービスレベル内放棄

5分間隔で処理されたタスクの数。

派生元: Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5.

処理済み（Handled）

5分間隔でタスクを処理するのにかかる平均時
間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

派生元:
Precision_Q_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5.

平均処理時間（Avg Handle Time）
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説明列 (フィールド)

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの数。このカウントは、エージェ

ントがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

派生元: Precision_Q_Real_Time.LoggedOn.

ログオン

プレシジョンキューの受信不可状態にあるエー

ジェントの数。準備できていない状態とは、

エージェントはログインしているが、通話処

理アクティビティには関与しておらず、通話

に応答できない状態のことです。

派生元: Precision_Q_Real_Time.NotReady.

受信不可

プレシジョンキューに関連付けられたタスク

に現在対応していない、プレシジョンキュー

のエージェントの数。

派生元: Precision_Q_Real_Time.Avail.

非アクティブ

現在着信タスクを処理しているプレシジョン

キューのエージェントの数。

派生元: Precision_Q_Real_Time.TalkingIn

通話:着信

国際通話 (インバウンドでもアウトバウンドで
も)で現在通話中のプレシジョンキューに入っ
ているエージェントの数です。

導出方法: Precision_Q_Real_Time.TalkingOther

通話:その他

5分間隔で測定した平均通話時間または平均ア
クティブ時間。HH:MM:SS (時、分、秒)形式
で表示されます。

導出方法:
(Precision_Q_Real_Time.HandledCallsTalkTimeTo5
/ Precision_Q_Real_Time.CallsHandledTo5)

平均アクティブ時間

このプレシジョンキューで現在後処理状態の

エージェントの数です。後処理とは、コール

の完了後にエージェントが実行する、コール

に関連する作業のことです。後処理を行って

いるエージェントの状態は、後処理後待受状

態か後処理後待受状態のどちらかになります。

派生元: Precision_Q_Real_Time.WorkReady +
Precision_Q_Real_Time.WorkNotReady

後処理
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説明列 (フィールド)

すべてのアクティブコールを保留しているか、

またはプレシジョンキューに対する状態が一

時停止になっているエージェントの数。1つの
コールを保留状態にしていても、別のコール

(コンサルタティブコールなど)で通話している
エージェントは、保留状態ではありません。

エージェントはすべてのアクティブな通話を

保留状態にする必要があります。

派生元: Precision_Q_Real_Time.Hold

保留 (Hold)

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。

他スキルビジー状態とは、インターバルの間

に、他のプレシジョンキューに割り当てられ

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、あるエージェントは、1つのプレシ
ジョンキューにおいて着信コールで通話しな

がら、同時に別のプレシジョンキューにログ

オンして、このプレシジョンキューからのコー

ルを受け入れられるようにしている場合があ

ります。エージェントがアクティブに (発言
または通話を処理)できるのは、一度に1つの
プレシジョンキューだけです。したがって、

このエージェントが1つのプレシジョンキュー
でアクティブ状態になっている間は、別のプ

レシジョンキューではビジー/その他状態に
なっているものと見なされます。

派生元: Precision_Q_Real_Time.BusyOther

他スキルビジー

現在の5分間隔で、スキルグループのエージェ
ントが通話またはコールの作業に費やした、

対応可能時間のパーセンテージ。これは、エー

ジェントがコールの作業に費やした時間の、

エージェントが対応可能状態であった時間に

対するパーセンテージです。

派生元:
Skill_Group_Real_Time.PercentUtilizationTo5

%稼働率
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プレシジョンキューステップリアルタイム
このテンプレートから生成されたプレシジョンキューステップのリアルタイムレポートは、

選択したプレシジョンキューの現在の状況を示します。レポートは、ステップごとのリアル

タイム情報を提供し、現在どのステップのコールがキューに入れられているかを可視化しま

す。

クエリ:このレポートはデータベースクエリに基づいて構築されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、プレシジョンステップリアルタイムがあり
ます。

グループ化:このレポートはプレシジョンキューとステップ順でグループ化されています。

値リスト:プレシジョンキュー

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Precision_Queue

• Precision_Queue_Step

• Precision_Q_Step_Real_Time

プレシジョンキューステップ-リアルタイムグリッドビューの利用可能
なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォルトで表示される

フィールドが含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィールドは、『DatabaseSchema
Handbook for Cisco Unified Contact Center Enterprise』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）に記載
されているとおり、Precision_Q_Step_Real_Timeテーブルから取得されます。

プレシジョンキューステップのリアルタイムグリッドビューの現在

のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序(左から右)
で記載されています。
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名と

そのプレシジョンキュー ID。

派生元: Precision_Queue.EnterpriseNameおよび
Precision_Queue.PrecisionQueueID。

プレシジョンキュー

プレシジョンキューステップの一意の行を定

義する整数。これはプライマリキーです。

派生元:
Precision_Queue_Step.PrecisionQueueStepID.

ステップ

このプレシジョンキューステップでログオン

したエージェントの数です。

導出方法:
Precision_Q_Step_Real_Time.AgentsLoggedIn

ログオン中のエージェント

このプレシジョンキューステップで対象となっ

ていて応対可能なエージェントの人数。

導出方法:
Precision_Q_Step_Real_Time.AgentsAvailable

使用可能なエージェント（Agents Available）

次に選択されるエージェントが対応可能であ

る時間の長さ。

導出方法:
Precision_Q_Step_Real_Time.NextAvailAgent

最長時間対応可能なエージェント

このプレシジョンキューステップに対する

キュー内のタスクの数。

派生元:
Precision_Q_Step_Real_Time.CallsInQueue.

キュー内（In Queue）

このプレシジョンキューステップの平均キュー

時間。

派生元:
Precision_Q_Step_Real_Time.AvgCallsInQueueTime.

平均キュー時間

このプレシジョンキューステップのキュー内

で最長の通話のタイムスタンプ。

派生元:
Precision_Q_Step_Real_Time.LongestCallInQueue.

最長キュー

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
219

全フィールドリアルタイムレポート

プレシジョンキューステップのリアルタイムグリッドビューの現在のフィールド



システム容量-リアルタイム
システム容量 -リアルタイムレポートは、システム全体の容量の要約を示します。このテーブ
ルには、システムのキャパシティ、輻輳情報、KPI (主要パフォーマンス指標)を示します。

クエリ：このレポートのデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー

このレポートには、[システム容量-リアルタイム（System Capacity Real Time）]という 1つの
グリッドビューと、次のチャートビューがあります。

•輻輳情報

•現在の拒否率

•重要業績評価指標

グループ化：このレポートは、Webex CCEインスタンスのエンタープライズ名でグループ化
されます。

値リスト：ICRインスタンス

データの取得元となるデータベーススキーマテーブル：

• System_Capacity_Real_Time

• ICR_Instance

• Controller_Time

• Congestion_Control

システム容量-リアルタイムグリッドビューおよびゲージビューの利用可能なフィールド

このレポートのグリッドビューで利用可能なフィールドには、現在のフィールドとしてデフォ

ルトで表示されるフィールドがすべて含まれます。このレポートで利用可能なその他のフィー

ルドは、『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータベーススキーマガイド』
（https://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html）
に記載されているとおり、System_Capacity Real_timeテーブルから直接取得されます。

このレポートには利用可能なその他のフィールドICRInstanceIDが1つあります。このフィール
ドはSystem_Capacity_Real_Time.ICRInstanceIDから導出され、インスタンス固有の識別子です。

グリッドビューとゲージビューを使用できます。グリッドビューは次のとおりです。

• [輻輳情報（Congestion Information）]：輻輳の詳細をリアルタイムで表示します。

• [主要パフォーマンス評価指標（Key Performance Indicators）]：キャパシティの詳細をリア
ルタイムで表示します。

• [システム容量-リアルタイム（System Capacity Real Time）]：輻輳およびシステムキャパシ
ティの詳細をリアルタイムで表示します。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
220

全フィールドリアルタイムレポート

システム容量-リアルタイム

https://www.cisco.com/en/US/products/sw/custcosw/ps1844/tsd_products_support_series_home.html


ゲージビューには[現在の拒否率]ビューがあり、現在の拒否率を表示します。

システム容量レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順(左から右)に、現在のフィールドを示
します。

説明カラム(フィールド)

全般的なシステム情報

ノードのエンタープライズ名。この名前はエンタープライズ内のすべ

てのノードで一意である必要があります。

導出方法: ICR_Instance.EnterpriseName。

Webex CCEインスタン
ス名

Webex CCEの展開タイプ。

導出方法: Congestion_Control.DeploymentType

展開タイプ

選択した行のデータの日時(YYYY/MM/DD (年、月、日)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.DateTime。

日時

輻輳情報

システムの現在の輻輳モードには、以下があります。

•輻輳なし =輻輳がない通常の動作モード

•レベル 1 =輻輳モードがレベル 1

•レベル 2 =輻輳モードがレベル 2

•レベル 3 =輻輳モードがレベル 3

このフィールドに設定されているしきい値:

•輻輳なしの場合、背景色フィールドが緑になります。

•レベル 1の場合、背景色フィールドが黄になります。

•レベル 2の場合、背景色フィールドが黄になります。

•レベル 3の場合、背景色フィールドが赤になります。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.CurrentCongestionLevel

現在の輻輳レベル
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説明カラム(フィールド)

これは、現在の輻輳レベルに基づくコール拒否率です。

•レベル 0の場合、拒否率は 0%です。

•レベル 1の場合、拒否率は 10%です。

•レベル 2の場合、拒否率は 30%です。

•レベル 3の場合、拒否率は着信コール率に応じて 30%から 100%
まで変動します。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.RejectionPercentage

現在の拒否率

[レベル0]([輻輳なし])の場合でも、システムが現在の輻輳レベルであ
り続けている時間。HH:MM:SS(時間、分、秒)の形式で測定されます。

これは算出フィールドです。導出方法: DATEDIFF(minutes,
System_Capacity_Real_Time.DateTimeCurrentLevel,
Controller_Time.NowTime)。

現在のレベルでの輻輳

期間

輻輳になってから経過した時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。現
在の輻輳レベルが[レベル0]([輻輳なし])の場合、この値は0です。

これは算出フィールドです。導出方法: DATEDIFF(minutes,
System_Capacity_Real_Time.DateTimeCongested,
Controller_Time.NowTime)。

輻輳の期間

輻輳レベル1の開始コール数/秒(CPS)の決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level1Onset

レベル1開始CPS

輻輳レベル1の終了CPSの決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level1Abatement

レベル1終了CPS

輻輳レベル1のコール率における拒否率。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level1Reduction

レベル1引き下げ

輻輳レベル2の開始CPSの決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level2Onset

レベル2開始CPS

輻輳レベル2の終了CPSの決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level2Abatement

レベル2終了CPS

輻輳レベル2のコール率における拒否率。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level2Reduction

レベル2引き下げ

輻輳レベル3の開始CPSの決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level3Onset

レベル3開始CPS
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説明カラム(フィールド)

輻輳レベル3の終了CPSの決定。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level3Abatement

レベル3終了CPS

輻輳レベル3のコール率における拒否率。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.Level3Reduction

レベル3引き下げ

容量情報

システムにログイン中のエージェントの合計数。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.TotalAgentsLoggedOn

ログオン中エージェン

トの合計

エージェントあたりの、関連付けられるスキルグループの平均数。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.AverageSkillsPerAgent

エージェントあたりの

平均スキル

システムに設定されている、1秒あたりのコール容量。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.ConfiguredCapacity

CPSに設定された容量

実行時間における調整後の1秒あたりのコール容量。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.AdjustedCapacity

CPSの調整後の容量

実行時間で重み付けした1秒あたりの平均コール。

導出方法: System_Capacity_Real_Time.AverageCPS

平均CPS
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第 11 章

アウトバウンド履歴レポート

•キャンペーン日単位の試行数（225ページ）
•キャンペーン統合日単位（230ページ）
•キャンペーン総合(30分)（236ページ）
•キャンペーンの 30分間の要約（241ページ）
•ダイヤラーコール結果サマリ 30分（248ページ）
•ダイヤラー許容量 (日単位)（250ページ）
•ダイヤラキャパシティ(30分)（252ページ）
•インポートルール（254ページ）
•日単位のキャンペーン内のクエリルール（255ページ）
• 30分キャンペーン内のクエリルール（261ページ）

キャンペーン日単位の試行数
日次キャンペーンごとの試行は、選択した期間の各キャンペーンのステータス(要約およびパー
センテージ)、選択した期間の各キャンペーンの試行の内訳(パーセント)を表示します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•試行の内訳日次レポートビュー(デフォルト)

•キャンペーン別試行数(日次)の要約

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval
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試行の内訳日次レポート(キャンペーン別)ビュー

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

レコードの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

顧客による応答

エージェントがデスクトップを使用して示した、実際の顧客に連絡され対応された時点

で試行されたコールの割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 VoiceDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

正しい相手先への接続

エージェントが対応できず、[IVRにより放棄]が設定されていないためにダイヤラーに
より放棄されたコンタクトまたは試行の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ダイヤラによる放棄

ダイヤラーによって放棄されたが、IVRに転送されたコンタクトまたは通話の割合。
これは、ダイヤラーがコンタクトに到達し、応答できるエージェントがいない後に、処

理のために IVR (または別のダイヤル番号)に送信された試行の割合です。顧客との通
話を切る代わりに、顧客が IVRに転送され、メッセージが再生されました。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonToIVR/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

IVRへの破棄

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されていない場合、連絡を受けた顧客

のうち、コールバックを希望する割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
CallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

コールバック

キャンペーンがパーソナルコールバックに設定されている場合、顧客がコールバック

をリクエストし、スケジュールされたコンタクトの割合です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
PersonalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

個人コールバック
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説明列 (フィールド)

電話に応答した相手が顧客でなかった連絡先のパーセンテージ。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.
CustomerNotHomeCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客不在

電話に応答した相手に、顧客が不在と言われた連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
WrongNumberCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

誤番号

顧客がエージェントに接続された後すぐにコールを終了したコンタクトの割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
CustomerAbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による放棄

顧客が応答しなかった

留守番電話を検出した連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
AnsweringMachineDetectToHal/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

留守番電話

応答されなかった連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
NoAnswerDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

無応答

ビジー信号を検出した連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
BusyDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ビジー

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルした連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
CanceledDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

キャンセル済み

問題

30分間隔の間に特殊情報トーン(SIT)を検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

30分間隔の間に、ダイヤルトーンが検出されなかったコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

30分間隔の間に、ファックスが検出されたコンタクトの数。

Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス
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説明列 (フィールド)

次のいずれかの問題が発生した連絡先の数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断されました

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出された

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

ネットワークエラー

試行の要約日次レポート(キャンペーン別)ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

レコードの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

キー統計

生の音声に到達したアウトバウンドコール数(試行)。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect + Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

顧客による応答

エージェントがデスクトップを使用して表示した、実際に顧客に連絡して対応した際の

発信試行回数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

正しい相手先への接続

エージェントがコールに応答できないために、ダイヤラーまたは IVRに放棄されたコー
ル数。これらのコールがダイヤラーで放棄されるか、IVRに転送されるかは、Campaign
設定により決定されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonToIVR + Campaign_Query_Rule_Interval.
放棄検出

ダイヤラにより放棄および放

棄しIVRへ転送

試行回数
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説明列 (フィールド)

試行された発信通話の合計数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

合計（Total）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客が回答しました

番号がダイヤルされたものの顧客に到達せず、コールに問題のなかった試行コールの

パーセンテージ(「無応答」)。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect + Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect
+ Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

応答しなかった

連絡先がダイヤルされ、次のいずれかの問題が発生した場合に試行されたコールの割合:

• FAXマシンが検出されました

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンなし

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断されました。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出された

•ダイヤルを試みたときに、オペレータインターセプト (SITトーン)がネットワーク
から返されました。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

問題

ダイヤルしませんでした
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説明列 (フィールド)

エージェントに拒否されたプレビューまたはコールバックコールの数。 (これらの顧客
に再度連絡する必要があります。)

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

エージェントの拒否

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバックコールの数。

(エージェントがこれらの顧客に発信したわけではありません。)

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

これらの呼び出しは試行されたものとしてカウントされません。

エージェントによるクローズ

キャンペーン統合日単位
このレポートは、選択した期間について、選択したキャンペーンの日次アクティビティおよび

パフォーマンスとそのスキルグループを示し、選択したキャンペーンおよびそのスキルグルー

プについて選択した期間の実際の顧客コール(生の音声に到達したアウトバウンドコール、着
信コール、キャンペーンのスキルグループに転送されたコール)の分析を提供します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•日単位のキャンペーン統合 (デフォルト)

•キャンペーン統合詳細日単位

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Skill_Group_Interval

キャンペーンの連結日単位レポートビューの現在のフィールド

現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。
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説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

レコードの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

エージェントがキャンペーンに費やした時間

ログインしており、キャンペーンのスキルを持ち、他のスキルグルー

プで作業していない (または準備ができていない)エージェントのFTE
値。すべてのエージェントがキャンペーンのスキルにフルタイムを

費やす場合、FTEはエージェントの数を表します。

導出方法: (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime -
Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime)/
Skill_Group_Interval.ReportingInterval

FTE

エージェントが、キャンペーンのスキルグループの 1つで会話した
時間の割合。

導出方法: (Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime - Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

通話

エージェントが、着信または発信コールの後に、キャンペーンのスキ

ルグループの 1つで「まとめ」状態で費やした時間の割合。

導出方法: (Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

後処理

エージェントがキャンペーンのスキルグループのいずれかで対応可能

だったが、作業中でなかった時間のパーセンテージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

アイドル

アカウント統計
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説明列 (フィールド)

キャンペーンのスキルグループのエージェントのコール数のFTE値。

導出方法: (Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval. PreviewCalls) *
Skill_Group_Interval.ReportingInterval/ (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime
- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime,
0)

接続/FTEエージェント
時間

顧客コールとエージェント間の接続にかかる平均時間(秒)。

導出方法: (Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

エージェント接続間の時間の要約平均は、次の式を使用して計算され

ます:選択したキャンペーンの要約平均 =アイドル時間/エージェント
接続。

エージェント接続間隔

完了

キャンペーンのスキルグループの、エージェントごとに処理された

コール (発信と着信)数。

導出方法: (Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

エージェント接続

どのエージェントまたはデバイスにも接続されなかった顧客コールの

数。これにはダイヤラによって放棄されたか、IVRに放棄されたコー
ル(着信コールとアウトバウンドコールを含む)、キューまたはルーティ
ングスクリプトエラーで顧客破棄が発生したコールが含まれます。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.RouterError +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

メモ:エージェントを予約していないときに、アウトバウンド予約ス
クリプトが ReleaseCallを使用しない場合、この列は無効です。これ
は余分なルーターエラーコールレポートをもたらし、このカラムの

値を膨らませます。

未接続
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説明列 (フィールド)

「IVRへの放棄」状態にあるものの、このキャンペーンのスキルグ
ループに関連付けられていない方法で完了したコールの数。この値

は、キャンペーンに関連付けられたスキルグループがインバウンド

に使用されないキャンペーンにのみ適用されます。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.RouterError)

メモ:この列は概算値です。IVRへの放棄は 30分の間隔で発生し、通
話完了は別の間隔で発生するためです。

この列は、Outbound Reservation Scriptがエージェントを予約しないと
きにReleaseCallを使用しないため、この列の数が実際より少なくなる
場合、無効です。

この列は、スキルグループが着信コールや転送コールなど発信エー

ジェントキャンペーン以外に使用される場合、この列の数が実際より

少なくなるため無効です。

この列は、コールがキューイングされた各スキルグループでRouterErrors
およびRouterCallsAbandQが1回カウントされるため、IVRへ放棄スク
リプトがこのキャンペーンの複数のスキルグループにキューイングし

て、この列の数が実際より少なくなる場合、無効です。

ダイヤラによる他への

放棄

アウトバウンド統計

キャンペーンのスキルグループで選択された期間中にエージェント

が対応したコール (着信と発信)の平均時間。

導出方法: (Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime +
Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

平均処理時間

（Average Handle
Time）

生の音声に到達したが、利用可能なエージェントがないためダイヤラ

によって破棄またはIVRに放棄されたコールのパーセンテージ。

Derived from: (Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)

%放棄
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説明列 (フィールド)

生の音声に到達したアウトバウンドコール(試行)のパーセンテージ
(%)。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ヒット率

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

キャンペーン集計日単位の詳細レポートビューの現在のフィールド

現在の各フィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートグリッドビューにデ

フォルトで表示されるフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

行のデータの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

エージェント接続

すぐにエージェントに接続された発信通話の数です (キューで待機す
ることなく使用)。

派生元: Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls

即時発信
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説明列 (フィールド)

このフィールドには次の通話が含まれます:

• IVRへ放棄後このスキルグループのエージェントによって処理さ
れたアウトバウンドコール。

•エージェントにキューイングが返された、IVRへ転送キャンペー
ンからのアウトバウンドコール。

•このスキルグループのエージェントにルーティングされたイン
バウンドコールと転送コール。

派生元: Skill_Group_Interval。処理した通話

IVRへ放棄後着信

未接続

顧客が受話器をとった直後に終了したときのコンタクトの数です。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客による放棄

ダイヤラによって破棄された連絡先の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラによる放棄

キューにいる間に顧客が通話を終了したときのコンタクトの数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ

顧客によるキュー内放

棄

通話ルーティングスクリプトでエラー状態になった通話の数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterError

スクリプトエラー

ダイヤラ放棄他

利用可能なエージェントがなかったため最初にIVRに放棄され、この
キャンペーンのスキルグループにキューイングされて再びインターバ

ル中にキューから削除されたコール数。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

スクリプトがデキュー

されました

別のスキルグループにルーティングされた、またはスキルグループ

に到達しなかったコールの数。 IVRへの放棄は 30分間隔で発生し、
コールの完了は別の間隔で発生するため、この列は概算値です。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.RouterError +
Skill_Group_Interval.キューから解除されたルーター呼び出し)

IVRへの放棄はある間隔で発生し、コール完了は別の間隔で発生する
ため、この列は概算値です。

その他
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キャンペーン総合(30分)
キャンペーン総合(30分)レポートは、総合されたコール数とエージェント統計情報(キャンペー
ン別30分)および完了したコール数の内訳を示します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

• 30分間キャンペーン総合 (デフォルト)

•キャンペーン総合詳細(30分)

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Skill_Group_Interval

キャンペーン総合30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

エージェントがキャンペーンに費やした時間

ログイン済みで、キャンペーンにスキルを備えたエージェント、およ

び 30分間に他のスキルグループで勤務していない (または準備がで
きていない)エージェントのフルタイム相当 (FTE)値。 30分間隔の間
にすべてのエージェントがキャンペーンのスキルにフルタイムを費や

す場合、FTEはエージェントの数を表します。

導出方法: (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime -
Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime)/
Skill_Group_Interval.ReportingInterval

FTE
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説明列 (フィールド)

エージェントが、キャンペーンのスキルグループの 1つで会話した
時間の割合。

(Skill_Group_Interval.TalkTime - Skill_Group_Interval.TalkReserveTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime - Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

通話

エージェントがいずれかのキャンペーンのスキルグループで着信また

は発信コールの後に後処理状態に費やした時間のパーセンテージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

後処理

エージェントがキャンペーンのスキルグループのいずれかで対応可能

だったが、作業中でなかった時間のパーセンテージ。

導出方法: (Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.LoggedOnTime- Skill_Group_Interval. BusyOtherTime
- Skill_Group_Interval.NotReadyTime)

アイドル

エージェント統計情報

キャンペーンのスキルグループの間隔のエージェントのコール数の

FTE値。

導出方法: (Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval. PreviewCalls) *
Skill_Group_Interval.ReportingInterval/ (Skill_Group_Interval.LoggedOnTime
- Skill_Group_Interval.BusyOtherTime - Skill_Group_Interval.NotReadyTime,
0)

接続/FTEエージェント
時間

顧客コールとエージェント間の接続にかかる平均時間(秒)。

導出方法: (Skill_Group_Interval.ReservedStateTime +
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime + Skill_Group_Interval.AvailTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

エージェント接続間の時間の要約平均は、次の式を使用して計算され

ます:選択したキャンペーンの要約平均 =アイドル時間/エージェント
接続

エージェント接続間隔

完了
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説明列 (フィールド)

キャンペーンのスキルグループの、エージェントごとに処理された

コール (発信と着信)数。

導出方法: (Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

エージェント接続

どのエージェントまたはデバイスにも接続されなかった顧客コールの

数。これにはダイヤラによって放棄されたか、IVRに放棄されたコー
ル(着信コールとアウトバウンドコールを含む)、キューまたはルーティ
ングスクリプトエラーで顧客破棄が発生したコールが含まれます。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.RouterError +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

注:この列は、Outbound Reservation Scriptがエージェントを予約しない
ときにReleaseCallを使用しないため、この列の値を拡大させる無関係
なルータエラーコールレポートが発生する場合、無効です。

未接続

「IVRへ放棄」状態になり、このキャンペーンのスキルグループに関
連付けられない方法で完了したコールの数。この値は、キャンペー

ンに関連付けられたスキルグループがインバウンドに使用されない

キャンペーンにのみ適用されます。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.RouterError)

メモ:この列は概算値です。IVRへの放棄は 30分の間隔で発生し、
コール完了は別の間隔で発生します。

エージェントを予約していないときに、アウトバウンド予約スクリプ

トが ReleaseCallを使用しない場合、この列は無効です。この場合、
この列のカウントが不足します。

この列は、スキルグループが着信コールや転送コールなど発信エー

ジェントキャンペーン以外に使用される場合、この列の数が実際より

少なくなるため無効です。

この列は、コールがキューイングされた各スキルグループでRouterErrors
およびRouterCallsAbandQが1回カウントされるため、IVRへ放棄スク
リプトがこのキャンペーンの複数のスキルグループにキューイングし

て、この列の数が実際より少なくなる場合、無効です。

ダイヤラによる他への

放棄

アウトバウンド統計
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説明列 (フィールド)

キャンペーンのスキルグループで選択された期間中にエージェント

が対応したコール (着信と発信)の平均時間。

導出方法: (Skill_Group_Interval.TalkTime -
Skill_Group_Interval.TalkReserveTime +
Skill_Group_Interval.WorkReadyTime +
Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime)/
(Skill_Group_Interval.AutoOutCalls + Skill_Group_Interval.CallsHandled +
Skill_Group_Interval. PreviewCalls)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

生の音声に到達したが、利用可能なエージェントがないためダイヤラ

によって破棄またはIVRに放棄されたコールのパーセンテージ。

Derived from: (Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
(Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)

%放棄

生の音声に到達したアウトバウンドコール(試行)のパーセンテージ。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

的中率

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

キャンペーン総合詳細30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン
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説明列 (フィールド)

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

エージェント接続

顧客がすぐにエージェントに接続された発信コールの数です (キュー
で待機することなく)。

派生元: Skill_Group_Interval.AutoOutCalls +
Skill_Group_Interval.PreviewCalls

発信即時

これには次の通話が含まれます:

• IVRへ放棄後このスキルグループのエージェントによって処理さ
れたアウトバウンドコール。

•このスキルグループのエージェントにルーティングされた着信
コールおよび転送コール。

•エージェントのキューに戻された、IVRへの転送キャンペーンか
らの発信コール。

派生元: Skill_Group_Interval。処理

IVRへ放棄後着信

未接続

30分間隔の間に、応答直後に顧客がコールを終了した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerABandonDetect

顧客による放棄

30分間隔でダイヤラーによって放棄された連絡先の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラによる放棄

30分間隔で、顧客がキューの中で通話を終了したコンタクトの数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ

顧客によるキュー内放

棄

通話ルーティングスクリプトでエラー状態になった通話の数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterError

スクリプトエラー

ダイヤラによる他への放棄

30分間隔の間に利用可能なエージェントがなかったため最初にIVRに
放棄され、このキャンペーンのスキルグループにキューイングされて

再びキューから削除されたコール数。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

スクリプトがデキュー

されました
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説明列 (フィールド)

他のスキルグループにルーティングされたか、スキルグループに到達

しなかったコール数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR -
(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.CallsHandled + Skill_Group_Interval.RouterError +
Skill_Group_Interval. RouterCallsDequeued)

IVRへの放棄は 30分の間隔で発生し、コールの完了は別の間隔で発
生するため、この列は概算値です。

その他

キャンペーンの 30分間の要約
キャンペーン要約(30分)レポートは、選択された期間のすべてのキャンペーンのステータス、
選択された期間の各キャンペーンのステータス(要約およびパーセンテージ)、および選択され
た期間の各キャンペーンの試行の内訳(パーセント)を表示します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•試行の内訳30分レポート(デフォルト)

•キャンペーン半時間あたりの試行の概要

•キャンペーン半時間ごとのコール数の要約

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval

試行の内訳(%)30分レポートビュー(キャンペーン別)の現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン
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説明列 (フィールド)

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)およびHH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

顧客による応答

エージェントがデスクトップを使用して示した、実際の顧客に連絡して対応した際の発

信試行の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
VoiceDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

正しい相手先への接続

30分間隔の間に、エージェントが対応できず、「IVRへ放棄」の設定がされていなかっ
たため、ダイヤラが放棄した連絡先または試行のパーセンテージ。"

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ダイヤラによる放棄

顧客に到達し、エージェントが電話を取ることができなかったため、IVRへ放棄された
試行のパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

IVRへの破棄

キャンペーンの個別コールバックが設定されていない場合に顧客が要求したコールバッ

クのパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

コールバック

キャンペーンの個別コールバックが設定されている場合に顧客によりスケジュールされ

要求されたコールバックのパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

個人コールバック

30分インターバルで、電話に応答したのが顧客ではなかったコンタクトの割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客不在

30分間隔の間に、電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われた連絡先
のパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

誤番号
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説明列 (フィールド)

30分間隔で、顧客がエージェントに接続された後すぐにコールを終了したコンタクトの
割合。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.
CustomerAbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による放棄

顧客が応答しなかった

30分間隔で、留守番電話を検出した連絡先の割合。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.
AnsweringMachineDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

留守番電話

30分間隔の間に、応答されなかった連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
NoAnswerDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

無応答

30分間隔の間に、ビジー信号が検出された連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
BusyDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ビジー

30分間隔の間に、ダイヤラが呼び出し中の顧客コールをキャンセルした連絡先のパーセ
ンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect
/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

キャンセル済み

問題

30分間隔の間に特殊情報トーン(SIT)を検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

30分間にダイヤルトーンを検出しなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

30分間隔で FAXを検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス

次のいずれかの問題が発生した連絡先の数。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし。

•警告中にネットワークが切断されました。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出された

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

ネットワークエラー
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試行の要約30分レポート(キャンペーン別)ビューの現在のフィールド

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

キー統計

生の音声に到達したアウトバウンドコール数(試行)。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

顧客による応答

実際に顧客に連絡して対応した際に、エージェントがデスクトップを

使用して発信した試行回数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

正しい相手先への接続

ダイヤラーによって放棄されたコール、またはコールに応答できる

エージェントがいないために IVRに放棄されたコールの数。これら
のコールがダイヤラーまたは IVRのどちらで放棄されるかは、
Campaign設定により決定されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonToIVR +
Campaign_Query_Rule_Interval.放棄検出

ダイヤラにより放棄お

よび放棄しIVRへ転送

試行

試行された発信通話の合計数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

合計（Total）
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説明列 (フィールド)

ライブ音声に到達した通話試行の割合。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答

番号をダイヤルしたが顧客につながらず、通話に問題もなかった(「無
応答の場合」)の発信を試みたものの割合です。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

応答しなかった

連絡先にダイヤルし、次のいずれかの問題が発生した、試行された

コールのパーセンテージ。

• FAXマシンが検出されました。

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンな
し。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音な
し。

•警告中にネットワークが切断されました。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出さ
れた

•ダイヤルを試みたときに、オペレータインターセプト (SITトー
ン)がネットワークから返されました。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

問題

ダイヤルしませんでした
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説明列 (フィールド)

その30分間隔の間にエージェントが拒否したプレビューコールまた
はコールバックコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

注:これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

エージェントによる拒

否

エージェントにより拒否されたプレビューまたはコールバックコール

の数。このような顧客へはダイヤルされません。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

注:これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

エージェントによるク

ローズ

キャンペーン半時間ごとのコールカウント概要レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

30分間隔の開始日時(セントラルコントローラでの値)。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

30分間隔の間に試行されたコールの数の要約の合計。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

コールバック連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

スケジュールされたコールバック連絡先の数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

30分間隔の間に音声が検出された連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

音声

30分間隔の間にビジー信号が検出された連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect

ビジー

30分間隔の間に応答されなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect

無応答
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説明列 (フィールド)

30分間隔の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。
CallResults 4、27および28のコールがこのカラムに表示されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし

30分間間隔でダイヤルトーンを検出しなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

30分間隔で FAXを検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス

30分間隔でネットワーク留守番電話を検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR

30分間隔で応答マシンを検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話

その30分間隔の間にSpecial Information Tone (SIT)が検出された連絡先
の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

30分間隔の間に、エージェントが拒否したプレビューまたはコール
バック連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否

エージェントによって拒否されたプレビューまたはコールバックの連

絡先の数。このような顧客へはダイヤルされません。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ

電話に出たのが顧客ではない場合の、30分間のコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在

電話に応答した側が、顧客がそこにいなかったことを示したときの、

30分間のコンタクトの数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount

誤番号

30分間隔で、ダイヤラーが呼び出し中の顧客コールをキャンセルし
たコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect

キャンセル済み

30分間隔の間にダイヤラによって放棄された連絡先の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラによる放棄
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説明列 (フィールド)

30分間隔の間にダイヤラによって放棄された連絡先の数。ただし、
これらの顧客のコールは切断されずに、メッセージを再生するIVRに
転送されています。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄

30分間隔の間に、応答直後に顧客がコールを終了した連絡先の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客による放棄

30分間の間にエージェントが通話で費やした合計時間は HH:MM:SS
時間、分、秒で表されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.TalkTime

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理に費やした時間。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrapupTime

後処理時間（Wrap up
Time）

ダイヤラーコール結果サマリ 30分
ダイヤラコールの結果要約30分レポートには、選択した期間の各ダイヤラのステータスが表示
されます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、ダイヤラコール結果要約30分レポートがあ
ります。

クエリ:このレポートのデータは、匿名タイプクエリから作成されます。

値リスト: Dialers

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•ダイヤラ

• Dialer_Interval

ダイヤラコール結果要約30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

ダイヤラーの名前です。

派生元: Dialer.DialerName

ダイヤラ
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説明列 (フィールド)

30分間隔の開始日時(セントラルコントローラでの値)。

派生元: Dialer_Interval.DateTime

日時

30分間隔の間に、ダイヤルされたコンタクト数の要約の合計。

派生元: Dialer_Interval.ContactsDialed

試行回数

コールバック連絡先の数。

派生元: Dialer_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

スケジュールされたコールバック連絡先の数です。

派生元: Dialer_Interval.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

30分間隔の間に、音声が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.VoiceDetect

音声

30分間隔の間に、ビジー信号が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.BusyDetect

ビジー

30分間隔の間に、応答されなかったコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.NoAnswerDetect

無応答

30分間隔の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし

30分間隔の間に、ダイヤルトーンが検出されなかったコンタクトの
数。

派生元: Dialer_Interval.NoDialToneDetect

発信音がありません

30分間隔で FAXを検出した連絡先の数。

派生元: Dialer_Interval.FaxDetect

ファックス

30分間隔で、ネットワーク留守番電話を検出した連絡先の数。

派生元: Dialer_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR

30分間隔の間に留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話

30分間隔の間に特殊情報トーン(SIT)を検出した連絡先の数。

派生元: Dialer_Interval.SITToneDetect

SITトーン
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説明列 (フィールド)

30分間隔の間に、エージェントが拒否したプレビューまたはコール
バックコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否

エージェントに拒否されたプレビューまたはコールバック連絡先の

数。エージェントはこのような顧客にコールしませんでした。

派生元: Dialer_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ

30分間隔での、電話に応答した側が顧客ではなかったコンタクトの
数。

派生元: Dialer_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在

30分間隔の間に、電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいな
いと言われたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.WrongNumberCount

誤番号

30分間隔の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルし
たコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.CancelledDetect

キャンセル済み

30分間隔でダイヤラーによって放棄された連絡先の数。

導出方法: Dialer_Interval.AbandonDetect

ダイヤラによる放棄

ダイヤラーによって放棄され、メッセージを再生する IVRに転送さ
れた、30分間隔での連絡先の数。

派生元: Dialer_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄

30分間隔で、顧客が受話器を出した直後に終了したコンタクトの数。

派生元: Dialer_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客による放棄

ダイヤラー許容量 (日単位)
ダイヤラー許容量日単位レポートは、選択した期間の各ダイヤラーの状況を表示します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、ダイヤラキャパシティ(日次)レポートがあ
ります。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:ダイヤラ

データを取得するデータベーススキーマテーブル:
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•ダイヤラ

• Dialer_Interval

ダイヤラキャパシティ(日次)レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

ダイヤラーの名前です。

派生元: Dialer.DialerName

ダイヤラ

行のデータの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元: Dialer_Interval.DateTime

日付（Date）

ポートのステータス

インターバルの間に登録されたダイヤラポートのフルタイム同等値。

これが割り当てられたポートの全数より小さい場合、システムの問題

によってポートが一定時間オフラインだったことを表します。

派生元: (Dialer_Interval.IdlePortTime+Dialer_Interval.ReservePortTime +
Dialer_Interval.DialingTime)/ Dialer_Interval.ReportingInterval

稼働中のポート

現在の間隔での非ビジー状態のポートの割合。

派生元: Dialer_Interval.IdlePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

アイドル

現在のインターバル中にダイヤラーポートが顧客への発信に費やした

時間の割合。

派生元: Dialer_Interval.DialingTime /(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

顧客への連絡

エージェントキャンペーンの現在のインターバルでダイヤラポートが

エージェントを予約するために費やした時間のパーセンテージ。

派生元: Dialer_Interval.ReservePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

予約済みエージェント

現在のインターバルでダイヤラによって制限に達した時間のパーセン

テージ。

導出元: Dialer_Interval.AllPortsBusyTime/(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート範囲外

ダイヤラー統計
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説明列 (フィールド)

現在のインターバルでダイヤラが試行した顧客へのコンタクトコール

の数。これには、顧客にリーチしたかどうかにかかわらず、すべて

の試行が含まれます。

派生元: Dialer_Interval.ContactsDialed

試行回数

顧客による試行の平均時間の長さ(秒)。

派生元: Dialer_Interval.DialingTime/Dialer_Interval.ContactsDialed

平均試行時間

発信した予約通話の合計数です。これには、使用可能なエージェン

トが存在しなかったなどの理由でルーティングスクリプトで拒否され

たエージェントを予約するためのダイヤラ要求も含まれます。

派生元: Dialer_Interval.ReservationCallAttempts

予約コール数

予約コールの平均の長さ(秒)。

派生元: Dialer_Interval.ReservePortTime/
Dialer_Interval.ReservationCallAttempts

平均予約時間

ダイヤラキャパシティ(30分)
ダイヤラキャパシティ(30分)レポートは、選択された期間の各ダイヤラのステータスを表示し
ます。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、ダイヤラキャパシティ(30分)レポートがあ
ります。

クエリ:このレポートのデータは、匿名タイプクエリから作成されます。

値リスト:ダイヤラ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•ダイヤラ

• Dialer_Interval

ダイヤラキャパシティ(30分)レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

ダイヤラーの名前です。

派生元: Dialer.DialerName

ダイヤラ
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説明列 (フィールド)

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元: Dialer_Interval.DateTime

日時

ポートのステータス

30分間隔の間に登録されたダイヤラポートのフルタイム同等値。こ
の値が、割り当てられたポートの全数より小さい場合、システムの問

題によってポートが一定時間オフラインだったことを表します。

派生元: (Dialer_Interval.IdlePortTime+Dialer_Interval.ReservePortTime +
Dialer_Interval.DialingTime)/ Dialer_Interval.ReportingInterval

稼働中のポート

現在の 30分インターバルでの、ビジー状態ではないポートの割合。

派生元: Dialer_Interval.IdlePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

アイドル

現在の 30分インターバルの間に、ダイヤラーポートが顧客への発信
に費やした時間の割合。

派生元: Dialer_Interval.DialingTime /(Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

顧客への連絡

エージェントキャンペーンの現在の 30分インターバル中に予約済み
エージェントのダイヤラポートが費やした時間の割合。

派生元: Dialer_Interval.ReservePortTime/ (Dialer_Interval.IdlePortTime +
Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

予約済みエージェント

現在の 30分インターバル中にダイヤラーが上限に達した時間の割合
(%)。

導出方法: Dialer_Interval.AllPortsBusyTime/(Dialer_Interval.IdlePortTime
+ Dialer_Interval.ReservePortTime + Dialer_Interval.DialingTime)

ポート範囲外

ダイヤラー統計

現在の 30分インターバル中にダイヤラーが試行した顧客コンタクト
コールの数。これには、顧客にリーチしたかどうかにかかわらず、

すべての試行が含まれます。

派生元: Dialer_Interval.ContactsDialed

試行回数

顧客による試行の平均時間の長さ(秒)。

派生元: Dialer_Interval.DialingTime/Dialer_Interval.ContactsDialed

平均試行時間
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説明列 (フィールド)

現在の 30分インターバルの間に発信した予約コールの総数です。こ
の数値には、エージェントが対応できなかったなどの理由でルーティ

ングスクリプトで拒否された、エージェントを予約するためのダイヤ

ラ要求が含まれます。

派生元: Dialer_Interval.ReservationCallAttempts

予約コール数

予約コールの平均の長さ(秒)。

派生元: Dialer_Interval.ReservePortTime /
Dialer_Interval.ReservationCallAttempts

平均予約通話数

インポートルール
インポートルールレポートは、選択した期間におけるインポートされたレコードの状況を表示

します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、インポートルールレポートがあります。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:インポートルール

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Import_Rule

• Import_Rule_History

インポートルールレポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。変更することができます。

説明列 (フィールド)

インポートルールの名前です。

派生元: Import_Rule.ImportRuleName

インポート

インポートルールの開始がスケジュールされている日時です。

派生元: Import_Rule_History.StartDateTime

開始日

インポートルールが終了した日時。

導出方法: Import_Rule_History.EndDateTime

終了日
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説明列 (フィールド)

合計の継続時間です。

導出方法: DateDiff(ss,Import_Rule_History.StartDateTime,
Import_Rule_History.EndDateTime)

時間（Duration）

レコード状況

レコードの合計数はインポートリストに表示されます。

派生元: Import_Rule_History.TotalRecords

総レコード数

[禁止コール]リストにインポートされるレコードの合計数。

導出方法: Import_Rule_History.GoodRecords

インポート済み

形式の基準を満たさなかったインポートレコードの合計数。これら

のレコードはインポートエラーファイルに取り込まれます。

導出方法: Import_Rule_History.BadRecords

失敗

既存のクエリルールに基づいてダイヤルリストにインポートされたレ

コードの合計数。

派生元: Import_Rule_History。 ImportedToDialingListCount

ダイヤルするレコード

地域プレフィックス表のプレフィックスと一致せず、キャンペーンの

デフォルトのタイムゾーンに割り当てられたレコードの合計。

派生元: Import_Rule_History.UnmatchedRegionPrefixCount

不明なプレフィックス

を持つレコード

日単位のキャンペーン内のクエリルール
キャンペーンのクエリルール(日次)レポートは、選択した期間の各キャンペーンの試行の内訳
(パーセント)、選択した期間の各キャンペーンのステータス(要約およびパーセンテージ)を表
示します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•クエリルール別試行数の詳細(日次)(デフォルト)

•キャンペーン日単位内のクエリルールごとの試行数。

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートのデータは、匿名タイプクエリから作成されます。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:
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•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Query_Rule

キャンペーン内のクエリルールごとの試行の内訳(%)の日次レポート

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

レコードの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

顧客による応答

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接

続され、処理されたときのコール試行のパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

正しい相手先への接続

電話を取るエージェントがなく、「IVRへ放棄」が設定されていな
かったため、ダイヤラが放棄した連絡先または試行のパーセンテー

ジ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ダイヤラによる放棄

ダイヤラが連絡先に到達した後、電話を取るエージェントがなかった

場合の処理について、IVR (または別のダイヤル番号)に送信された試
行のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AbandonToIVR/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

IVRへの破棄
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説明列 (フィールド)

キャンペーンがパーソナルコールバック用に構成されていない場合

に、顧客がリクエストしたコールバックの割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

コールバック

キャンペーンでパーソナルコールバックが設定されている場合に、

顧客によってスケジュールされ、要求されたコールバックの割合 (%)
です。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

個人コールバック

電話に応答したのが顧客ではなかった問い合わせの割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客不在

電話に応答した側で顧客が居住していないと回答した連絡先の割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

誤番号

エージェントに接続された直後に顧客がコールを終了した連絡先の

パーセンテージ。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による放棄

顧客が応答しなかった

留守番電話が検出された連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話

応答しなかった連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
NoAnswerDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

無応答

ビジー信号を検出した連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
BusyDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ビジー

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルした連絡先のパーセ

ンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

キャンセル済み

問題
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説明列 (フィールド)

Special Information Tone (SIT)を検出した連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

ダイヤルトーンを検出できなかった連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

FAXマシンを検出した連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス

次の問題が発生した連絡先の数です:

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音な
し。

•警告中にネットワークが切断された。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出さ
れた

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

ネットワークエラー

キャンペーンのクエリルール別試行数(日次)

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

行のデータの日付(MM/DD/YYYY (月、日、年)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日付（Date）

キー統計
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説明列 (フィールド)

ライブ音声に到達した発信通話の回数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

顧客による応答

実際に顧客に連絡して対応した際に、エージェントがデスクトップを

使用して発信した試行回数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

正しい相手先への接続

ダイヤラーによって放棄された、または IVRに放棄されたコールの
数です。そのコールに応答できるエージェントがいなかったからで

す。キャンペーン設定によってこれらのコールがダイヤラで放棄ま

たはIVRに放棄されるかどうかが決まります。

ダイヤラによる放棄の導出方法:
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

IVRへ放棄の導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

ダイヤラにより放棄お

よび放棄しIVRへ転送

試行回数

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

合計（Total）

ライブ音声に到達した通話試行の割合。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による応答
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説明列 (フィールド)

番号がダイヤルされたものの顧客(生の音声)に到達せず、コールに問
題のなかった試行コールのパーセンテージ(「無応答」)。

派生元: (Campaign_Query_Rule_Interval. AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

応答しなかった

連絡先がダイヤルされ、次のいずれかの問題が発生した場合に試行さ

れたコールの割合:

• FAXマシンが検出されました。

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンな
し。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音な
し。

•警告中にネットワークが切断されました。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出さ
れた

•ダイヤルを試みたときに、オペレータインターセプト (SITトー
ン)がネットワークから返されました。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

問題

ダイヤルしませんでし

た

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバッ

クコールの数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバッ

クコールの数。エージェントはこのような顧客にコールしませんで

した。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

これらの呼び出しは試行されたものとしてカウントされないことに注

意してください。

エージェントによるク

ローズ
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30分キャンペーン内のクエリルール
キャンペーンのクエリルール(30分)レポートは、選択された期間の各キャンペーンの試行の内
訳(パーセンテージ)、選択された期間の各キャンペーンの状態(要約およびパーセンテージ)、
選択されたインターバルのキャンペーン内の各クエリルールを表示します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•キャンペーン 30分以内のクエリルールごとの試行数の内訳 (デフォルト)

• 30分間キャンペーンのクエリルールごとのコールカウント

•キャンペーン内のクエリルールごとの試行の要約の日次レポート(30分)

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名タイプのクエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Interval

• Query_Rule

キャンペーン内のクエリルールごとの試行の内訳(%)の30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)およびHH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

顧客による応答
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説明列 (フィールド)

実際に顧客に連絡して対応したときに、エージェントがデスクトップを使用していると

きに試行した発信の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect
/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

正しい相手先への接続

使用可能なエージェントがなく「IVRへ放棄」が設定されていないため、30分間隔の間
にダイヤラによって放棄された連絡先または試行のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
AbandonDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

メモ:残りの数字はすべてパーセンテージで表示されるため、この列はすべての試行に
対する割合で計算されます。これらの列の合計は常に 100%になります。

ダイヤラによる放棄

ダイヤラーが連絡先に到達し、応答できるエージェントがいない後に、処理のために

IVR (または別のダイヤル番号)に送信された試行の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
AbandonToIVR/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

IVRへの破棄

キャンペーンがパーソナルコールバック用に構成されていない場合に、顧客がリクエス

トしたコールバックの割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

コールバック

キャンペーンでパーソナルコールバックが設定されているときに、顧客によってスケ

ジュールされ、要求されたコールバックの割合。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

個人コールバック

30分間隔の間に、電話に応答した相手が顧客ではなかった連絡先のパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomersNotHomeCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客不在

30分間隔の間に、電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われた連絡先
のパーセンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

誤番号

30分間隔で、顧客がエージェントに接続された後すぐにコールを終了したコンタクトの
割合。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客による放棄

顧客が応答しなかった
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説明列 (フィールド)

30分間隔で、留守番電話を検出した連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 AnsweringMachineDetectToHal/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

留守番電話

30分間に応答しなかった連絡先の割合。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。 NoAnswerDetect/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

無応答

30分間隔の間に、ビジー信号が検出された連絡先のパーセンテージ。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval。
BusyDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

ビジー

30分間隔の間に、ダイヤラが呼び出し中の顧客コールをキャンセルした連絡先のパーセ
ンテージ。

派生

元:Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect/Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

キャンセル済み

問題

30分間間隔で特別通知音 (SIT)を検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

30分間にダイヤルトーンを検出しなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

30分間隔で FAX機器を検出した連絡先の数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス

次の問題が発生した連絡先の数です:

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音なし

•警告中にネットワークが切断されました

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出された

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

ネットワークエラー

キャンペーン内のクエリルールごとのコール数の30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。
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説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

30分間隔の開始日時(セントラルコントローラでの値)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

30分間隔の間に試行されたコールの数の要約の合計。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

試行回数

コールバック連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

スケジュールされたコールバック連絡先の数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount

要求されたパーソナル

コールバック

30分間隔の間に音声が検出された連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

音声

30分間隔の間にビジー信号が検出された連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect

ビジー

30分間隔の間に応答されなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect

無応答

30分間隔の間に呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。
CallResults 4、27および28のコールがこのカラムに表示されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect

呼び出し音なし

30分間にダイヤルトーンを検出しなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect

ダイヤルトーンなし

30分間隔で FAXを検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect

ファックス

30分間隔の間にネットワークの留守番電話が検出されたコンタクト
の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.NetworkAnsMachineDetect

ネットワーク IVR
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説明列 (フィールド)

30分間隔の間に留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AnsweringMachineDetect

留守番電話

30分間隔で特殊情報トーン (SIT)を検出した連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect

SITトーン

30分間隔でエージェントによって拒否されたプレビューまたはコー
ルバックコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

エージェントによる拒

否

エージェントによって拒否されたプレビューまたはコールバックの連

絡先の数。 (エージェントがこれらの顧客に発信したわけではありま
せん。)

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

エージェントによるク

ローズ

30分間隔の間に電話に応答した相手が顧客ではなかった連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount

顧客不在

30分間隔の間に電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいない
と言われた連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount

誤番号

30分間隔の間に呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルし
たコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.CanceledDetect

キャンセル済み

30分間隔の間にダイヤラによって放棄されたコンタクトの数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

ダイヤラによる放棄

ダイヤラーによって放棄され、メッセージを再生する IVRに転送さ
れた、30分間隔での連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

IVRへの破棄

30分間隔の間に、応答直後に顧客がコールを終了した連絡先の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect

顧客による放棄

30分インターバルの間にエージェントが通話で費やした合計時間は
HH:MM:SS時間、分、秒で表されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.TalkTime

通話時間（Talk Time）
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説明列 (フィールド)

エージェントが後処理に費やした時間。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.WrapupTime

後処理時間（Wrap up
Time）

キャンペーン内のクエリルールごとの試行の要約の30分レポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

行のデータの30分間隔の開始日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)の形式)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.DateTime

日時

主要統計情報

ライブ音声に到達した発信通話の回数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount
+Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

顧客による応答

エージェントがデスクトップを使用して示すとおり、実際の顧客が接

続され、処理されたときのコール試行回数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect

正しい相手先への接続

ダイヤラーによって放棄された、または IVRに放棄されたコールの
数です。そのコールに応答できるエージェントがいなかったからで

す。これらのコールがダイヤラーまたは IVRのどちらで放棄される
かは、Campaign設定により決定されます。

ダイヤラによる放棄の導出方法:
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect

IVRへの放棄の導出方法: Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR

ダイヤラにより放棄お

よび放棄しIVRへ転送
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説明列 (フィールド)

試行回数

試行された発信通話の合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

合計（Total）

生の音声に到達した試行されたコールのパーセンテージ。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.VoiceDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.WrongNumberCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerNotHomeCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.CustomerAbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.PersonalCallbackCount +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.AbandonToIVR)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

顧客が回答しました

番号がダイヤルされたものの顧客(生の音声)に到達せず、コールに問
題のなかった試行コールのパーセンテージ(「無応答」)。

派生元: (Campaign_Query_Rule_Interval. AnsweringMachineDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.BusyDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoAnswerDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.CancelledDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

応答しなかった

連絡先がダイヤルされ、次のいずれかの問題が発生した場合に試行さ

れたコールの割合:

• FAXマシンが検出されました。

•ダイヤラポートがオフフックになったときにダイヤルトーンな
し。

•ダイヤルが試行されたときにネットワークからの呼び出し音な
し。

•警告中にネットワークが切断されました。

•ダイヤラによって低エネルギー(または「無音」)コールが検出さ
れた

•ダイヤルを試みたときに、オペレータインターセプト (SITトー
ン)がネットワークから返されました。

導出方法: (Campaign_Query_Rule_Interval.FaxDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoDialToneDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.NoRingBackDetect +
Campaign_Query_Rule_Interval.SITToneDetect)/
Campaign_Query_Rule_Interval.ContactsAttempted

問題
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説明列 (フィールド)

未ダイヤル

30分間隔でのプレビューコールまたはコールバックコールのうち、
エージェントによって拒否されたコール数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentRejectedDetect

注:これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

エージェントによる拒

否

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバッ

クコール (これらの顧客にはダイヤルしていない)の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Interval.AgentClosedDetect

注:これらのコールは、試行されたコールとしてカウントされません。

エージェントによるク

ローズ
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第 12 章

アウトバウンドリアルタイムレポート

•キャンペーン別通話サマリカウント -リアルタイム（269ページ）
•ダイヤラーリアルタイム（273ページ）
•インポートステータス-リアルタイム（275ページ）
•キャンペーン内のクエリルール-リアルタイム（277ページ）

キャンペーン別通話サマリカウント -リアルタイム
キャンペーン別通話サマリカウント -リアルタイムレポートには、キャンペーン内のクエリ
ルールの状態、すべてのキャンペーンレコードの現在の状態、現在有効なキャンペーンダイヤ

ル時間が表示されます。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューとグラフビューがあります:

•キャンペーン別通話サマリカウント -リアルタイム(デフォルト)

•有効なキャンペーン発信時間リアルタイム

•キャンペーン別コールカウントの要約-リアルタイム

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは、匿名ブロッククエリから構築されています。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Campaign_Query_Rule_Real_Time

[キャンペーン別通話サマリカウント -リアルタイム]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

レコードの合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount

総レコード数

利用可能なレコード数です。

導出方法:
Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount-Campaign_Query_Rule_Real_Time.
TotalVoiceCount-Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

応答可能

完了したコンタクトの数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

終了（Closed）

その日に顧客とのコンタクトが正常に終了したコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.VoiceCount

音声

キャンペーン別コールカウントサマリ -リアルタイムレポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

試行されたコール総数の概要。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.AttemptedCount

試行回数

スケジュールされたコールバックコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

コールバック連絡先の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

その日に顧客とのコンタクトが正常に終了したコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.VoiceCount

音声

ビジー信号を検出した通話の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.BusyCount

ビジー
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説明列 (フィールド)

応答しなかった通話の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoAnswerDetectCount

無応答

呼び出し音を検出できなかったコールの数。 CallResults 4、27および
28のコールがこのカラムに表示されます。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoRingBackDetectCount

呼び出し音なし

ダイヤルトーンを検出できなかった通話の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.NoDialToneDetectCount

ダイヤルトーンなし

FAXが検出された通話の数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.FaxDetectCount

ファックス

ネットワーク留守番電話が検出されたコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.NetworkAnsMachinesCount

ネットワーク IVR

留守番電話を検出した通話の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.AnsweringMachineCount

留守番電話

特殊情報トーン (SIT)が検出された通話の数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.SITToneDetectCount

SITトーン

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバッ

クコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.AgentRejectedCount

エージェントによる拒

否

エージェントによって拒否されたプレビューコールまたはコールバッ

クコールの数。エージェントはこのような顧客にコールしませんで

した。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.AgentClosedCount

エージェントによるク

ローズ

電話の応答者が顧客ではなかったコンタクトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在

電話に応答した相手に、顧客がそこに住んでいないと言われたコンタ

クトの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号

呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコールの数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.CancelledDetectCount

キャンセル済み
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説明列 (フィールド)

ダイヤラーによって放棄されたコール数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Real_Time.AbandonDetectCount

ダイヤラによる放棄

ダイヤラーによって放棄され、IVRに転送され、メッセージが再生さ
れたコールの数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Real_Time.AbandonToIVRCount

IVRへの破棄

顧客が受話器をとった直後に終了した通話の数。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Real_Time.CustomerAbandonDetectCount

顧客による放棄

今日、エージェントが電話で通話した合計時間 HH:MM:SS (時、分、
秒)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.TalkTimeCount

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理に費やした時間。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrapupTimeCount

後処理時間（Wrap up
Time）

[有効なキャンペーンダイヤル時間リアルタイムレポート]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

キャンペーンのゾーン 1の開始時間です。HH:MM形式で測定されま
す。キャンペーン開始ゾーン1の時間は、顧客にゾーン1で電話をか
けられるようになる開始時刻です。ゾーン1時間とゾーン2時間が重複
してはいけません。

派生元:Campaign.HomeStartHours ':'Campaign.HomeStartMinutes

Zone 1開始時刻

ゾーン1キャンペーン終了時間(HH:MM (時、分)の形式)。ゾーン1キャ
ンペーン終了時間とは、顧客にゾーン1で電話をかけられなくなる時
刻です。

導出方法: Campaign.HomeEndHours ':' Campaign.HomeEndMinutes

ゾーン 1終了時間

ゾーン 1の合計時間。 [ゾーン1期間] = [ゾーン1終了時間] - [ゾーン1
開始時間]

派生元:Campaign.HomeDuration

ゾーン 1の継続時間
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説明列 (フィールド)

HH:MM:SS形式で測定されたキャンペーンのゾーン2開始時間です。
[ゾーン2キャンペーン開始時間]の時間は、顧客にゾーン2で電話をか
けられるようになる開始時刻です。キャンペーン時間は、顧客のタイ

ムゾーンに設定されます。たとえば、キャンペーンが午後 3時から
6時まで開催される場合、東海岸において午後6時を過ぎていても、
シカゴはまだ午後6時になっていないため、シカゴの顧客にはダイヤ
ルできます。

派生元:Campaign.WorkStartHours:Campaign.WorkStartMinutes

Zone 2開始時刻

ゾーン2キャンペーン終了時間(HH:MM (時、分)の形式)。キャンペー
ンの「Zone 2」の終了時間は、この時間を過ぎると、顧客にZone 2の
電話をかけることができなくなります。

派生元:Campaign.WorkEndHours:Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン2終了時間

ゾーン 2の合計時間。ゾーン 2継続時間 =ゾーン 2終了時間 -ゾーン
2開始時間

導出方法: Campaign.WorkDuration

ゾーン 2の継続時間

ダイヤラーリアルタイム
ダイヤラーリアルタイムレポートは、各ダイヤラーの現在の状況を提供します。

このレポートは、アウトバウンドオプションダイヤラ(各ダイヤラの連絡先、ビジー、音声、
留守番電話、SITトーン検出、応答なし、放棄コール)に基づいています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、ダイヤラ-リアルタイムがあります。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロッククエリから構築されます。

グループ化:このレポートは、ダイヤラでグループ化されます。

値リスト:ダイヤラ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•ダイヤラ

• Dialer_Real_Time

ダイヤラーリアルタイムレポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。
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説明列 (フィールド)

ダイヤラーの名前です。

派生元: Dialer.DialerName

ダイヤラ

今日ダイヤルされたコンタクト総数の概要。

派生元: Dialer_Real_Time.ContactsDialedToday

試行回数

スケジュールされたコールバック連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

コールバック連絡先の数。

派生元: Dialer_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

今日、音声が検出された連絡先の数。

派生元: Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声

今日、ビジー信号が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.BusyDetectToday

ビジー

今日応答がなかった連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.NoAnswerDetectToday

無応答

今日、呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。 CallResults
4、27および28のコールがこのカラムに表示されます。

派生元: Dialer_Real_Time.NoRingBackDetectHalf

呼び出し音なし

今日はダイヤルトーンを検出できなかった連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.NoDialToneDetectHalf

ダイヤルトーンなし

FAXを検出した本日の連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.FaxDetectHalf

ファックス

今日、ネットワーク留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.NetworkAnsMachineDetectHalf

ネットワーク IVR

今日、留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.AnsweringMachineDetectToday

留守番電話

今日、特殊情報トーン(SIT)が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.SITToneDetectToday

SITトーン
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説明列 (フィールド)

エージェントによって拒否されたプレビューまたはコールバックの連

絡先の数。 (エージェントがこれらの顧客に発信したわけではありま
せん。)

派生元: Dialer_Real_Time.AgentRejectedDetectHalf

エージェントによる拒

否

エージェントによって閉じられたプレビューまたはコールバックの問

い合わせの数。 (エージェントがこれらの顧客に発信したわけではあ
りません。)

派生元: Dialer_Real_Time.AgentClosedDetectHalf

エージェントによるク

ローズ

今日、顧客以外が電話に応答したコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在

今日、顧客がその場所に居住していないことが判明したコンタクトの

数。

派生元: Dialer_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号

今日、呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタク

トの数。

派生元: Dialer_Real_Time.CancelledDetectHalf

キャンセル済み

30分間隔の間にダイヤラによって放棄されたコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.AbandonDetectToday

ダイヤラによる放棄

今日、ダイヤラによって放棄され、メッセージを再生するIVRに転送
されたコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.AbandonToIVRHalf

IVRへの破棄

顧客が電話を取った直後にコールを終了したコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.CustomerAbandonDetectHalf

顧客による放棄

インポートステータス-リアルタイム
リアルタイムインポート状況レポートは、アウトバウンドオプションのインポートレコードの

状況を提供します。

このレポートはインポートルールに基づいています。インポート済み、またはインポート予定

の正常なレコード数、不正なレコード数、および総レコード数を示します。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、インポートルールがあります。

クエリ:このレポートデータは、匿名ブロッククエリから作成されます。
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グループ化:このレポートにはグループ化はありません。レポートはインポートでソートされ
ます。

値リスト:インポートルール

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

• Import_Rule

• Import_Rule_Real_Time

インポート状況リアルタイムレポートビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

説明列 (フィールド)

インポートルールの名前です。

派生元: Import_Rule.ImportRuleName

インポート

インポートルールの開始がスケジュールされている時間。

派生元: Import_Rule_Real_Time.DateTimeStart

開始日

インポートルールのステータス。コードは以下のとおりです。

380 = "IMPORT_BEGIN"

385 = "IMPORT_UPDATE"

390 = "BUILD_BEGIN"

410 = "BUILD_END"

420 = "IMPORT_END"

430 = "DNC_BEGIN"

450 = "DNC_END"

455 = "IMPORT_FAILED"

他のすべての値 = "IDLE"

派生元: Import_Rule_Real_Time.Status

ステータス（Status）

インポート済み、またはインポート予定の正常なレコードの数。

導出方法: Import_Rule_Real_Time.GoodRecords

正常なレコード

インポートされた不良レコードの数。

派生元: Import_Rule_Real_Time.BadRecords

不正なレコード

インポートされたまたはインポートされるレコードの合計数です。

派生元: Import_Rule_Real_Time.TotalRecords

総レコード数
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キャンペーン内のクエリルール-リアルタイム
キャンペーンのクエリルール -リアルタイムレポートには、キャンペーン内のすべてのキャン
ペーンレコード、ダイヤル時間、およびクエリルールの現在のステータスが表示されます。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューとグラフビューがあります:

•キャンペーンのクエリルールのコールカウント（デフォルト）

•キャンペーン内のクエリルールの通話概略数

•クエリルールダイヤル時間

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されます。

グループ化:このレポートは、キャンペーンおよびクエリルールでグループ化されます。レ
ポートは [キャンペーン]別にソートされます。

値リスト:キャンペーン

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•キャンペーン

• Query_Rule

• Campaign_Query_Rule_Real_Time

• Campaign_Query_Rule

[キャンペーンのクエリルールのコールカウント]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

導出方法: Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

日時はMM/DD/YYYY (月、日、年)およびHH:MM (時、分、秒)の形式
です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.DateTime

日時
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説明列 (フィールド)

試行されたコールの総数の概要。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.AttemptedCount

試行回数

スケジュールされたコールバック連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.PersonalCallBackCount

要求されたパーソナル

コールバック

コールバック連絡先の数。

派生元: Dialer_Real_Time.CallBackCount

要求されたコールバッ

ク

今日、音声が検出された連絡先の数。

派生元: Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声

今日、ビジー信号が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.BusyDetectToday

ビジー

今日応答がなかった連絡先の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.NoAnswerDetectToday

無応答

今日、呼び出し音が検出されなかったコンタクトの数。 CallResults
4、27および28のコールがこのカラムに表示されます。

派生元: Dialer_Real_Time.NoRingBackDetectHalf

呼び出し音なし

今日、ダイヤルトーンが検出されなかったコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.NoDialToneDetectHalf

ダイヤルトーンなし

今日、ファックスが検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.FaxDetectHalf

ファックス

今日、ネットワーク留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.NetworkAnsMachineDetectHalf

ネットワーク IVR

今日、留守番電話が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.AnsweringMachineDetectToday

留守番電話

今日、特殊情報トーン(SIT)が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.SITToneDetectToday

SITトーン

エージェントによって拒否された、本日のプレビューまたはコール

バックコンタクトの数。 (エージェントがこれらの顧客に発信したわ
けではありません。)

派生元: Dialer_Real_Time.AgentRejectedDetectHalf

エージェントによる拒

否
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説明列 (フィールド)

エージェントによって閉じられたプレビューまたはコールバックの問

い合わせの数。 (エージェントがこれらの顧客に発信したわけではあ
りません。)

派生元: Dialer_Real_Time.AgentClosedDetectHalf

エージェントによるク

ローズ

今日の、電話に応答したのが顧客ではなかった連絡先の数。

派生元: Dialer_Real_Time.CustomerNotHomeCount

顧客不在

電話に応答した側が、顧客がそこに居住していないと示された連絡先

の数です。

派生元: Dialer_Real_Time.WrongNumberCount

誤番号

今日、呼び出し中の顧客コールをダイヤラがキャンセルしたコンタク

トの数。

派生元: Dialer_Real_Time.CancelledDetectHalf

キャンセル済み

30分間隔の間にダイヤラによって放棄されたコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.AbandonDetectToday

ダイヤラによる放棄

今日、ダイヤラによって放棄され、メッセージを再生するIVRに転送
されたコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.AbandonToIVRHalf

IVRへの破棄

顧客が電話を取った直後にコールを終了したコンタクトの数。

導出方法: Dialer_Real_Time.CustomerAbandonDetectHalf

顧客による放棄

今日、エージェントが電話での会話に費やした合計時間HH:MM(時、
分、秒)。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.TalkTimeCount

通話時間（Talk Time）

エージェントが後処理に費やした時間。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.WrapupTimeCount

後処理時間（Wrap up
Time）

[キャンペーンのクエリルールの通話サマリカウント]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

レコードの合計数。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount

総レコード数

利用可能なレコード数です。

導出方法: Campaign_Query_Rule_Real_Time.TotalCount -
Campaign_Query_Rule_Real_Time.VoiceCount -
Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

応答可能

試行された連絡先の数です。

派生元:Campaign_Query_Rule_Real_Time.ClosedCount

終了（Closed）

今日、音声が検出されたコンタクトの数。

派生元: Dialer_Real_Time.VoiceDetectToday

音声

[クエリルールダイヤル時間]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

キャンペーンの名前。

派生元:Campaign.CampaignName

キャンペーン

クエリルールの名前です。

派生元: Query_Rule.QueryRuleName

クエリルール

キャンペーンデータ

キャンペーンのゾーン 1の開始時間です。HH:MM形式で測定されま
す。ゾーン1キャンペーン開始時間とは、顧客にゾーン1で電話をか
けられるようになる開始時刻です。ゾーン 1の時間とゾーン 2の時
間が重複することはできません。

導出方法: Campaign.HomeStartHours ':' Campaign.HomeStartMinutes

Zone 1開始時刻
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説明列 (フィールド)

ゾーン1キャンペーン終了時間(HH:MM (時、分)の形式)。ゾーン1キャ
ンペーン終了時間とは、顧客にゾーン1で電話をかけられなくなる時
刻です。

派生元:Campaign.WorkEndHours ':'Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン1終了時間

ゾーン 1の合計時間。ホーム継続時間 =ホーム終了時刻 -ホーム開始
時刻。

導出方法: (((Campaign.HomeEndHours * 60) +
(Campaign.HomeEndMinutes)) - ((Campaign.HomeStartHours * 60) +
(Campaign.HomeStartMinutes)))

ゾーン 1の継続時間

ゾーン2キャンペーン開始時間(HH:MM (時、分)の形式)。ゾーン2キャ
ンペーン開始時間とは、顧客にゾーン2で電話をかけられるようにな
る開始時刻です。キャンペーンの時間は、顧客のタイムゾーンに設

定されます。たとえば、キャンペーンが午後 3時から 6時まで開催
される場合、東海岸において午後6時を過ぎていても、シカゴはまだ
午後6時になっていないため、シカゴの顧客にはダイヤルできます。

派生元:Campaign.WorkStartHours ':'Campaign.WorkStartMinutes

Zone 2開始時刻

ゾーン2終了時間とはキャンペーンが終了する時間(HH:MM (時、分)
の形式)。

派生元:Campaign.WorkEndHours ':'Campaign.WorkEndMinutes

ゾーン2終了時間

ゾーン 2の合計時間。作業時間 =作業終了時刻 -作業開始時刻。

導出方法: (((Campaign.WorkEndHours * 60) + (Campaign.WorkEndMinutes))
- ((Campaign.WorkStartHours * 60) + (Campaign.WorkStartMinutes)))

ゾーン 2の継続時間

クエリルールデータ

クエリルールを開始する HH:MM形式の時刻。クエリルールの時間
は、セントラルコントローラのタイムゾーンに基づきます。通常、

クエリを実行する管理およびデータサーバはセントラルコントローラ

のタイムゾーンに設定されています。

派生元:Campaign_Query_Rule.StartHours「:」
Campaign_Query_Rule.StartMinutes

クエリルール開始時刻

クエリルールが終了する HH:MM形式の時刻。

導出方法: Campaign_Query_Rule.EndHours ':'
Campaign_Query_Rule.EndMinutes

クエリルール終了時刻
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説明列 (フィールド)

クエリルールの合計時間。作業時間=クエリルールの終了時間 -クエ
リルールの開始時間。

導出方法: (((Campaign_Query_Rule.EndHours * 60) +
(Campaign_Query_Rule.EndMinutes)) - ((Campaign_Query_Rule.StartHours
* 60) + (Campaign_Query_Rule.StartMinutes)))

クエリルールの継続時

間

Campaign_Query_Rule_Real_Timeレポートは APIキャンペーンには適用されません。（注）
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第 13 章

遷移履歴レポート

•エージェント参加履歴（283ページ）
•エージェントスキル履歴（286ページ）
•エージェントサマリ履歴 （288ページ）
•エージェントチーム履歴（292ページ）
•エージェントチーム稼働履歴（295ページ）
•コールタイプスキルグループ履歴（297ページ）
•スキル履歴（300ページ）
•スキルコールプロファイル履歴（304ページ）
•スキルの概要履歴（306ページ）
•エージェントのログイン/ログアウト履歴（308ページ）
•エージェントの受信不可の履歴（310ページ）
•エージェント状態トレース履歴（313ページ）
•エージェントチーム待受停止履歴（315ページ）

エージェント参加履歴
エージェント参加履歴レポートは、エージェントがログインしたすべての分割またはスキルに

対する指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理時間、後処理時間、待受停止時

間、呼び出し中の状態の時間、利用可能な時間、エージェントが処理したタスク数を示しま

す。

[エージェント出席状況]テンプレートを選択して、日報 (既定)、週報、月報のいずれかの形式
でデータを表示することができます。日次レポートを表示する場合は、レポートドロップダウ

ンリスト(メニューバーの左上隅)の[エージェント稼働履歴(インターバル)]を選択してインター
バルビューを表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェン
トのデータを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:
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ビューレポート

エージェント参加履歴

エージェント稼働履歴(インターバル)

エージェント参加履歴

エージェント稼働履歴(週次)エージェント稼働履歴(週次)

月単位のエージェント出席時間履歴月単位のエージェント出席時間履歴

グループ化:このレポートは[エージェント名]、[日付] (日次)、[日時] (間隔)、[週] (週次)、[月]
(月次)に基づいてグループ化され、ソートされます。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェント参加履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「、」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択したエージェント出席レポートに応じた日付、間隔、週、または

月です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付] / [日時] / [週] /
[月]

選択した行のデータの年です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)
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説明列 (フィールド)

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。HH:MM:SS
(時、分、秒)形式で表示されます。

導出方法: Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

インターバル中にこのエージェントが複数のスキルグループにわたっ

て処理したWebex CCEルーティングタスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

間隔中に複数のスキルグループのエージェントによって応答され、

ラップアップが完了したインバウンドタスクに費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間

指定間隔内にエージェントが受信および送信タスクのラップアップに

費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが [予約済み]状態である時間。これは、エージェント
の状態を使用してカウントされます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェントの呼び出

し時間

インターバルの間にスキルグループのエージェントが終了させた内部

タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

複数のスキルグループのエージェントがレポートインターバルの間に

終了した内部タスクに費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった合計時間(秒)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの
計算に含まれます。

派生元: Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

指定された期間に、すべてのスプリット/スキルにおいて、エージェ
ントが受信不可状態で費やした合計時間。データベースから直接取

得した値です。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime.

待受停止時間

レポートサマリ:このレポートには、すべてのデータのレポートサマリがあります。
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エージェントスキル履歴
エージェントスプリット/スキル履歴レポートは、指定期間における個々のエージェントのパ
フォーマンスをスプリットまたはスキルごとに表示します。

[エージェントスキル履歴]テンプレートを選択して、日単位 (デフォルト)、週単位、または月
単位でレポートを表示できます。日次レポートを表示する場合は、レポートドロップダウンリ

スト(メニューバーの右端)の[エージェントスキル履歴(インターバル)]を選択してインターバル
ビューを表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェントの
データを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

エージェントスキル履歴

エージェントスキル履歴(インターバル)

エージェントスキル履歴

エージェントスキル履歴(週次)エージェントスキル履歴(週次)

エージェントスキル (月単位)履歴エージェントスキル (月単位)履歴

グループ化:このレポートは[スキルグループ名]よりも[エージェント名]でグループ化され、[日
付] (日次)、[日時] (間隔)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてソートされます。

値リスト:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェントスキル履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番(左から右)に現在のフィールドを示
します。
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説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

プレシジョンキューのエンタープライズ名またはエンタープライズ

スキルグループのエンタープライズ名です。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName (Skill_Group.EnterpriseSkillGroup)

プレシジョンキュー/
スキルグループ

選択したビュー/レポートに応じて、間隔、日付、週、または月です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了するまでに費やされた着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

インターバル中にスキルグループのエージェントがタスクの処理に

費やした時間。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間

指定間隔内にエージェントが受信および送信タスクのラップアップに

費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

このスキルグループに関連付けられたエージェントによってインター

バルの間に終了された内部タスク数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

レポート間隔中に、このスキルグループに関連付けられたエージェン

トが終了した内部タスクに費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時刻

レポート期間中にエージェントがスーパーバイザーアシスタンスを受

けたタスクの数。

これは算出フィールドです。導出方法:
Agent_Skill_Group_Interval.Emergency Assists +
Agent_Skill_Group.SupervAssistCalls

アシスト
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説明列 (フィールド)

間隔中に保留状態になった、このエージェントへの着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

このスキルグループに関連付けられたエージェントが保留状態にした

インバウンド ACDタスクにおいて、レポート間隔中に終了した合計
秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHoldTime

保留時間（Hold
Time）

一定期間内にこのエージェントが別のエージェントまたはスキルグ

ループに転送したタスクの数。この転送がブラインドでない場合(コ
ンサルタティブの場合)、この数にはコンサルタティブコールも含ま
れます。エージェントがタスクの転送を完了すると、数は更新され

ます。

このフィールドは、Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCallsから導出される算出
フィールドです

転送済み

（Transferred）

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェントサマリ履歴
エージェントサマリ履歴レポートは、レポートの対象とする期間にエージェントがログイン

し、毎日表示された(デフォルトビュー)すべての分割やスキルで合計したグループの各エージェ
ントの合計数を一覧表示します。このレポートには、選択したエージェントグループの占有率

に関する情報も含まれます。後処理時間を含めた場合と含めない場合の両方です。

[エージェントサマリ履歴]テンプレートを選択して、日単位 (既定)、週単位、月単位でデータ
を表示することができます。日次レポートを表示する場合は、レポートドロップダウンリスト

(メニューバーの左上隅)の[エージェントサマリ履歴(インターバル)]を選択してインターバル
ビューを表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェントの
データを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

エージェント概要履歴

エージェントサマリ履歴(インターバル)

エージェント概要履歴

エージェント概要週単位履歴エージェント概要週単位履歴

エージェントサマリ履歴(月次)エージェントサマリ履歴(月次)
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グループ化:このレポートは、エージェント名、日付でグループ化されます。このレポート
は、[日付] (日次)、[日時] (間隔)、[週] (週次)、[月] (月次)でソートされます。

値リスト:エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

エージェント履歴要約レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

導出方法: Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択したビュー/レポートに応じて、日付、間隔、週、または月です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年です。 (月次レポートにのみ適用されます。)

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに費やされた着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了されるまでに着信タスクに費やされた秒数の合計。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間
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説明列 (フィールド)

エージェントがタスクの処理に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがタスク作業後に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間

スキルグループへの着信タスクまたはスキルグループからの発信タス

クの後に、エージェントが後処理状態であった時間の、ログオン時間

に対するパーセンテージ。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime + Agent_Interval.NotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval. HoldTime )* 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

占有率

エージェントがスキルグループ間のタスクでの通話に費やした時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime + Agent_Interval.NotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval. HoldTime ) * 1.0 /
Agent_Interval.LoggedOnTime

%占有期間(後処理時間
除外)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが終了させた内部

タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

複数のスキルグループのエージェントがレポートインターバルの間に

終了した内部タスクに費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時間

指定間隔内にエージェントが受信および送信タスクのラップアップに

費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）
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説明列 (フィールド)

エージェントが [予約済み]状態である時間。この値は、エージェン
トの状態を使用してカウントされます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェントの呼び出

し時間

エージェントが指定された期間の分割/スキルで[待受停止]状態であっ
た合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime.

待受停止時間

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった合計時間(秒)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの
計算に含まれます。

派生元: Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。HH:MM:SS
(時、分、秒)形式で表示されます。

派生元: Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

一定期間内にこのエージェントが別のエージェントまたはスキルグ

ループに転送したタスクの数。この転送がブラインドでない場合(コ
ンサルタティブの場合)、この数にはコンサルタティブコールも含ま
れます。この数は、エージェントがタスクの転送を完了すると更新

されます。

これは計算フィールドで、以下から導き出されます。

Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送済み

（Transferred）

間隔中に保留状態になった、このエージェントへの着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

保留時間を含むすべての着信タスクに関して、インターバルの間にタ

スクが保留状態になっていた平均時間(HH:MM:SS(時、分、秒)の形
式)。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

(Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。
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エージェントチーム履歴
エージェントチーム履歴レポートは、指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理

時間、後処理時間、占有率、待受停止時間、呼び出し中の状態の時間、拡張時間、利用可能な

時間、チームおよびそのエージェントが処理したタスク数を示します。

[エージェントチーム履歴]テンプレートを選択して、日次レポート (デフォルト)、週次レポー
ト、または月次レポートでデータを表示できます。日単位レポートの表示中に、左上隅にある

レポートのドロップダウンリストからエージェントチームの間隔履歴を選択すると、間隔

ビューを表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各チームのデータ
を要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

エージェントチーム履歴

エージェントチーム履歴(インターバル)

エージェントチーム履歴

エージェントチーム履歴(週次)エージェントチーム履歴(週次)

エージェントチーム月間履歴エージェントチーム月間履歴

グループ化:このレポートはチーム名、次にエージェント名、最後に日付(日次)、日時(インター
バル)、週(週次)、または月(月次)でグループ化され、ソートされます。

値リスト:エージェントチーム

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

•エージェントチーム

• Agent_Team_Member

• Precision_Queue
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エージェントチーム履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「、」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択したビュー/レポートに応じて、日付、間隔、週、または月です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

[日付] / [日時] / [週] /
[月]

選択した行のデータの年です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

間隔中に複数のスキルグループのエージェントによって回答され、

完了したインバウンドタスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

インターバル中にスキルグループを問わず、エージェントによって

すでに回答され、ラップアップが完了しているインバウンドタスク

に費やした合計秒数

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間

エージェントがタスクの処理に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがタスク作業後に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間
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説明列 (フィールド)

エージェントがスキルグループ間のタスクでの通話に費やした時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime +
Agent_Skill_Group_Interval.NotReadyTime + Agent_Skill_Group_Interval.
HoldTime )* 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

占有率

エージェントがスキルグループ間のタスクでの通話に費やした時間

の、ログオン時間に対するパーセンテージ。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.TalkTime +
Agent_Skill_Group_Interval.NotReadyTime + Agent_Skill_Group_Interval.
HoldTime) * 1.0 / Agent_Interval.LoggedOnTime

%占有期間(後処理時間
除外)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが終了させた内部

タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

エージェントがレポートインターバルの間に終了した内部タスク(ス
キルグループ間)に費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時刻

インターバルの間にエージェントが着信タスクおよび発信タスクの後

処理に費やした合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが [予約済み]状態である時間。この値は、エージェン
トの状態を使用してカウントされます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェントの呼び出

し時間

指定された期間に、すべてのスプリット/スキルにおいて、エージェ
ントが受信不可状態で費やした合計時間。この値はデータベースか

ら直接取得されます。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime.

待受停止時間

レポートインターバル中のスキルグループ間でエージェントが

Not_Active状態だった合計時間(秒)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの
計算に含まれます。

派生元: Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）
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説明列 (フィールド)

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン(スタッ
フが在籍)していた合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェントチーム稼働履歴
エージェントチーム参加履歴レポートは、エージェントがログインしたすべての分割またはス

キルに対する指定期間について、スタッフが在籍した合計時間、処理時間、後処理時間、待受

停止時間、呼び出し中の状態の時間、拡張時間、利用可能な時間、チームが処理したタスク数

を示します。

[エージェントのチーム出席率] [履歴]テンプレートを選択して、日報 (デフォルト)、週報、月
報のいずれかの形式でデータを表示することができます。日単位レポートの表示時に、左上隅

にあるレポートのドロップダウンリストからエージェントチーム出席時間間隔の履歴 を選択

すると、間隔ビューを表示することができます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または
30分)で各エージェントのデータを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

エージェントチーム稼働履歴

エージェントチーム稼働履歴(インターバル)

エージェントチーム稼働履歴

エージェントチーム稼働履歴(週次)エージェントチーム稼働履歴(週次)

エージェントチームの月間出席者の履歴エージェントチーム稼働履歴(月次)

グループ化:このレポートは[エージェントチーム]、[エージェント名]、[日付] (日次)、[日時]
(間隔)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてグループ化され、ソートされます。

値リスト:エージェントチーム

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group
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• Media_Routing_Domain

•エージェントチーム

• Agent_Team_Member

• Precision_Queue

エージェントチーム出席者数履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチーム名のエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Team.EnterpriseName

エージェントチーム名

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択したビュー/レポートに応じて、間隔、日付、週、または月です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

エージェントのログイン名です。

導出方法: Person.LoginName

名前

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。HH:MM:SS
(時、分、秒)形式で表示されます。

派生元: Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

特定のエージェントによって処理されるタスク。

導出方法: SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.CallsHandled, 0))

処理済み（Handled）

エージェントがタスクの処理に費やした合計時間。

導出方法: SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.HandledCallsTime,
0))

処理時間
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説明列 (フィールド)

指定間隔内にエージェントが受信および送信タスクのラップアップに

費やした合計時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）

エージェントが [予約済み]状態である時間。この値は、エージェン
トの状態を使用してカウントされます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェント呼び出し

時間

エージェントによって処理された内部タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCalls

内線

エージェントがレポートインターバルの間に終了した内部タスク(ス
キルグループ間)に費やした合計秒数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.InternalCallsTime

内部時刻

特定のエージェントによって処理された発信タスク。

導出方法: SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.AgentOutCalls, 0))

外部

特定のエージェントの発信タスクの時間です。

導出方法: SUM(ISNULL(Agent_skill_Group_Interval.AgentOutCallsTime,
0))

外部時刻

レポート期間中にエージェントが複数のスキルグループでNot_Active
状態にあった合計時間の秒。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に
含まれます。

派生元: Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

指定された期間に、すべてのスプリット/スキルにおいて、エージェ
ントが受信不可状態で費やした合計時間。この値はデータベースか

ら直接取得されます。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime.

待受停止時間

レポートサマリ:このレポートには、すべてのデータのレポートサマリがあります。

コールタイプスキルグループ履歴
コールタイプスキルグループ履歴レポートは各コールタイプのスキル全体のアクティビティ(日
付、着信タスク、応答の平均速度、放棄タスク数、平均放棄時間、処理済みタスク数、平均処

理時間、指定期間の平均後処理時間、サービスレベル、日次ベースのサービスレベル内での放

棄(デフォルトビュー))を要約します。
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日次/インターバルレポート(デフォルト)、週次レポート、または月次レポートのデータを表示
するには、次の3つのコールタイプスキルグループ履歴テンプレートから選択します。

•コールタイプスキルグループ履歴

•コールタイプスキルグループ履歴(週次)

•コールタイプスキルグループ履歴(月次)

コールタイプスキルグループ履歴レポートを表示する場合、レポートドロップダウンリスト(メ
ニューバーの左上隅)の[コールタイプスキルグループ履歴(インターバル)]を選択して、インター
バルビューを表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェン
トのデータを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

コールタイプスキルグループ履歴

コールタイプスキルグループ履歴(インターバル)

コールタイプスキルグループ履歴

コールタイプスキルグループ週単位履歴コールタイプスキルグループ週単位履歴

コールタイプスキルグループ (月単位)履歴コールタイプスキルグループ (月単位)履歴

グループ化:このレポートは[コールタイプ名]、[スキルグループ名]、[日付] (日次)、[日時] (間
隔)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてグループ化され、ソートされます。

値リスト:コールタイプ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group

• Call_Type

• Call_Type_SG_Interval

• Media_Routing_Domain

• Precision_Queue

コールタイプスキルグループ履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

派生元: Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名

スキルグループのエンタープライズ名です。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName

プレシジョンキュー/ス
キルグループ

選択したビュー/レポートに応じて、日付、間隔、週、または月です。

導出方法: Call_Type.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年です。

派生元: Call_Type_SG_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示されま
す。)

インターバル中にこの通話タイプに提供されたタスクです。

導出方法: sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsOffered,0))

受信

スキルグループまたは LAA選択ノードの最初のキューがこのコールに対して実行されたと
きから、このコールに応答するまでの平均応答待ち時間。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:
CASE WHEN sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered,0)) = 0
THEN 0
ELSE sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.AnswerWaitTime,0)) * 1.0 /
sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsAnswered,0))
END

平均応答速度（Avg
Speed of Answer）

その間隔中に、キューに入れられたすべてのコールタイプの処理済みタスクの割合。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:

(Call_Type_SG_Interval.CallsQHandled /

Call_Type_SG_Interval.CallsHandled).

%キュー

VRU内で (プロンプト中または音声メニューオプションを聞いている間に)放棄されたタス
ク、スキルグループへのキュー中に放棄されたタスク、エージェントデスクトップで放棄

されたタスクの合計数。この値には、キューにないタスクの放棄も含まれます。そのため、

キューイングされる前のVRUの放棄タスク数は、TotalCallsAbandからRouterCallsAbandToAgent
とRouterCallsAbandQを引いた数になります。この数には短いタスクは含まれていません。

導出方法: sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.RouterCallsAbandQ,0))

キュー内放棄
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説明列 (フィールド)

このコールタイプでの平均放棄タスク時間です。HH:MM:SS (時、分、秒)形式で表示しま
す。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:
CASE WHEN sum( isnull (Call_Type_SG_Interval.TotalCallsAband, 0)) = 0 THEN 0
ELSE isnull ((sum( isnull (Call_Type_SG_Interval.DelayQAbandTime, 0)) / sum (isnull
(Call_Type_SG_Interval.TotalCallsAband, 0))),0)
END

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

コールタイプのエージェント間で処理されたタスクの数。

派生元:sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsHandled,0)))

処理済み（Handled）

タスクの処理にかかった平均時間 HH:MM:SS (時、分、秒)。

sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0)) / sum(isnull(CTSG.CallsHandled,0))

平均処理時間（Avg
Handle Time）

後処理時間後にコールタイプのエージェントで費やした平均時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の
形式)。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:
CASE WHEN (sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.TalkTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HoldTime,0))) = 0
THEN 0
ELSE (sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HandleTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.TalkTime,0))
- sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.HoldTime,0))) /
sum(isnull(Call_Type_SG_Interval.CallsHandled,0))
END

平均後処理時間

そのインターバルのサービスレベルの計算に使用されたサービスレベルタイプ。

派生元: Call_Type_Interval.ServiceLevel.

サービスレベル

インターバルの間に、サービスレベルしきい値内で放棄された、このコールタイプのタスク

の合計数。変換ルートを使用するWebex CCEと標準の ACDターゲットの両方で有効。

このフィールドは VRUで放棄されたコールを示します。これには、メニューの音声ガイダ
ンス、ウェルカム音声ガイダンス、およびキューでの放棄呼が含まれます。

導出方法: Call_Type_Interval.ServiceLevelAband

サービスレベル内放棄

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキル履歴
スキル履歴レポートには、処理されたタスク、エージェント時間と支援、スキルの各エージェ

ントの転送と保留が表示されます。このレポートには、この特定のスキルで処理された各エー

ジェントの時間だけが表示されます。
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4つのスキル履歴テンプレートから選択して、日単位 (デフォルト)、間隔レポート、週単位、
月単位でデータを表示できます。

•スキル履歴(日次)

•スキル履歴(インターバル)

•スキル履歴(週次)

•スキル履歴(月次)

間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェントのデータを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

スキル履歴(日次)スキル履歴(日次)

スキル履歴スキル間隔履歴

スキル週単位の履歴スキル週単位の履歴

スキル月間履歴スキル月間履歴

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

グループ化:このレポートは[スキルグループ名]および[エージェント名]でグループ化され、[日
付] (日次)、[日時] (間隔)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてソートされます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Agent_Interval

• Person

• Agent_Skill_Group_Interval

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

スキル履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、ストックテンプレートでデフォルトで表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。
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説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

エージェントの姓名。

導出方法: Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択されたレポートに応じて日付、間隔、週、または月。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了するまでに費やされた着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

各スキルグループの着信タスクまたは発信タスクの後にエージェント

が後処理状態であった時間の、ログオン時間に対するパーセンテー

ジ。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime

処理時間

エージェントがタスクの処理に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:

(Agent_Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがタスク作業後に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Agent_Skill_Group_Interval.WrapTime /
Agent_Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間

インターバルの間にエージェントが着信タスクおよび発信タスクの後

処理に費やした合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)です。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.WorkNotReadyTime +
Agent_Skill_Group_Interval.WorkReadyTime

後処理時間（Wrap up
Time）
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説明列 (フィールド)

エージェントが [予約済み]状態である時間。この値は、エージェン
トの状態を使用してカウントされます。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.ReservedStateTime

エージェントの呼び出

し時間

エージェントが指定された期間にこのスキルで[待受停止]状態であっ
た合計時間。この値はデータベースから直接取得されます。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime.

待受停止時間

このスキルグループに関連付けられたエージェントがレポートイン

ターバル中にこのスキルグループ関してNot_Active状態だった合計時
間(秒)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に含まれます。

派生元: Agent_Interval.AvailTime

対応可能時間

（Available Time）

インターバル中にエージェントがログインした合計時間。HH:MM:SS
(時、分、秒)形式で表示されます。

派生元: Agent_Interval.LoggedOnTime

ログオン時間

レポート期間中にエージェントがスーパーバイザーアシスタンスを受

けたタスクの数。

これは計算フィールドで、以下から導き出されます。

Agent_Skill_Group_Interval.Emergency Assists +
Agent_Skill_Group_Interval.SupervAssistCalls

アシスト

一定期間内にこのエージェントが別のエージェントまたはスキルグ

ループに転送したタスクの数。この転送がブラインドでない場合(コ
ンサルタティブの場合)、この数にはコンサルタティブコールも含ま
れます。エージェントがタスクの転送を完了すると、数は更新され

ます。

これは計算フィールドで、以下から導き出されます。

Agent_Skill_Group_Interval.TransferredOutCalls +
Agent_Skill_Group_Interval.NetTransferredOutCalls

転送済み

（Transferred）

間隔中に保留状態になった、このエージェントへの着信タスクの数。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold

保留回数

保留時間を含むすべての着信タスクについて、一定間隔内にタスクが

保留された平均時間 HH:MM:SS (時、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

(Agent_Skill_Group_Interval. IncomingCallsOnHoldTime /
Agent_Skill_Group_Interval.IncomingCallsOnHold)

平均保留時間
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レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキルコールプロファイル履歴
スキルコールプロファイル履歴レポートは、特定の期間の指定した日付に、コールセンターに

定義済みのサービスレベルと比較して、指定したスキルがどの程度適切に行使されたかを示し

ます。

3つのスキルコールプロファイル履歴テンプレートから選択して、日単位/間隔レポート (既
定)、週単位、月単位でデータを表示できます。

•スキルコールプロファイル履歴

•スキルコールプロファイル履歴(週次)

•スキルコールプロファイルの月間履歴

スキルコールプロファイル履歴レポートを表示する場合、左上隅にあるレポートドロップダウ

ンリストの[スキルコールプロファイル履歴(インターバル)]を選択して、インターバルビュー
を表示できます。間隔ビューは、設定した間隔 (15分または 30分)で各エージェントのデータ
を要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

スキルコールプロファイル履歴

スキルコールプロファイル履歴(インターバル)

スキルコールプロファイル履歴

スキルコールプロファイル履歴(週次)スキルコールプロファイル履歴(週次)

スキルコールプロファイルの月間履歴スキルコールプロファイルの月間履歴

グループ化:このレポートは[スキルグループ名]でグループ化され、[日付] (日次)、[日時] (間
隔)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてソートされます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group_Interval

• Bucket_Interval

• Skill_Group
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現在のスキルコールプロファイル履歴レポートのフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。ストックテンプレートにデフォルトで配置されている順番(左から右)に現
在のフィールドを示します。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

導出方法: Skill_Group.EnterpriseName (Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID)

スキルグループ名

選択されたレポートに応じて日付、間隔、週、または月。

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

選択した行のデータの年。 (月次レポートにのみ適用されます。)

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了するまでに費やされた着信タスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）

スキルACDタスクがキューで待機し、エージェントによって応答され
る前に呼び出された平均時間。

派生元: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答スピード

このスキルのエージェントによって回答された、スキルのキューにあ

るタスクの割合。

これは算出フィールドです。導出方法: Skill_Group_Interval.CallsHandled
/Skill_Group_Interval.CallsOffered

%応答

各サービスレベルの増分内で放棄されたスキル ACDタスクの数。

導出方法:(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
RouterCallsAbandToAgent)

放棄コール数

スキルACDタスクを放棄するまでに、そのタスクがキューで待機した
か呼び出された平均時間。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTime +
SGHH.AbandonRingTime/SGHH.RouterCallsAbandQ+SGHH.AbandonRingCal

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

放棄されたタスクの割合。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

(Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonCallsRing )/Skill_Group_Interval.CallsOffered

%放棄
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説明列 (フィールド)

各[バケットインターバル]の放棄タスクの数。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterAbandInterval

放棄、0-9

各[バケットインターバル]の応答タスクの合計数。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterAnsInterval

回答済み、0-9

レポートサマリ:このレポートには、すべてのデータのレポートサマリがあります。

スキルの概要履歴
スキル概要履歴レポートは、時間ごとにスキル全体のアクティビティを要約します。このレ

ポートを使用して、スキルの全体的なパフォーマンスを分析したり、2つ以上のスキルを比較
することができます。

3つのスキルサマリ履歴テンプレートから選択して、日次/インターバルレポート(デフォルト)、
週次レポート、または月次レポートのデータを表示できます。

•スキルの概要履歴

•スキルサマリ履歴(週次)

•スキルサマリ履歴(月次)

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストからスキルサマリ履歴(インターバル)を選択す
ると、スキルサマリ履歴レポートの表示時に間隔ビューを表示できます。間隔ビューは、設定

した間隔 (15分または 30分)で各エージェントのデータを要約します。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:これらのレポートには次のグリッドビューがあります:

ビューレポート

スキルサマリ履歴

スキルサマリ履歴(インターバル)

スキルサマリ履歴

スキルサマリ履歴(週次)スキルサマリ履歴(週次)

スキルサマリ履歴(月次)スキルサマリ履歴(月次)

グループ化:このレポートは[スキルグループ]でグループ化され、[日付] (日次)、[日時] (イン
ターバル)、[週] (週次)、[月] (月次)に基づいてソートされます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:
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• Skill_Group

• Skill_Group_Interval

• Media_Routing_Domain

スキル概要履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名と ID。

導出方法: Enterprise_Skill_Group.EnterpriseName
(Enterprise_Skill_Group.EnterpriseSkillGroupID)

スキルグループ名

選択したビュー/レポートに応じて、日付、間隔、週、または月です。

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime

日付/日付時間/週/月

このメディアクラスの一意の名前です。最初、EnterpriseNameは
Cisco_Voiceに設定されています。

Media

(週次レポートのみに
表示されます)

選択した行のデータの年です。

派生元: Skill_Group_Interval.DateTime

年

(月報のみに表示され
ます。)

スキルACDタスクがキューで待機し、エージェントによって応答され
る前に呼び出された平均時間。

派生元: Skill_Group_Interval.AnswerWaitTime /
Skill_Group_Interval.CallsAnswered

平均応答スピード

分割/スキルACDタスクを放棄するまでに、そのタスクがキューで待
機したか呼び出された平均時間。

導出方法: Skill_Group_Interval.RouterDelayQAbandTime +
Skill_Group_Interval.AbandonRingTime /
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.AbandonRingCall

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

インターバルの間にスキルグループのエージェントが応答し、後処理

が完了するまでに費やされた着信タスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.CallsHandled

処理済み（Handled）
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説明列 (フィールド)

エージェントがタスクの処理に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:

(Skill_Group_Interval.HandledCallsTime / Skill_Group_Interval.CallsHandled)

平均処理時間（Avg
Handle Time）

エージェントがタスク作業後に費やした平均時間。単位はHH:MM:SS
(時間、分、秒)です。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Skill_Group_Interval.WrapTime / Skill_Group_Interval.CallsHandled

平均後処理時間

音声の場合:エージェントの電話が鳴る間に放棄されたタスクの合計
数。音声以外:エージェントに提供されている間に放棄されたタスク
の合計数。

導出方法: (Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandQ +
Skill_Group_Interval.RouterCallsAbandToAgent )

放棄

タスクが応答、放棄または終了するまでに待つ必要があった最長時

間。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterMaxCallsWaitTime

最大遅延時間

このスキルグループからキュー解除され、レポートインターバルの別

のスキルグループにルーティングされたタスクの数。

派生元: Skill_Group_Interval.RouterCallsDequeued

キュー解除済み

処理済みのタスクに費やした時間の割合。

これは計算フィールドで、以下から導き出されます。

Skill_Group_Interval.HandledCallsTime /Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

%処理時間

回答済みのタスクの割合。

このフィールドは計算フィールドです。次の要素から取得されます:

Skill_Group_Interval.CallsHandled /Skill_Group_Interval.CallsOffered

%応答

レポートの概要このレポートにはすべてのデータのレポートの概要が記載されています。

エージェントのログイン/ログアウト履歴
エージェントのログイン/ログアウト (スキル)履歴レポートには、エージェントのログインと
ログアウトの時間、ログアウトに関連する理由コード(ある場合)、およびエージェントがログ
インとログアウトに使用したスキルが表示されます。
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クエリ:このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー:このレポートには、1つのエージェントログイン/ログアウト履歴グリッドビューがあ
ります。

グループ化:このレポートは、まずエージェント名でグループ化され、次に日時でソートされ
ます。

値リスト:エージェント

データを取得するデータベーススキーマテーブル:

•エージェントログアウト

•エージェント_スキルグループ_ログアウト

• Skill_Group

•エージェント（Agent）

• Person

•理由コード

•エージェント属性

•属性（Attribute）

エージェントログイン/ログアウトレポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

エージェントがログインしている内線番号です。直接テーブルから

取得されます。

派生元: Agent_Logout.Extension

[内線番号
（Extension）]

エージェントが指定されたスキルセットにログインした日付

(MM:DD:YYYY(月、日、年)およびHH:MM:SS(時間、分、秒)の形式)。

派生元: Agent_Logout.LogoutDateTime-Agent_Logout.LoginDuration

ログオン日時

エージェントが指定されたスキルセットからログアウトした日付

(MM:DD:YYYY (月、日、年)およびHH:MM:SS (時間、分、秒)の形
式)。

派生元: Agent_Logout.LogoutDateTime

ログアウト日時
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説明列 (フィールド)

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン(スタッ
フが在籍)していた合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時刻

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を

示すコードおよびテキスト(設定されている場合)。定義されていない
場合、この値は 0を表示します。

派生元: Agent_Logout.Reason_Code

ログアウトの理由

このセッション中にエージェントが主に対話した属性です。属性、1～3

このセッション中にエージェントが主に対話したスキル。

導出方法: Agent_Skill_Group_Logout.SkillGroupSkillTargetID

スキル、1～3

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェントの受信不可の履歴
エージェント待受停止履歴レポートには、ログオン合計時間、待受停止合計時間、およびエー

ジェントの各理由コード別の待受停止時間が表示されます。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェント待受停止履歴があります。

グループ化:このレポートは、エージェント名、次に日時の順にグループ分けされ、間隔ごと
にソートされます。

値の一覧:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Person

• Agent_Team_Member

•エージェントチーム

• Agent_Interval

• Agent_Event_Detail

エージェント受信不可履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。
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現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン(スタッ
フが在籍)していた合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.LoggedOnTime

ログオン時刻

指定された期間に、すべてのスプリット/スキルにおいて、エージェ
ントが受信不可状態で費やした合計時間。データベースから直接取

得した値です。

派生元: Agent_Interval.NotReadyTime

待受停止時間

時間間隔

エージェントが理由コード0～9それぞれで[待受停止]状態を継続した
時間。

派生元: Agent_Event_Detail

RC0から RC9

50002で継続した[待受停止時間]。CTI OSコンポーネントに障害が発
生したために、エージェントが[待受停止]に設定されました。これ
は、エージェントデスクトップアプリケーション、ハートビートの

タイムアウト、CTI OSサーバの障害、またはCTI OSの障害が原因で
ある可能性があります。

RC50002

50003で継続した[待受停止時間]。Unified CM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。

RC50003

50004で継続した[待受停止時間]。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。

RC50004
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説明列 (フィールド)

50010で継続した[待受停止時間]。エージェントが自分にルーティング
された複数のタスクを連続して受信しませんでした。追加のタスク

がエージェントに転送されないように、システムはエージェントを自

動的に受信不可にします。デフォルトでは、タスクを連続して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。

RC50010

50020で継続した[待受停止時間]。アクティブなエージェントでの単純
作業化操作の場合、エージェントへのスキルグループの割り当てが単

純作業化操作により削除され、エージェントはログアウトされまし

た。この理由コードは、Agent_Event_Detailレコードと
Agent_Skill_Group_Logoutレコードで使用され、エージェントが削除
されたスキルグループを識別します(単純作業化操作が原因)。

RC50020

50030で継続した[待受停止時間]。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エージェ
ントがログインしたため、エージェントはログアウトされました。

RC50030

50040で継続した[待受停止時間]。タスク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。

RC50040

50041で継続した[待受停止時間]。エージェントの電話回線がビジーで
呼び出したときにタスクが失敗したため、エージェントの状態が[待
受停止]に変更されました。

RC50041

50042で継続した[待受停止時間]。固定接続モードを使用しているとき
に電話回線が接続されたため、モバイルエージェントがログアウトさ

れました。

RC50042

32767で継続した[待受停止時間]。エージェントがタスクに応答せず、
タスク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。

RC32767

20001で継続した[待受停止時間]。エージェントの状態が[待受停止]に
変更され、エージェントが強制的にログアウトされました。

RC20001

20002で継続した[待受停止時間]。[待受停止]からの通常のログアウト
理由コード状態です。

RC20002

20003で継続した[待受停止時間]。エージェントは[待受停止]状態には
ありません。エージェントを受信不可状態にするためのリクエスト

が行われ、エージェントをログアウトするためのログアウトリクエス

トが作成されます。

RC20003

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。
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エージェント状態トレース履歴
エージェント状態トレース履歴レポートには、各エージェントのアクティビティとそのアク

ティビティが発生した時間が表示されます。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

表示:このレポートには、[エージェント状態トレース履歴]の 1つのグリッドビューがありま
す。

グループ: このレポートはエージェント名、次に日時 (間隔)の順にグループ分けされてソート
されます。

値リスト:エージェント

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Agent_State_Trace

•エージェント（Agent）

• Person

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

エージェント状態トレース履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの姓名。

派生元:Person.LastName「、」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

対応するエージェント状態のエージェント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。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

プレシジョンキュー/
スキルグループ

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval.DateTime

日時
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説明列 (フィールド)

エージェントの状態。

派生元:
CASE Agent_State_Trace.AgentState
WHEN 0 THEN 'Logged Out'
WHEN 1 THEN 'Logged On'
WHEN 2 THEN 'Not Ready'
WHEN 3 THEN 'Ready'
WHEN 4 THEN 'Talking'
WHEN 5 THEN 'Work Not Ready'
WHEN 6 THEN 'Work Ready'
WHEN 7 THEN 'Busy Other'
WHEN 8 THEN 'Reserved'
WHEN 9 THEN 'Unknown'
WHEN 10 THEN 'Hold'
WHEN 11 THEN 'Active'
WHEN 12 THEN 'Paused'
WHEN 13 THEN 'Interrupted'
WHEN 14 THEN 'Not Active'
ELSE CONVERT(VARCHAR, Agent_State_Trace.AgentState)
END

エージェントの状態

エージェントがログアウトした理由。

派生元:
CASE WHEN Agent_State_Trace.EventName=2 THEN
(SELECT ReasonText FROM Reason_Code WHERE Deleted='N'

andReasonCode=Agent_State_Trace.ReasonCode)
ELSE 'None'

END

ログアウトの理由

エージェントが[待受停止]状態になっっている理由。

派生元:
CASE WHEN Agent_State_Trace.EventName=3 THEN

SELECT ReasonText FROM Reason_Code WHERE Deleted='N' and
ReasonCode=Agent_State_Trace.ReasonCode)

ELSE 'None'
END

待受停止の理由

ドメインのエンタープライズ名です。

派生元: Media_Routing_Domain.EnterpriseName

Media

タスクの方向です。

派生元:
CASE WHEN AST.Direction=1 THEN 'In'
WHEN AST.Direction = 2 THEN 'Out'
WHEN AST.Direction = 3 THEN 'Other In'
WHEN AST.Direction = 4 THEN 'Other Out'
WHEN AST.Direction = 5 THEN 'Out Reserve'
WHEN AST.Direction = 6 THEN 'Out Preview'
WHEN AST.Direction = 7 THEN 'Out Predictive'

ELSE 'None'
END

方向性
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説明列 (フィールド)

イベントに関連付けられたタスクにペリフェラルによって割り当てら

れたキー。

導出方法: ISNULL(Agent_State_Trace.PeripheralCallKey,0)

ペリフェラルlコール
キー

このフィールドはタスクに対して設定されません。

導出方法: ISNULL(Agent_State_Trace.RouterCallKey,0)

ルータコールキー

このフィールドはタスクに対して設定されません。

LoggedOnTimeの計算で、
ISNULL(Agent_State_Trace.RouterCallKeyDay,0)から導出されます。

ルータコールキー(日)

このフィールドはタスクに対して設定されません。

導出方法: ISNULL (Agent_State_Tra ce.RouterCallKeySequenceNumber、
0)

ルータコールキー

(シーケンス番号)

エージェントチーム待受停止履歴
エージェントチーム待受停止履歴レポートはエージェントグループのすべてのエージェントに

ついて、各理由コードのスタッフ在籍時間合計、受信不可合計時間、受信不可時間を示しま

す。

クエリ:このレポートデータは匿名ブロックから構築されています。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントチーム待受停止履歴がありま
す。

グループ化:このレポートは、チーム名、エージェント名、インターバルごとの日付と時間の
順にでグループ化されてソートされます。

値リスト: AgentTeam

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

•エージェント（Agent）

• Person

• Agent_Team_Member

•エージェントチーム

• Agent_Interval

• Agent_Event_Detail
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エージェントチーム受信不可履歴レポートの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Teamエンタープライズ名

エージェントチーム名

エージェントの姓名。

個人から導出されます。 LastName「,」 Person. FirstName

エージェント名

（Agent Name）

選択した行のデータの日時(MM/DD/YYYY (月、日、年)および
HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval. DateTime

日時

エージェントが分割/スキルで指定した時間に対してログイン(スタッ
フが在籍)していた合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

導出方法: Agent_Skill_Group_Interval. LoggedOnTime

ログオン時間

エージェントが指定された期間の分割/スキルで[待受停止]状態であっ
た合計時間。データベースから直接取得した値です。

派生元: Agent_Interval。 NotReadyTime

待受停止時間

時間間隔

エージェントが理由コード0～9それぞれで[待受停止]状態を継続した
時間。

派生元: Agent_Event_Detail

RC0から RC9

50002で継続した[待受停止時間]。CTI OSコンポーネントに障害が発
生したために、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、ハートビートのタイムア

ウト、CTI OSサーバの障害、またはCTI OSの障害が原因である可能
性があります。

RC50002

50003で継続した[待受停止時間]。Unified CM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。

RC50003

50004で継続した[待受停止時間]。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。

RC50004
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説明列 (フィールド)

50010で継続した[待受停止時間]。エージェントが自分にルーティング
された複数のタスクを連続して受信しませんでした。システムは、

以後のタスクがそのエージェントへルーティングされないようにする

ために、その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、タスクを連続して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。

RC50010

50020で継続した[待受停止時間]。アクティブなエージェントでの単純
作業化操作の場合、エージェントへのスキルグループの割り当てが単

純作業化操作により削除され、エージェントはログアウトされまし

た。この理由コードは、Agent_Event_Detailレコードと
Agent_Skill_Group_Logoutレコードで使用され、エージェントが削除
されたスキルグループを識別します(単純作業化操作が原因)。

RC50020

50030で継続した[待受停止時間]。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エージェ
ントがログインしたため、エージェントはログアウトされました。

RC50030

50040で継続した[待受停止時間]。タスク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。

RC50040

50041で継続した[待受停止時間]。エージェントの電話回線がビジーで
呼び出したときにタスクが失敗したため、エージェントの状態が[待
受停止]に変更されました。

RC50041

50042で継続した[待受停止時間]。固定接続モードを使用しているとき
に電話回線が接続されたため、モバイルエージェントがログアウトさ

れました。

RC50042

32767で継続した[待受停止時間]。エージェントがタスクに応答せず、
タスク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。

RC32767

20001で継続した[待受停止時間]。エージェントの状態が[待受停止]に
変更され、エージェントが強制的にログアウトされました。

RC20001

20002で継続した[待受停止時間]。[待受停止]からの通常のログアウト
理由コード状態です。

RC20002

20003で継続した[待受停止時間]。エージェントは[待受停止]状態には
ありません。エージェントを受信不可状態にするためのリクエスト

が行われ、エージェントをログアウトするためのログアウトリクエス

トが作成されます。

RC20003

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。
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第 14 章

移行リアルタイムレポート

•エージェント -リアルタイム（319ページ）
•エージェントチーム -リアルタイム（321ページ）
•コールタイプ -リアルタイム（323ページ）
•スキルグループ間隔のグラフィック（327ページ）
•スキルグループの準備ができていません（327ページ）
•スキルグループステータス（330ページ）
•スキルの状況（335ページ）

エージェント -リアルタイム
エージェントリアルタイムレポートは、スキルに割り当てられたエージェントの現在の活動

を表示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されています。

ビュー:

このレポートには、[リアルタイムエージェント]の 1つのグリッドビューがあります。

グループ化:このレポートは、スキルグループ名でグループ化され、エージェント名でソート
されます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

•エージェント（Agent）

•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

• Skill_Group_Real_Time

•サービス
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• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

エージェントリアルタイムレポートのグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

エージェントの名と姓。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

エージェントのログイン名。

派生元: Agent.LoginName

名前

エージェントがログインしている内線電話番号。

派生元: Agent_Real_Time.Extension

[内線番号
（Extension）]

エージェントのログイン ID。

この値はデータベースから直接取得されます。

派生元: Agent.PeripheralNumber

Peripheral番号

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を

示すコードおよびテキスト(設定されている場合)。理由コードが定義
されていない場合、この値は 0 (ゼロ)になります。

このフィールドは次の要素から生成された計算フィールドです:
CASE WHEN Agent_Skill_Group_Reat_Time.ReasonCode = 0
THEN NONE
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode =
Agent_Skill_Group_Real_Time.Reason Code)

理由（Reason）

エージェントの現在の状態。

派生元: Agent_Real_Time.AgentState

都道府県（State）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

このフィールドは次の式から計算されたフィールドです:DATEDIFF(秒,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,Select NowTime From
Controller_Time)

時刻
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説明列 (フィールド)

コールが着信、発信、またはそれ以外か。

この値はデータベースから直接取得されます。

派生元: Agent_Real_Time.Direction

方向性

通信手段:電話、チャット、メール。

この値はデータベースから直接取得されます。

派生元: Media_Routing_Domain

Media

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

エージェントチーム -リアルタイム
このレポートを実行するとリアルタイムでエージェントの状況が表示されます。

ビュー:

このレポートには、1つのグリッドビュー、エージェントチームのリアルタイムがあります。

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で一覧
表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントチームのエンタープライズ名です。

派生元: Agent_Team.EnterpriseName.

エージェントチーム

エージェントの姓と名。

導出方法: Person.LastName ", " Person.FirstName

エージェント
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューまたはスキルグループまたは該

当なし。

[プレシジョンキュー]は、Agent_Team.EnterpriseName
から導出されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れているプレシジョンルート。エージェントがメディ

アルーティングドメインのどのタスクにも参加して

いない場合、このフィールドには[該当なし]と表示さ
れます。エージェントは複数の精度の高いルートに

ログインできるため、エージェントにタスクが割り当

てられるまでこのフィールドは入力されません。

スキルグループ名は Skill_Group.EnterpriseNameから
取得されます。

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けら

れたスキルグループ。エージェントがメディアルー

ティングドメインのどのタスクにも参加していない

場合、このフィールドには[該当なし]と表示されま
す。エージェントは複数のスキルグループにログイ

ンできるため、エージェントにタスクが割り当てられ

るまでこのフィールドは入力されません。

プレシジョンキュー/スキルグループ

エージェントの現在の状態。

派生元: Agent_Real_Time.AgentState.

都道府県（State）

エージェントが現在対応している通話の方向:

• NULL=なし

• 0 =なし

• 1 =着信

• 2 =アウト

• 3=その他

派生元: Agent_Real_Time.Direction.

方向性

エージェントが現在作業している発信タスクのタイ

プ。

派生元: Agent_Real_Time.Destination.

通知先（Destination）
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説明列 (フィールド)

エージェントの最後の状態変更の理由を示す、

Peripheralから受信したコード。理由コードが定義さ
れていない場合、この値は 0 (ゼロ)になります。

導出方法: Agent_Real_Time.ReasonCode

理由（Reason）

レポートの概要には、エージェントチームの概要行、各スーパーバイザーの概要行、すべての

データのレポート概要があります。詳細については、レポート概要行（51ページ）を参照し
てください。

コールタイプ -リアルタイム
ビュー:

このレポートには次のグリッドビューがあります:

•コールタイプ -リアルタイム

•コールタイプ(本日)-リアルタイム

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから作成されました。

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Call_Type

• Call_Type_Real_Time

グループ化:このテンプレートは、コールタイプ名でソートされます。

コールタイプのリアルタイムビュー

コールタイプのリアルタイムレポートは、現在の間隔で複数のコールタイプがどのように処

理されたかについての情報を表示します。

値リスト: CallTypeId

コールタイプ-リアルタイムレポートグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
323

移行リアルタイムレポート

コールタイプ -リアルタイム



説明列 (フィールド)

コールタイプのエンタープライズ名。

派生元: Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名

現在キューにあるタスクの数です。

派生元: Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

待機中の通話数

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

(HH:MM:SS (時、分、秒))。

このフィールドは、DATEDIFF(ss,
Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time))から導出される算出フィールドです。

最長キュー

連続する 5分間の平均応答速度。現在の5分のインターバルの間の、
このコールタイプのすべてのタスクの応答時間の合計を、このタイプ

の応答済みタスクの数で除算します。

これは計算フィールドで、(Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5
/ Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5)から導出されます。

平均応答スピード

エージェントが受信している間、およびエージェントにルーティング

されている間に、ローリング 5分間隔でIVRで放棄されたタスクの
数。

導出方法: Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

放棄

ローリング5分間隔に放棄された、このコールタイプの放棄呼の平均
時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは、Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5から導出される算出フィール
ドです。

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

5分間の連続インターバル中に終了するコールタイプに対して、処理
されたこのコールタイプのコールの数。

導出方法: Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

処理済み（Handled）

動きの 5分間隔でタスクを処理するためにかかった平均時間を
HH:MM:SS (時、分、秒)形式で示します。

このフィールドは以下に基づいて計算されます:
Call_Type_Real_Time.HandleTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

平均処理時間（Avg
Handle Time）
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説明列 (フィールド)

ローリング 5分間隔の無応答時にリダイレクトされたコール数。こ
れには、ルーターの再クエリ機能を使用して再ルーティングされた通

話は含まれません。

派生元: Call_Type_Real_Time.CallsRONATo5

フローイン

ローリング5分間隔に、[スクリプト変更]ノードまたは[コールタイプ]
ノードとして実行され、他のコールタイプにフローしたタスクの数。

派生元: Call_Type_Real_Time.OverflowOutTo5

フローアウト

ローリング 5分間隔に提供された、このコールタイプに対してアク
ティブなコール数。

このフィールドはCallsAtAgentNow+CallsAtVRUNowから導出されます

アクティブ

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

コールタイプ(本日)-リアルタイムビュー
今日のコールタイプのリアルタイムレポートは、1日の開始時点の各コールタイプの情報を
表示します。

値リスト:コールタイプ

本日の通話タイプのリアルタイムレポートのグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

このコールタイプのエンタープライズ名です。

派生元: Call_Type.EnterpriseName

コールタイプ名

現在キューにあるタスクの数です。

派生元: Call_Type_Real_Time.RouterCallsQNow

待機中の通話数

現在キューに入っている最長のタスクのキューで消費された時間。

HH:MM:SS (時、分、秒)形式で測定されます。

このフィールドは、DATEDIFF(ss,
Call_Type_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time))から導出される算出フィールドです。

最長キュー
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説明列 (フィールド)

ローリング 5分間隔の応答の平均速度。現在の5分のインターバルの
間の、このコールタイプのすべてのタスクの応答時間の合計を、この

タイプの応答済みタスクの数で除算します。

これは計算フィールドで、(Call_Type_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5
/ Call_Type_Real_Time.CallsAnsweredTo5)から導出されます。

回答の平均速度

エージェントが受信している間、およびエージェントにルーティング

されている間に、ローリング 5分間隔でIVRで放棄されたタスクの
数。

導出方法: Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5

放棄

ローリング5分間隔に放棄された、このコールタイプの放棄呼の平均
時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

このフィールドは、Call_Type_Real_Time.CallDelayAbandTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.TotalCallsAbandTo5から導出される算出フィール
ドです。

平均放棄時間（Avg
Abandon Time）

5分間の連続インターバル中に終了するコールタイプに対して、処理
されたこのコールタイプのコールの数。

派生元: Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

処理済み（Handled）

ローリング5分間隔のタスク1つあたりの平均処理時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

このフィールドは計算フィールドです。次から導出されます:
Call_Type_Real_Time.HandleCallsTimeTo5 /
Call_Type_Real_Time.CallsHandledTo5

平均処理時間

ローリング 5分間隔の無応答時にリダイレクトされたコール数。こ
の数には、ルーターの再クエリ機能を使用して再ルーティングされた

通話は含まれません。

派生元: Call_Type_Real_Time.CallsRONATo5

フローイン

ローリング5分間隔に、[スクリプト変更]ノードまたは[コールタイプ]
ノードを実行し、他のコールタイプにフローしたタスクの数。

派生元: Call_Type_Real_Time.OverflowOutTo5

フローアウト

5分間隔の間に提供された、このコールタイプのコール数。

このフィールドは計算フィールドで、CallsAtAgentNow +
CallsAtVRUNowから導出されます。

アクティブコール

（Active Calls）

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。
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スキルグループ間隔のグラフィック
スキルグループ間隔のリアルタイムグラフィックレポートは、指定した 1つまたは複数のス
キルグループについて、指定した時間間隔でキューに入れられたコールの合計数を表示しま

す。

クエリ:このレポートのデータは、匿名ブロックから作成されます。

ビュー:

このレポートには、1つのグラフビュー、スキルグループインターバルグラフがあります。

グループ化:なし

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group_Interval

このレポートは、現在の日付でグラフに表示されている最新の間隔のみを対象としたリアルタ

イムレポートです。間隔がそれより前の場合、グラフには履歴データが含まれます。過去の日

付については、キュー通話の履歴データのみが表示されます。

（注）

スキルグループの準備ができていません

スキルグループ受信不可の詳細 (リアルタイム)
スキルグループ受信不可の詳細リアルタイムレポートは、1つまたは複数の指定されたスキル
グループについて、受信不可状態のエージェントの数を表示します。

クエリ:匿名ブロック

再生回数:

このレポートには、1つのグリッドビュー、スキルグループ待受停止詳細 -リアルタイムがあ
ります。

グループ:このレポートはスキルターゲット ID別にグループ分けされ、ソートされています。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time
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•エージェント_スキルグループ_リアルタイム

スキルグループの受信不可の詳細リアルタイムレポート

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられているプレ

シジョンキューまたはスキルグループ。エージェントがメディア

ルーティングドメインでタスクに関与していない場合、このフィー

ルドには [該当なし]と表示されます。エージェントは複数のスキル
グループにログインできるため、このフィールドはエージェントに

タスクが割り当てられるまで入力されません。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

現在キューにあるタスクの数です。

派生元: Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow '+
Skill_Group_Real_Time.CallsQueuedNow'

待機中コール数(Calls
Waiting)

スキルグループに現在ログオンしているエージェントの数。このカ

ウントは、エージェントがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

派生元: Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

ログオン中のエージェ

ント

スキルグループのエージェントのうち、受信不可状態であるエージェ

ントの人数。待受停止状態とは、エージェントがログオンはしてい

るものの、コール処理を行っておらず、なおかつコールを処理でき

ない状態を指します。

派生元: Skill_Group_Real_Time.NotReady

待受停止エージェント

ペリフェラルから受信した、エージェントの最後の状態変更理由を

示すコード。理由コードが定義されていない場合、この値はゼロで

す。

これは、直接Agent_Skill_Group_Real_Timeから導出されます。

理由コード RC0 - RC9

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキルグループ待受停止 -リアルタイム
スキルグループ受信不可リアルタイムレポートは、1つまたは複数の指定されたスキルグルー
プに対して、受信不可状態のエージェントを識別します。
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クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから作成されました。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、スキルグループ待受停止 -リアルタイム
と、1つのグラフビュー、スキルグループ待受停止グラフ -リアルタイムがあります。

グループ化:このレポートはスキルグループ名でグループ分けされ、ソートされます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

•エージェント（Agent）

•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

•サービス

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group_Real_Time

スキルグループの準備ができていない時間レポートのグリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

エージェントの姓と名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

エージェントのログイン名です。

導出方法: Person.LoginName

名前

エージェントのログイン IDです。

派生元: Agent.PeripheralNumber

Peripheral番号
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説明列 (フィールド)

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を

示すコード。理由コードが定義されていない場合、この値は 0 (ゼロ)
になります。

導出方法:
CASE WHEN Agent_Real_Time.ReasonCode = 0
THEN 'NONE'
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode
=Agent_Real_Time.ReasonCode) END

理由（Reason）

エージェントが最後に変更してから経過した時間。HH:MM:SS (時、
分、秒)の形式で表示されます。

このフィールドは算出フィールドです。導出方法: DATEDIFF(seconds,
Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange , Select Nowtime From
Controller_Time)

時間（Duration）

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキルグループステータス

スキルグループエージェントステータス (リアルタイム)
スキルグループエージェントステータスリアルタイムレポートは、エージェントステータ

スをリアルタイムで表示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから作成されました。

ビュー:このレポートには、1つのグリッドビュー、スキルグループエージェントステータスが
あります。

グループ:このレポートはスキルグループ名でソートされています。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

•エージェント（Agent）

• Agent_Real_Time

•エージェント_スキルグループ_リアルタイム

•サービス

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time
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• Media_Routing_Domain

スキルグループリアルタイムエージェントステータスの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ

エージェントの姓と名です。

派生元:Person.LastName「、」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）

エージェントの現在の状態。

派生元: Agent_Real_Time.AgentState

都道府県（State）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

このフィールドは計算フィールドです。次の式から算出されました:
DATEDIFF(秒, Agent_Real_Time.DateTimeLastStateChange,Select Nowtime
From Controller_Time)

時間（Duration）

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキルグループのリアルタイムステータス

スキルグループ -リアルタイムステータスレポートでは、サービスレベルのコール、待機コー
ル、最も古いコール待機、応答の平均速度、処理済みコール数、平均処理時間、放棄コール、

指定されたスキルグループのログイン時間を表示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから作成されました。

ビュー:

このレポートには、スキルグループのリアルタイムステータスという 1つのグリッドビュー
と、次のチャートビューがあります。

•待機通話のグラフ

•最も古い呼び出し時間のグラフ

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

グループ化: このレポートはスキルグループ名でグループ分けされ、ソートされます。

値リスト:スキルグループ
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データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group_Real_Time

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain

スキルグループのリアルタイムステータスの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.Enterprise

スキルグループ名

現在応答を待機している分割コールまたはスキルACDコールの数。
これには、キューにある通話とエージェントの音声端末で呼び出し中

の通話が含まれます。エージェントのダイレクトコールは含まれま

せん。

派生元: Skill_Group_Real_Time.RouterCallsQNow

待機中の通話数

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

(HH:MM:SS (時、分、秒))。

これは算出フィールドです。この時間は、タスクがキューに入った時

間を現在の時間から減算して算出され、DATEDIFF(ss,
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time)),0)より導出されます。

最長キュー

エージェントが応答するまでに、通話がキューまたは呼び出し中の状

態で待機した平均時間。ローリング 5分間隔の応答の平均速度。

これは算出フィールドです。導出方法:
(Skill_Group_Real_Time.AnswerWaitTimeTo5 /
Skill_Group_Real_Time.CallsAnsweredTo5)

平均応答スピード

5分間隔で連続する間隔中に終了したコールタイプに対して、処理さ
れたこのコールタイプのコールの数。

派生元: Skill_Group_Real_Time.CallsHandledTo5

処理済み（Handled）

この間隔内でエージェントがタスクの処理に費やした平均時間です。

単位は HH:MM:SS (時間、分、秒)です。

これは算出フィールドです。導出方法: Skill_Group_Real_Time.Handle
Time / Skill_Group_Real_Time.CallsHandled

平均処理時間（Avg
Handle Time）
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説明列 (フィールド)

スキルグループの間隔中にルーターキューで放棄されたコールの数。

導出方法: Skill_Group_Real_Time.RouterCalls AbandQTo5

放棄

スキルグループに現在ログオンしているエージェントの数。このカ

ウントは、エージェントがログオンするたびに更新され、エージェン

トがログオフするたびに更新されます。

派生元: Skill_Group_Real_Time.LoggedOn

ログオン

レポート概要:このレポートには全データの概要が記載されます。

スキルグループステータスグラフ-リアルタイム
スキルグループステータスのリアルタイムグラフィックレポートは、1つまたは複数の指定
されたスキルグループの各ステータスにあるエージェントの数を表示します。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから作成されました。

ビュー:このレポートには、1つのグラフビュー、スキルグループステータスグラフ -リアルタ
イムがあります。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

• Agent_Real_Time

•エージェント（Agent）

• Skill_Group

•サービス

• Media_Routing_Domain

• Skill_Group_Real_Time

スキルグループステータスグラフ-リアルタイム

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明フィールド

エージェントはログオフしています。ログアウト

エージェントはログオンしています。ログオン
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説明フィールド

この状態のエージェントに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で受信不可になると、エージェ
ントは同じメディアルーティングドメイン内のすべてのスキルグ

ループで受信不可になります。

受信不可

エージェントが、エージェントのデスクトップツールを使用して、

自分自身を [準備完了]状態にしました。
利用可能

エージェントはこのスキルグループでタスクまたはコールを処理し

ています。

通話中

エージェントはこのスキルグループのコールの後処理をしています。

エージェントは、後処理の完了後、待受停止状態に移行します。

後処理後待受停止

エージェントはこのスキルグループのコールまたはタスクのまとめ

の作業を行っています。

エージェントが音声コールを処理している場合、まとめが完了する

と、エージェントは [非アクティブ]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、まとめが完了

した時点でエージェントが [非アクティブ]または [受信不可]状態に
なることがあります。

後処理後待受

このエージェントは、別のスキルグループでアクティブ、後処理後受

信可、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

エージェントにスキルグループに関連付けられたコールまたはタス

クが提供されました。

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。

予約済み

エージェントの状態が不明です。不明

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。

保留 (Hold)

エージェントは通話中か、通話に対応しています。

エージェントがアクティブにできるのは、一度に1つのスキルグルー
プだけです。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。

アクティブ

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
334

移行リアルタイムレポート

スキルグループステータスグラフ-リアルタイム



スキルの状況

スキルステータスエージェント -リアルタイム
このレポートを実行するとリアルタイムでエージェントの状況が表示されます。

クエリ:このレポートデータはデータベースクエリから構築されています。

ビュー:

このレポートには、1つのグリッドビュー、スキルステータスエージェント -リアルタイムが
あります。

グループ:このテンプレートはスキルグループ名でグループ化され、日時でソートされていま
す。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Person

•エージェント（Agent）

•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

•サービス

• Skill_Group

• Skill_Group_Real_Time

• Media_Routing_Domain

スキルグループリアルタイムエージェントステータスの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

エージェントの姓と名。

派生元:Person.LastName「,」 Person.FirstName

エージェント名

（Agent Name）
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説明列 (フィールド)

データベースから直接取得した値です。

導出方法: Person.LoginName

名前

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態変更の理由を

示すコード。定義されていない場合、何も配置されません。

派生元:
CASE WHEN Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode = 0
THEN 'NONE'
ELSE (select ReasonText from Reason_Code where ReasonCode =
Agent_Skill_Group_Real_Time.ReasonCode) END

理由（Reason）

エージェントの現在の状態。

導出方法: Agent_Skill_Group_Real_Time.AgentState

エージェントの状態

エージェントが現在の状態になってから経過した時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

これは算出フィールドです。導出方法: DATEDIFF (seconds,
Agent_Skill_Group_Real_Time.DateTimeLastStateChange , Select Nowtime
From Controller_Time)

時間（Duration）

レポート概要:このレポートにはすべてのデータの概要が記載されています。

スキル状況リアルタイム

このレポートを実行すると、指定したスキルグループのコール待機と応答待ち時間を確認でき

ます。

クエリ:このレポートデータは、データベースクエリから作成されます。

ビュー:

このレポートのグリッドビューは [スキルステータスリアルタイム]のみです。

グループ:このテンプレートはスキルグループ名でグループ化され、日時でソートされます。

値リスト:スキルグループ

データが取得されるデータベーススキーマテーブル:

• Skill_Group_Real_Time

• Skill_Group

• Media_Routing_Domain
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スキルグループのリアルタイムステータスの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。現在のフィールドは、デフォルトでストックテンプレートに表示される順

序 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ名です。

派生元: Skill_Group.EnterpriseName

スキルグループ名

現在応答を待っているスプリットまたはスキル ACD呼び出しの数。
これには、キューにある通話とエージェントの音声端末で呼び出し中

の通話が含まれます。エージェントのダイレクトコールは含まれま

せん。

派生元: Skill_Group_Real_Time.TotalQueuedNow

待機中コール数(Calls
Waiting)

現在最も長くキューイングされているタスクがキューに存在した時間

(HH:MM:SS (時、分、秒))。

これは算出フィールドです。この時間は、タスクがキューに入った時

間を現在の時間から減算して算出され、DATEDIFF(ss,
Skill_Group_Real_Time.RouterLongestCallQ, (SELECT NowTime from
Controller_Time)),0)より導出されます。

最長キュー

レポートの概要:このレポートにはすべてのデータのレポートの概要が含まれます。
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第 15 章

ライセンス消費レポート

•ライセンス使用レポート（339ページ）

ライセンス使用レポート
ライセンス使用レポートには、特定の期間における次の情報が表示されます。

•ログインしているエージェントの最大数の合計。

•ログインしている Enterpriseエージェントの最大数。

•ログインしているエージェントの最大Webex CCE数。

•消費されたダイヤラポートおよび VRUポートの最大数。

ライセンス使用レポートでは、15分単位、30分単位、日単位、時間単位、月単位、四半期単
位、および週単位でこのデータを表示できます。

クエリ:このレポートデータはストアプロシージャから構築されています。

ビュー:このレポートには、グリッドビューと折れ線グラフビューがあります。折れ線グラフ
ビューは、共通のスケールに対して時間の経過とともに、すべてのライセンス可能なアイテム

のライセンス使用状況を表示します。

ライセンス消費レポートは、レポートの急なスパイクを抑制することができる [スパイクの抑
制]機能を提供します。このレポートでは、標準の 95パーセンタイルアルゴリズムを使用し
て、95パーセンタイルの範囲を超える異常に高いスパイクが確実に除外されます。 [スパイク
の抑制]機能を使用して生成されたレポートは、目安であり、エージェントライセンスの目的
で、ピーク時のライセンス使用量を判断するものではありません。

（注）

グループ化:このレポートではサポートされているグループ化はありません。日付と時刻で
ソートされます。

値リスト: 頻度

データが取得されるデータベーススキーマテーブル: System_Capacity_Interval
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ライセンス使用レポートをインポートしている間、次のことを行います。

•レポート定義のデータソースフィールドで、UCCE Historicalを選択します。

•値リストのデータソースフィールドで、CUICを選択します。

（注）

ライセンス消費グリッドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、このレポートのグリッドビューにデフォルトで表示されるフィールドで

す。

現在のフィールドが、既定でレポートに表示される順序 (左から右)で次の表に記載されていま
す。

説明列 (フィールド)

選択した行のレコードの日時(MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)形式)。

システム日時

最大ログイン済みエージェント

指定した間隔でログインした企業エージェントとWebexCCEエー
ジェント合計の最大数。

派生元: System_Capacity_Interval.MaxagentsLoggedin

エージェント総数

指定した間隔でログインしたエンタープライズエージェントの

最大数です。

次の数式で導出:

(System_Capacity_Interval.MaxagentsLoggedin) -
(System_Capacity_Interval.MaxICMAgents)

エンタープライズエージェ

ント

指定した間隔でログインしたWebexCCEエージェントの最大数。

派生元: System_Capacity_Interval.MaxICMAgents

Webex CCEエージェント

説明列 (フィールド)

指定された間隔で使用される VRUポートの最大数。

派生元: System_Capacity_Interval.maxvruports

使用されたVRUポートの最
大数

指定された間隔で使用されるダイヤラーポートの最大数です。

派生元: System_Capacity_Interval.FutureUseInt2

使用されたダイヤラポート

の最大数

レポートサマリ:概要行には、ライセンス対象製品ごとの列に最大値が表示されます。
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ライセンス使用量のグラフビュー

ライセンス使用グラフビューには、ライセンス使用可能なすべてのアイテムに対するライセン

スの使用状況が、一般的な尺度に対して時間経過に沿って表示されます。

現在のフィールドは、デフォルトでこのレポートのラインチャートビューに表示されるフィー

ルドです。

現在のフィールドは次の表にリストされています:

説明列 (フィールド)

Y軸上のライセンス可能なアイテム。このグ
ラフには、エージェントの最大数、たとえば

ICMエージェント、エンタープライズエー
ジェント、ログインしているエージェントの

合計数、消費されたダイヤラーポートの最大

数および消費されたVRUポートの最大数が表
示されます。

ライセンス可能な項目

X軸上のシステム日付と時刻。システムの日時

Flexライセンスの消費ビュー
[Flexライセンスの消費]ビューには、Flex Premiumおよび Flex標準ライセンスの使用状況が表
示されます。ビューは、15分単位、30分単位、時間単位、日単位、週単位、月単位、四半期単
位の各インターバルでフィルタすることができます。

Flexライセンスの消費ビューのフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに現れる順番で、下の表にリストされています。

説明列 (フィールド)

システムの日付と時刻。システム日時

ログインしているプレミアムエージェントの

最大数。

Flex Premiumエージェント

ログインしている標準エージェントの最大数。Flex Stdエージェント

消費された VRUポートの最大数。使用されたVRUポートの最大数
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説明列 (フィールド)

指定された間隔でログインしたエンタープラ

イズおよび Unified CCEエージェントの合計
数。

派生元:
System_Capacity_Interval.MaxagentsLoggedin

エージェント総数

Flex Std Agentsの要約値は、総エージェント数と Flex Premium Agents間の差です。（注）

永久ライセンスの消費ビュー

永久ライセンスの消費ビューに永久ライセンスの使用状況が表示されます。ビューは、15分単
位、30分単位、時間単位、日単位、週単位、月単位、四半期単位の各インターバルでフィルタ
することができます。

永久ライセンスの消費ビューのフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに現れる順番で、下の表にリストされています。

説明列 (フィールド)

システムの日付と時刻。システム日時

ログインした無期限プレミアムエージェント

の最大数。

永久プレミアムエージェント

使用されているダイヤルポートの最大数。使用されたダイヤラポートの最大数

消費された VRUポートの最大数。使用されたVRUポートの最大数
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第 16 章

ライブデータレポート

•ライブデータレポート（343ページ）
•ライブデータのフェールオーバー（343ページ）
•エージェント（Agent）（344ページ）
•エージェントスキルグループ（361ページ）
•エージェント（要約）レポート（369ページ）
•プレシジョンキュー（374ページ）
•最近の通話履歴（386ページ）
•最近の状態履歴（392ページ）
•スキルグループ（395ページ）

ライブデータレポート
ライブデータレポートは、データをレポートクライアントに継続的にプッシュするストリーム

処理システムからデータを取得するため、イベントの発生に応じてレポートを更新できます。

ライブデータデータフローでは、周辺装置ゲートウェイとルーターは、エージェントとコール

イベントをライブデータ処理システムに直接プッシュします。このシステムは、ストリーム内

でのイベントを集約および処理し、情報を公開します。レポートクライアントはメッセージ

ストリームをサブスクライブし、リアルタイムでイベントを受信します。その結果、ライブ

データレポートは、リアルタイムデータフローの場合よりもはるかに速い更新頻度で、変更が

発生したときに個々のレポート値の更新を受け取ります。

ライブデータのフェールオーバー
ライブデータレポートは、Cisco Finesseデスクトップのガジェットとして表示したり、Unified
Intelligence Centerのレポートビューアで表示することができます。ライブデータのフェール
オーバーは、次のいずれかが失敗すると発生します。

•ライブデータ Socket.IOサービス

•ネットワーク接続
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•ライブデータWebサービス

• Webex CCEライブデータ NGINXサービス

「繰り返して試行しましたが、ライブ データを使用できません（Live Data is not

available after repeated attempts）。再試行してください（Retrying）」という
メッセージが、ガジェットおよびレポートビューアがプライマリおよびセカンダリのライブ

データサーバに接続できない場合は、フェールオーバー中に表示されます。ガジェットと

Unified Intelligence Centerは、いずれかのサーバに接続してレポートを更新できるまで再試行を
続行します。

ライブデータガジェットのレンダリング中に IntelligenceCenterのレポート作成サービスが使用
できない場合、ライブデータガジェットのロードに失敗します。ガジェットのレンダリング後

にサービスが使用できない場合、効果はありません。フォールバック Cisco Unified Intelligence
Center VMホスト名を持つように alternateHosts属性を設定することで、Intelligence Center
Reporting Serviceのフェールオーバーを実現できます。詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-maintenance-guides-list.htmlにある『Cisco

Finesseアドミニストレーションガイド』の「alternateHostsの構成」の項を参照してください。

エージェント（Agent）
このレポートには、選択されたエージェントの表が表示され、各エージェントの現在アクティ

ブなスキルグループ、状態、およびエージェントがログインしている各メディアルーティン

グドメイン内でのコールの方向が示されます。

データソース:このレポートはライブデータレポートシステムにより公開された属性を表示し
ます。このシステムはルーターとエージェントの周辺機器ゲートウェイからのイベントを継続

的に処理しています。ライブデータシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属

性を更新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•エージェント（Agent）

•エージェント名 -全フィールド

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

グループ化:グループ化はライブデータレポートではサポートされていません。

エージェントビュー

エージェントビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
344

ライブデータレポート

エージェント（Agent）

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-maintenance-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/products-maintenance-guides-list.html


既定のフィールドは、ストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で下の表に一覧表示
されています。

説明列 (フィールド)

エージェントの名前。このフィールドは姓と名で構成さ

れます。

エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。

•ログアウト

•ログオン済み

•受信不可

•利用可能

•通話中

•後処理後待受停止

•後処理後待受

•他スキルビジー

•予約済み

•不明

•保留 (Hold)

•アクティブ

•一時停止中

•中断

•非アクティブ

都道府県（State）

エージェントが対応不可状態になった理由を示す理由

コードとテキスト。

注:エージェントが対応不可の場合、対応不可の理由コー
ドとテキストは、エージェントが対応可能な状況になっ

たとき、または別の理由コードで別の対応不可な状況に

なったときにのみ更新されます。対応不可エージェント

が内線通話を受けるかまたはアウトバウンドコールを行

う場合は、現在の対応不可状況が引き続き対応不可理由

コードとテキストに表示されます。

理由（Reason）
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説明列 (フィールド)

HH:MM:SS (時、分、秒)形式で現在のエージェントの状
態を維持した時間。この時間を正確にするには、クライ

アントマシン上の時間がタイムゾーンに従って正しく設

定されている必要があります。

時間（Duration）

メディアルーティングドメイン名です。ドメイン（Domain）

エージェントが現在対応している通話の方向:

•イン

•アウト

•他の着信

•その他 (アウト)

•発信予約

•発信プレビュー

•発信予測

•該当なし

(ログインしているエージェントがスキルグループ
でアクティブではない場合)

方向性

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられ

たプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インでタスクに関与していない場合、このフィールドに

は該当なしと表示されます。エージェントは複数のス

キルグループにログインできるため、エージェントにタ

スクが割り当てられるまで、このフィールドにデータは

表示されません。

該当しない場合、この列は空白になります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ

プレシジョンキューの定義で使用される属性の名前で

す。レポートには、使用された属性のみが表示されま

す。

Attributes

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態

変更の理由を示すコード。定義されていない場合、[理
由]は [なし]になります。

理由コード
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エージェント名のすべてのフィールド

エージェント名全フィールドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

このビューには、エージェント名の全フィールドビューに表示されるデフォルトのフィールド

が表示されます。列選択ツールを使用して、レポートのフィールドを追加したり、レポートか

らフィールドを削除することができます。

説明列 (フィールド)

エージェントの名前。このフィールドは姓と

名で構成されます。

エージェント名（Agent Name）

エージェントチームのエンタープライズ名で

す。

チーム（Team）

エージェントの現在の状態。

•ログアウト

•ログオン済み

•未読

•利用可能

•通話中

•後処理後待受停止

•後処理後待受

•他スキルビジー

•予約済み

•不明

•保留 (Hold)

•アクティブ

•一時停止中

•中断

•非アクティブ

都道府県（State）
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説明列 (フィールド)

エージェントが対応不可状態になった理由を

示す理由コードとテキスト。

注:エージェントが対応不可の場合、対応不
可の理由コードとテキストは、エージェント

が対応可能な状況になったとき、または別の

理由コードで別の対応不可な状況になったと

きにのみ更新されます。対応不可エージェン

トが内線通話を受けるかまたはアウトバウン

ドコールを行う場合は、現在の対応不可状況

が引き続き対応不可理由コードとテキストに

表示されます。

理由（Reason）

HH:MM:SS(時、分、秒)形式で現在のエージェ
ントの状態を維持した時間。この時間を正確

にするには、クライアントマシン上の時間が

タイムゾーンに従って正しく設定されている

必要があります。

時間（Duration）

エージェントが現在作業しているタスクに関

連付けられたプレシジョンキューまたはスキ

ルグループのエンタープライズ名。エージェ

ントがメディアルーティングドメインでタス

クに関与していない場合、このフィールドに

は該当なしと表示されます。エージェントは

複数のスキルグループにログインできるた

め、このフィールドはエージェントにタスク

が割り当てられるまで入力されません。

プレシジョンキュー/スキルグループ

[キューイング中]フィールドはデータベース
のAgent_Real_Timeテーブルから算出された
フィールドです。

次の場合にのみ、フィールドの数字が増加し

ます。

• ICMスクリプトがエージェントノードへ
のキューを使用する。

•エージェントは通話に応答できません。

ルータがエージェントにコールをキューイン

グする方法が他にありません。

キューイング中

ルーターから報告されたキュー内の通話の中

で最も長いもの。

最長キュー
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説明列 (フィールド)

メディアルーティングドメイン名です。ドメイン（Domain）

エージェントが現在対応している通話の方向:

•イン

•アウト

•他の着信

•その他 (アウト)

•発信予約

•発信プレビュー

•発信予測

•該当なし

(ログインしているエージェントがスキル
グループでアクティブではない場合)

方向性

エージェントが現在作業している発信タスク

のタイプ:

• 1 = ACD

• 2 =直通

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•その他のすべての値 =該当なし

通知先（Destination）

通話はエージェントにルーティングされます。

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

ルーティング可能

スキルグループの現在キューに入っているタ

スクの数。

進行中のタスク

エージェントに割り当て可能なタスクの最大

数です。

最大タスク数
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説明列 (フィールド)

使用されている電話の種類:

• 0 =ローカルエージェント。通常の
ACD/Webex CCE電話または音声以外のタ
スク。

• 1 =リモート電話、通話ごと (モバイル
エージェントの電話は各着信で接続され

ます)。

• 2=リモート電話、固定接続(モバイルエー
ジェントがいったん発信してログインす

ると、複数のコールの間、回線が接続さ

れたままになります)。

[デバイスタイプ（Device Type）]
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのメディアルーティングド

メインでタスクを承諾できるかどうか:

•いいえ (利用できません)。

• YES_ICM (メディアルーティングドメイ
ンでWebex CCEが利用可能)。

• YES_APP (メディアルーティングドメイ
ンで利用可能なアプリケーション).

•その他のすべての値 =いいえ

エージェントは、次の場合にメディアルーティ

ングドメイン(MRD)のタスクに対して利用可
能です:

•そのMRDのエージェントの状態は、[準
備中]以外の状態です。

•エージェントがMRDに対するエージェン
トの最大タスク制限に達していない。

•エージェントは別のMRDで割り込み不
可能なタスクに取り組んでいません。

エージェントがWebex CCE対応可能である場
合、Webex CCEがこのエージェントにタスク
を割り当てることができます。エージェント

がアプリケーションに対応可能である場合、

アプリケーションがこのエージェントにタス

クを割り当てることができます。前者の場

合、Webex CCEのみがエージェントにタスク
を指定することができます。後者の場合、ア

プリケーションのみがエージェントにタスク

を割り当てることができます。

MRDで利用可能

エージェントがスーパーバイザーアシスタン

スを要求したかどうか:

• 1 =はい。

•他のすべての値 =いいえ

要求されたスーパーバイザーアシスト

プレシジョンキューの定義で使用される属

性。レポートには、使用された属性のみが表

示されます。

Attributes
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説明列 (フィールド)

エージェントがログオンしている内線電話番

号。

[内線番号（Extension）]

このMRD (モバイルエージェント用のリモー
ト内線)に関連付けられたリモートアドレス。

Remote Address

このMRDでエージェントのタスクレベルが最
後に変更された日時。エージェントの名。

チャットエージェントには、最大数のオープ

ンスロットがあります。進行中のコール数が

変わると、オープンスロットの数が変更され、

タスクレベルが変更されます(オープンスロッ
ト数 =タスクの最大数 -進行中のコール数)。

これは他のすべてのエージェントにも適用さ

れます。ただし、タスクレベルは常に 0また
は 1です。

最後のレベル変更
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのMRDで最後にモードを
変更した日時。

エージェントには、エージェントがログイン

している各メディアルーティングドメインの

モードがあります。これらのモードは、ルー

ティング可能か不可能かのいずれかです。

モードがルーティング可能な場合は、Webex
CCEがエージェントを制御し、エージェント
にタスクを割り当てます。エージェントが

MRDに対してルーティング可能な場合、アプ
リケーションインスタンス(例、エンタープ
ライズチャットおよび電子メール)では、
WebexCCEがタスクを割り当てない限り、エー
ジェントはタスクを処理できません。

モードがルーティング不可の場合、アプリケー

ションインスタンスがエージェントを制御し、

タスクをエージェントに割り当てます。ソフ

トウェアは、[提供されるタスク]、[開始され
るタスク]、およびエージェントの作業タスク
を記述するアプリケーションからのその他の

メッセージをモニタリングしてエージェント

アクティビティを追跡します。

エンタープライズチャットとメールでは、

エージェントモードが変更されることはあり

ません。各エージェントは常にルーティング

可能です。

エージェントモードは、音声MRDに関して
常にルーティング可能です。

最後のモード変更

このMRDでエージェントの状態が最後に変
更された日時。

最後の状態変更

エージェントがログインした日時。形式は

MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)。

ログオン

エージェントの最後の状態変更の理由を示す、

Peripheralから受信したコード。定義されて
いない場合、[理由]は [なし]になります。

理由コード

フィルタフィールド
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レポートの生成中に、[フィルタの選択 ]ダイアログボックスから、必要に応じてレポートを
フィルタすることができます。利用可能なフィルターフィールドは以下の通りです:

説明レポートフィールド

メディアルーティングドメインのアドレスで

す。

アドレス（Address）

プレシジョンキューの定義で使用される属性。

レポートには、使用された属性のみが表示さ

れます。

Attributes

エージェントがこのメディアルーティングド

メインでタスクを承諾できるかどうか:

•いいえ (利用できません)。

• YES_ICM (メディアルーティングドメイ
ンでWebex CCEが利用可能)。

• YES_APP (メディアルーティングドメイ
ンで利用可能なアプリケーション).

•その他のすべての値 =いいえ

メディアルーティングドメイン (MRD)での
エージェントの状態が待受停止以外のときに、

エージェントがそのMRDの上限タスク数に達
しておらず、別のMRDにある割り込み不可能
なタスクを処理していない場合は、エージェ

ントはそのMRDのタスクに応対できます。
エージェントがWebex CCE対応可能である場
合、Webex CCEがこのエージェントにタスク
を割り当てることができます。エージェント

がアプリケーションに対応可能である場合、

アプリケーションがこのエージェントにタス

クを割り当てることができます。前者の場合、

Webex CCEのみがエージェントにタスクを指
定することができます。後者の場合、アプリ

ケーションのみがエージェントにタスクを指

定することができます。

MRDで利用可能

発信コールキャンペーンの一意の識別子です。キャンペーン ID

エージェントが話している相手のアカウント

番号です。

顧客アカウント番号

エージェントと通話している発信者の電話番

号。

顧客電話番号
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説明レポートフィールド

エージェントが現在作業している発信タスク

のタイプ:

• 1 = ACD

• 2 =直通

• 3 =自動アウト

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•その他のすべての値 =該当なし

通知先（Destination）

使用されている電話の種類:

• 0 =ローカルエージェント。通常の
ACD/Webex CCE電話または音声以外のタ
スク。

• 1=リモート電話、コールごと（モバイル
エージェントの電話が着信通話ごとに接

続されます。）

• 2=リモート電話、固定接続(モバイルエー
ジェントがいったん発信してログインす

ると、複数のコールの間、回線が接続さ

れたままになります)。

[デバイスタイプ（Device Type）]

エージェントが現在対応している通話の方向:

•該当なし

•着信(着信タスク－音声以外のタスクは必
ず着信です)。

•発信(発信外部タスク)

•その他 (発信または着信の内部タスク)。

•該当なし (ログインしたエージェントがス
キルグループでアクティブではない場

合)。

方向性

メディアルーティングドメイン名です。ドメイン（Domain）

エージェントの名。名
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説明レポートフィールド

このMRDでエージェントのタスクレベルが最
後に変更された日時。エージェントの名。

チャットエージェントには、最大数のオープ

ンスロットがあります。進行中の通話数が変

化するために空きスロット数が変化すると、

タスクのレベルが変化します (空きスロット数
=タスクの最大数 -進行中の通話)。

これは他のすべてのエージェントにも適用さ

れます。ただし、タスクレベルは常に 0また
は 1です。

最後のレベル変更

エージェントがこのMRDで最後にモードを変
更した日時。

エージェントには、エージェントがログイン

している各メディアルーティングドメインの

モードがあります。これらのモードは、ルー

ティング可能か不可能かのいずれかです。

モードがルーティング可能な場合は、Webex
CCEがエージェントを制御し、エージェント
にタスクを割り当てます。エージェントが

MRDに対してルーティング可能な場合、アプ
リケーションインスタンス(例、エンタープラ
イズチャットおよび電子メール)では、Webex
CCEがタスクを割り当てない限り、エージェ
ントはタスクを処理できません。

モードがルーティング不可の場合、アプリケー

ションインスタンスがエージェントを制御し、

タスクをエージェントに割り当てます。ソフ

トウェアは、[提供されるタスク]、[開始され
るタスク]、およびエージェントの作業タスク
を記述するアプリケーションからのその他の

メッセージをモニタリングしてエージェント

アクティビティを追跡します。

エンタープライズチャットとメールでは、エー

ジェントモードが変更されることはありませ

ん。各エージェントは常にルーティング可能

です。

音声MRDでは、エージェントモードは常に
ルーティング可能です。

最後のモード変更

エージェントの姓。[姓（Last Name）]
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説明レポートフィールド

このMRDでエージェントの状態が最後に変更
された日時。

最後の状態変更

エージェントがログインした日時。形式は

MM/DD/YYYY(月、日、年)および
HH:MM:SS(時、分、秒)。

ログオン

エージェントに割り当て可能なタスクの最大

数です。

最大タスク数

メディアルーティングドメインの一意の識別

子です。

MRドメイン ID

コールの配信先である周辺機器。ネットワークターゲット

エージェントの保留中の状況:

• 0 =通話は保留ではありません

• 1 =通話保留中

保留（On Hold）

エージェントが現在処理しているコールのプ

レシジョンキュー。

プレシジョンキュー

エージェントが現在処理しているコールのプ

レシジョンキューの一意の識別子。

プレシジョンキュー ID

キャンペーンで使用する必要がある顧客連絡

先を定義するクエリルールの一意の識別子で

す。

クエリルールID

[キューイング中]フィールドはAgent_Real_Time
から算出されたフィールドです。次の場合に

のみ、フィールドの数字が増加します。

• ICMスクリプトがエージェントノードへ
のキューを使用する。

•エージェントがコールに応答できない。

ルータがエージェントにコールをキューイン

グする方法が他にありません。

キューイング中
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説明レポートフィールド

エージェントが [待受不可]状態になった理由
を示すコードとテキスト。

注:エージェントが対応不可の場合、対応不可
の理由コードとテキストは、エージェントが

対応可能な状況になったとき、または別の理

由コードで別の対応不可な状況になったとき

にのみ更新されます。対応不可エージェント

が内線通話を受けるかまたはアウトバウンド

コールを行う場合は、現在の対応不可状況が

引き続き対応不可理由コードとテキストに表

示されます。

理由（Reason）

エージェントの最後の状態変更の理由を示す、

Peripheralから受信したコード。定義しない場
合、[理由]は[なし]。

理由コード

このMRD (モバイルエージェントに使用され
るリモート内線番号)に関連付けられたリモー
トアドレス。

Remote Address

エージェントがスーパーバイザーアシスタン

スを要求したかどうか:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

スーパーバイザ支援要求

コールを次のエージェントにルーティングで

きます:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

ルーティング可能

ルーターから報告されたキュー内の通話の中

で最も長いもの。

ルータキュー内最長コール

スキルグループのエンタープライズ名。スキルグループ

エンタープライズスキルグループのエンター

プライズ名。

スキルグループ名
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説明レポートフィールド

エージェントの現在の状態。

•ログアウト

•ログオン

•未読

•利用可能

•通話中

•後処理後待受停止

•後処理後待受

•他スキルビジー

•予約済み

•不明

•保留 (Hold)

•アクティブ

•一時停止中

•中断

•非アクティブ

都道府県（State）

スキルグループの現在キューに入っているタ

スクの数。

進行中のタスク

エージェントチームのエンタープライズ名。チーム（Team）

チームの一意の識別子。チーム ID（Team ID）

エージェントレポートで使用可能なフィールド

エージェントレポートビューで利用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、デフォルトで表示され、各ビューの現在のフィー

ルドとしてリストされているフィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他の

フィールドは次のとおりです。

説明列 (フィールド)

メディアルーティングドメインのアドレスです。アドレス（Address）
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説明列 (フィールド)

エージェントのログイン IDです。エージェント ID

ルーターが報告したキュー内の通話の中で最長のもの。

このフィールドは、レポートビュー内ではキュー内ルー

ター最長コールと表示されます。

agentMRDs.routerLongestCallQ

HH:MM:SS (時、分、秒)形式でのエージェントの現在の
状態維持に費やした時間。

顧客電話番号

メディアルーティングドメインの一意の識別子です。MRドメイン ID

コールの配信先である周辺機器。ネットワークターゲット

エージェントが現在処理しているコールのプレシジョン

キュー。

プレシジョンキュー

エージェントが現在処理しているコールのプレシジョン

キューの一意の識別子。

プレシジョンキュー ID

キャンペーンで使用する必要がある顧客連絡先を定義す

るクエリルールの一意の識別子です。

クエリルールID

エージェントが受信不可状態になった理由を示すコード

とテキスト。

注:エージェントが対応不可である場合、対応不可の理
由コードとテキストは、次の場合にのみ更新されます:

•エージェントの状態が [受信可]になります。

•エージェントが別の理由コードを含む別の対応不可
状態に移行する。

対応不可エージェントが内線通話を受けるかまたはアウ

トバウンドコールを行う場合は、現在の対応不可状況が

引き続き対応不可理由コードとテキストに表示されま

す。

理由（Reason）

エージェントがスーパーバイザーアシスタンスを要求し

たかどうか:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

要求されたスーパーバイザーアシ

スト

スキルグループのエンタープライズ名です。スキルグループ
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説明列 (フィールド)

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ

名です。

スキルグループ名

エージェントチームのエンタープライズ名です。チーム（Team）

チームの一意の識別子。チーム ID（Team ID）

エージェントスキルグループ
このレポートには、選択したエージェントのすべてのスキルグループアクティビティが表示

され、各エージェントのスキルグループ、状態、各スキルグループおよびエージェントがロ

グインしているメディアルーティングドメイン内のコールの方向が表示されます。

Avaya PGでは、ベーススキルグループのみがライブデータレポートに表示されます。サブス
キルグループで実行されるすべてのエージェントアクティビティは、ベーススキルグループ

に対してレポートされます。

（注）

データソース:このレポートはライブデータレポートシステムにより公開された属性を表示し
ます。このシステムはルーターとエージェントの周辺ゲートウェイからのイベントを継続的に

処理しています。ライブデータシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属性を

更新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•エージェントスキルグループ

•エージェントスキルグループのすべてのフィールド

左上隅にあるレポートのドロップダウンリストから、表示するビューを選択します。

グループ化:ライブデータレポートではグループ化はサポートされていません。

エージェントスキルグループビュー

エージェントスキルグループビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で下の表に一覧表示
されています。
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられ

たプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インでタスクに関与していない場合、このフィールドに

は [該当なし]と表示されます。エージェントは複数の
スキルグループにログインできるため、このフィールド

はエージェントにタスクが割り当てられるまで入力され

ません。

該当しない場合、この列は空白になります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ

エージェントの名前。エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。都道府県（State）

エージェントが [待受不可]状態になった理由を示すコー
ドとテキスト。

注:エージェントが対応不可の場合、対応不可の理由コー
ドとテキストは、エージェントが対応可能な状況になっ

たとき、または別の理由コードで別の対応不可な状況に

なったときにのみ更新されます。対応不可エージェント

が内線通話を受けるかまたはアウトバウンドコールを行

う場合は、現在の対応不可状況が引き続き対応不可理由

コードとテキストに表示されます。

理由（Reason）

HH:MM:SS (時、分、秒)形式で現在のエージェントの状
態を維持した時間。この時間を正確にするには、クライ

アントマシン上の時間がタイムゾーンに従って正しく設

定されている必要があります。

時間（Duration）

メディアルーティングドメイン名です。ドメイン（Domain）
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在対応している通話の方向:

•イン

•アウト

•他の着信

•その他 (アウト)

•発信予約

•発信プレビュー

•発信予測

•該当なし

(ログインしているエージェントがスキルグループ
でアクティブではない場合)

方向性

エージェントが付与されたスキルのセットでログインし

た日時(MM:DD:YYYY(月、日、年)およびHH: MM:SS(時
間、分、秒)の形式)。

ログオン済み

エージェントが現在作業している発信タスクのタイプ:

• 1 = ACD

• 2 =ダイレクト

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•その他のすべての値 =該当なし

通知先（Destination）

プレシジョンキュー定義で使用されている属性の名前。

レポートには、使用された属性のみが表示されます。

Attributes

エージェントスキルグループのすべてのフィールド

[エージェントスキルグループのすべてのフィールド]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。
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このビューには、エージェントスキルグループの全フィールドビューに表示されるデフォルト

のフィールドが表示されます。列選択ツールを使用して、レポートのフィールドを追加した

り、レポートからフィールドを削除することができます。

説明列 (フィールド)

エージェントが現在作業しているタスクに関連付けられ

たプレシジョンキューまたはスキルグループのエンター

プライズ名。エージェントがメディアルーティングドメ

インでタスクに関与していない場合、このフィールドに

は [該当なし]と表示されます。エージェントは複数の
スキルグループにログインできるため、このフィールド

はエージェントにタスクが割り当てられるまで入力され

ません。

該当しない場合、この列は空白になります。

プレシジョンキュー/スキルグルー
プ

エージェントの名前。姓、名で構成されます。エージェント名（Agent Name）

エージェントの現在の状態。都道府県（State）

エージェントが対応不可状態になった理由を示す理由

コードとテキスト。

注:エージェントが対応不可の場合、対応不可の理由コー
ドとテキストは、エージェントが対応可能な状況になっ

たとき、または別の理由コードで別の対応不可な状況に

なったときにのみ更新されます。対応不可エージェント

が内線通話を受けるかまたはアウトバウンドコールを行

う場合は、現在の対応不可状況が引き続き対応不可理由

コードとテキストに表示されます。

理由（Reason）

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。この時間を正確にす
るには、クライアントマシン上の時間がタイムゾーンに

従って正しく設定されている必要があります。

時間（Duration）

メディアルーティングドメイン名です。ドメイン（Domain）
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説明列 (フィールド)

エージェントが現在対応している通話の方向:

•イン

•アウト

•他の着信

•その他 (アウト)

•発信予約

•発信プレビュー

•発信予測

•該当なし

(ログインしているエージェントがスキルグループ
でアクティブではない場合)

方向性

エージェントがログインした日時。形式は

MM/DD/YYYY(月、日、年)およびHH:MM:SS(時、分、
秒)。

ログオン

エージェントが現在作業している発信タスクのタイプ:

• 1 = ACD

• 2 =直通

• 3 =自動発信

• 4 =予約

• 5 =プレビュー

•その他のすべての値 =該当なし

通知先（Destination）

エージェントがログインしている内線番号です。[内線番号（Extension）]
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説明列 (フィールド)

エージェントがこのメディアルーティングドメインでタ

スクを承諾できるかどうか:

•いいえ (利用できません)

• YES_ICM (メディアルーティングドメインでWebex
CCEが利用可能)

• YES_APP (メディアルーティングドメインで利用可
能なアプリケーション)

•他のすべての値 =いいえ

メディアルーティングドメイン (MRD)でのエージェン
トの状態が待受停止以外のときに、エージェントがその

MRDの上限タスク数に達しておらず、別のMRDにある
割り込み不可能なタスクを処理していない場合は、エー

ジェントはそのMRDのタスクに応対できます。エージェ
ントがWebex CCE対応可能である場合、Webex CCEがこ
のエージェントにタスクを割り当てることができます。

エージェントがアプリケーションに対応可能である場

合、アプリケーションがこのエージェントにタスクを割

り当てることができます。前者の場合、Webex CCEのみ
がエージェントにタスクを割り当てることができます。

後者の場合、アプリケーションのみがエージェントにタ

スクを指定することができます。

MRDでの応対可能

使用されている電話の種類:

• 0 =ローカルエージェント。通常のACD/Webex CCE
電話または音声以外のタスク。

• 1 =リモート電話、通話ごと (モバイルエージェント
の電話は各着信で接続されます)。

• 2 =リモート電話、固定接続(モバイルエージェント
がいったん発信してログインすると、複数のコール

の間、回線が接続されたままになります)。

[デバイスタイプ（Device Type）]

エージェントチームのエンタープライズ名です。チーム（Team）

プレシジョンキューの定義で使用される属性。レポー

トには、使用された属性のみが表示されます。

Attributes

エージェントのスキルグループの現在キューに入ってい

るタスクの数。

進行中のタスク

エージェントに割り当て可能なタスクの最大数です。最大タスク数
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説明列 (フィールド)

保留中のエージェント:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

保留（On Hold）

エージェントがスーパーバイザーアシスタンスを要求し

たかどうか:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

スーパーバイザ支援要求

コールを次のエージェントにルーティングできます:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

ルーティング可能

ペリフェラルから受信した、エージェントの前回の状態

変更の理由を示すコード。定義されていない場合、[理
由]は [なし]になります。

理由コード

エージェントスキルグループで使用可能なフィールド

エージェントスキルグループレポートビューで使用可能なフィールド

[このレポートで利用可能なフィールド]には、既定で各ビューの現在のフィールドとして表示
されるフィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他のフィールドは次のとおり

です。

説明列 (フィールド)

エージェントのログイン IDです。エージェント ID

ルーターが報告したキュー内の通話の中で最長のもの。

このフィールドは、レポートビュー内ではキュー内ルー

ター最長コールと表示されます。

agentMRDs.routerLongestCallQ

エージェントが現在の状態になってから経過した時間

(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。
顧客電話番号

エージェントの名です。名

エージェントの姓。[姓（Last Name）]

メディアルーティングドメインの一意の識別子です。MRドメイン ID
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説明列 (フィールド)

コールの配信先である周辺機器。ネットワークターゲット

エージェントが現在処理しているコールのプレシジョン

キュー。

プレシジョンキュー

エージェントが現在処理しているコールのプレシジョン

キューの一意の識別子。

プレシジョンキュー ID

エージェントについて現在キューに入れられているコー

ル数。

キュー（Queued）

キャンペーンで使用する必要がある顧客連絡先を定義す

るクエリルールの一意の識別子です。

クエリルールID

エージェントが受信不可状態になった理由を示すコード

とテキスト。

注:エージェントが対応不可である場合、対応不可の理
由コードとテキストは、次の場合にのみ更新されます:

•エージェントの状態が [受信可]になります。

•エージェントが別の理由コードを含む別の対応不可
状態に移行する。

対応不可エージェントが内線通話を受けるかまたはアウ

トバウンドコールを行う場合は、現在の対応不可状況が

引き続き対応不可理由コードとテキストに表示されま

す。

理由（Reason）

このMRD (モバイルエージェントに使用されるリモート
内線番号)に関連付けられたリモートアドレス。

Remote Address

エージェントがスーパーバイザーアシスタンスを要求し

たかどうか:

• 1 =はい

•その他すべての値 =いいえ

要求されたスーパーバイザーアシ

スト

スキルグループのエンタープライズ名です。スキルグループ

エンタープライズスキルグループのエンタープライズ

名です。

スキルグループ名

このMRDでエージェントの状態が最後に変更された日
時。

スキルグループステータスの最終変

更

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
368

ライブデータレポート

エージェントスキルグループで使用可能なフィールド



説明列 (フィールド)

エージェントのMRDで現在キューに入っているタスク
の数です。

進行中のタスク

エージェントチームのエンタープライズ名です。チーム（Team）

チームの一意の識別子。チーム ID（Team ID）

エージェント（要約）レポート
このレポートには、エージェントごとのエージェント統計がリアルタイムで表示されます。

データソース:このレポートは、エージェント周辺ゲートウェイからのイベントを継続的に処
理するライブデータレポートシステムによって公開された属性を表示します。ライブデータレ

ポートシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属性を更新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•エージェントサマリ

•エージェントサマリ -全フィールド

グループ化:ライブデータレポートではグループ化はサポートされていません。

エージェントサマリー

エージェントサマリーの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

このレポートに表示されるエージェント統計は、ペリフェラルゲートウェイで夜中にリセット

されます。

このレポートには、毎日の統計が表示されます。

（注）

カラムの選択ツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィール

ドを削除したりできます。
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フィールドと説明の詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータベースス
キーマハンドブック』（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）の「エージェント状態」の
項を参照してください。

（注）

説明カラム(フィールド)

エージェントの名前。これには、エージェントの姓と名が含まれ

ます。

エージェント

エージェントの状態。

詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータ

ベーススキーマハンドブック』の「エージェント状態」の項を参

照してください。 https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html

ステータス

エージェントがログインしてからの合計経過時間（単位：秒）こ

の時間の正確性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイム

ゾーンに従って正しく設定されていることを確認してください。

ログオン時間

エージェントが待受停止状態になっていた合計時間。この時間の

正確性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイムゾーンに

従って正しく設定されていることを確認してください。

待受停止時間

エージェントが待受状態になっていた合計時間。この時間の正確

性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイムゾーンに従っ

て正しく設定されていることを確認してください。

待受時間

合計ログオン時間に対する、エージェントが対応不可の状態で費

やした時間の割合。

%待受停止時間

エージェントが応答し、ラップアップを完了したインバウンド

コールの数。

処理コール数

エージェントが処理したものとしてカウントされたインバウンド

ACDコールの平均処理時間（秒）。エージェントがコールのラッ
プアップ作業を完了するまでに、コールに費やされた時間です。

コールに関連付けられた保留時間も含みます。

平均処理コール時間

エージェントが処理したものとしてカウントされたインバウンド

ACDコールの平均通話時間（秒）。
平均処理コール通話時間

エージェントが処理したものとしてカウントされたインバウンド

ACDコールの平均保留時間（秒）。
平均処理コール保留時間
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説明カラム(フィールド)

エージェントがラップアップ作業に費やした平均時間。平均終了時間

エージェントがラップアップ作業に費やした合計時間（秒）。合計終了時間

エージェントがラップアップ状態になっていた時間のパーセン

テージ。

終了時間の割合

エージェントが他のコールに費やした合計時間。その他の発信電話時間

エージェントサマリー -全フィールド

全フィールドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

すべてのフィールドとは、[全フィールド（All Fields）]ビューで表示されるフィールドです。
カラムの選択ツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィール

ドを削除したりできます。

説明カラム(フィールド)

エージェントの名前。これには、エージェントの姓と名が含まれ

ます。

エージェント

メディアルーティングドメイン名。MRドメイン名

エージェントの状態。

詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータ

ベーススキーマハンドブック』の「エージェント状態」の項を参

照してください。https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html。

ステータス

エージェントがログインしてからの合計経過時間（単位：秒）こ

の時間の正確性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイム

ゾーンに従って正しく設定されていることを確認してください。

ログオン時間

エージェントが待受停止状態になっていた合計時間。この時間の

正確性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイムゾーンに

従って正しく設定されていることを確認してください。

待受停止時間
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説明カラム(フィールド)

エージェントが待受状態になっていた合計時間。この時間の正確

性を保つには、クライアントマシンの時刻がタイムゾーンに従っ

て正しく設定されていることを確認してください。

待受時間

エージェントが応答し、ラップアップを完了したインバウンド

コールの数。

処理コール数

エージェントが処理したものとしてカウントされるインバウンド

ACDコールの合計処理時間（単位：秒）。エージェントがコー
ルに応答してから、コールのラップアップを完了するまでに費や

された時間です。コールに関連する保留時間が含まれます。

処理コール時間

エージェントが処理したものとしてカウントされたインバウンド

ACDコールの合計通話時間（秒）。
処理コール通話時間

エージェントによって1回以上保留にされた、完了したインバウ
ンド ACDコールの合計数。

保留された処理コール数

完了済みインバウンドACDコールの合計保留時間（単位：秒）。処理コール保留時間

エージェントが後処理作業に費やした時間。終了時間の割合

エージェントが完了したAutoOut（プレディクティブ）コールの
合計数。

自動発信コール数

エージェントによって処理された、完了した自動発信（予測）

コールの合計処理時間（秒）。この値には、コールが開始されて

から、エージェントがコールのラップアップを完了するまでに費

やされた時間が含まれます。この時間には、コールに関連する保

留時間が含まれます。

自動発信コール時間

エージェントによって処理された、完了した自動発信（予測）

コールの合計通話時間（秒）。

自動発信コールの通話時間

自動発信（予測）コールがエージェントによって保留にされた合

計時間（秒）。

自動発信コールの保留時間

エージェントによって1回以上保留にされた、完了した自動発信
（予測）コールの合計数。

保留された自動発信コール

数

エージェントが発信したアウトバウンド ACDコールの合計数。エージェント発信コール数

エージェントが処理した完了済みアウトバウンド ACDコールの
合計処理時間（単位：秒）。この値には、エージェントがコール

を開始してから、コールのラップアップを完了するまでに費やさ

れた時間が含まれます。この時間には、コールに関連する保留時

間が含まれます。

エージェント発信コール時

間
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説明カラム(フィールド)

エージェントが処理した完了済みアウトバウンド ACDコールの
合計通話時間（単位：秒）。

エージェント発信コールの

通話時間

エージェントによって1回以上保留にされた、完了したアウトバ
ウンド ACDコールの合計数。

保留したエージェント発信

コール数

コールがエージェントによって保留にされた合計時間（秒）。エージェント発信コールの

保留時間

エージェントが発信した内部コール数。内線コール

エージェントが開始した内部コールに費やされた合計時間

（秒）。

内部コール時間

エージェントが受信した内部コール数。着信内部コール

エージェントが受信した内部コールに費やされた合計時間

（秒）。

内部コール着信時間

エージェントが少なくとも1回、保留した内部コールの合計数。保留中の内部コール数

保留にされ、完了した内部コールの合計時間（秒）。内部コールの保留時間

エージェントが完了したアウトバウンドプレビューコールの合

計数。

プレビューコール数

エージェントが完了したアウトバウンドプレビューコールの合計

処理時間（秒）。この値には、コールが開始されてから、エー

ジェントがコールのラップアップを完了するまでに費やされた時

間が含まれます。この時間には、コールに関連する保留時間が含

まれます。

プレビューコール時間

エージェントが完了したアウトバウンドプレビューコールの合

計通話時間（単位：秒）。

プレビューコールの通話時

間

エージェントが少なくとも1回、保留した完了済みアウトバウン
ドプレビューコールの合計数。

保留されたプレビューコー

ル数

アウトバウンドプレビューコールが保留にされていた合計時間

（秒）。

プレビューコールの保留時

間

アウトバウンドオプションで、レポートインターバルの間に、こ

のスキルグループ内のエージェントが受信した予約コールの数。

予約コール数

Cisco Webex Contact Centerエンタープライズレポーティングユーザガイド
373

ライブデータレポート

エージェントサマリー -全フィールド



説明カラム(フィールド)

アウトバウンドオプションで、レポートインターバルの間に、こ

のスキルグループ内のアウトバウンドエージェントがキャンペー

ンカスタマーコールの配信を待機する予約コールに費やした時

間。これには、プレビュー、ダイレクトプレビュー、パーソナル

コールバックのコールのプレビュー時間が含まれます。

予約コール時間

アウトバウンドオプションで、レポートインターバルの間に、こ

のスキルグループ内のエージェントが予約コールに費やした通話

時間。これはコール状態を使用して計算されます。

予約コールの通話時間

アウトバウンドオプションで、レポートインターバルの間に、こ

のスキルグループ内のエージェントに対して保留された予約コー

ルの数。

保留された予約コール数

アウトバウンドオプションで、レポートインターバルの間に、こ

のスキルグループ内のエージェントに対する予約コールが保留さ

れた時間。

予約コールの保留時間

非 ACD回線でエージェントが受信した着信コールの合計数。非 ACDコール着信のカウ
ント

エージェントが非 ACDコールに費やした合計時間（秒）。非 ACDコール着信の時間

エージェントが非 ACD回線で発信したコールの合計数。非 ACDコール発信のカウ
ント

エージェントが非 ACDアウトバウンドコールに費やした合計時
間（秒）。

非 ACDコール発信の時間

プレシジョンキュー
このレポートには、プレシジョンキューにログインしているすべてのエージェントのすべての

プレシジョンキューアクティビティが表示されます。

データソース:このレポートはライブデータレポートシステムにより公開された属性を表示し
ます。このシステムはルーターとエージェントの周辺機器ゲートウェイからのイベントを継続

的に処理しています。ライブデータシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属

性を更新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•エージェント稼働状況ビュー

• [すべてのフィールド]ビュー

•既定のビュー
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グループ化:グループ化はライブデータレポートではサポートされていません。

プレシジョンキューのデフォルト表示

プレシジョンキューデフォルトビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で下の表に一覧表示
されています。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名で

す。

プレシジョンキュー

プレシジョンキューに関連付けられたメディ

アルーティングドメインのエンタープライズ

名です。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派
生しています。

ドメイン（Domain）

現在このプレシジョンキューに入っているタ

スクの数。

キュー（Queued）

エージェントが処理するためにプレシジョン・

キューでタスクが待機している最長時間、時

分秒 (HH:MM:SS)です。

最長キュー

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの人数。このカウントは、エー

ジェントがログオンするたびに更新され、エー

ジェントがログオフするたびに更新されます。

ログオン済み

現在の状態の分布

プレシジョンキューで [準備完了]状態のエー
ジェントの数。

利用可能

プレシジョンキューで [予約済み]状態のエー
ジェントで着信タスクを待っているエージェ

ントの数です。

予約済み

プレシジョンキューで現在着信タスクの作業

を行っているエージェントの数。

通話:着信
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説明列 (フィールド)

プレシジョンキューで現在発信タスクに取り

組んでいるエージェントの数。

通話:発信

プレシジョンキューで現在内部(インバウンド
でもアウトバウンドでもない)タスクを処理し
ているエージェントの数。

通話:その他

保留中のすべてのアクティブコールを持つエー

ジェント、またはプレシジョンキューへの状

態が [一時停止]であるエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)

プレシジョンキューで後処理後対応不可およ

び後処理後対応可能のエージェントの数。

後処理後待受停止状態とは、エージェントが

タスク後の作業を行っており、作業が完了し

ても着信タスクを受け入れる準備ができてい

ないものと見なされている状態です。後処理

後待受状態とは、エージェントがタスク後の

作業を行っており、その作業が完了したとき

に着信タスクを受け入れる準備ができている

ものと見なされている状態です。

後処理

プレシジョンキューのエージェントのうち、

受信不可状態であるエージェントの数。この

状態のエージェントは、ログインはしている

ものの、タスク処理アクティビティを行って

おらず、なおかつタスクを処理できない状態

にあります。

受信不可
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説明列 (フィールド)

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。他スキルビジー状態とは、インターバ

ルの間に、他のプレシジョンキューに割り当

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、エージェントが 1つのプレシジョ
ンキューのインバウンドコールで会話しなが

ら、同時に他のプレシジョンキューにログオ

ンしてコールを受け付ける準備ができている

とします。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つのプレシジョ
ンキューのみです。したがって、このエー

ジェントが1つのプレシジョンキューでアク
ティブ状態になっている間は、別のプレシジョ

ンキューではビジー/その他状態になっている
ものと見なされます。

他スキルビジー

(インターバル)

現在のインターバルの間に、プレシジョン

キューのエージェントが応答し、後処理を完

了させた着信コールの数。

処理済み（Handled）

プレシジョンキューのエージェントが現在の

間隔中にタスクの処理に費やした平均時間。

単位は HH:MM:SS (時間、分、秒)です。

平均処理時間（Average Handle Time）

現在の間隔で、エージェントの準備ができて

いたログオン時間の割合。

対応可能の割合

今日

本日、プレシジョンキューで、エージェント

が応答し、後処理を完了させた着信コールの

数。

処理済み（Handled）

プレシジョンキューのエージェントが今日の

タスク処理で費やした平均時間。単位は

HH:MM:SS (時、分、秒)です。

平均処理時間（Average Handle Time）

本日エージェントの準備ができたログオン時

間の割合。

対応可能の割合
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プレシジョンキューのエージェント使用状況ビュー

プレシジョンキューエージェント使用状況ビューの現在のフィールド

プレシジョンキューのエージェント使用状況ビューには、ストックテンプレートから生成され

たレポートにデフォルトで表示されるフィールドがあります。以下では、フィールドが既定で

ストックテンプレートに表示される順番 (左から右)で一覧表示されています。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名で

す。

プレシジョンキュー

スキルグループに関連付けられたメディアルー

ティングドメインの企業名。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから取
得されます。

ドメイン（Domain）

現在このプレシジョンキューに入っているタ

スクの数。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

最長キュー

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの数。このカウントは、エージェ

ントがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

ログオン済み

現在の状態の分布

プレシジョンキューで [準備完了]状態のエー
ジェントの数。

利用可能

プレシジョンキューで着信タスクを待ってい

る予約状態のエージェントの数。

予約済み

プレシジョンキューで現在着信タスクの作業

を行っているエージェントの数。

通話:着信

プレシジョンキューで現在発信タスクに取り

組んでいるエージェントの数。

通話:発信

現在内部 (インバウンドでもアウトバウンドで
も)タスクに取り組んでいるプレシジョン
キューのエージェントの数。

通話:その他
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説明列 (フィールド)

保留中のすべてのアクティブコールを持つエー

ジェント、またはプレシジョンキューへの状

態が [一時停止]であるエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)

プレシジョンキューで後処理後対応不可およ

び後処理後対応可能のエージェントの数。

作業準備中状態は、エージェントがタスク作

業の後に関与している状態であり、完了した

ときに着信タスクを受け入れる準備ができて

いないと想定されます。作業準備完了状態は、

タスク作業後にエージェントが関与しており、

完了時にタスクを受け入れる準備ができてい

ると見なされます。

後処理

プレシジョンキューのエージェントのうち、

受信不可状態であるエージェントの数。この

状態のエージェントは、ログインはしている

ものの、タスク処理アクティビティを行って

おらず、なおかつタスクを処理できない状態

にあります。

受信不可

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。他スキルビジー状態とは、インターバ

ルの間に、他のプレシジョンキューに割り当

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、エージェントが 1つのプレシジョ
ンキューのインバウンドコールで会話しなが

ら、同時に他のプレシジョンキューにログオ

ンしてコールを受け付ける準備ができている

とします。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つのプレシジョ
ンキューのみです。したがって、このエー

ジェントが1つのプレシジョンキューでアク
ティブ状態になっている間は、別のプレシジョ

ンキューではビジー/その他状態になっている
ものと見なされます。

他スキルビジー
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説明列 (フィールド)

(インターバル)

現在のインターバルの間に、エージェントが

このプレシジョンキューにログインしていた

合計時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。

ログオン

このプレシジョンキューに関連付けられたエー

ジェントが現在のインターバル中にこのプレ

シジョンキューにおいて通話していない状態

であった合計時間(秒数)。 AvailTimeは、
LoggedOnTimeの計算に含まれます。

利用可能

エージェントが現在のインターバル中にこの

スキルで待受停止状態であった合計時間。こ

の値はデータベースから直接取得されます。

受信不可

指定時間内に、エージェントが準備完了状態

だったログオン時間の割合。

対応可能の割合

今日

本日、エージェントがこのプレシジョンキュー

にログインしていた合計時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

ログオン

このプレシジョンキューに関連付けられたエー

ジェントがこのプレシジョンキューにおいて

本日通話していない状態であった合計時間(秒
数)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に
含まれます。

利用可能

エージェントが本日このスキルで待受停止状

態であった合計時間。この値はデータベース

から直接取得されます。

受信不可

本日エージェントの準備ができたログオン時

間の割合。

対応可能の割合

プレシジョンキューのすべてのフィールド

プレシジョンキューの [すべてのフィールド]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。
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このビューは、[すべてのフィールド]ビューで表示される既定のフィールドを表示します。列
選択ツールを使用して、レポートのフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削除

することができます。

説明列 (フィールド)

プレシジョンキューのエンタープライズ名で

す。

プレシジョンキュー

プレシジョンキューに関連付けられたメディ

アルーティングドメインのエンタープライズ

名です。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから取
得されます。

ドメイン（Domain）

現在このプレシジョンキューに入っているタ

スクの数。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

最長キュー

現在プレシジョンキューにログインしている

エージェントの人数。このカウントは、エー

ジェントがログオンするたびに更新され、エー

ジェントがログオフするたびに更新されます。

ログオン済み

現在の状態の分布

このプレシジョンキューで [準備完了]状態の
エージェントの数。

利用可能

このプレシジョンキューで [予約済み]状態で
タスク受信を待っているエージェントの数で

す。

予約済み

このプレシジョンキューで現在着信タスクの

作業をしているエージェントの数です。

通話:着信

このプレシジョンキューで現在発信タスクに

取り組んでいるエージェントの数。

通話:発信

このプレシジョンキューで現在内部 (インバ
ウンドでもアウトバウンドでも)タスクに取り
組んでいるエージェントの数。

通話:その他
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説明列 (フィールド)

すべてのアクティブコールを保留しているか、

またはプレシジョンキューに対する状態が一

時停止になっているエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)

このプレシジョンキューで [作業の準備中]お
よび [作業の準備完了]状態のエージェントの
数。

後処理状態とは、エージェントがタスク後の

作業を行っており、作業が完了しても着信タ

スクを受け入れる準備ができていないものと

見なされている状態です。

作業準備完了状態は、タスク作業後にエージェ

ントが関与しており、完了時にタスクを受け

入れる準備ができていると見なされます。

後処理

このプレシジョンキューで対応不可状態であ

るエージェントの数。この状態のエージェン

トは、ログインはしているものの、タスク処

理アクティビティを行っておらず、なおかつ

タスクを処理できない状態にあります。

受信不可
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説明列 (フィールド)

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。他スキルビジー状態とは、インターバ

ルの間に、他のプレシジョンキューに割り当

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、エージェントが 1つのプレシジョ
ンキューのインバウンドコールで会話しなが

ら、同時に他のプレシジョンキューにログオ

ンしてコールを受け付ける準備ができている

とします。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つのプレシジョ
ンキューのみです。したがって、このエー

ジェントが1つのプレシジョンキューでアク
ティブ状態になっている間は、別のプレシジョ

ンキューではビジー/その他状態になっている
ものと見なされます。

他スキルビジー

アウトバウンドオプションの状態

プレシジョンキューにおいてエージェントの

予約コールで現在通話中のエージェントの数。

アクティブリザーブ

現在プレシジョンキューでアウトバウンドの

プレビューコールで話しているエージェント

の数です。

通話:プレビュー

プレシジョンキューで自動発信(プレディク
ティブ)コールで現在通話中のエージェントの
数。

通話:自動発信

(ヘッダーなし)

このプレシジョンキューに属しており、現在、

このプレシジョンキューに関連付けられたMRD
に対してICM対応可能状態であるエージェン
トの数。

エージェントがルーティング可能であり、MRD
で対応可能である場合、エージェントはICM

対応可能です。エージェントがICM対応可能
である場合、システムソフトウェアはこのエー

ジェントにタスクを割り当てることができま

す。

利用可能なICM
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説明列 (フィールド)

このプレシジョンキューに関連付けられたMRD
にルーティング可能で、現在このプレシジョ

ンキューにおける状態が対応不可と後処理後

対応不可以外のエージェントの数。

適格

ラップアップ状態の分布

エージェントはプレシジョンキューのコール

またはタスクの後処理を実行しています。

エージェントが音声コールを処理している場

合、後処理作業が完了すると、対応タスクな

し状態に移行します。エージェントが音声以

外のタスクを処理している場合、後処理の完

了後に、[対応タスクなし]状態または[待受停
止状態]になる場合があります。

後処理後待受

エージェントはプレシジョンキューのコール

の後処理をしています。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。

後処理

(ヘッダーなし)

MRDに関連付けられたプレシジョンキューに
属し、現在アプリケーション利用可能である

エージェントの数。

メディアルーティングドメイン (MRD)での
エージェントの状態が待受停止以外のときに、

エージェントがそのMRDの上限タスク数に達
しておらず、別のMRDにある割り込み不可能
なタスクを処理していない場合は、エージェ

ントはそのMRDのタスクに応対できます。
エージェントがアプリケーション利用可能で

ある場合、チャットなどのMRD内のアプリケー
ションのみがエージェントにタスクを割り当

てることができます。

利用可能なアプリケーション

(インターバル)

一定期間中にプレシジョンキューのエージェ

ントによって応答および後処理が完了したイ

ンバウンドコールの数。

処理済み（Handled）

指定間隔中にエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間、単位はHH:MM:SS (時間、
分、秒)です。

平均処理時間（Avg Handle Time）
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説明列 (フィールド)

現在の間隔中にエージェントがこのプレシジョ

ンキューにログインした合計時間 HH:MM:SS
時間分秒。

ログオン済み

このプレシジョンキューに関連付けられたエー

ジェントが現在のインターバル中にこのプレ

シジョンキューにおいて通話していない状態

であった合計時間(秒数)。 AvailTimeは、
LoggedOnTimeの計算に含まれます。

利用可能

エージェントが現在のインターバル中にこの

スキルで待受停止状態であった合計時間。こ

の値はデータベースから直接取得されます。

受信不可

現在のインターバルにおいて、ログオン時間

に対してエージェントが対応可能であった割

合。

対応可能の割合

今日

本日、プレシジョンキューで、エージェント

が応答し、後処理を完了させた着信コールの

数。

処理済み（Handled）

本日、エージェントがタスクの処理に費やし

た平均時間を HH:MM:SS (時間、分、秒)で表
示します。

平均処理時間（Avg Handle Time）

本日、エージェントがこのプレシジョンキュー

にログインしていた合計時間(HH:MM:SS(時、
分、秒)の形式)。

ログオン

このプレシジョンキューに関連付けられたエー

ジェントがこのプレシジョンキューにおいて

本日通話していない状態であった合計時間(秒
数)。 AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に
含まれます。

利用可能

エージェントが本日このスキルで待受停止状

態であった合計時間。この値はデータベース

から直接取得されます。

受信不可

本日エージェントの準備ができたログオン時

間の割合。

対応可能の割合
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プレシジョンキューレポートで利用可能なフィールド

プレシジョンキューレポートのビューで利用可能なフィールド

[このレポートで利用可能なフィールド]には、既定で各ビューの現在のフィールドとして表示
されるフィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他のフィールドは次のとおり

です。

説明列 (フィールド)

エージェントがメンバーであるプレシジョンキューの

IDです。
プレシジョンキュー ID

キュー内の最長コールがエージェントにキューイング

された時刻。

キューに入っているルータ最長タス

ク

(最長ルータタスクキュー)

最近の通話履歴
このレポートには、選択したエージェントの通話履歴を示す表が表示されます。通話のタイ

プ、番号、通話の処理、後処理の理由、キュー、開始時刻、継続時間などの詳細が表示されま

す。

データソース:レポートでは、ライブデータレポートシステムがパブリッシュする属性を表示
します。このシステムは、ルータおよびエージェントペリフェラルゲートウェイからのイベン

トを継続して処理する役目があります。ライブデータレポートシステムは、イベントが発生す

ると、レポートの個々の属性を更新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•最近の通話履歴

•最近の通話履歴のすべてのフィールド

•エージェントの最近の通話履歴

グループ化:ライブデータレポートではグループ化はサポートされていません。

注：

•最近の通話履歴では、エージェントログインセッションの最大エントリ数は300です。最
大エントリ数がこの制限を超える場合、最新の 300エントリが保持されます。

•エージェントがログアウトすると、すべてのエントリは消去されます。
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[最近の通話履歴]ビュー

最近の通話履歴ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

[最近の通話履歴（Recent Call History）]ビューでは、Cisco Finesseデスクトップガジェットで
表示できるライブデータフィードが提供されます。このビューは、Cisco Finesseのユーザに対
してのみ Unified Intelligence Centerレポートビューアに表示されます。

説明カラム(フィールド)

通話の種類:着信または発信の呼び出し。

値は、次のシナリオで、受信または送信です。

•エージェントがコールを受信した場合、このフィー
ルドのコールタイプはインバウンドとして報告され

ます。

•エージェントがコールを開始した場合、このフィー
ルドのコールタイプはアウトバウンドとして報告さ

れます。

•アウトバウンドオプション機能でコールを開始した
場合、このフィールドのコールタイプはインバウン

ドとして報告されます。

タイプ

コールを発信または受信した電話機の番号。呼び出し

は、着信呼び出しが場合、数はソースのフィールドから

取得します。発信呼び出し場合、数は宛先フィールドか

ら取得します。

エージェントがログインしていない場合、この

フィールドには、ローカル CUCM DNに対して
UNKNOWNと表示されます。

（注）

ケース

コールの最終処置。コール廃棄の詳細については、

『Cisco Unified Contact Center Enterpriseデータベースス

キーマハンドブック』（https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html）を参照してくださ
い。

処理
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説明カラム(フィールド)

エージェントが呼び出しラップ時に入力データ。後処理理由

エージェントが呼び出しを処理するスキルグループ名。キュー

コールの開始時刻。開始時刻

コールの長さ（秒単位）。時間

最近通話履歴すべてのフィールド

最近の通話履歴 -全フィールドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

[最近の通話履歴-全フィールド（Recent Call History All Fields）]ビューでは、Cisco Finesseデス
クトップガジェットで表示できるライブデータフィードが提供されます。このビューは、Cisco
Finesseのユーザに対してのみ Unified Intelligence Centerレポートビューアに表示されます。

説明カラム(フィールド)

コール中のエージェントの名前。エージェント

通話の種類:着信または発信の呼び出し。

値は、次のシナリオで、受信または送信です。

•エージェントがコールを受信した場合、このフィールドの
コールタイプはインバウンドとして報告されます。

•エージェントがコールを開始した場合、このフィールドの
コールタイプはアウトバウンドとして報告されます。

•アウトバウンドオプション機能でコールを開始した場合、
このフィールドのコールタイプはインバウンドとして報告

されます。

タイプ

コールを発信または受信した電話機の番号。呼び出しは、着信

呼び出しが場合、数はソースのフィールドから取得します。発

信呼び出し場合、数は宛先フィールドから取得します。

エージェントがログインしていない場合、このフィール

ドには、ローカル CUCM DNに対して UNKNOWNと表
示されます。

（注）

ケース
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説明カラム(フィールド)

コールを開始したエージェントの周辺機器番号。送信元

DNIS値、呼び出しを受信する ACDによって提供されます。宛先

コールの最終処置。コール廃棄の詳細については、『CiscoUnified

Contact Center Enterpriseデータベーススキーマハンドブック』
（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
を参照してください。

処理

呼び出し処分の詳細。処置の詳細

エージェントが呼び出しラップ時に入力データ。後処理理由

エージェントが呼び出しを処理するスキルグループ名。キュー

コールの開始時刻。開始時刻

累積時間 (秒)、呼び出しは宛先デバイスに話している状態にあっ
た。通話時間は、完了した通話時間およびエージェント状態時

間ないです。

通話時間

累積時間、秒単位置かれる呼出しでは、エージェントによって

保持します。

保留時間

コールの長さ（秒単位）。時間

コールにエージェントが応答するまでに、電話機の呼び出し状

態が続いた秒数。

呼び出し時間

時間秒中に呼び出しが有効になって、スイッチのスキルグルー

プまたはトランクリソースにはキューイングされません。

遅延時間

状態かどうかに、呼び出しが応答されたかどうか。通話に応答

する場合は trueです。
応答

周辺機器によって報告された呼び出しの種類。周辺機器コールタイプ

アフターの呼び出しの秒数の累計は、呼び出しに関連付けられ

ている時間を動作します。

後処理時間
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エージェントの最近の通話履歴

[エージェントの最近の通話履歴（Recent Call History for Agent）]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

[エージェントの最近の通話履歴（Recent Call History for Agent）]ビューでは、Cisco Finesseデ
スクトップガジェットで表示できるライブデータフィードが提供されます。このビューは、

Cisco Finesseのスーパーバイザに対してのみUnified Intelligence Centerレポートビューアに表示
されます。

説明カラム(フィールド)

コールの開始時刻。Start Time

コールの長さ（秒単位）。時間

通話の種類:着信または発信の呼び出し。

値は、次のシナリオで、受信または送信です。

•エージェントがコールを受信した場合、
このフィールドのコールタイプはインバ

ウンドとして報告されます。

•エージェントがコールを開始した場合、
このフィールドのコールタイプはアウト

バウンドとして報告されます。

•アウトバウンドオプション機能でコール
を開始した場合、このフィールドのコー

ルタイプはインバウンドとして報告され

ます。

タイプ

コールを発信または受信した電話機の番号。

呼び出しは、着信呼び出しが場合、数はソー

スのフィールドから取得します。発信呼び出

し場合、数は宛先フィールドから取得します。

エージェントがログインしていない場

合、このフィールドには、ローカル

CUCM DNに対して UNKNOWNと表
示されます。

（注）

ケース
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説明カラム(フィールド)

コールの最終処置。コール廃棄の詳細につい

ては、『Cisco Unified Contact Center Enterprise

データベーススキーマハンドブック』

（https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/
products-technical-reference-list.html）を参照し
てください。

処理

エージェントが呼び出しを処理するスキルグ

ループ名。

キュー

エージェントが呼び出しラップ時に入力デー

タ。

後処理理由

最近の通話履歴で使用可能なフィールド

最近の通話履歴レポートビューで使用可能なフィールド

このレポートで利用可能なフィールドには、デフォルトで表示され、各ビューの現在のフィー

ルドとしてリストされているフィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他の

フィールドは次のとおりです。

説明列 (フィール
ド)

エージェントの名。firstName

エージェントの姓。姓

（lastName）

エージェントの IDです。ID

メディアルーティングドメインの名前です。MRドメイン
名

キューのタイプで、スキルグループまたはプレシジョンキューです。キューの種類

レコードの一意の識別子です。レコード ID
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最近の状態履歴
このレポートは、各エージェントの過去の状態情報を表示するテーブルを提供します。ライブ

データは、状態、理由コード、開始時刻、継続時間など、各エージェントの詳細を保存および

表示します。

データソース:このレポートはライブデータレポートシステムにより公開された属性を表示し
ます。このシステムはエージェント・周辺機器ゲートウェイからのイベントを継続的に処理し

ます。ライブデータレポートシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属性を更

新します。

ビュー:このレポートには次のグリッドビューがあります:

•最近の状態履歴

•最近の状態履歴のすべてのフィールド

グループ化:ライブデータレポートではグループ化はサポートされていません。

注：

•最近の状態履歴では、エージェントログインセッションのエントリの最大数は1500です。
エントリの最大数がこの制限を超える場合、最新の 1500エントリが保持されます。

•エージェントがログアウトすると、すべてのエントリは消去されます。

[最近の状態履歴]ビュー

最近の状態履歴ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

[最近の状態履歴（Recent State History）]ビューでは、Cisco Finesseデスクトップガジェットで
表示できるライブデータフィードが提供されます。このビューは、Cisco Finesseのユーザに対
してのみ Unified Intelligence Centerレポートビューアに表示されます。

カラムの選択ツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィール

ドを削除したりできます。

説明カラム(フィールド)

エージェントがこの状態になり始めた時刻。Start Time
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説明カラム(フィールド)

エージェントの状態。

エージェントの状態の詳細については、『Cisco Unified Contact

Center Enterpriseデータベーススキーマハンドブック』
（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
を参照してください。

ステータス

エージェントが対応不可状態になった理由。

注：エージェントが [待受停止（Not Ready）]状態の場合、待受停
止の理由は、エージェントが [待受（Ready）]状態に移行したと
き、または別の理由による [待受停止（Not Ready）]状態に移行し
たときに更新されます。対応不可エージェントが内線コールを受け

るかまたはコールを発信するかしても、現在の対応不可理由が引き

続き表示されます。

理由

エージェントが現在の状態になってから経過した時間(HH:MM:SS
(時、分、秒)の形式)。

時間

最近の状態の歴史のすべてのフィールド

最近の状態履歴 -全フィールドビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下の表に、デフォルトのフィールドをストックテンプレートに配置されている順序（左から

右）で示します。

[最近の状態履歴-全フィールド（Recent State History All Fields）]ビューでは、Cisco Finesseデ
スクトップガジェットで表示できるライブデータフィードが提供されます。このビューは、

Cisco Finesseのユーザに対してのみ Unified Intelligence Centerレポートビューアに表示されま
す。

カラムの選択ツールを使用して、レポートにフィールドを追加したり、レポートからフィール

ドを削除したりできます。

説明カラム(フィールド)

姓と名を含むエージェントの名前。エージェント名

エージェントがこの状態になり始めた時刻。開始時刻
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説明カラム(フィールド)

エージェントの状態。

エージェントの状態の詳細については、『Cisco Unified Contact

Center Enterpriseデータベーススキーマハンドブック』
（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-technical-reference-list.html）
を参照してください。

ステータス

エージェントが対応不可状態になった理由。

注：エージェントが [待受停止（Not Ready）]状態の場合、待受
停止の理由は、エージェントが [待受（Ready）]状態に移行した
とき、または別の理由による [待受停止（Not Ready）]状態に移
行したときに更新されます。対応不可エージェントが内線コール

を受けるかまたはコールを発信するかしても、現在の対応不可理

由が引き続き表示されます。

理由

エージェントが現在の状態になってから経過した時間(HH:MM:SS
(時、分、秒)の形式)。

時間

メディアルーティングドメイン名。ドメイン

最近の状態履歴で利用可能なフィールド

最近の状態履歴レポートビューで使用可能なフィールド

[このレポートで利用可能なフィールド]には、既定で各ビューの現在のフィールドとして表示
されるフィールドが含まれます。このレポートで使用可能なその他のフィールドは次のとおり

です。

説明列 (フィールド)

エージェントの名。エージェントの名

エージェントの姓。エージェントの姓

エンタープライズ内のすべてのスキルターゲットの中で、エー

ジェントのスキルターゲットの一意の識別子です。

エージェントスキルター

ゲット ID

周辺機器に関連付けられたMRドメインの一意の識別子。[ドメインID(Domain ID)]

エージェントが所属する周辺装置の一意の識別子。[ペリフェラル ID
（Peripheral ID）]

エージェントが使用する理由コードです。理由コード

レコードの一意の識別子です。レコード ID
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スキルグループ
このレポートでは、スキルグループにログインしているすべてのエージェントのスキルグルー

プアクティビティを表示します。

データソース:このレポートには、ルーターおよびエージェント周辺のゲートウェイからのイ
ベントを継続的に処理するライブデータレポートシステムによって公開された属性が表示され

ます。ライブデータシステムは、イベントが発生すると、レポートの個々の属性を更新しま

す。

ビュー:このレポートには3つのビューがあります:

•エージェントの稼働状況

•すべてのフィールド

•デフォルトのビュー

グループ化:グループ化はライブデータレポートではサポートされていません。

スキルグループのデフォルトビュー

デフォルトビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されるレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

以下のテーブルに、ストックテンプレートに配置されている順序(左から右)で、デフォルトの
フィールドを示します。

説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名です。スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディア

ルーティングドメインのエンタープライズ名。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから派生
します。

ドメイン（Domain）

ルータ

ルーターのキューで現在スキルグループ用に

キューに入っているタスクの数です。

キュー（Queued）

ルーターから報告されたキュー内の通話の中

で最も長いもの。

キュー内最長
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説明列 (フィールド)

ローカル

ルーターのキューで現在スキルグループ用に

キューに入っているタスクの数です。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

最長キュー

スキルグループに現在ログインしているエー

ジェントの数。このカウントは、エージェン

トがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

ログオン

現在の状態の分布

スキルグループ内で受付可能状態にあるエー

ジェントの数です。

利用可能

スキルグループで着信タスクを待機している

予約状態のエージェントの数。

予約済み

スキルグループ内で現在着信タスクに取り組

んでいるエージェントの数です。

通話:着信

現在発信タスクに取り組んでいるスキルグルー

プ内のエージェントの数。

通話:発信

スキルグループで現在内部(インバウンドでも
アウトバウンドでもない)タスクを処理してい
るエージェントの数。

通話:その他

すべてのアクティブコールを保留にしている

エージェント、またはスキルグループの状態

が [一時停止]であるエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)
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説明列 (フィールド)

スキルグループ内の後処理状態および対応可

能状態にあるエージェントの数。

後処理状態とは、エージェントがタスク後の

作業を行っており、作業が完了しても着信タ

スクを受け入れる準備ができていないものと

見なされている状態です。

対応可能状態とは、エージェントがタスク後

の作業を行っており、その作業が完了したと

きに着信タスクを受け入れる準備ができてい

るものと見なされている状態です。

後処理

スキルグループで対応不可状態であるエージェ

ントの数。この状態のエージェントは、ログ

インはしているものの、タスク処理を行って

おらずタスクを処理できない状態にあります。

受信不可

現在取り込み中状態のエージェントの数です。

[他スキルビジー]状態とは、インターバルの間
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とします。

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。

他スキルビジー

(インターバル)

現在のインターバルの間に、スキルグループ

のエージェントが応答し、後処理を完了させ

た着信コールの数。

処理済み（Handled）

指定間隔中にエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間、単位はHH:MM:SS (時間、
分、秒)です。

平均処理時間（Average Handle Time）

今日
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説明列 (フィールド)

本日、スキルグループでエージェントが応答

し、後処理を完了させた着信コールの数。

処理済み（Handled）

本日、エージェントがタスクの処理に費やし

た平均時間を HH:MM:SS (時間、分、秒)で表
示します。

平均処理時間（Average Handle Time）

スキルグループエージェント使用状況ビュー

エージェント稼働状況ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で下の表に一覧表示
されています。

エージェント稼働状況ビューには、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォル

トで表示されるフィールドが含まれます。

説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名です。スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディアルー

ティングドメインの企業名。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから取
得されます。

ドメイン（Domain）

ルータ

ルーターのキューで現在スキルグループ用に

キューに入っているタスクの数です。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

キューに入っているルータ最長タスク

ローカル

ルーターのキューで現在スキルグループ用に

キューに入っているタスクの数です。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

最長キュー

(ヘッダーなし)
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説明列 (フィールド)

スキルグループに現在ログインしているエー

ジェントの数。このカウントは、エージェン

トがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

ログオン済み

現在の状態の分布

スキルグループ内で受付可能状態にあるエー

ジェントの数です。

利用可能

スキルグループ内で、[予約済み]状態で着信
タスクを待っているエージェントの数。

予約済み

スキルグループ内で現在着信タスクに取り組

んでいるエージェントの数です。

通話:着信

スキルグループで現在アウトバウンドタスク

を処理しているエージェントの数。

通話:発信

スキルグループで現在内部(インバウンドでも
アウトバウンドでもない)タスクを処理してい
るエージェントの数。

通話:その他

すべてのアクティブコールを保留にしている

エージェント、またはスキルグループの状態

が [一時停止]であるエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)

スキルグループ内の後処理状態および後処理

後対応可能状態にあるエージェントの数。

まとめ状態は、エージェントがタスク作業の

後に関与している状態であり、完了したとき

に着信タスクを受け入れる準備ができていな

いと想定されます。作業準備完了状態は、タ

スク作業後にエージェントが関与しており、

完了時にタスクを受け入れる準備ができてい

ると見なされます。

後処理
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説明列 (フィールド)

スキルグループで対応不可状態であるエージェ

ントの数。この状態のエージェントは、ログ

インはしているものの、タスク処理を行って

おらずタスクを処理できない状態にあります。

受信不可

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。 [他スキルビジー]状態とは、インター
バルの間に、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とします。

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。

他スキルビジー

(インターバル)

現在のインターバルの間に、エージェントが

このスキルグループにログインしていた合計

時間(HH:MM:SS (時、分、秒))。

ログオン

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが現在のインターバルの間に、このスキ

ルグループにおいてNot_Active状態であった合
計時間(秒数)。 AvailTimeは、LoggedOnTime
の計算に含まれます。

利用可能

エージェントが現在のインターバル中にこの

スキルで待受停止状態であった合計時間。こ

の値はデータベースから直接取得されます。

受信不可

現在のインターバルにおいて、ログオン時間

に対してエージェントが対応可能であった割

合。

対応可能の割合

今日
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説明列 (フィールド)

本日、エージェントがこのスキルグループに

ログインしていた合計時間(HH:MM:SS (時、
分、秒))。

ログオン

本日、このスキルグループに関連付けられた

エージェントがこのスキルグループにおいて

Not_Active状態であった合計時間(秒数)。
AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に含まれ
ます。

利用可能

エージェントが本日このスキルで待受停止状

態であった合計時間。この値はデータベース

から直接取得されます。

受信不可

本日エージェントの準備ができたログオン時

間の割合。

対応可能の割合

スキルグループのすべてのフィールド

[すべてのフィールド]ビューの現在のフィールド

現在のフィールドは、ストックテンプレートから生成されたレポートにデフォルトで表示され

るフィールドです。

既定のフィールドは、ストックテンプレートに表示される順序 (左から右)で下の表に一覧表示
されています。

全フィールドとは、全フィールドビューに表示されているフィールドです。列選択ツールを使

用して、レポートのフィールドを追加したり、レポートからフィールドを削除することができ

ます。

説明列 (フィールド)

スキルグループのエンタープライズ名です。スキルグループ

スキルグループに関連付けられたメディアルー

ティングドメインの企業名。

ドメインは

Media_Routing_Domain.EnterpriseNameから取
得されます。

ドメイン（Domain）

ルータ

現在ルータキューのスキルグループにキュー

イングされているタスクの数。

キュー（Queued）
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説明列 (フィールド)

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

キュー内最長

ローカル

現在ルータキューのスキルグループにキュー

イングされているタスクの数。

キュー（Queued）

ルータによって最も長くキューに留まってい

ると報告されたコール。

最長キュー

(ヘッダーなし)

スキルグループに現在ログインしているエー

ジェントの数。このカウントは、エージェン

トがログオンするたびに更新され、エージェ

ントがログオフするたびに更新されます。

ログオン済み

現在の状態の分布

スキルグループ内で [受付可]状態のエージェ
ントの数です。

利用可能

スキルグループで着信タスクを待機している

予約状態のエージェントの数。

予約済み

スキルグループ内で現在着信タスクに取り組

んでいるエージェントの数です。

通話:着信

スキルグループで現在アウトバウンドタスク

を処理しているエージェントの数。

通話:発信

現在内部タスク (インバウンドでもアウトバウ
ンドでも)に取り組んでいるスキルグループ
内のエージェントの数。

通話:その他

すべてのアクティブコールを保留しているか、

またはスキルグループに対する状態が一時停

止になっているエージェントの数。

1つのコールを保留状態にしていても、別の
コール(コンサルタティブコールなど)で通話し
ているエージェントは、保留状態ではありま

せん。エージェントはすべてのアクティブな

通話を保留状態にする必要があります。

保留 (Hold)
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説明列 (フィールド)

スキルグループ内の後処理状態および後処理

後待受状態にあるエージェントの数。

後処理状態とは、エージェントがタスク後の

作業を行っており、作業が完了しても着信タ

スクを受け入れる準備ができていないものと

見なされている状態です。作業準備完了状態

は、エージェントがタスクの作業後に関与し

ている状態であり、完了時にタスクを受け入

れる準備ができていると見なされます。

後処理

スキルグループで対応不可状態であるエージェ

ントの数。この状態のエージェントは、ログ

インはしているものの、タスク処理を行って

おらずタスクを処理できない状態にあります。

受信不可

現在ビジーその他状態であるエージェントの

人数。 [他スキルビジー]状態とは、インター
バルの間に、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とします。

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。

他スキルビジー

アウトバウンドオプションの状態

スキルグループにおいてエージェントの予約

コールで現在通話中のエージェントの数。

通話:予約

現在アウトバウンドのプレビューコールで話

しているスキルグループのエージェントの数

です。

通話:プレビュー

スキルグループにおいて自動発信(プレディク
ティブ)コールで現在通話中のエージェントの
数。

通話:自動発信
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説明列 (フィールド)

(ヘッダーなし)

このスキルグループに属しており、現在、こ

のスキルグループに関連付けられたMRDに対
してICM対応可能状態であるエージェントの
数。

エージェントがルーティング可能であり、MRD
で対応可能である場合、エージェントはICM

対応可能です。エージェントがICM対応可能
である場合、システムソフトウェアはこのエー

ジェントにタスクを割り当てることができま

す。

利用可能なICM

このスキルグループに関連付けられたMRDに
ルーティング可能で、現在このスキルグルー

プにおける状態が対応不可と後処理後対応不

可以外のエージェントの数。

適格

後処理状態の分布

エージェントは、スキルグループのコールま

たはタスクのまとめの作業を行っています。

エージェントが音声コールを処理している場

合、後処理作業が完了すると、対応タスクな

し状態に移行します。エージェントが音声以

外のタスクを処理している場合、後処理の完

了後に、[対応タスクなし]状態または[待受停
止状態]になる場合があります。

待受

エージェントは、スキルグループのコールの

後処理作業を行っています。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。

後処理

(ヘッダーなし)

このスキルグループのエージェントのうち、

そのスキルグループが属しているMRDに関連
付けられたアプリケーションに対応可能であ

るエージェントの数。あるエージェントが

MRDに対し、ルーティングできないが使用可
能である場合、アプリケーションを使用可能

になります。

利用可能なアプリケーション

(インターバル)
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説明列 (フィールド)

現在のインターバルの間に、エージェントが

このスキルグループにログインしていた合計

時間(HH:MM:SS (時、分、秒))。

ログオン

このスキルグループに関連付けられたエージェ

ントが現在のインターバルの間に、このスキ

ルグループにおいてNot_Active状態であった合
計時間(秒数)。 AvailTimeは、LoggedOnTime
の計算に含まれます。

利用可能

エージェントが現在のインターバル中にこの

スキルで待受停止状態であった合計時間。こ

の値はデータベースから直接取得されます。

受信不可

現在のインターバルの間に、スキルグループ

のエージェントが応答し、後処理を完了させ

た着信コールの数。

処理済み（Handled）

指定間隔中にエージェントがタスクの処理に

費やした平均時間、単位はHH:MM:SS (時間、
分、秒)です。

平均処理時間（Avg Handle Time）

指定時間内に、エージェントが準備完了状態

だったログオン時間の割合。

対応可能の割合

今日

本日、エージェントがこのスキルグループに

ログインしていた合計時間(HH:MM:SS (時、
分、秒))。

ログオン

本日、このスキルグループに関連付けられた

エージェントがこのスキルグループにおいて

Not_Active状態であった合計時間(秒数)。
AvailTimeは、LoggedOnTimeの計算に含まれ
ます。

利用可能

エージェントが本日このスキルで待受停止状

態であった合計時間。この値はデータベース

から直接取得されます。

受信不可

本日、スキルグループでエージェントが応答

し、後処理を完了させた着信コールの数。

処理済み（Handled）

本日、エージェントがタスクの処理で費やし

た平均時間(HH:MM:SS (時、分、秒)の形式)。
平均処理時間（Avg Handle Time）
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説明列 (フィールド)

本日エージェントの準備ができたログオン時

間の割合。

対応可能の割合

スキルグループで使用可能なフィールド

スキルグループレポートビューで使用可能なフィールド

[このレポートで利用可能なフィールド]には、既定で各ビューの現在のフィールドとして表示
されるフィールドが含まれます。このレポートでその他に利用可能なフィールド:

スキルグループ ID -スキルグループの一意の識別子。
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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。


