
レポート間のデータ調整

この付録では、Unified CCXのレポート間の相違について説明します。これらの相違は、製品の
制限によるものではなく、これらのレポートの設計方法や、用途によるものです。

報告されるコール

各レポートタイプには、その計算に異なる種類のコールが含まれます。次の表に、レポートタ

イプとそれに含まれるコールを示します。

報告されるコールタイプレポート名レポートタイ

プ
発信

1
着信ACD と ACD

以外のコー

ル

ACD コール

NYNYコンタクトサービスキュー

アクティビティレポート

履歴レポート

NYNYCSQエージェント（要約）
レポート

YYYNエージェント（詳細）レ

ポート

YYYNエージェントコール（要

約）レポート

NYNYエージェント（要約）レ

ポート

YYYNコール（コール CCDR別、
詳細）レポート

YYYNコール CSQエージェント
（詳細）レポート
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1
発信プレビューコールは含みません。

コンサルト転送

コンサルト転送は異なる方法で異なるレポートに報告されます。次のコールフローを想定して

みます。

コールフローの例

発信者がコールセンタールートポイントにコールすると、そのコールはCSQのキューに入り、
agent1にルーティングされます。agent1は発信者と通話し、agent2へのコンサルト転送を開始
し、agent2と通話して、転送を完了します。agent2が発信者と通話した後、コールをドロップし
ます。

このシナリオは、次のように報告されます。

提供されたデータレポート

1 発信者と agent1間のコールでは、タイプ 1（着信）の 1個の
コールレコード

2 2人のエージェント間のコンサルトコールでは、タイプ 3（内
部）の 1個のコールレコード。

3 発信者と agent2間のコールでは、タイプ 5（転送受信）の 1個
のコールレコード

コール CCDRごとの詳細
コールレポート（システム

の観点）

1 agent1の場合：

1 コールが別のエージェントに転送されたことを示す、発信

者（着信 +転送発信）のコールの 1個のコールレコード。

2 agent2（発信）のコンサルトコールの 1個のコールレコー
ド

2 agent2の場合：

1 agent1（着信ACD以外）のコンサルトコールの 1個のコー
ルレコード。履歴レポートでは、コンサルトコールは常に

ACD以外です。

2 転送コールを受信したことを示す発信者（着信+転送受信）
のコールの 1個のコールレコード。

エージェント（詳細）レ

ポート（エージェントの観

点）
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