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コアコンポーネント設計上の考慮事項

一般的なソリューション要件

ソリューションのデータバックアップ

データバックアップツールは、スケジュールされたメンテナンスウィンドウでのみ実行します。

ローカルSQLバックアップを使用する場合は、ローカルマシンに十分なキャパシティがあること
を確認します。そうでない場合は、ネットワーク上のリモートストレージにバックアップします。

NTPおよび時刻同期

Contact Center Enterpriseソリューションには、ソリューションのすべての部分に同じ時間が必要で
す。時間のずれは自然に発生しますが、ソリューションコンポーネントの同期を維持するために

NTPを設定することは重要です。ライブデータレポートで時間の差異を回避するため、これらVM
での NTP設定は同期されなければなりません。

•ルータ

• Logger

• Administration & Data Server

• Unified Intelligence Centerのパブリッシャとサブスクライバ
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Finesse Desktopクライアントマシンは、ライブデータレポート内の [期間（Duration）]フィールド
への正確な更新のため、有効な NTPサーバを使用して、時間を同期する必要があります。

Note

Contact Center Enterpriseリファレンス設計トポロジの詳細

詳細な 2000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。

Figure 1:詳細な 2000エージェントリファレンス設計

詳細な 4000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。
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Figure 2:詳細な 4000エージェントリファレンス設計

詳細な 12000エージェントリファレンス設計

次の図は、冗長なデータセンター内の両側面間における通常の動作条件での論理的な接続を示し

ています。
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Figure 3:詳細な 12000エージェントリファレンス設計

詳細な 24000エージェントリファレンス設計

24000エージェントリファレンス設計では、通常の動作条件での論理的な接続は 12000エージェ
ントリファレンス設計のパターンに従います。ただし、最小 12台の CVP、PG、および Finesse
サーバがあります。

入力/出力/VXMLゲートウェイの設計上の考慮事項

IOSゲートウェイの役割

Contact Center Enterpriseソリューションでは、TDM入力およびVXMLレンダリングに IOSゲート
ウェイが使用されます。通常は、いずれかまたは両方の目的に対して、ソリューションでサポー

トされている任意の Ciscoゲートウェイを使用できます。次の表は、各機能を使用するコールフ
ローを示しています。

Table 1:コールフロー別の IOSゲートウェイ機能の使用

VXMLレンダリングTDM入力コールフロー

リファレンス設計
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VXMLレンダリングTDM入力コールフロー

一部可Unified ICM Micro-Appsを使用
する包括的コールフロー

一部可Unified CVP VXML Serverを使
用する包括的コールフロー

非リファレンス設計

はいはいスタンドアロンセルフサービ

ス

なしはいコールディレクタ

はいはいNIC制御ルーティングのみを使
用する VRU

VXMLゲートウェイの代替として Cisco Virtualized Voice Browserを使用できます。Note

入力およびVXMLの両方が必要な場合は、同じゲートウェイで両方の機能を実行するか、一部の
ゲートウェイを入力用に指定し、他のゲートウェイをVXML用に指定できます。次のガイドライ
ンに従って、機能を結合するか分割するかを判断してください。

•到着したブランチでコールがキューに格納されるブランチオフィス展開では、入力機能と
VXML機能を常に結合します。

•多数の非 CVP PSTN接続でゲートウェイを共有している場合は、各機能ごとに個別のゲート
ウェイを使用します。

• VXMLのみのゲートウェイは、DSPファームや TDMカードが不要なためコストが低くなり
ます。

•コール量が少ない場合は、通常、冗長性のために機能を結合します。結合されたゲートウェ
イのいずれかで障害が発生した場合は、容量を低減して、他のゲートウェイで引き続きコー

ルを処理できます。

次に、Ciscoサービス統合型ルータ（ISR）または ISR-G2ゲートウェイのどちらを使用するかを決
定します。

ISRゲートウェイを使用する従来のブランチオフィスには以下が含まれます。

• TDMコールが PSTNから到着する複数サイトの 1つ

•ソリューションの大部分の機器が存在するメインサイトから分離されたサイト

•各サイトが 1つのゲートウェイを使用
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Related Topics

Cisco Virtualized Voice Browserの設計上の考慮事項, on page 27

TDM-IPゲートウェイ設計に関する検討事項

さまざまな音声ゲートウェイでサポートされる各種デジタル（T1/E1）およびアナログインター
フェイスの最新情報については、次のサイトから入手可能な最新の製品マニュアルを参照してく

ださい。

•ルータ—http://www.cisco.com/cisco/web/psa/default.html?mode=prod&level0=268437899

• Unified Communicationsゲートウェイ—http://www.cisco.com/cisco/web/psa/
default.html?mode=prod&level0=278875240

Cisco Unified Border Element設計に関する考慮事項

Cisco Unified Border Element（CUBE）は、SIPを使用した IP音声ネットワーク間の接続を提供す
る Session Border Controller（SBC）です。ソリューションでは、物理 CUBEまたは仮想 CUBEを
使用することができます。ソリューションは、すべてのコールが CUBEを介してルーティングさ
れるフロースルーモードでのみ CUBEを使用できます。

フロースルーモードとは異なり、フローアラウンドモードでは、DTMFインターワーキング、
トランスコーディング、および電話機やメディア機能などのその他の主要機能を使用することは

できません。

Note

TDM音声回線を電話会社の IP音声トランクに置き換える場合、ソリューションには CUBEが必
要となります。CUBEは、IP音声トランク上で企業をサービスプロバイダーに接続するための機
能境界ポイントとして機能します。

アウトバウンドコールの場合、物理 CUBEはコール進行状況分析（CPA）をサポートします。仮
想 CUBEは、CPAをサポートしていません。

Note

テストでは、以下のシナリオで CUBEを使用できることが示されています。

•シスコによって認定済みのSIPトランクを介したサードパーティ製SIPデバイスとUnified CVP
間の SIP-to-SIP接続

• Unified CMと Unified CVP間の SIP-to-SIP接続

トポロジや設定など、Unified CVPでのCUBEの使用に関する詳細については、http://cisco.com/en/
US/docs/voice_ip_comm/unified_communications/cubecc.htmlのコールセンターソリューション向け
Cisco Unified Border Elementを参照してください。
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各CUBEがサポートする最大セッション数の一覧については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
routers/cloud-services-router-1000v-series/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco

Unified Border Elementコンフィギュレーションガイドを参照してください。

Note

Cisco IOSの制限により、CUBEでは、音声からビデオ、およびビデオから音声への通話中のエス
カレーションまたはデスカレーションはサポートされません。

Note

現在、CVPは SIPメッセージの Allowed-Methodsを確認しません。その結果、アウトバウンドは
UPDATEメソッドをサポートしていませんが、UPDATEメッセージをイングレスからアウトバウンド

レッグに渡します。

回避策: UPDATEメッセージをイングレスレッグの SBCで無効にします。

Note

CUBE展開の制限

SIPトランクで CUBEを展開する場合は、以下の制限を遵守してください。

• Unified CVP展開で、ダイヤルピアのデフォルトモードであるメディアパススルーモードで
CUBEを設定します。メディアフローアラウンドモードは、Webexエクスペリエンス管理
のみでサポートされています。

• CUBEは、REFERコールフローの開始時に CVPからの Refer-Toヘッダー URI宛先の受け渡
しをサポートしていません。CUBEによって、ダイヤルピアコンフィギュレーションに基づ
いて宛先アドレスが書き換えられます。そのため、ダイヤルプランは CVPおよび CUBEで
設定する必要があります。

• REFERパススルーを耐障害性で使用することはできません。スクリプトは、他のCUBEの設
定に関係なく、REFERメッセージがSIPサービスプロバイダーにリレー送信されないように
します。

•耐障害性およびルータ再クエリではREFER消費を使用できません。存続可能性は、転送が完
了していない場合でも、常に REFERを受け入れます。Unified CCEは、転送が成功したと見
なし、再クエリーしようとしません。

•サービスプロバイダーの代替宛先ルーティング（ADR）で耐障害性を使用することはできま
せん。スクリプトの処理では、エラーメッセージ（Ring-No-Answerまたはビジー）がサービ
スプロバイダーに到達しないようにします。代わりに、Remote-Party-IDヘッダの処理が必要
となります。

• GTDが着信コール中であるか、または Unified CCEが UUI変数の値を設定する場合、Unified
CVPは DTMF転送でディジットをアウトパルスした直後に BYEを送信します。数字の間に
遅延が必要な場合は、ラベルの最後にコンマを使用します。
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•着信コールに GTDが存在しない場合、Unified CCEは UUI変数の値を設定しません。次に、
サービスプロバイダーは、DTMF転送で数字を受信した後、コールを切断しません。Unified
CVPは SIP.ExternalTransferWaitタイマーの期限が切れた後、BYE要求を送信します。

•サービスコールバックを使用したソリューションには、耐障害性が必要です。

コール耐障害性はCUBE HAモードでサポートされますが、以下の制限があります。

• CVPに登録されたサービスコールバック（CCB）がある場合、ポストスイッチオーバーCCB
はサポートされません。

•コール存続可能性 TCLスクリプトのみ CUBE高可用性でサポートされます。他の TCLベー
スのサービスはサポートされません。

•アクティブコールのみがチェックポイントされます。（接続しているコール：200OK/ACK
トランザクション完了）。遷移状態のコールはチェックポイントされません。

Note

Related Topics
Cisco Unified Border Element
コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE

Unified Border Elementとしての Cisco ASR 1000シリーズ

Unified CVPは、次の制限がある Cisco IOS XEソフトウェアをサポートします。

• ASR 1000シリーズゲートウェイはVXMLをサポートしません。そのため、コールのVRUレ
グを別の VXMLゲートウェイにルートします。コールバックの VRUレグを発信元の ASR
CUBEゲートウェイにルートするために [発信者に送信（Send To Originator）]設定をCVPコー
ルサーバに使用しないでください。スタンドアロン CVPコールを別の VXMLゲートウェイ
にルートします。

• Unified CVPは、ASR 1000シリーズゲートウェイ上のグローバル Pass Thru SDP設定をサポー

トしません。

•メディアフロースルーではなく、メディアフローアラウンドの CUBEとして ASRを構成す
る場合、サービスコールバックコールフローは機能しません。

•通常、セッションボーダーコントローラの背後にプロキシサーバを配置します。プロキシが
ASRセッションボーダーコントローラの正面にある場合は、プロキシサーバを使用して、大
きなパケット SIPメッセージを受信するときに UDPから TCPアップ変換を実行します。こ
の場合は、プロキシサーバの電源をオフにし、着信コールの接続にUDPトランスポートを使
用することを確実にします。

• ASRでは、次の Survivability.tclオプションを使用することはできません。これらのオプショ
ンは、従来 POTSダイヤルピア向けです。

• ani-dnis-split.

• takeback-method.
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• -- *8.

• -- hf.

• icm-tbct.

• digital-fxo.

•次の Survivability.tclオプションは、サポートされていません。

• aa-name — ASRが、CME自動アテンドサービスをサポートしていないため、このオプ
ションもサポートされていません。

• standalone — ASRがVXMLをサポートしていないため、このオプションもサポートされ
ていません。

• standalone-isntime — ASRがVXMLをサポートしていないため、このオプションもサポー
トされていません。

• ASRの制限のため、次の機能はサポートされません。

•再クエリで参照

• DTMF *8ラベルを使用したレガシー転送接続

• ASR 1000は、TDMトランクを終端しません。したがって、次の TDMゲートウェイ機能は
ASR 1000に適用されません。

• SIPコールから Unified CCEに関するPSTNゲートウェイトランクおよび DS0情報

• SIP OPTIONSメッセージから Unified CCEを介した DS0トランクリソースのリソースの
可用性インジケータ（RAI）

ソリューションが ASR 1000シリーズゲートウェイを使用している場合は、品質評価（A2Q）レ
ビューが必要です。このレビューは、Contact Center Enterpriseソリューション、ASR 1000にアッ
プグレードする既存のソリューションが対象です。

Note

Unified Border Elementとしての Cisco ISR

Unified CVPが ISRをサポートするには次の制限があります。

• CUBEがメディアルフローアラウンド用に構成されているため、サービスコールバックコー
ルフローは ISRでは機能しません。代わりに、メディアフロースルー用に構成します。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
9

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

Unified Border Elementとしての Cisco ISR



VXMLゲートウェイ設計上の考慮事項

VXMLゲートウェイの代替として Cisco Virtualized Voice Browserを使用できます。Note

DTMFまたは ASR/TTSを使用する VXMLゲートウェイ

VXMLゲートウェイを使用すると、カスタマーは DTMFトーンまたは ASR/TTSを介して VXML
ブラウザと対話できます。ゲートウェイには PSTNインターフェイスが存在しないので、音声ト
ラフィックは、Real-time Transport Protocol（RTP）を使用して VXMLゲートウェイに送信されま
す。RFC 2833は、RTPパケット内でインバンドシグナリングを使用し、DTMFトーンを送信しま
す。DTMFまたは ASRおよび TTSを使用する VXMLを使用すると、展開の規模を拡大し、数百
の VXMLセッションをサポートできます。

ブランチオフィストポロジでは、別の PSTNゲートウェイとVXMLゲートウェイを展開して、冗
長性の追加レイヤーを提供し、さらにブランチフィスにSurvivable Remote Site Telephony（SRST）
のサポートを提供します。

VXML Over HTTP

VXMLサーバと音声ブラウザは、VXML over HTTPを使用した要求―応答周期で通信します。
Uniform Resource識別子（URI）は、VXMLドキュメントをリンクします。ユーザは HTMLに似
たWebフォームで情報を入力します。フォームには、ユーザが編集してサーバに送り返した入力
フィールドが含まれています。

音声ブラウザのリソースはVXMLサーバ上にあります。これらのリソースは、VXMLファイル、
デジタルオーディオ、音声認識用の命令（文法）、およびスクリプトです。VXMLブラウザは、
音声アプリケーションとの通信プロセスごとに、VXMLサーバへの要求として開始します。VXML
ファイルには、予測される単語やフレーズを指定する文法が含まれています。リンクには、音声

アプリケーションのURLが含まれています。ブラウザは、音声入力と文法の 1つとの一致が復活
するとその URLに接続されます。

CVPインストーラは、CVPコールサーバ、CVP VXMLサーバ、メディアサーバをまとめてイン
ストールします。

Note

VXMLサーバのパフォーマンスを決定するには、次の点が重要です。

• Webアプリケーションサーバと音声ゲートウェイ間の QoSおよびネットワーク帯域幅

• VXMLサーバのパフォーマンス

•録音済み音声と音声合成（TTS）の使用

音声ユーザインターフェイスアプリケーションは、可能であれば録音済みオーディオファ

イルを使用する傾向があります。TTSよりも優れている録音済みオーディオサウンド。ダウ
ンロード時間やブラウザの解釈に影響しない事前録音済みのオーディオファイルの品質を選

択します。録音は 8ビットの μ-law 8 kHzフォーマットで行います。
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•オーディオファイルのキャッシング

音声ゲートウェイが音声コンテンツをキャッシュするように構成します。キャッシングによっ

て、メディアソースからファイルをダウンロードする際の遅延を回避できます。

•文法の使用

音声アプリケーションで問題は、正式なユーザビリティテスト、または使用中のアプリケー

ションの観察によってのみ検知できます。音声認識の精度が低いのは、音声アプリケーショ

ンでは一般的です。主な原因としては不十分な文法実装が挙げられます。ユーザが単語の発

音を間違えるか、文法の設計者が予想しなかったことを話すと、認識プログラムは入力と文

法を照合できません。文法に関するもう 1つの一般的な問題は、エントリの識別が難しいこ
とが挙げられます。これらのエントリがあると、間違って認識された入力そして、VXMLサー
バのパフォーマンスの低下の原因となります。認識の精度を向上させるには、そのパフォー

マンスを分析し、文法の精度を調整します。

分散型ゲートウェイ

以下の項では、各種音声ゲートウェイと分散型展開におけるそれらの影響について説明します。

Related Topics

拡張位置のコールアドミッション制御機能

ブランチでのイングレスまたはエグレス音声ゲートウェイ

ソリューションは、ブランチオフィのイングレス音声ゲートウェイを使用して、集中型または非

地理的な番号ではなく、ローカルのディレクトリ番号によってアクセスを発信者に提供します。

この機能は、複数国にまたがったソリューションにとって重要です。

ソリューションは、ローカライズされた PSTNブレークアウトのために、またはソリューション
に統合された分散化 TDMプラットフォームのために、ブランチでイグレスゲートウェイを使用
できます。

ソリューションの別のコンポーネントは中央に位置しています。WANリンクは、各ブランチオ
フィスからメインサイトにデータ接続を提供します。

ブランチでのイングレスまたは VXMLゲートウェイ

ブランチで実行される他の音声サービスは、イングレスゲートウェイまたはVXMLゲートウェイ
に影響を与える可能性があります。たとえば、ブランチがリモートのUnified CMサイトの場合、
Unified CMは ACDエージェント回線と非エージェント回線の両方をサポートできます。この展
開では、非エージェント回線からの新しい連絡先およびトラフィックに PSTNゲートウェイを使
用します。ブランチでVXMLと音声ゲートウェイが別々のデバイス上で機能する場合は、ダイヤ
ルプランがローカルVXMLリソースにVRUレグを送信することを確実にします。これは、Unified
CVPコールサーバ settransferlabelラベルが併置されている VXMLおよび音声ゲートウェイ構
成のみに適用されるからです。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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併置された VXMLサーバと VXMLゲートウェイ

ソリューションでは、すべてのゲートウェイとサーバを中央集中型にするか、各サイトに一連の

Unified CVP VXMLサーバと VXMLゲートウェイを同じ場所に分散できます。

併置には以下の利点があります。

• WANの機能停止がセルフサービスアプリケーションに影響を与える可能性はありません。

• VXMLはWAN帯域幅を使用します。

併置には以下の欠点があります。

•複製されたブランチオフィスには、追加の Unified CVP VXMLサーバが必要です。

•複数の Unified CVP VXMLサーバにアプリケーションを展開すると、オーバーヘッドが大き
くなります。

Centralized VXMLサーバを使用したブランチにあるゲートウェイ

中央集中型 VXMLの利点は次のとおりです。

•管理とレポート生成が一元化されます。

•ブランチオフィスは、Unified CVP VXMLサーバのキャパシティを共有できます。

中央集中型 VXMLの欠点は次のとおりです。

•拠点の存続可能性が制限されます。

• XML over HTTPトラフィックに対してより多くのWAN帯域幅が必要です。

Contact Center Enterpriseソリューションのローカルトランク

Contact Center Enterpriseソリューションには、カスタマーオンプレミスのローカルトランクに 2つ
のオプションがあります。

• Cisco Unified Border Element —カスタマーオンプレミスの企業

•カスタマーオンプレミスの TDMゲートウェイ

トランスコーディングリソースは、ローカルのカスタマーオンプレミスゲートウェイから確定

的に選ばれるわけではありません。

Note

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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CVP設計上の考慮事項

CVPコールサーバ設計上の考慮事項

ルーティングの Unified CVPアルゴリズム

ダイヤルプランとコールルーティングを設定する場合、Unified CVP機能を組み合わせて必要なエ
フェクトを実現できます。たとえば、Location Based CAC、SigDigits、SendToOriginator、LocalSRV
および Use Outbound Proxyを使用できます。

CVPはこのプロセスを使用して、Unified CVPからのアウトバウンドコールに対して接続先 SIP
URIを作成します。ここでは、Unified CCEからのラベルを含む CONNECTメッセージ（VXML
ゲートウェイ、UnifiedCMなど）について説明します。また、呼び出し音サービス、録音サーバ、
エラーメッセージ再生サービスにも適用されます。

このプロセスでは、SIPサブシステムを使用した通話についてのみ説明します。これには、音声の
みと基本的なビデオ SIP通話が含まれます。

CVPは、併置する IOS VXMLゲートウェイとイングレス音声ゲートウェイ専用のSendToOriginator

アルゴリズムをサポートします。シスコ仮想化音声ブラウザ（VVB）は、アルゴリズムをサポー
トしません。これは、シスコ VVBを使用する際にゲートウェイを併置できないからです。

Note

Unified CCEラベルを含むアウトバウンドコール用の接続先 SIP URIホスト部を作成するプロセス
は、次のとおりです。

1. プロセスは、Unified CCEラベルで開始します。Unified CCEサブシステムはすでに、Location
siteIDを挿入済みの場合があります。SigDigitsを使用している場合は、先頭に追加されます。
ネットワーク VRUラベルの場合、Unified CCEサブシステムは、接頭辞および相関 IDにラベ
ルとして渡されます。

2. SendtoOriginatorが Unified CCEラベルと一致する場合、Unified CVPアルゴリズムは、発信
者の IPまたはホスト名（イングレス音声ゲートウェイ）を使用します。ゲートウェイは、SIP
URIを返します。

SendtoOriginatorの設定は、Ciscoイングレス音声ゲートウェイの発信者のみに適用されます
（SIP UserAgentヘッダーが選択されています）。Cisco IOS以外のゲートウェイには、Cisco
IOS VXMLゲートウェイが使用する CVPブートストラップサービスがありません。

3. [アウトバウンドプロキシを使用（use outbound proxy）]が設定されている場合、プロキシのホスト
を使用して SIP URIを返します。

4. ローカルの静的ルートがラベルで検出された場合、SIP URIを返します。

ローカルの静的ルートが見つからない場合、アルゴリズムは RouteNotFoundExceptionの例外をスロー

します。

Note

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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SIPサブシステムを使用したコールについては、次の点を検討してください。

•複雑なダイヤル番号の文字列を回避するためには、Locations CAC siteIDで SigDigits機能を使
用しないでください。

•サーバグループ FQDN（ローカル SRV FQDN）としてアウトバウンドプロキシ FQDNを指定
できます。また、サーバグループ FQDNとしてローカルの静的ルート接続先を構成できま
す。

•着信音 DN（91919191）、録音サーバ（93939393）、およびエラーメッセージサービス
（92929292）は、同じプロセスに従います。

• SendtoOriginatorは、REFERラベルで機能します。

• REFERラベルは、SigDigits設定で動作します。

CVP VXMLサーバ設計上の考慮事項

VXMLアプリケーションが複雑化すると、VXMLサーバのパフォーマンスに影響を与えます。許
容範囲のVXMLサーバのパフォーマンスを維持するために、メモリリークとアプリケーションの
デッドロックについてアプリケーションの負荷テストを行います。

CVPメディアサーバ設計に関する検討事項

音声プロンプトの展開と管理

次の方法で音声プロンプトを導入できます。

•ローカルファイルシステム

音声プロンプトファイルをローカルシステムに保存します。オーディオによる指示の取得は

帯域幅を使用しません。このメソッドでは、音声ブラウザは、プロンプト再生のために音声

ファイルを取得する必要が無いのでWAN帯域幅に影響はありません。ただし、プロンプト
を変更するには、すべての音声ブラウザで変更します。

• IOS VXMLゲートウェイ—プロンプトは、フラッシュメモリで導入されます。

IOS VXMLゲートウェイは、VXMLゲートウェイまたは PSTNゲートウェイのどちらか
であり、同じ場所にあるイングレス音声ゲートウェイと VXMLゲートウェイを持ちま
す。WANがダウンした場合のエラーメッセージやメッセージなど、重要なプロンプトだ
けをここに保存します。

G.711 μ-lawフォーマットで録音した場合、一般的なプロンプトのサイズは 10～ 15 KB
です。これらのゲートウェイの場合、プロンプトの数とそのサイズを分解して、フラッ

シュメモリのサイズを調整します。Cisco IOSイメージを保存するためのスペースも残し
ます。

• Cisco VVB —ローカルファイルシステムにプロンプトをアップロードします。

Cisco VVBには、組み込みの CVPプロンプトが含まれています。エラートーンデフォル
トプロンプトは、Cisco VVB管理者コンソールで変更できます。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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•メディアサーバ

ローカルの各音声ブラウザが適切に設定されている場合、プロンプトのサイズに応じて、多

くのプロンプトをキャッシュできます。Cisco VVBは最大 512 MB、Cisco IOSは最大 100 MB
キャッシュできます。メディアサーバがメディアファイルに適切に配信されているかどうか

をテストするには、ブラウザのメディアサーバでプロンプトのURLを指定します。お使いの
Webブラウザは、認証なしで .wavファイルをダウンロードし、再生します。

メディアサーバ導入の設計は、次の要因によって異なります。

•各ゲートウェイが再生するメディアファイルの数

•ゲートウェイとメディアサーバ間のネットワーク接続

•メディアファイルを変更する頻度

多数のメディアファイル設計に関する検討事項

ゲートウェイが顧客に対してさまざまなメディアファイルを再生する場合、ゲートウェイに、す

べてのメディアファイルをキャッシュできるスペースがない場合があります。

たとえば、エージェントが多い企業があるとします。各エージェントには、それぞれエージェン

トグリーティングファイルがあります。ゲートウェイのフラッシュメモリでは、それらのファイ

ルをキャッシュすることはできません。

音声ブラウザを使用してメディアサーバを同じ場所に配置

この問題の 1つの方法は、音声ブラウザを使用してメディアサーバを場所に配置する方法です。
メディアサーバと音声ブラウザを十分な帯域幅があるLAN上で共存させる場合、プロンプトをダ
ウンロードしても大きな遅延は発生しません。

WAN上に分散されたメディアサーバと音声ブラウザ

ソリューションでは、WAN全体の音声ブラウザから分離されたメディアサーバを使用できます。

次の図は、WAN上での分散型展開を示しています。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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Figure 4: WAN経由の分散型展開

高遅延WAN全体のメディアファイルを音声ブラウザにダウンロードすると、大幅な遅延が起こ
る場合があります。この遅延は、ユーザエクスペリエンスに大きく影響します。この遅延は、WAN
全体で転送されるメディアファイルのサイズと数に大きく影響します。Wide Area Application
Services（WAAS）を使用すると、遅延を最適化できます。

メディアストリーミングの設計に関する検討事項

LAN展開とWANアクセラレータ展開の両方では次の要因を検討します。

•最大ネットワークラウンドトリップ時間（RTT）の遅延は、200ミリ秒です。

たとえば、一括管理ファイル転送（BAFT）を使用した CVPオペレーションコンソールから
イングレスまたは VXMLゲートウェイへのファイル転送など。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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•メディアフォークを使用したビデオの追加オーバーヘッドなしの各ゲートウェイでサポート
されているストリーミングセッションの最大数。

次の表は、さまざまな展開で使用する優先メディアストリーミング方法を示します。

WAN上LAN上変更の頻度シナリオ

CachedCached稀少数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済みま

たはキャッシュ済み

よく利用する少数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済み稀多数のファイル

WAASでストリーミン
グ

ストリーミング済みよく利用する多数のファイル

Cisco VVBでは、メディアストリーミング機能はサポートされていません。Note

メディアファイルの展開の設計に関する検討事項

TCPソケットの保持はサポートされていません

Unified CVPは TCPソケットの永続性をサポートしません。

WAN高速化サポート

Wide Area Application Services（WAAS）システムは、Wide Area Application Engine（WAEs）と呼
ばれるデバイスの一式です。ネットワーク上の TCPトラフィックを最適化するために、WAEsが
協働します。Cisco WANASは、TCPの最適化技術とアプリケーションアクセラレーション機能
を使用して、WANを経由したトラフィックの転送に関する最も一般的な課題を解決します。VXM
ゲートウェイ側のネットワークの周辺に展開すると、Cisco WAASが次の機能を実行します。

•トラフィックを最適化するために TCPヘッダーを変更します。

•ローカルに配置された大規模な HTTPキャッシュとして機能します。

•圧縮アルゴリズムを使用してトラフィックをさらに減らします。

•データ冗長性排除（DRE）技術によりトラフィックを削減します。

Cisco WAASは、すべてのデータが強制的にCisco WAASにパススルーするインラインモードで展
開されます。

IOSゲートウェイ上のメディアファイルの展開

非ストリーミングおよびストリーミングモード

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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非ストリーミングモードでは、Media Playerがプロンプトの再生を開始する前に、VXMLゲート
ウェイは、HTTPサーバから音声ファイル全体をダウンロードします。これにより、発信者の遅
延が発生します。小規模ファイルの場合、遅延は数ミリ秒です。キャッシングまたはストリーミ

ングモードのいずれかを使用すると、サイズの大きいファイルの遅延を回避できます。

ストリーミングモードでは、Media PlayerはHTTPサーバから発信者にオーディオをメディアチャ
ンクでストリーミングします。Media Playerは、最初のチャンクを受信するとプロンプトの再生を
開始します。ストリーミングモードでは、オーディオによる指示のサイズによって、発信者に遅

延が追加されることはありません。だたし、チャンクのメディアファイルをフェッチするための

前後の対話によりパフォーマンスが低下する場合があります。

メモリ内の音声ファイルをキャッシュすると、HTTPサーバから直接ストリーミングする大きな
ファイルの利点が少なくなります。

メディアファイルキャッシュタイプ

メディアファイルを保存するキャッシュは、2種類あります。

HTTP Clientキャッシュ
非ストリーミングモードでは、HTTP Clientキャッシュにメディアファイル全体が保存されま
す。ストリーミングモードでは、HTTP Clientキャッシュに、最初のチャンクのメディアファ
イルが保存されます。HTTP Clientキャッシュには、どちらのモードでも 100 MBのプロンプ
トが保存されます。構成されているHTTP Clientのメモリファイルサイズよりも大きいファイ
ルはキャッシュされません。

VRUメディアプレーヤーキャッシュ
非ストリーミングモードでは、VRUメディアプレーヤーキャッシュは使用しません。スト
リーミングの役割では、VRUメディアプレーヤーキャッシュには、ファイルのすべてのサ
イズが格納されます。非ストリーミングモードでは、VRUメディアプレーヤーキャッシュ
に 16 MBが保存されます。ストリーミングモードでは、32 MBを保存できます。

クエリ URLのキャッシング

クエリは、疑問符（?）の後に 1つ以上の name=value属性ペアが続く URLです。Unified CVP
VXMLサーバは、動的 VXMLページの生成時にクエリ URLを使用します。各コールは一意なの
で、クエリ URLから取得したデータは、キャッシュメモリを使い古す場合があります。クエリ
URLにアカウント番号や PINなどの情報を含め得る場合があるので、データはセキュリティリス
クに該当する場合が考えられます。

Cisco IOSは、デフォルトでクエリ URLキャッシングを無効にします。無効になっていることを
確認するには、Cisco IOSで show runコマンドを入力し、次の Cisco IOSコマンドが表示されてい
ないことを確認します。

Gateway configuration: http client cache query

Cisco VVBでのメディアファイルの展開

Cisco VVBには HTTPクライアントが含まれています。クライアントは、VXMLドキュメント、
オーディオファイル、その他のファイルリソースをフェッチし、フラッシュメモリに格納します。

キャッシングプロパティは、VXMLリソース、オーディオによる指示、文法ファイル、およびス
クリプトファイルに関連付けられます。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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デフォルトでは、クエリ URLはキャッシュされません。クエリは、疑問符（?）の後に 1つ以上
の name=value属性ペアが続く URLです。

キャッシュエージング

HTTPClientは、キャッシュされた各エントリの鮮度によってそのキャッシュを管理します。キャッ
シュされたエントリが新しいのか古いのかは、[経過期間（Age）]および [FreshTime]によって異なり
ます。[経過期間（Age）]は、サーバから最後にファイルがダウンロードされてからの経過時間です。
[FreshTime]は、ファイルが最後にダウンロードされてから HTTP Clientキャッシュにファイルが
とどまると想定される時間です。

いくつかの変数は、サーバからの HTTPメッセージヘッダーやキャッシュ更新値などのファイル
の [FreshTime]に影響します。

ファイルの [FreshTime]は、次のシーケンスで決定されます。

1. ダウンロード時に、ファイルに Cache Control: max-ageヘッダーがあるHTTPメッセージヘッ
ダーがある場合、[FreshTime]は、max-ageとなります。

2. ステップ 1を適用しない場合、[FreshTime]は、Expiresヘッダーから Dateヘッダーを引き算

した値になります。

HTTP/1.1仕様である、RFC 2616（ハイパーテキストトランスポートプロトコル）は、Cache

Control: max-ageヘッダーまたは Expiresヘッダーのどちらかを使用することを推奨しています。

Note

3. 前述のヘッダーが既存しない場合、FreshTimeは、Dateヘッダーの 10%分の値から、最終更新
日ヘッダーを差し引いた値になります。

Cisco IOS VXMLゲートウェイの場合、FreshTimeの値を、http client cache refreshコマンドと

一緒にファイルに割り当てることができます。ただし、その値が適用されるのは、前のシーケン

スで値の設定に失敗した場合のみです。

古いファイルは、必要な場合にのみ更新されます。古くキャッシュされたエントリは、次の条件

に基づいて新しいファイルのスペースが削除されるまでキャッシュ内に残ります。

•キャッシュされたエントリが古くなった。

•更新カウントがゼロ（0）である。つまり、キャッシュされたエントリが使用されていない。

•キャッシュには、別のエントリのスペースを創るためのメモリスペースが必要です。

[経過時間（Age）]が、[FreshTime]を超過し、ファイルを再生する必要がある場合、HTTP Client
は、メディアサーバを使用してファイルを更新するか否かを判断します。HTTP Clientは、GETリ
クエストをサーバに送信し、上限付きGETを使用してネットワークトラフィックへの影響を最小
限に抑えます。GET要求では、サーバに送信されるヘッダーに If-Modified-Sinceが含まれます。
このヘッダーがあると、サーバは 304応答コード（未修正）を返すか、ファイルが最近更新され
た場合は、ファイル全体を返します。[経過時間（Age）]が、[FreshTime]を超過し、ファイルを
再生する必要がある場合、HTTP Clientは、メディアサーバを使用してファイルを更新するか否か
を判断します。HTTP Clientは、GETリクエストをサーバに送信し、上限付きGETを使用してネッ
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トワークトラフィックへの影響を最小限に抑えます。GET要求では、サーバに送信されるヘッダー
に If-Modified-Sinceが含まれます。このヘッダーがあると、サーバは 304応答コード（未修正）
を返すか、ファイルが最近更新された場合は、ファイル全体を返します。

この条件付きGETは非ストリーミングモードにのみ適用されます。ストリーミングモードでは、
HTTP Clientは常に条件なしの GETを発行します。ストリーミングモードで各 GETが条件なしで
リロードされる GETリクエストには、If-Modified-Sinceヘッダーは含まれていません。

CVPコールサーバの設計に関する考慮事項

CVPコールサーバはレポーティングサービスを提供し、IBM Informix Dynamicサーバ（IDS）デー
タベース管理システムをホスティングします。データベースのスキーマを使用すると、データベー

スに対してカスタムのレポートを作成できます。レポーティングサービス自体は、データベース

の管理アクティビティおよびメンテナンスアクティビティ（バックアップや消去など）を実行し

ません。ただし、Unified CVPでは、こうしたメンテナンスタスクに Operations Consoleを介して
アクセスできます。

レポーティングサービス：

•コンタクトセンター内のセルフサービスアクティビティの履歴レポートを提供します。サー
ビスは、コンタクトセンターマネージャーのコールアクティビティをまとめたものです。

•さまざまな VRUアプリケーション運用分析も提供できます。

• VXMLサーバの IVRサービスと SIPサービスからレポートデータを受信します。Reporting
サービスは、このデータを Informixデータベースに変換して書き込みます。

ソリューションは、単一の複数の CVPコールサーバのいずれかを使用できます。単一のコール
サーバが、必ずしもシングルポイント障害であるわけではありません。データベース管理システ

ムは、データの安全性とセキュリティを提供します。ソリューションは、ソースコンポーネント

に関する情報が永続的にバッファリングされたことが原因の一時的な機能停止に耐えることがで

きます。

ソリューションが複数のコールサーバを使用している場合は、各CVPコールサーバを1つのコー
ルサーバにのみ関連付けできます。また、レポートは、複数の Informixデータベース間で作成で
きません。

Unified CVPのサブコンポーネントは、マシン時間そのものを同期できません。ロギングとレポー
トに対して正確なタイムスタンプを保証するために、NTPなどのコンポーネント間の時刻同期機
能を提供します。

Note

CVPコールサーバの機能

CVPコールサーバを使用してソリューションを設計する際は、次の点を検討してください。

• Informixデータベースのサイズは最大100 GBです。実稼働環境では、2 GB以下のデータベー
スを使用することはできません。
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•コールサーバは、Analysis Managerツールをサポートしています。Analysis Managerは、認証
済みのユーザのログイン情報を使用してコールサーバを照会できます。

•コールサーバは、Unified CVPデータを 15分単位で集約します。Cisco Unified Intelligence Center
は、15分間、毎日、および毎週の間隔で、コールデータと優先パス情報を表示するテンプ
レートを提供しています。

•管理プロセスのすべてのメタデータは、Ciscoadminデータベースに含まれています。このロ

ケーションは、レポートユーザの通常ビューからテーブルを削除します。

•すべてのデータベースバックアップファイルは、圧縮され、Reporting Serverに保存されま
す。バックアップファイルは、cvp_backup_data.gzと呼ばれ、cvp_db_backupフォルダ
の%INFORMIXBACKUP%ドライブで保存されます。

•システムCLIを使用して、コールサーバ上のログファイルを一覧するリクエスト（show log）
を作成できます。この要求には、Informixデータベースサーバエンジンのログが含まれてい
ます。show tech-supportコマンドは、これらファイルにも含まれます。

•システム CLI内でデバッグレベル 3（または 0）コマンドを使用すると、デバッグのオンと
オフを切り替えられます。オンにすると、このコマンドは、すべての管理手順、消去、統計、

およびアグリゲータに関するトレースファイルを生成します。

コマンドをオンにしたら、トレースファイルはデータベースにより大き

な不可をかけます。

Note

•管理手順のログデータは、毎晩%CVP_HOME%\logsフォルダに書き込まれます。

• StartDateTime、EndDateTimeおよび EventDateTimeのすべての値は、コールサーバテーブ
ルで UTCで保存されます。

• SIPコールイベントの転送タイプデータおよび転送ラベルは、コールイベントテーブルに保存
されます。

•要約の消去結果が、ログテーブルに記録されます。

• 3つの新しいスケジュール済みタスクが、コールサーバのスケジューラに追加されました。

• CVPSummaryは、要約テーブルを構築します。

• CVPCallArchiveは、コールバックデータをアーカイブしてコールバックデータベースの
パフォーマンスを維持します。

• CVPLogDumpは、毎晩管理ログを抽出します。

CVPバックアップおよびリストア

Operations Consoleを使用すると、データベースバックアップの日次スケジュールを設定したり、
オンデマンドでデータベースバックアップを実行できます。大きな障害が発生した場合は、前回
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のバックアップ時間まで手動でデータベースを復元できます。これにより、データの損失は24時
間までになります。

CVPコールスタジオの設計に関する検討事項

CVP Call Studioでアプリケーションを設計する場合は、アプリケーションを小規模で、ビジネス
フローに近い状態でマッピングしてください。大きなアプリケーションでは、保守と作業が難し

くなります。サブフローと独立したアプリケーションのバランスを維持します。

Unified CVPの併置

SIP呼制御に必要なサーバの数を計算するには、次の式を使用します。
(Self Service + Queue and Collect + Talking) / 3000, rounded up

ここで、

セルフサービスは、SIP呼制御を要求し、VXMLサーバ上でアプリケーションを実行するコール
の数です。

キューと収集は、SIP呼制御を必要とするコールの数であり、コールサーバ上でのみMicroappsを
使用してアプリケーションを実行します。

通話中は、エージェントのコール数です。

次の例は、VXMLセッションおよび HTTPセッションだけに適用されます。
((3000) + (500) + 3700) / 3000 = 3 servers

VXML要件を処理するフロースルーコールにセッションボーダーコントローラ（SBC）として
CUBEを使用する場合は、例で示すサイジング情報を使用します。

フロースルーコールのみ（VXMLなし）を処理するためにセッションボーダーコントローラ
（SBC）として CUBEを使用する場合、音声アクティビティ検出（VAD）を考慮し、
http://www.cisco.com/c/en/us/products/collateral/unified-communications/unified-border-element/order_
guide_c07_462222.htmlの『Cisco Unified Border Element Ordering Guide』に記載されているサイジ
ング情報を参照してください。

Contact Center Enterprise設計上の考慮事項
Contact Center Enterpriseソフトウェアは、企業全体へのマルチチャネルコンタクトのディストリ
ビューションを実現します。このソフトウェアは、インバウンドおよびアウトバウンドの電話、

Webコラボレーション要求、 Eメールメッセージ、チャット要求をサポートできます。また、地
理的に離れているコンタクトセンターもサポートできます。Contact Center Enterpriseソフトウェ
アはオープンな標準ベースのソリューションであり、ルーティング、キューイング、モニタリン

グ、耐障害性などの機能を備えています。

Unified CCEは、Contact Center Enterpriseソリューションのいずれかと、すべてのソリューション
のコアコンポーネントのいずれかの両方を示す名前です。

Note
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ルータの設計上の考慮事項

冗長 Unified CCEサーバを地理的に分散したり、同じ物理サイトで配置できます。実稼働の展開
では、ルータとLoggerは、パブリックネットワークとは分離されたプライベートネットワーク経
由で接続する必要があります。

Figure 5:セントラルコントローラの高可用性の設計

セントラルコントローラと PGには同じプライベートネットワークパスを使用できます。Note

Loggerの設計上の考慮事項

Loggerデータベースの設計は、通常 2週間分のデータが保持されています。この期間は、データ
が AW-HDS-DDSに複製されるのに十分な時間を与えます。

この Loggerは、ルータとして同じプライベートネットワークパスを使用します。

周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

エージェント周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

エージェント PGは、CTI Managerを介して Unified CMクラスタと通信します。エージェント PG
は、クラスタ内の任意の場所でエージェントの電話機とCTIルートポイントを制御できます。エー
ジェント PGは、クラスタ内の Unified CMサブスクライバ上で CTI Managerに登録します。CTI
Managerは、クラスタに対して PGからのすべての JTAPIリクエストを受け入れます。PGが別の
サブスクライバの電話機またはルートポイントをリクエストすると、CTI Managerはそのリクエス
トを別のサブスクライバに転送します。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
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エージェント PGは、Unified CM PIMを含む PGです。これは、Unified CM PGと呼ばれる場合が
あります。非リファレンス設計でのみ、エージェント PGは汎用 PGである場合があります。

Note

フォールトトレランス設計は、冗長構成でのエージェント PG展開します。これは、PGのみが単
一 CTI Managerを介してクラスタに接続するからです。その CTI Managerに障害は発生すると、
PGは、クラスタと通信できなくなります。冗長 PGは、クラスタの異なるサブスクライバ上の異
なる CTI Managerを介して二次的な経路を提供します。

高可用性クラスタの最小設計は、1つのパブリッシャと 2つのサブスクライバです。プライマリ
サブスクライバに障害が発生した場合、デバイスはクラスタのパブリッシャではなく、セカンダ

リサブスクライバにリホームされます。

Figure 6: Unified CMクラスタの高可用性の設計

冗長 PGは、パブリックネットワークとは分離されたプライベートネットワークを介して同期を
維持します。2台のPGサーバが地理的に分散されている場合は、プライベートネットワーク用に
別個のWAN接続を使用します。ネットワーク内でのシングルポイント障害を回避するために、
パブリックネットワークに対して同じ回路またはネットワークギアを使用しないでください。

エージェント PG内では、JTAPIゲートウェイおよび Unified CM PIMが、クラスタへの接続を管
理します。JTAPIゲートウェイは、Jabberソケット接続プロトコルおよび PIMおよびCTI Manager
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間のメッセージを処理します。PIMは、Unified CCE、JTAPIゲートウェイおよびクラスタ間のイ
ンターフェイスを管理します。クラスタからのルートリクエストを監視および処理する特定のオ

ブジェクトをリクエストします。PGは、ノード管理プロセスとして JTAPIゲートウェイと PIM
を自動的に開始します。PGが監視および処理をして、障害が発生した場合は、自動的に再起動し
ます。

両方の冗長エージェント PGからの JTAPIサービスは、初期化後に CTI Managerにサインインし
ます。エージェント PG-Aがプライマリ CTI Managerにサインインし、エージェント PG Bがセカ
ンダリ CTI Managerにサインインします。ペアになっている 1つの PGのみが、電話機とCTIルー
トポイントを積極的に登録し、監視します。冗長 PGは、ホットスタンバイモードのみで実行さ
れます。冗長 PGはセカンダリ CTI Managerにサインインし、インターフェイスを初期化して、
フェールオーバーで使用できるようにします。この取り決めにより、フェールオーバーの時間が

大幅に短縮されます。

システムが起動すると、最初にRouterサーバに接続されたPGとリクエスト構成情報が、アクティ
ブなPGになります。ルータは、接続が最適なPGがアクティブになることを確認します。「サイ
ドA」と「サイドB」の名目上の指定することで、どのPGがアクティブになるかへの影響はあり
ません。プライベートリンクの障害による PGのフェールオーバー中、重みづけメカニズムは、
どの PGをアクティブにするかを選択し、コンタクトセンターへの影響を最小に抑えます。

PIMが運用可能になる前に、コールが CTIルートポイントに到着した場合、リカバリ回数を設定
しない限りそのコールは失敗し続けます。ルートポイントの [未登録時のコール転送（Call Forward

on Unregistered）]または [障害時のコール転送（Call Forward on Failure）]設定にリカバリ回数を

指定します。たとえば、[自動応答（Auto Attendant）]の Cisco Unity音声メールシステムに対して
リカバリ回数を設定できます。

別のパーティションの別の CTIルートポイントでの CTIルートポイントの DNは使用できませ
ん。DNがすべてのパーティション上のすべての CTIルートポイントで一意であることを確認し
ます。

Note

アクティブ PGシャットダウン

実稼働環境でアクティブな周辺機器ゲートウェイがシャットダウンしないようにします。これに

より、反対側に接続してアクティブになる間、1分以上のサービスの中断が発生します。中断の
長さは、構成のサイズと周辺機器の種類によって異なります。たとえば、VRU周辺機器は、通常
より短い時間しかかかりません。VRUの別のサイドでは、再アクティブ化まで 30秒以下を要す
る場合があります。

音声応答設備の周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

標準規格の 3つの PGモデルでは、VRU PGにはサイド Aとサイド Bにある CVPサーバに 1:1ペ
アリングをする 2台の PIMが含まれています。

メディアリソース周辺機器ゲートウェイ設計上の考慮事項

標準規格 3台の PGモデルでは、MR PGに次の機能をサポートする PIMが含まれます。
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•アウトバウンドオプション

•ビジネスチャットおよび Eメール

• Customer Collaboration Platform—この PIMは、タスクルーティングとエージェントリクエス
トを処理します。

•サードパーティ製品との統合

Administration & Dataサーバ設計上の考慮事項

リファレンス設計ごとの Administration & Dataサーバ制限

各 Loggerに対してたくさんの Administration & Dataサーバを展開できます。

Table 2: Loggerごとの Administration & Dataサーバ展開制限

12,000エージェント4000エージェント2000エージェント各 Logger側のコン
ポーネント

NAサイドごとに 2つ各サイドに 1つ、コアコン
ポーネントと同じサーバに

インストールされます。

AW-HDS-DDS

サイドごとに 1つ該当なし該当なしHDS-DDS

各サイドごとに 3つNAオプションで、コアコン

ポーネントとは別のサーバ

にインストールされた、各

サイドごとに 1つの
AW-HDSまたは
AW-HDS-DDSのいずれか

AW-HDS

各サイドごとに 5つサイドごとに 2つサイドごとに 2つリアルタイムディス

トリビュータのみ 1

1
このAWは構成専用です。リファレンス設計レイアウトに表示されているサーバからインス
トールします。

各リアルタイムディストリビュータは 64人のユーザをサポートできます。Note

Live Dataサーバ設計上の考慮事項

ライブデータ構成によるクライアントのレポート

2000エージェントリファレンス設計にはライブデータの併置構成を使用します。スタンドアロン
Live Dataサーバを使用するソリューションの場合、Unified CCE Rogger展開に対して通常、小規
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模の Live Data展開構成を使用します。通常は、個別のルータおよび Loggerを使用して大規模の
Live Data展開構成を使用します。

標準規格のCiscoFinessエージェントデスクトップには、ライブデータガジェットが含まれます。Note

Cisco Virtualized Voice Browserの設計上の考慮事項
ソリューションで必要な仮想化音声ブラウザは、ソリューションがVXMLゲートウェイで必要と
するVRUポートに応じて異なります。ソリューションに必要なSIPセッションの数に応じたCisco
VVBをインストールしてください。以下の表に、Cisco VVBによる機能サポートを示します。

Cisco Virtualized Voice Browserに関する考慮事項プラットフォームまたは機能

G711音声コーデック

スタンドアロンコールフロー、およびコール存続可能性を備え

た包括的コールフローがサポートされます。

コールフロー

サポート対象ASR/TTS

サポート対象サービスコールバック

サポート対象HTTP

サポート対象HTTPS

サポート対象ローカルプロンプト

サポート対象ローカルホスト名の解決

サポート対象MRCP v1および v2

サポート対象VXML 2.0および 2.1

未サポートRTSPストリーミング

未サポートビデオ
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Unified Communications Managerの設計上の考慮事項

リファレンス設計のレイアウトでは 7500ユーザの Unified CM OVAを使用しており、サブスクラ
イバの冗長ペアごとに 2000の Contact Center Enterpriseエージェントがサポートされます。別の
Unified CM OVAを使用する場合は、リファレンス設計のレイアウト内のサーバからクラスタを移
動させるか、仕様ベースのハードウェアポリシーに従ってください。仕様ベースのポリシーの詳

細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/uc_system/virtualization/
cisco-collaboration-virtualization.htmlでソリューションに応じた Cisco Collaboration Virtualizationの
ページを参照してください。

Note

Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）は、Unified CVPから渡されたコールをUnified
CCEで選択されたエージェントに接続します。Unified CVPは、SIPを使用する Unified CCEエー
ジェント電話またはデスクトップに発信者を転送します。Unified CVPコールサーバは、Unified
CCEからエージェントラベルを受信し、そのコールを SIPプロキシを使用してルーティングしま
す。コールはクラスタ内の適切なUnified CMサブスクライバに送信され、発信者がエージェント
に接続されます。コールサーバがコールシグナリングの代わりになり、転送完了後、コールシ

グナリングパスに留まります。ただし、RTPストリームは、発信元ゲートウェイから電話に直接
流れます。

すべての Contact Center Enterpriseソリューションは、冗長Unified CM、Unified CCE、Unified CVP
のコンポーネントを使用します。冗長性のために、ソリューションでコアシステムの半分が失わ

れることがありますが、ソリューションは引き続き機能します。そのような場合、ソリューショ

ンは、まだ動作可能なコンポーネント上の VRUセッションまたはエージェントに、Unified CVP
を介してコールを再ルーティングすることによりコールを処理します。可能な場合は、UnifiedCM
パブリッシャでデバイス、コール処理、CTI Managerサービスが実行されないように、Unified CCE
を展開してください。

自動フェールオーバーとリカバリを有効にするには、冗長コンポーネントペアをプライベート

ネットワークパスを介して相互接続します。コンポーネントは、障害検出に TCPハートビート
メッセージを使用します。Unified CMは、フェールオーバーとリカバリにクラスタ設計を使用し
ます。各クラスタにはUnified CMパブリッシャと複数のUMサブスクライバが含まれています。
エージェントの電話とコンピュータはプライマリターゲットに登録されますが、プライマリで障

害が発生した場合は、バックアップターゲットに自動的に再登録されます。

Contact Center Enterpriseソリューションの Unified CMクラスタを設定するには、以下の手順を実
行します。

• Unified CMで SIPトランクを設定します。

•エージェントラベルを設定するときは、どのデバイスがルーティングクライアントかを考慮
します。ラベルがUnified CMに直接返される場合は、Unified CMがルーティングクライアン
トになります。ラベルがUnified CVPに送信される場合は、Unified CVPスイッチレッグコー
ルサーバのそれぞれにラベルを関連付けます。
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エージェント PGへの Unified CM接続

次の方法で、Agent PGを展開すると Unified Communications Managerクラスタに接続できます。

•サブスクライバの各ペアにエージェントPGを導入します。各サブスクライバは、CTIManager
サービスを実行します。各エージェント PGは、対応するサブスクライバペア上で実行され
ている CTI Managerに接続します。次の図は、4つのプライマリサブスクライバが必要で、4
つのバックアップサブスクライバが導入され、1:1の冗長性を提供する例を示しています。

Figure 7:クラスタ内のサブスクライバの各ペアのエージェント PGの導入

次の図は、2つのエージェント PGペアを含むソリューションのコンポーネントと 4つのサブ
スクライバを持つクラスタ間の接続を示しています。
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Figure 8: Unified CMクラスタ用の 2つのエージェント PGペア

•クラスタ全体に対して 1つのエージェント PGを導入します。このタイプの導入では、CTI
Managerを実行している 1ペアのサブスクライバが必要です。CTI Managerサービスを実行し
ているサブスクライバを含む、すべてのサブスクライバ間でエージェントの電話機の登録を

分散します。次の図は、4つのプライマリサブスクライバが必要で、4つのバックアップサブ
スクライバを導入して 1:1の冗長性を提供する例を示しています。

Figure 9:クラスタ全体に対する単一エージェント PGの導入
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クラスタがバックオフィス電話機とエージェント電話機の両方をサポー

トしている場合は、このオプションを使用します。

Note

次の図は、2つのエージェント PGペアを含むソリューションのコンポーネントと 4つのサブ
スクライバを持つクラスタ間の接続を示しています。

Figure 10: Unified CMクラスタ全体に対する単一エージェント PGペア

このモデルでは、PGのサーバ数が減ります。もう1つの利点は、クラスタ全体に対して単一
の PIMが使用できることです。そのため、多くのサブスクライバにまたがり、チームを作成
できます。これにより、たとえば、スーパーバイザは、クラスタ内のサブスクライバに登録

されたエージェント電話機をモニタできます。ただし、この導入では、クラスタ上のリソー

ス使用率が若干高くなる可能性があります。Cisco Unified Communications Manager Capacity

ツールを使うと、ソリューションの Unified CMサーバのサイズを変更できます。

単一回線および複数回線機能のサポート

単一回線および複数回線のサポート

Unified CCEは、単一回線と複数のエージェント回線のUnified CMベースのモニタリングをサポー
トします。複数回線がサポートする機能は次のとおりです。

•全回線のコールのモニタリングとレポート。
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•コール開始以外では、ACD以外の内線上のすべての呼制御は、複数回線に対応したデスク
トップでサポートされています。初期コール設定後、デスクフォンから開始されたコールを

制御できます。

•最大 2つのコールアピアランスが必要です。

• 1台の電話機あたり最大 4回線、1 ACD回線、および最大 3つの非 ACD回線をサポートしま
す。

• ACDおよび非 ACD回線の共有電話をサポートします。相違点については、以下の表を参照
してください。

• ACD以外の回線を共有している複数のデバイスを構成できますが、エージェントにログイン
できるのは 1つのデバイスのみです。Unified CCEは、共有電話をサポートしているので、自
宅やオフィス両方で音声設備を備えているエージェントが音声メール回線を共有できるよう

にします。

共有ACD以外の回線は、PG Explorerで非ACD回線影響の構成をサポー
トしません。

Note

•マルチラインエージェントモードが有効な場合、Unified CCEにサードパーティの CTIアプ
リケーションとの下位互換性がない場合があります。サードパーティベンダーとのマルチラ

インサポートを検証します。

単一回線の対複数回線の動作

複数回線の動作単一回線の動作操作

はい。展開に影響がないことを

確認するために非 ACD回線影
響が設定されている場合。

あり通話が2番目の回線にあるとき
に、ルーティングされた通話を

受けることはできますか。

はい

ACD以外の回線で
は、Unified CMベー
スのサイレントモニ

タリングはサポート

されていません。

Note

はいUnified CMベースのサイレント
モニタを使用したスーパーバイ

ザモニタ

すべての回線がモニタ対象のた

め、サポートされていません。

監視されていない2つ目の回線
でサポート

コールパーク
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複数回線の動作単一回線の動作操作

サポートは終了しました。69xx
シリーズの電話機では1にハー
ドコードされています（複数回

線を有効にする前に構成する必

要があります）。

サポートあり通話待機/ビジートリガー > 1

監視されていないデバイスを使

用したエージェントの非 ACD
回線、または別のエージェント

の非 ACD回線との間の通話に
対する終了通話詳細レコード

は、非 ACD周辺機器通話タイ
プで報告されます。ACD以外
の回線上のすべてのコールに対

するレポートは、そのエージェ

ントの [エージェント間隔
（Agent Interval）]テーブルで
キャプチャされます。

Unified CMでの CDRの使用2番目の回線コールに関するレ
ポート

4回線を超える構成は行わない
でください。構成すると、エー

ジェントが任意の回線にサイン

インできなくなります。これに

より、構成アラートが生成され

ます。

制限に関する説明はなし（1回
線の監視のみ）

電話機で構成済みの回線数

共有電話は、最大2台のデバイ
スに対し ACD回線でサポート
されています。デバイス制御

は、オフフックにするか、通話

を発信または受信することで、

デバイスそのものを介して選択

されます。

共有電話は、最大2台のデバイ
スに対し ACD回線でサポート
されています。デバイス制御

は、オフフックにするか、通話

を発信または受信することで、

デバイスそのものを介して選択

されます。

ACD共有回線
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複数回線の動作単一回線の動作操作

非 ACD回線のサポートは、共
通の2番目の回線を持つデバイ
スに1人のエージェントがログ
インする場合に限られていま

す。

エージェントは両方の電話機に

同時にサインインできません。

別のエージェントは、同じ共通

回線を持つ別のデバイスにサイ

ンインできません。

監視されていない回線でのサ

ポート、構成制限無し

ACD以外の共有回線

ACD以外の回線を共有してい
る複数のデバイスを構成できま

すが、エージェントにログイン

できるのは1つのデバイスのみ
です。Unified CCEは、共有電
話をサポートしているので、自

宅やオフィス両方で音声設備を

備えているエージェントが音声

メール回線を共有できるように

します。

共有ACD以外の回線
は、PG Explorerで非
ACD回線影響の構成
をサポートしませ

ん。

Note

Unified CMトランクでのMTPの使用

ソリューションで Unified CM SIPトランクを使用する場合は、Cisco Unity Voice MailやMobile
Agentなどの特定のコールフローに、MTPリソースが必要な場合があります。

これは、DTMFのインバンド対アウトオブバンド機能など、エンドポイントの交渉済みメディア
機能が一致しない場合の必要です。この場合、Unified CMは、DTMFメディア機能の不一致によ
り、MTPを動的に配置します。

サードパーティ製のデバイスで相互運用する場合、ソリューションにMTPが必要になる場合があ
ります。

モバイル &リモートアクセス

シスココラボレーションエッジアーキテクチャには、エンタープライズネットワークにはない

デバイスによるアクセスを可能にする Unified Communications Mobile and Remote Access（MRA）
が含まれています。MRAは Expresswayを使用して、安全なファイアウォールトラバーサルを提
供し、Unified CM登録をサポートします。Unified CMは、サポートされているデバイスに呼制
御、プロビジョニング、メッセージング、およびプレゼンスサービスを提供できます。

コラボレーションエッジの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-system/tsd-products-support-series-home.html次のドキュ
メントを参照してください。Expresswayの展開と構成の詳細については、http://www.cisco.com/c/
en/us/support/unified-communications/expressway-series/tsd-products-support-series-home.htmlのドキュ
メントを参照してください。MRAのデバイスサポートの詳細については、ソリューションの互
換性マトリックスを参照してください。
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ソリューションでMRAを使用する場合は、次の点を検討してください。

• Cisco Finesseクライアントとサーバ間の接続は、MRA接続ではなく、VPNを使用していま
す。

•一部の電話機は、MRAでのエクステンションモビリティをサポートしていません。

• Contact Center Enterpriseビデオ展開は、MRAに対応していません。

•電話機の BiBに依存する Agent Greeting、Unified CMベースのサイレントモニタリングなどの
コンタクトセンターの特定機能はMRAを介してはサポートされていません。

• VPNのスプリットトンネリングが構成されている場合は、同じクライアントマシン上で、
MRAを備えた Jabberと Finesseデスクトップを使用できます。Cisco AnyConnectモビリティ
クライアントスプリットトンネリングの構成に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
security/anyconnect-secure-mobility-client/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlを
参照してください。

• VPNスプリットトンネリングを利用できない場合は、2つのクライアントに分割した後に実
行できます。

• 1台のクライアントマシンでMRAを備えた Jabberと 2台目のクライアントマシンでVPN
接続経由の Finesseデスクトップを実行するリモートエージェント。

• MRA経由で接続されているラップトップで Jabberソフトフォンを実行し、Xenappシン
クライアントとして Finesseデスクトップを実行するリモートエージェント。

Cisco Finesseの設計上の考慮事項
Cisco Finesseは、Contact Center Enterpriseソリューションで使用するスーパーバイザおよびエー
ジェントのデスクトップです。Cisco Finesseサーバは VM上にインストールします。クライアン
トは Cisco Finesseサーバを指し示すWebブラウザを使用します。Cisco Finesseソフトウェアはク
ライアントにインストールされません。これにより、インストールとアップグレードが簡素化さ

れ、その所要時間も短縮されます。

Cisco Finesseクライアント（管理コンソール、エージェントデスクトップ、スーパーバイザデス
クトップ）でサポートされるブラウザとオペレーティングシステムについては、Contact Center

Enterprise互換性マトリクスを参照してください。

Cisco Finesseデスクトップアプリケーションは、クライアントコンポーネントとサーバコンポー
ネントから構成されています。クライアントは、OpenSocial 1.0仕様に準拠するガジェットとして
分散される標準のWebプログラミング要素（HTML、JavaScript）を使用します。シスコやサード
パーティのガジェットを使用するように、レイアウト管理機能を使ってエージェントデスクトッ

プを設定できます。

Cisco FinesseはEnterprise Mashupと呼ばれるアプリケーションクラスの一部です。Enterprise Mashup
は、クライアント側のアプリケーションを結合するWeb中心のメソッドです。Cisco Finesseガ
ジェットベースのアーキテクチャによって、クライアント側のマッシュアップが可能になり、よ
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り簡単に統合できるようになります。ガジェットのアップグレードは個別に処理されるので、バー

ジョンの互換性の依存関係はわずかです。

Cisco Finesse管理コンソールを使って、エージェントとスーパーバイザのデスクトップをカスタ
マイズすることができます。管理者は、デスクトップに表示するタブの名前を定義して、各タブ

に表示するガジェットを設定できます。

次の表は、Cisco Finesseの機能の要約です。

Table 3:デスクトップの機能

Cisco Finesseデスクトップ機能

可デスクトップチャット

可チームメッセージ

可ブラウザベースのデス

クトップ

可（HTMLや JavaScriptなどの標準のWebコンポーネントを使用）カスタム開発

可

Cisco Finesseは、各 PGペアの最大 2000エージェントに対し
て HTTPSをサポートします。

Note

デスクトップのセキュ

リティ

可ワークフローの自動化

可モバイル（リモート）

エージェント

可通話モニタリング

NAモニタモードのアプリ

ケーション

可アウトバウンドコール

NAMicrosoftターミナル
サービスのサポート

NACitrix Presentation Server
のサポート

可エージェントのモビリ

ティ

可エージェントのグリー

ティング

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
36

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

Cisco Finesseの設計上の考慮事項



Cisco Finesse REST API

Cisco Finesseは、クライアントアプリケーション向けの REST APIを提供して、サポートされて
いるサーバ機能にアクセスします。REST APIは、HTTPS経由でXMLペイロードをトランスポー
トします。

Cisco Finesseは、サードパーティの統合を支援する JavaScriptライブラリおよびサンプルガジェッ
トコードも提供しています。REST API、JavaScriptライブラリ、およびサンプルガジェットの開
発マニュアルは、https://developer.cisco.com/site/finesse/のシスコ開発者ネットワークで確認できま
す。

Cisco Finessエージェントデスクトップ

エージェントデスクトップには次の追加設定なしの機能が備わります。

•基本呼制御（通話への応答、保留、取得、終話、発信）

•高度な呼制御（コンサルテーション、コンサルト後の転送、コンサルト後の会議）

•シングルステップ転送（エージェントは、最初にコンサルテーションコールを開始せずにコー
ルを転送できます）

•キュー統計ガジェット（エージェントが割り当てられているキューに関する情報を表示）

•エージェントのコール履歴と状態履歴の表示

•準備中およびサインアウトの理由コード

•連絡先リスト

•ワークフロー

•モバイルエージェントのサポート

• Progressive、Predictive、Preview Outbound、Direct Preview Outbound

•デスクトップチャット

•チームメッセージ

Cisco Finesseスーパーバイザデスクトップ

Cisco Finesseスーパーバイザ機能により、エージェントデスクトップが拡張し、より多くのスー
パーバイザ専用ガジェットが追加されます。たとえば、次のような機能があります。

•エージェントのステータスを表示するシステムアドミニストレーションガイドガジェット

•スーパーバイザのキューのキュー（スキルグループ）統計を表示するキュー統計ガジェット

•スーパーバイザコール履歴と状態履歴の表示

•スーパーバイザチーム内のエージェントのコール履歴と状態履歴を表示

•システムアドミニストレーションガイドガジェット（TPG）からのエージェントコール情報
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• Unified CMのサイレントモニタリング

•割り込み

•代行受信

•エージェントの状態変更（スーパーバイザはエージェントをサインアウトでき、強制的に [準
備中（Not Ready）]ステータスまたは [準備完了（Ready）]ステータスに変更できます）

Cisco Finesse IP電話エージェント

Cisco Finesse IP Phone Agent（IPPA）を使用すると、エージェントは、ブラウザを介してではな
く、Cisco IP電話から Cisco Finesse機能にアクセスできます。Cisco Finesse IPPAは、ブラウザで
使用可能な Cisco Finesse機能のサブセットのみを提供します。これにより、エージェントとスー
パーバイザは、PCにアクセスせずに Cisco Finesseコールを受信および管理できます。

スーパーバイザは、IP Phone上でのみエージェントタスクを実行できます。Cisco Finesse IPPAは、
モニタ、割り込み、代行受信などのスーパーバイザタスクをサポートしていません。

Note

Cisco Finesse IPPAは次の機能をサポートしています。

•ログインおよびログアウト

•コール変数の表示

•保留ステータス

•ラップアップの理由

•オプションの要約

•準備中の理由

•理由コードを使用したステータス変更

•ワンボタンサインイン

Cisco Finesse管理コンソール

Cisco Finesseには、管理者が次を構成できる管理アプリケーションが含まれています。

• CTIサーバおよび Administration & Dataサーバデータベースへの接続

• VOS複製用のクラスタ設定

•準備中およびサインアウトの理由コード

•ラップアップの理由

•連絡先リスト
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•ワークフローとワークフローアクション

•コール変数および ECC変数レイアウト

•デスクトップのレイアウト

• Desktop Chatサーバの設定

•チームリソース

• Cisco Finesse IP電話エージェント（IPPA）

理由コード、ラップアップの理由、連絡先リスト、ワークフロー、およびデスクトップレイアウ

トは、グローバルか（すべてのエージェントに適用）、特定のチームにすることができます。

Cisco Finesse展開に関する検討事項

Cisco Finesseとマルチライン機能

Unified CCEがマルチライン用に構成されている場合、Cisco Finesseは、エージェント電話機での
複数回線の構成をサポートします。エージェント電話機で複数の二次回線を構成できます。ただ

し、Cisco Finesseサーバは、二次回線での操作の応答で CTIサーバが送信するイベントをブロッ
クします。Cisco Finesseサーバは、これらのイベントを Cisco Finesseクライアントに発行しませ
ん。二次回線上のコールに関する情報は、Cisco Finesseデスクトップには表示されません。

エージェントが 8900シリーズまたは 9900シリーズの電話機を使用している場合は、Unified CM
周辺機器でマルチラインを有効にします。この構成オプションは、周辺機器全体に適用されるオ

プションです。8900シリーズまたは 9900シリーズの電話機を使用する 1つのエージェントに対
してマルチラインを有効にする場合は、すべてのエージェントに対しても有効にします。

マルチラインをサポートするには、すべての電話機を次の設定で構成します。

• [Maximum number of calls]を 2に設定します。

• 1.へのセットの使用中のきっかけ。

Cisco Finesseと Citrix

Contact Center Enterpriseソリューションは、Citrix環境内での Cisco Finesseデスクトップの実行を
サポートします。Cisco Finesseは、Citrix XenAppおよび XenDesktopをサポートします。

AW、構成専用管理サーバ、および管理クライアントは、特定の VM上で単一のリモートインス
タンスとしてのみ動作できます。

Note

サポートされるバージョンの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.htmlの「互換
性マトリックス」を参照してください。
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NATおよびファイアウォールを使用した Cisco Finesse

一部のソリューションには、ネットワークアドレス変換（NAT）をインターコネクトする 2つ以
上の切り離されたネットワークがあります。

Cisco Finesseは、NATに対するサポートが限定されています。Cisco Finesseは、Cisco Finesseサー
バとクライアント間の基本的な NAT（1対 1の IPアドレスマッピング）をサポートします。

次の注意事項は、Cisco Finesseと NATに適用されます。

• Cisco Finesseサーバとクライアントの間では、PAT/NPAT（ポートを使用する 1対多アドレス
マッピング）を使用できません。

• Cisco Finesseサーバおよび接続されている任意のサーバ間では、NATは使用できません。

• Cisco Finesse IP Phone Agent（IPPA）は NATをサポートしません。

NATとファイアウォールに関しては、ソリューションセキュリティの章を参照してください。Note

IP Phoneおよび IP Communicatorのサポート

Cisco Finesseは、Cisco IPハードウェア電話機および Cisco IP Communicatorソフトウェア電話機の
使用をサポートしています。

サポートされる電話機モデルおよび IP Communicatorのバージョンの詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlのソリューション向け「互換性マトリックス」を参照してく
ださい。

IP Phoneおよびサイレントモニタリング

サイレントモニタリングは、IPハードウェア電話機と Cisco IP Communicatorの両方をサポートし
ます。

IP Phoneおよびモバイルエージェント

モバイルエージェント機能では、特定のタイプの電話機は不要です。この機能ではアナログ電話

でも使用できます。

IP Phonesおよび CitrixまたはMTS

Cisco Finesseは、CitrixまたはMTSの使用時に、IPハードウェア電話機およびCisco IP Communicator
の両方をサポートします。

このような環境では、エージェントデスクトップ PCに Cisco IP Communicatorをインストールし
ます。CitrixまたはMTSサーバに Cisco IP Communicatorを展開することはできません。
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Cisco Finesseと Cisco Jabber

Cisco Finesseは Contact Center Enterpriseの音声エンドポイントとしてWindows版 Cisco Jabberをサ
ポートしています。Cisco Finesseは次の Jabber機能をサポートしています。

•音声とビデオ

•サイレントモニタリングの組み込みブリッジ（BIB）

• IM and Presence

エージェントは、Jabberを使用して通話を転送、または電話会議することはできません。エージェ
ントは、転送や会議に Cisco Finesseデスクトップを使用する必要があります。

Note

Cisco Finesseで Jabberを使用するには、デフォルトの Jabber構成を次のように変更します。

•コールの最大数を 6から 2に変更します。

•ビジートリガーを 2から 1に変更します。

Jabberサポートの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.htmlのソリューションに対する「互
換性マトリックス」を参照してください。

デスクトップチャット

デスクトップチャットは XMPPブラウザベースのチャットであり、これは Cisco Instant Messaging
and Presence（IM & P）サービスによって提供されます。デスクトップチャットを使用すると、
エージェント、スーパーバイザは、組織内の各分野の専門家（SME）とチャットを行うことがで
きます。

詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlを参照して
ください。

インスタントメッセージングおよびプレゼンス（IM&P）は、Unified CMプラットフォーム内でプ
レゼンスおよびチャット機能を提供します。デスクトップチャットインターフェイスは、Finess
エージェントデスクトップにホストされ、個別に IM&Pサービスにログインする必要があります。
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Release 12.5 (1)からのHCS展開では、デスクトップチャットユーザ検索に、デフォルトではLDAP
のすべてのユーザが表示されます。この検索を調整して、エージェントまたはスーパーバイザが

検索を開始した対応するカスタマーのユーザを、Cisco Unified Communications Manager IM and
Presence Serviceで定義されている組織ユニット（OU）に基づいて表示できます。これは Cisco
Unified Communications Manager IM and Presence Service、リリース 12.5(1)SU2 ESビルドバージョ
ン 12.5.1.12900-26以降でサポートされています。詳細については、Cisco TACにお問い合わせく
ださい。

デスクトップチャットでは、Cisco Mobile Remote Agent /VPNベースの IM&Pサーバへのアクセス
はサポートされていません。デスクトップチャットでは、チャットサーバに接続する IM&Pサー
バへのダイレクトアクセスが必要となります。

Note

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
「Desktop Chatサーバの設定」の項を参照してください。

シスコインスタントメッセージングおよびプレゼンス（IM&P）

IM&Pは Jabberプラットフォームを組み込み、XMPPプロトコルをサポートし、複数のデバイス
を介してユーザのプレゼンスを追跡できます。IM&Pは、チャット機能が有効になっているユー
ザそして、UnifiedCM（LDAP統合が有効である場合は、LDAPから）からユーザリストをプルし
ます。チャット機能が有効になっている Unified CMユーザのみ IM&Pにログインできます。

Cisco IM&Pは、高可用性を実現するためにクラスタ化された展開の複数の形式をサポートしま
す。Finesseは、特定のエージェント PGで構成されます。このエージェント PGは、特定の IM&P
クラスタに関連付けられたUnified CMに接続されます。Finesseを IM&Pクラスタに接続するよう
構成します。

アイデンティティ、プレゼンス、Jabber

ユーザは、IM&Pで識別され、これは、username@FQDN.com形式の固有のアイデンティティで
す。

Unified CCEでは、アイデンティティが Unified CCEで設定されたユーザ名または peripheralIDと
同じではありません。

ユーザは、ユーザ ID、プレゼンスステータス（使用可能、使用不可、またはビジー）、および
ユーザのプレゼンス機能の観点から説明されます。

ユーザのプレゼンスステータスは、エージェントステータスとは関係なく、ユーザのポストログ

インによって個別に管理される必要があります。

Cisco IM&Pサービスは、複数のデバイスでユーザのプレゼンスステータスを組み合わせ、連絡先
リストに連絡先を追加したサブスクライバに公開します。

IM&Pは、エージェントがログインしているすべてのデバイスの状態マトリックスから導出され
る、ユーザの構成されたプレゼンスをサポートします。Cisco IM&Pは、ユーザに対するXMPPク
ライアントからのプレセンスの送信元を、CUCMからオンホック、およびオフホックステータス
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を、Microsoft Exchangeから会議中ステータスを取得し、ユーザの全体的な構成されたプレゼンス
を生成します。デスクトップチャットでは、構成されているユーザのプレゼンスが表示されます。

構成されたプレゼンスの到達方法に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-user-guide-list.htmlの
『Cisco IM&Pユーザガイド』を参照してください。

展開ガイドに関係なく、デスクトップチャットは、Finesseデスクトップにログイン後、ユーザの
IM&Pアイデンティティを使用して明示的なログインをする必要があります。

SSOはデスクトップチャットではサポートされていないため、SSOモードでは明示的なログイン
が必要です。

デスクトップチャットのプレゼンスは、設定されているデバイス間で通信できるユーザの存在を

示しています。

デスクトップチャットの可用性は、ユーザの統合された IM&Pプレゼンスにも反映します。

デスクトップチャットにログインすると、デフォルトで、ユーザのステータスは利用可能に設定

されます。

デスクトップチャットにログインするエージェントは、Jabberまたは IM&Pに接続されている
XMPPプラットフォームでは利用可能として見られ、該当ユーザと連絡を取り合うことができま
す。

ファイル転送は、デスクトップチャットを使用したユーザ間の通信でのみサポートされています。

サポートされているファイルタイプおよび添付ファイルの最大サイズに関する詳細は、『Cisco
Unified Contact Center Express Administration and Operations Guide』の「デスクトッププロパティ
CLI」項を参照してください。

Note

デスクトップチャットの可用性の例

デスクトップチャットユーザは、デスクトップチャットと Jabberに同時にログインでき
ます。着信チャットは、デスクトップチャットを含む、ログインしているすべてのクライ

アントにリレーされます。ただし、デスクトップチャットではマルチデバイスメッセー

ジングがサポートされていません。そのため、Jabberなどの他のXMPPクライアントから
送信されたメッセージはデスクトップチャット内に表示されません。代替クライアントが

着信チャットへの応答に使用されると、ユーザがデスクトップチャットを使用して応答を

開始するまで、後続メッセージはデスクトップチャットに表示されません。

ネットワーク設計に関する詳細は、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-implementation-design-guides-list.htmlの『ソリューションリファレンスネットワー
ク設計ガイド』を参照してください。
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Finesseサーバからのチャットサーバ URIを取得すると、Finesseブラウザによって HTTPを介し
て Cisco IM&Pに個別に接続することができるようになります。HTTPS導入で自己署名証明書を
使用する場合は、別個の証明書を受け入れる必要があります。

チャットの相互作用は、XMPPプロトコルを介して、長期ポーリングを使用した HTTP接続、ま
たは、Cisco IM&Pで確立された BOSHで発生します。

Cisco IM&Pサーバ構成の取得以外では、チャット関連の機能に対する Finesseサーバおよびブラ
ウザ間の通信はありません。

チャットログの持続は、デスクトップセッション中にブラウザで利用できます。

ユーザ検索機能には、Unified CM LDAP統合が必要です。それがない場合、リモートの連絡先は
ユーザが手動で追加する必要があります。

ユーザが、既存の Jabberユーザの場合、デスクトップチャットおよびセッションで維持される
Jabber間で同じ連絡先が共有されます。

Cisco IM&Pで推奨さ入れている制限やガイドライン以外で、デスクトップチャットでの進行中の
チャットや連絡先の数には制限はありません。進行中のチャットや連絡先の数に対する制限、お

よびチャット向けのCisco IM&Pサーバの構成方法に関しては、『IM&Pソリューションリファレ
ンスネットワークガイド』を参照してください。

デスクトップチャットでは、信頼する Cisco IM and Presenceの証明書が必要です。証明書の受け
入れ方法の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-express/products-user-guide-list.htmlの『Cisco Unified Contact Center Express向

け Cisco Finesseエージェントおよびスーパーバイザユーザガイド』の「一般的なタスク」章にあ

る「セキュリティ証明書の承認」項を参照してください。

Note

Cisco IM&P展開に関する考慮事項

Finesseは、Cisco Finesse Administrationインターフェイスを介してプライマリおよびセカンダリ
IM&Pチャットサーバを構成します。

デスクトップチャットは、構成済みサーバの接続し、ユーザに対して構成された適切な IM&Pノー
ドを自動的に検出し、IM&P内の適切なノードに接続します。この解決は、ユーザがブラウザの
キャッシュをクリアするまで、チャットが初めてロードされ、その後同じノードを使用するとき

にのみ実行されます。

デスクトップチャットは、Jabberとは異なり DNS_SRV*レコードを使用しません。また、ネット
ワーク構成に基づいて自動的に構成されません。チャットサーバの検出には、管理ページからの

明示的なチャット URI構成が必要です。

Note

Cisco IM&P展開の詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cucm/srnd/
collab12/collab12/presence.htmlの『Unified CMソリューションリファレンスネットワーク設計ガ
イド』を参照してください。
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次の詳細に関しては、『Cisco Unified Communications Manager上の IMおよび Presenceサービスの
構成および管理ガイド』を参照してください。

• IM&Pサービスのインストールおよび構成方法。

• IM&Pを構成し、エンドユーザに対してチャットサービスを有効にする方法。

•クラスタと高可用性展開の構成方法。

• IM&Pフェデレーションの構成方法。

Desktop Chatサーバの設定

デスクトップチャットはXMPPブラウザベースのチャットであり、これはCisco Instant Messaging
and Presence（IM & P）サービスによって提供されます。Unified CMプラットフォーム内にプレゼ
ンスおよびチャット機能を提供します。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの「IM and Presence Serviceの構成と管理」を
参照してください。

デスクトップチャットは、エージェントデスクトップをホストしているブラウザからポート 5280
経由で Cisco IM&Pサーバに接続します。クライアントがこの機能を使用する場合は、IM&Pサー
バの可視性およびポートへのアクセス性を確保する必要があります。デスクトップチャットガ

ジェットは、BOSH HTTPを介して IM&Pサーバと通信するためにデスクトップが使用する IM&P
ホスト BOSH URLを構成します。

IM＆amp; P はクラスタ化された設計であり、ユーザはクラスター内の複数のノードに分散されま
す。デスクトップチャットはまず、ユーザが構成した IM&Pノードを検出し、この情報をキャッ
シュし、ブラウザのキャッシュがクリアされるまで、後続のログインの実際のサーバと通信しま

す。最初の検出負荷を分散するには、展開に 1つ以上の Finesseクラスタがある場合、ラウンドロ
ビンでノードを構成することをお勧めします。たとえば、IM&Pノードが 5つある場合は、ノー
ド 1と 2で Finesseクラスタ Aを構成し、ノード 3と 4で Finesseクラスタ Bを構成します。

IM&PURLを構成する一方で、ノードを利用できるよう考慮する必要があります。セカンダリノー
ドは、最初のノードが到達不可能なシナリオで利用できます。セカンダリノードは、プライマリ

ノードが到達不能な場合にのみ、検出のために接続されます。

構成する URLについては、『システム、サービスパラメータ』の「Cisco Unified Presence」を参
照してください。必要な IM&Pサーバを選択し、CiscoXCPWeb接続マネージャーを選択します。
[HTTPバインドパス（HTTP Binding Path）]フィードバックに、URLバインドパスが一覧されま
す。Finesseで構成する完全な URLは https://<hostname>:5280/URL-binding-pathで
す。

Desktop Chatサーバの設定を使用して、Finesseデスクトップのチャットを構成します。次の表に、
Desktop Chatサーバ設定ガジェットのフィールドを示します。

説明フィールド

デスクトップチャットの IM&Pプライマリサー
バの URLを入力します。

プライマリチャットサーバ

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
45

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

Desktop Chatサーバの設定

https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html


説明フィールド

デスクトップチャットの IM&Pセカンダリサー
バの URLを入力します。

セカンダリチャットサーバ

デスクトップチャットサーバガジェットでのアクション

• [保存（save）]：構成変更を保存します

•元に戻す：直近に保存されたサーバ設定を取得します

デスクトップチャットが問題なく動作する場合は、次のサービスが IM&P上で実行されている事
を確認してください。

• Cisco Presence Engine

• Cisco XCP Text Conference Manager

• Cisco XCP Web Connection Manager

• Cisco XCP Connection Manager

• Cisco XCP Directory Service

• Cisco XCP Authentication Service

• Cisco XCP File Transfer Manager

Important

ブラウザによって自動的に信頼されない証明書で Cisco IM and Presenceが構成されている場合、
Finesseデスクトップへのサインイン中にセキュリティ証明書を受け入れるプロンプトがユーザに
表示されます。証明書を受け入れるプロンプトが必ず表示されるのを避けるために、ユーザは、

証明書をブラウザの信頼ストアに追加するか、CAで署名された証明書を使用して IM and Presence
を構成するか、サポートされているブラウザのグループポリシーを通じて自己署名証明書をプッ

シュする必要があります。

Note

デスクトップチャットは、IM&Pの無制限バージョンではサポートされません。Note

デスクトップチャット検索

Cisco Finesseでこの機能を有効にするには、Finesse 12.0(1) ES4 COP以降をインストールします。Note
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デフォルトでは、デスクトップチャットユーザ検索にはLDAPのすべてのユーザが表示されます。
この検索を調整して、エージェントまたはスーパーバイザが検索を開始した対応するカスタマー

のユーザを、Cisco Unified Communications Manager IM and Presence Serviceで定義されている組織
ユニット（OU）に基づいて表示できます。これは Cisco Unified Communications Manager IM and
Presence Service、リリース 12.5(1)SU2 ESビルドバージョン 12.5.1.12900-26以降でサポートされて
います。詳細については、Cisco TACにお問い合わせください。

Cisco Unified Communications Manager IM and Presence Serviceでは、管理者が [クライアントユーザ
（Client User）]フィールドを [検索可能なLDAP属性（Searchable LDAP Attributes）]テーブルの
[適切なLDAPユーザ（Appropriate LDAP User）]フィールドにマップする必要があります。

検索可能なLDAP属性（[クライアント（Client）]フィールドと [LDAP]フィールド間の属性マッ
ピング）

設定は、選択したLDAPサーバのタイプによって異なり、LDAPサーバの各論理的なエンティティ
と完全に一致する必要があります（たとえば、姓、名、氏名など）。XMPPユーザ検索を行うに
は、次のようにして各クライアントユーザを [LDAP]フィールド属性にマッピングします。

• Active Directoryは、[クライアントユーザ（Client User）]フィールドと [LDAPユーザ（LDAP
user）]フィールドのデフォルト値を提供します。使用している構成に合わせて、必要に応じ
て各フィールドを編集できます。

•汎用ディレクトリサーバは、デフォルト値を提供しません。XMPPユーザ検索を行うには、
各 [クライアントユーザ（Client User）]フィールドにマッピングする LDAP属性を指定する
必要があります。

Table 4:クライアントから LDAPへのフィールド属性マッピングのサンプル

LDAPユーザフィールドクライアントユーザフィールド

ouOU

snラストネーム（姓）

cnfullname

sAMAccountNameuid

サードパーティのXMPPクライアントのLDAP検索設定の詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの『IM and Presence Serviceの構成及び管理』

に記載されている「LDAPディレクトリ統合」章を参照し、検索可能な LDAP属性に関しては、
『IM and Presence Serviceオンラインヘルプ』を参照してください。

CLIコマンドを使用して、Cisco FinesseでのデスクトップチャットOU検索を構成します。CLIコ
マンドの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-maintenance-guides-list.htmlの「Cisco Finesseアドミニストレーションガイド」に記載さ

れている『デスクトップのプロパティ』項を参照してください。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
47

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

Desktop Chatサーバの設定

https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/products-installation-and-configuration-guides-list.html
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


Cisco Unified Intelligence Centerの設計上の考慮事項

Unified Intelligence Centerの展開

Unified Intelligence Centerの展開は、次の要素で構成されています。

•クラスタ内の 1つ以上の Unified Intelligence Centerレポート（メンバー）ノード

•リアルタイムおよび履歴データソース

•ライブデータソース

•その他オプションのデータソース

Unified Intelligence Centerとデータソースサーバが同じNTPサーバと同期中であることを確認して
ください。

Note

Unified Intelligence Centerノードは、Contact Center EnterpriseソリューションのスタンドアロンVM
に展開されます。Unified Intelligence Centerは、履歴レポート、リアルタイムレポート、ライブデー
タレポートをサポートしています。

履歴レポートまたはリアルタイムレポートのデータフローは、次のように実行されます。

1. Webクライアントは、Unified Intelligence Centerの履歴レポートまたはリアルタイムレポート
に対して HTTPS要求を行います。

2. Unified Intelligence Centerレポートノード上のWebサーバが要求を受信します。

3. レポートノードは、データソースサーバからレポートデータをプルします。

4. レポートノードは、Webサーバを介してレポートをWebクライアントに送信します。
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Figure 11: Unified Intelligence Centerの展開

クライアントは、Live Dataサービスの Live Dataイベントストリームからライブデータレポート
を更新します。ライブデータ制御とデータフローの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco Unified ICM/Contact Center Enterprise

サービスアビリティベストプラクティスガイドを参照してください。

Unified Intelligence Center Reportingノード

レポートノードはUnified Intelligence Centerの中核であり、レポート用のすべての機能が備わって
います。レポートノードは、以下の構成で展開できます。

•コントローラノード上のスタンドアロンレポートノード

•クラスタ内に最大 7つのレポートメンバーノードを含むコントローラノード

レポートノードには、次のアプリケーションが含まれます。

•ファイアウォール

• Unified Intelligence Centerアプリケーションを実行するWebサーバ

• Webリクエストを HTMLに変換する JAVAサービスおよび JSPページ

•クラスタ内での複製をサポートする Unified Intelligence Center Database（Informix）

•管理（OAMP）アプリケーション（発行元ノード上）
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Unified Intelligence Center Database（Informix）

各レポートノードには、Unified Intelligence Centerアプリケーションデータベースが含まれます。
Unified Intelligence Centerデータベースは、Unified Intelligence CenterレポートWebアプリケーショ
ンの主要データストアです。クラスタ内の各ノードのユーザ、レポート、およびユーザアクセス

権関連の構成情報が保持されています。

Unified Intelligence Centerクラスタでは、各データベースサーバは他のすべてのデータベースサー
バに接続します。データは、任意のサーバから他のすべてのサーバにすぐに複製されます。

日次自動削除は、午前 0時に実行され、データベースのメンテナンスアクティビティを処理しま
す。必要に応じて、削除スケジュールを変更できます。削除とバックアップは、ローカルのUnified
Intelligence Centerデータベースの唯一のローカルデータベースメンテナンスタスクです。

Unified Intelligence Centerデータソース

Unified Intelligence Centerは、次のデータソースをサポートしています。

•リアルタイムレポートおよび履歴レポート用のMicrosoft SQLベースまたは Informixデータ
ソース。SQLベースのデータソースは、有効な JDBC対応データベースであり、レポートデー
タを格納するスキーマです。

•ライブデータレポートに対するストリーミングデータソース

これらデータソースサーバは、以下のレポートをサポートします。

• Cisco Finesseガジェットに表示されるレポートを含む、Contact Center Enterpriseレポート。

•インポート可能な Unified CVPレポート

• Customer Collaboration Platformレポート

•ビジネスチャットおよび Eメール reports
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Figure 12: Unified Intelligence Centerアーキテクチャ

Unified Intelligence Centerのライブデータ

Unified CCEは、WebSocketsを介してエージェント、スキルグループ、およびコールタイプステー
タスでリアルタイムの更新を公開します。Unified Intelligence Centerレポートは、これらのメッセー
ジをライブデータサービスから直接消費し、リアルタイムで更新を表示します。

Unified CCEでは、ライブデータサービスは独自の VM上に存在します。

ライブデータレポートは、Unified Intelligence Centerレポートビューアで実行できます。Cisco
Finesseデスクトップでは、ガジェットにライブデータレポートを表示できます。Cisco Finesseデ
スクトップの親コンテナからライブデータサービスの1つまでWebSocketトンネルを使用します。
ガジェットは、ロード中にトンネルを作成します。

WebSocket接続に障害が発生すると、ライブデータレポートは、現在接続されている Live Data
ノードに自動的にフェールオーバーします。

次の図は、Contact Center Enterprise展開におけるライブデータレポートのアーキテクチャを示し
ています。
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Figure 13: Contact Center Enterpriseのライブデータレポート

データソースとしての Administration & Dataサーバ

Unified Intelligence Centerの株価レポートでは、データソースとして Administration & Dataサーバ
を使用します。Contact Center Enterprise展開では、複数の Administration & Dataサーバを使用でき
ます。Unified Intelligence Centerは、データベースとそのビューをデータソースクエリのテーブル
として使用します。

Unified Intelligence Centerをインストールすると、レポート（メンバー）ノードに2つのデータソー
スが追加されます。

•履歴データソースは、履歴レポートとユーザ統合にデータを提供します。

•リアルタイムデータソースは、リアルタイムレポートにデータを提供します。

展開では、両方のデータソースに同じAW-HDSを使用できます。また、データソースごとに異な
るサーバを構成することもできます。Unified Intelligence Centerでは、標準規格の履歴レポートの
データソースとして AW-HDSが必要です。ただし、標準規格のリアルタイムレポートにはデー
タソースとしてAWを使用できます。Unified Intelligence Centerでは、TCDレコードに関するカス
タムレポートのデータソースとして AW-HDS-DDSまたは HDS-DDSが必要です。
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Figure 14:履歴レポートとリアルタイムレポート用の Unified CCEを使用した Unified Intelligence Centerの展開

データソースとしての Unified CVP

Unified CVPからレポートをインポートする展開の場合、Unified Intelligence Centerは、データソー
スとして CVPコールサーバを使用します。

CVPコールサーバはレポーティングサービスを提供し、IBM Informix Dynamicサーバ（IDS）デー
タベース管理システムをホスティングします。データベースのスキーマを使用すると、データベー

スに対してカスタムのレポートを作成できます。ソリューションには、複数のCVPコールサーバ
を含めることができます。

Unified Intelligence Centerは、CVPコールサーバにのみ接続します。CVPコールサーバは、他の
Unified CVPサブコンポーネントと Unified Intelligence Center間を仲介します。

WAN展開での Unified Intelligence Center

Unified Intelligence Centerクラスタは、WAN上で分散できます。クラスタ内の各ノードには、他
のすべてのノードへの接続が必要です。クラスタ内では、LANまたはWANを使用して、一方の
ノード上に作成された構成定オブジェクトは、他のノードに自動的に複製されます。複製では、

WAN全体の帯域幅が使用されます。ただし、構成オブジェクトを作成する頻度は低いため、レ
ポートを実行するよりもWAN帯域幅に影響を与える頻度が低くなります。

オブジェクトは、ローカルノード上で即座に利用可能なユーザになります。オブジェクトが他の

ノードに複製されるまで数秒かかる場合があります。複製用のWAN帯域幅は、クラスタの構成
によって異なります。
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サイト組織

Unified Intelligence Centerクラスタは、最大で 8つのノードを保持できます。完全な冗長クラスタ
リングを保持するには、ノードの数は最大4つです。資格がある場合、各Unified Intelligence Center
は、標準規格のレポートプロファイルで、最大 200人のレポートユーザをサポートします。クラ
スタ内では、最大8つのノードを持つこともできますが、レポートユーザの最大数に関するリファ
レンス設計上の考慮事項制限を超えることはできません。

プライマリ（コントローラ）ノードはプライマリサイトにあります。プライマリノードは、次の

サービスをホストします。

•管理アプリケーション

•スケジューラ

WAN障害

各Unified Intelligence Centerノードは、複製データをバッファし、クラスタ内の他のノードに送信
します。切断中、別のノードへの接続が復元されるまでノードは、データをキューに入れます。

各ノードは、接続障害が発生した場合でも、個別に動作し続きます。キューは最大 1600 MBを保
持します。バッファ消費の前に接続が復元された場合、ノードはキューに入っているデータの量

と接続帯域幅に比例した速度で同期します。

ノードがバッファ消費に近い場合、アラームが送信されます。バッファが使い果たされる前に接

続が復元されなかった場合、複製がリセットされます。復元をリセットすることで、ノードは、

引き続きレポートを実行し、個別に動作します。複製をリセットするセカンダリノードでは、プ

ライマリノードとの再接続後、プライマリノードとの完全同期（プライマリデータベースのバッ

クアップとセカンダリノードでの復元）が必要です。複製がリセットされると、セカンダリノー

ド上に作成または変更されたすべてのオブジェクトがプライマリデータベースの状態にロールバッ

クされます。

プライマリノードに障害が発生した場合は、再インストールして保存済みバックアップに戻しま

す。データ損失を回避するために、プライマリノードを定期的にバックアップします。

データ複製の詳細については、『Cisco Unified Intelligence Center向け管理コンソールユーザガイ

ド』を参照してください。

Unified Intelligence Center Administration

Unified Intelligence Center Administrationサーバは、運用、管理、メンテナンス、プロビジョニング
（OAMP）機能を提供します。Administrationサーバは、Unified Intelligence Centerクラスタでデバ
イスを構成およびプロビジョニングするためのプライマリインターフェイスです。クラスタ内の

プライマリ（コントローラ）ノードで管理機能を展開しアクセスします。

Cisco Unified Intelligence Centerは、アプリケーションクラスタリングに Hazelcastを使用します。
Hazelcastは、Unified Intelligence Centerアプリケーション層にセカンドレベルのキャッシュを提供
します。Hazelcastがキャッシュしたエンティティ（例：レポート、レポート定義など）を、Unified
Intelligence Centerノードで更新する際は、クラスタ内の別のすべての Unified Intelligence Center
ノードで、エンティティを無効にし、再ロードする必要があります。Hazelcastクラスタは、該当

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
54

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
Unified Intelligence Center Administration



する無効なエンティティなどの識別子を含むクラスタ全体の通知を発行することで、自動的に該

当するクラスタをケアします。

Unified Intelligence Centerでは、Hazelcastクラスタの検出または情報に対するデフォルトメカニズ
ムは、UDPマルチキャストです。Unified Intelligence Centerは、マルチキャストグループの IPア
ドレス 224.2.2.3およびポート 54327を使用します。これら設定は、Unified Intelligence Centerでは
変更できません。

次のシナリオでは、UDPマルチキャストベースの検出メカニズムはカスタマーには機能しませ
ん。

•ネットワークでマルチキャストが無効化されている場合。

• Unified Intelligence Centerクラスタ内のノードが異なるサブネット内にある場合。

このようなシナリオでは、検出メカニズムを TCP/IPに変更できます。デフォルトの UDPマルチ
キャストベースの検出メカニズムではなく、TCP/IPを使用して CUICアプリケーションクラスタ
を形成できます。

管理機能およびHazelcastを使用したクラスタ構成の詳細に関しては、http://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/products-maintenance-guides-list.htmlの 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。

管理アプリケーションは、ネットワークオプション、証明書、アップグレード、SNMPおよびア
ラート設定などのシステムレベルの機能には使用しないでください。

Note

履歴レポートおよびリアルタイムレポートのスロットリング

Unified Intelligence Centerのスロットリングメカニズムにより、サーバが極端な負荷の下でメモリ
切れ状況で凍結したり、その状況に直面するのを防ぎます。

サイジングの目的でスロットリングメカニズムを使用しないでください。スロットリングメカニ

ズムは、メモリ切れ状況を回避するのみ使用します。スロットリングは、高品質のサービスを保

証するものではありません。導入が過剰に使用されている場合、スロットリングメカニズムがア

クティブ化される前に、サービスレベルが大幅に低下する可能性があります。

ソリューションに適したレポートリソースを判断するには、常にサイジングツールを使用します。

Note

レポートデータの処理は、Unified Intelligence Centerで最もメモリを消費します。スロットリング
メカニズムは、レポートアクティビティによるメモリ消費を制御します。

Unified Intelligence Centerは、レポート行を通じてレポートアクティビティを測定します。レポー
トアクティビティのこの測定により、柔軟性が得されます。いくつかの大規模レポートまたはた

くさんのの小規模レポートを実行できます。スロットリングメカニズムも調整なしで効果を発揮

します。
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Unified Intelligence Centerは、レポート行を通じてレポートアクティビティを測定します。レポー
トアクティビティのこの測定により、柔軟性が得されます。いくつかの大規模レポートまたはた

くさんのの小規模レポートを実行できます。スロットリングメカニズムも調整なしで効果を発揮

します。

ストックレポートを使用したテストでは、2 KBがレポート行のサイズに対する保守的な推定値で
あるという結果が示されています。その推定値に基づいて、Unified Intelligence Centerサーバは、
サーバがメモリを使い切る前に、最大 250,000レポート行をメモリにロードできます。

この制限を適用するために、各 Unified Intelligence Centerは、現在メモリにロードされているレ
ポート行の数を保持します。すべてのレポート操作は、その数を確認して、メモリにさらにレポー

ト行がロードできるかを判断します。制限に達すると、レポート操作は失敗し、次のようにエラー

が表示されます。

•データソースからデータをフェッチする際の侵害—レポート実行のキャンセルまたは失敗と
してレポートをマークします。Unified Intelligence Centerでは、部分的な結果を取得しません。
システムは、要求に関するすべてのデータを読み取るか、レポートに失敗のマークを付ける

か、すべてのデータを保存しません。

•ブラウザのHTTPS応答準備中の侵害— Unified Intelligence Centerはディスプレイリクエスト
を拒否します。サーバのリソースが低く、レポートをレンダリングできない旨が記載された

エラーメッセージが表示されます。

リファレンス設計とトポロジ設計に関する考慮事項

Unified CM SMEの展開
Cisco Unified Communications Manager Session Management Edition（Unified CM SME）は、ダイヤル
ピア設定機能またはアグリゲータとして Unified CVPと統合し、Contact Center Enterpriseソリュー
ション内の複数の Unified CMクラスタに接続します。

Unified CM SMEをバックツーバックユーザエージェントとして構成します。複数のUnified CM
クラスタのアグリゲータとして、ダイヤルプランに基づいてコールを適切なクラスタにルートし

ます。

次の図は、Unified CM SMEの導入を示しています。
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Figure 15: Unified CM SMEの展開

Unified CM SMEは高可用性をサポートしていないので、シングルポイント障害です。Unified CM
SMEでのネットワーク接続またはコンポーネントの障害の影響を最小限に抑えるために、これら
の設計ポイントを検討してください。

• Unified CVPの出力側で Unified CM SMEを冗長クラスタモードで展開します（少なくとも
1+1のパブリッシャサブスクライバ）。

•ゲートウェイと CUBEでセッション更新およびセッションタイマーを構成します。この構成
では、ゲートウェイからのコールセッションがクリアされ、Unified CM SMEに障害が発生し
た場合に Unified CVPコールサーバポートがリリースされます。

• Unified CM SMEに障害が発生した場合、顧客がコールをドロップした後、すべてのコール
サーバポートがクリアされます。

Unified CM SMEに障害が発生した場合、コール補足サービスはすでに
確立されているコールでは機能しません。

Note

Unified CM SMEへのネットワーク接続に瞬間的な障害が発生すると、次の制限が適用されま
す。

•瞬間的な接続障害が発生しエージェントが終話した場合、Unified CM SMEはコールをク
リアしません。このため、キャッシュされた古いエントリとポートが Unified CVPアプ
リケーションで切断します。この場合、発信者はコールを破棄して、古いキャッシュさ

れたエントリをクリアする必要があります。

•コールはエージェントデスクトップからクリアされません。また、エージェントは着信
コールを受信できません。エージェントは通話状態のままで、デスクトップからコール
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をクリアすることはできません。このような場合は、電話機から手動でコールをクリア

します。

•コールのクリアが遅れると、コールレポートデータには、通話時間と理由コードに関す
る不適切な詳細が反映される場合があります。

Unified CM SMEの構成については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlのサイトにある
『Cisco Unifiedカスタマー音声ポータル用構成ガイド』を参照してください。

グローバル展開に関する検討事項

•メインサイトおよびリモートサイト間の最長ラウンドトリップタイム（RTT）は、400ミ
リ秒に制限されています。

•サイド Aコンポーネントとサイド Bサイト間の最長 RTTは、80ミリ秒に制限されていま
す。

ポストコール調査を使用する場合、セントラルサイトとリモートサイト

間で、最大 12台の Unified CM PIMを組み合わせることができます。
Note

• CVPメディアサーバのホスト名を使用して、ローカル CVPサーバをポイントする IOSゲー
トウェイを構成します。

グローバル展開のための UCSネットワーク設計

この図は、パブリックネットワークとプライベートネットワーク通信の要件を満たすようにグロー

バル展開ス地裁のデフォルト設計を示しています。メインサイトはUSBBシリーズブレードを、
リモートサイトは UCS Cシリーズサーバを使用します。
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Figure 16:グローバル展開用の UCSネットワークリファレンスの設計

分散型展開でのコール存続可能性

分散型の導入では、ブランチの他の音声サービスの設計ガイドラインが必要です。たとえば、ACD
エージェントと非エージェント電話の両方をサポートするリモートUnified CMサイトであるブラ
ンチがあるとします。この導入では、PSTNゲートウェイが処理するのは、Unified CVPのイング
レスコールだけではありません。また、通常の非ACD電話に対してイングレスコールとイーグレ
スコールも処理されます。

WANのブランチの信頼性は、通常 LANリンクよりも信頼性が低いため、中央集中型の Unified
CVPモデルでは問題になる可能性があります。Unified CVPコールと非 CVPコールのどちらの場
合も、コール存続可能性機能を考慮する必要があります。Unified CMエンドポイントの電話の場
合、存続可能性は Survivable Remote Site Telephony（SRST）という Cisco IOS機能を使用して実現
されます。

Unified CVPコールの場合、TCLスクリプト（survivability.tcl）からのサービスと SRST関数の組
み合わせがコール存続可能性を処理します。存続可能性TCLスクリプトは、リモートゲートウェ
イからのすべての入力コールのSIP接続をモニタします。シグナリング障害が発生した場合、TCL
スクリプトはコールを制御し、設定可能な宛先にリダイレクトします。TCLスクリプトの接続先
の選択肢は、Cisco IOSゲートウェイ構成でパラメータとして構成定します。
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着信番号が「E164」フォーマットの場合、存続可能性スクリプトは Unified CVPに着信番号を転
送する前に着信番号から「+」記号を削除します。Unified CVPまたは ICMは、DNISの先頭にあ
る「+」サインインをサポートしません。

Note

この転送の代替接続先には、別の IP接続先（リモートサイトの SRSTコールエージェントを含
む）、コールの再起動、新しい接続先でのコールの再起動、*8 TNT、またはフックフラッシュが
含まれます。リモートサイトのSRSTコールエージェントに転送する場合、最も一般的なターゲッ
トは SRSTエイリアスまたは基本 ACDハントグループです。

音声メールおよび録音サーバは、Real-Time Control Protocol（RTCP）パケットを、発信者（TDM
音声ゲートウェイ）に逆方向に送信しません。これにより、存続可能性スクリプトのメディア非

アクティブタイマーが誤ってトリガーされる可能性があります。survivability.tclスクリプトは慎重
にダイヤルピアに適用することが重要です。音声メールまたは録音要素にコールが送信された場

合、コールはドロップする場合があります。1つの方法は、音声メールまたは録音コールに別個
のダイヤルピアを使用し、これらのダイヤルピアには Unified CVP存続可能性スクリプトを関連
付けないことです。もう 1つは、音声メールまたは録音ダイヤルピアに関連付けられている存続
可能性スクリプトでメディア非アクティビティを無効にする方法です。

これら転送方法の構成と適用に関しては、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-customer-voice-portal/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlのConfiguration Guide
for Cisco Unified Customer Voice Portalを参照してください。

シグナリング障害で代替ルーティングを活用するには、Unified CVPをポイントしているすべての
ゲートウェイで存続可能性サービスを使用します。このサービスの使用を妨げる特定の実装を利

用しない限り、必ずこのサービスを使用してください。

存続可能性サービスが Unified CVPからの REFERメッセージを処理し、Unified CVP包括コール
フローでSIP REFERを使用する場合、ルータ再クエリーはサポートされません。Cisco IOSが存続
可能性サービスなしでREFERを処理する場合、またはUnified CMがREFERを処理する場合、他
のコールフローはREFERを使用したルータの再クエリをサポートできます。サードパーティ製の
SIPトランクの場合、REFERを使用したルータ再クエリーのサポートは、SIP REFER自体の実装
とサポートによって異なります。

Note

オプションのシスココンポーネント設計上の考慮事項

Customer Collaboration Platform設計の考慮事項
大規模なシングルサーバとしてCustomer Collaboration Platformを展開します。Customer Collaboration
Platformは、高可用性の目的で冗長トポロジをサポートしません。
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「イントラネット」および「インターネット」のトポロジの企業ファイアウォールの内外にサー

バを展開できます。

•イントラネットトポロジは、ネットワークファイアウォールのセキュリティを強化して、外
部パーティによりシステムがアクセスされるリスクを軽減します。Customer Collaboration
Platformが、内部フォーミュラサイトなどの内部フォーミュラにアクセスする際に、このト
ポロジを使用します。

イントラネットトポロジを使用するとプロキシ構成が複雑になりますが、ディレクトリの統

合はシンプルになります。

•インターネットトポロジは、ネットワークファイアウォール外にCustomerCollaborationPlatform
を配置します。これは、Customer Collaboration Platformアプライアンスのビルトインされたセ
キュリティキャパシティに依存しています。

このトポロジのセキュリティを許容するかどうかは、システムの使用方法および会社のポリ

シーによって決ます。

インターネットトポロジでは、ディレクトリの統合が複雑になる可能性があります。

Customer Collaboration Platformを展開すると、ユーザの一部は、ファイアウォールまたはプロキシ
を介してサーバにアクセスできます。

Customer Collaboration Platform管理 UIアクセス

デフォルトでは、Customer Collaboration Platform管理ユーザインターフェースへのアクセスは制限
されています。管理者は、クライアントの IPアドレスをホワイトリストに登録してアクセスを提
供し、ホワイトリストからクライアントの IPを削除してアクセスを取り消すことができます。

クライアントの IPアドレスをホワイトリストに登録するには、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified
Contact Center Enterprise機能ガイドのタスクルーティングセクションにあるホワイトリストコ
マンドを参照してください。

Customer Collaboration Platform MR PG暗号化

Unified CCE管理システムインベントリで Customer Collaboration Platformを外部マシンとして構成
する場合、MR PGサーバを構成し、Customer Collaboration Platform UIでマルチチャネルルーティ
ングの CCE構成ドロワーを開きます。

メディアルーティングインターフェイスのセキュアなトランスポートモードを有効にするには、

セキュリティ保護（TLS）チェックボックスを使用します。

•オンにすると、MR通信が TLSv1.2チャネルを介して保護されます。

• MR通信はプレーンな TCPチャネル経由となります。
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タスクルーティングに関する考慮事項

タスクルーティング

タスクルーティングは、異なるメディアチャネルからコンタクトセンターのエージェントに要

求をルーティングするシステムの機能です。

音声通話、Eメール、チャットなどの組み合わせを処理するようにエージェントを設定できます。
たとえば、エージェントが音声、 Eメール、およびチャットを処理する場合、3種類のメディア
ルーティングドメイン（MRD）でスキルグループまたはプレシジョンキューのメンバーとして
エージェントを設定することができます。メディアを問わず、ビジネスルールに基づいてこれら

のエージェントに要求を送信するようにルーティングスクリプトを設計できます。複数のMRD
にサインインしたエージェントは、タスク単位でメディアを切り替えることができます。

ビジネスチャットおよび Eメール追加設定なしで、ユニバーサルキューを提供します。サード
パーティマルチチャネルアプリケーションは、タスクルーティング APIを使用して CCEと統合
することによって、ユニバーサルキューを使用することができます。

タスクルーティング APIは、CCEでのサードパーティのマルチチャネルタスクを要求、キュー
イング、ルーティング、および処理する標準的な方法を提供します

コンタクトセンターのカスタマーまたはパートナーは、タスクルーティングを使うため、Customer
Collaboration Platformおよび Finesse APIを使用してアプリケーションを開発できます。Customer
Collaboration Platform Task APIは、アプリケーションを有効にして、CCEに非音声タスクリクエ
ストを送信します。FinesseAPIは、エージェントがさまざまなタイプのメディアにサインインし、
タスクを処理できるようにします。エージェントは各メディアにサインインし、独立してそれぞ

れの状態を管理できます。

Ciscoのパートナーは、Cisco DevNetで入手できるサンプルコードを上記アプリケーションの構築
ガイドとして利用することができます（https://developer.cisco.com/site/task-routing/）。
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Figure 17:サードパーティのマルチチャネルアプリケーションソリューションコンポーネント用のユニバーサルキュー

Customer Collaboration Platformとタスクルーティング

サードパーティのマルチチャネルアプリケーションは、Customer Collaboration Platform Task API
を使用して、音声以外のタスクを CCEに送信します。

この APIは、Customer Collaboration Platformタスクフィード、キャンペーン、および通知と連携
し、コンタクトセンターにタスクの要求を渡してルーティングさせます。

Task APIは、タスクの要求でのコール変数および ECC変数の使用をサポートします。これらの変
数は、チャットルームの URLや Eメールの処理といったメディアの属性など、顧客固有の情報
を要求で送信するために使用されます。

CCEソリューションでは、Finesseおよび Customer Collaboration Platformで使用される拡張コール
コンテキスト変数およびコール変数について、Latin 1文字セットのみがサポートされています。
アレイはサポートされていません。

Note

CCEおよびタスクルーティング

Cisco Unified CCEは、タスクルーティングの一部として以下の機能を提供します。

•タスクの要求を処理します。

•タスクの要求の待機時間を予測します。

•エージェントが選択されている場合に Customer Collaboration Platformを通知します。
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•スキルグループまたはプレシジョンキューベースのルーティングを使用して、エージェン
トにタスクの要求をルーティングします。

•メディア全体のコンタクトセンターアクティビティについて報告します。

Finesseおよびタスクルーティング

Finesseは、Media APIおよび Dialog API経由でタスクルーティング機能を提供します。

Media APIの場合、サードパーティのマルチチャネルアプリケーションを使用するエージェント
は、以下の処理が可能です。

•別のMRDにログインします。

•別のMRDで状態を変更します。

DialogAPIを使用すると、サードパーティのマルチチャネルアプリケーションを使用するエージェ
ントは、別のMRDからのタスクを処理することができます。

タスクルーティングの使用例

タスクルーティング APIを使用して、CCEでサードパーティ製マルチチャネルタスクを要求、
キュー、ルーティング、および処理します。

次の使用例がサポートされています。

• 1つのMedia Routing Domain（MRD）の複数の同時タスクをMRD内で処理するエージェン
ト。

•割り込み可能MRDこれらMRDのタスクを処理するエージェントは、別のMRDのタスクに
よって中断される場合があります。たとえば、電子メールMRDを中断可能にセットすると、
電子メールのタスクを処理しているエージェントは、音声通話やチャットなどの別のMRD
からのタスクによって中断される場合があります。

•指定されたスクリプトセレクタへのブラインド転送。直接転送はサポートされていません。

•割り当てられたタスクを使用してエージェントがサインアウトします。これらのタスクは、
Finesse Media APIのエージェントの dialogLogoutAction設定に応じて、閉じたり転送されま
す。

• RONA.エージェントが、MRDのタイムアウト開始しきい値以内にオファーされたタスクを
受け入れない場合、Finesseはルーティング用にタスクをサイド提出し、そのエージェントを
ルーティング可能にします。

タスクルーティングタスクフロー

このタスクフローでは、エージェントが電子メールとチャットタスクを処理するように構成され

ている一般的なマルチチャネルシナリオについて説明します。

電子メールメディアルーティングドメイン（MRD）は割り込み可能であり、エージェントは、
そのMRDで割り込みを許可するよう構成されます。電子メールMRDは、割り込み可能なので、
別のMRDからのタスクが電子メールタスクを処理するエージェントに割り込むことができます。
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エージェントが割り込みを受け入れるように構成されているため、別のMRDからのタスクがエー
ジェントに割り当てられると、電子メールMRDでのエージェントの状態、電子メールタスク、
Finesseダイアログは、[割り込み中（INTERRUPTED）]に変わります。割り込み中、エージェン
トは、電子メールタスクの作業を行うことはできません。

チャットMRDは中断できません。

MRDの中断および中断の許可、却下に関しては、https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの Cisco Unified

Contact Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

パートナーは、Finesseおよび Customer Collaboration Platform APIに統合された電子メールおよび
チャットアプリケーションを開発しました。

1. カスタマーが会社の電子メールを送信します。電子メールアプリケーションは、新規電子

メールタスクリクエストを CCEに送信します。タスクリクエストには、スクリプトセレク
タ、電子メールへの処理を含むカスタマー固有の情報が入った Callおよび ECC変数が含ま
れます。

2. CCEが、スクリプトセレクタを通話タイプにマッピングすると、どのルーティングスクリプ
トが実行されるか決まります。ルーティングスクリプトは、電子メールタスクを電子メール

MRDの適切なスキルグループまたはポストコール調査にキューします。

3. 電子メールアプリケーションは、ステータスと推定待機時間（EWT）をポーリングします。

4. エージェントが、電子メールMRDにサインインすると、ステータスが [準備完了（Ready）]
に変わります。

5. CCEは、電子メールをエージェントに割り当てます。タスクを作成するために使用するCall
および ECC変数は、ダイアログメディアプロパティに含まれます。アプリケーションはこ
れらの変数を使用して、エージェントが電子メールに返信できるようにします。エージェン

トは Finesseの電子メールダイアログで作業を開始します。

6. 別のカスタマーがチャットリクエストを会社に送信します。チャットアプリケーションは、

CCEに新しいチャットタスクリクエストを送信します。コール変数とECC変数には、チャッ
トルームの URLが含まれます。

7. CCEが、チャットリクエストで送信されたスクリプトセレクタをコールタイプにマッピング
すると、どのルーティングスクリプトを実行するかが決まります。ルーティングスクリプト

は、チャットタスクをチャットMRDの適切なスキルグループまたはポストコール調査に
キューします。

8. チャットアプリケーションは、ステータスと推定待機時間（EWT）をポーリングします。

9. 電子メールタスクの作業中に、同じエージェントがチャットMRDにサインインするとス
テータスが [準備完了（Ready）]に変わります。

10. CCEは、チャットタスクをエージェントに割り当てます。アプリケーションは、Callおよび
ECC変数を使用して、エージェントをカスタマーとのチャットルームに追加します。エー
ジェントは Finesseのチャットメールダイアログで作業を開始します。
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11. 電子メールMRDのエージェントのステータスは [割り込み中（Interrupted）]に変わり、電
子メールダイアログのステータスが [割り込み中（Interrupted）]に変わります。アプリケー
ションは、電子メールダイアログのアクションを無効にします。

12. エージェントは、チャットタスクを別のスクリプトセレクタに転送します。Finesseはチャッ
トダイアログを閉じ、タスクを Customer Collaboration Platformに再送信します。アプリケー
ションはチャットルームを閉じます。

13. エージェントは他の非割り込みダイアログを処理せず、電子メールダイアログはアクティブ

になります。

14. エージェントは、電子メールダイアログの作業を続行します。エージェントは、ダイアログ

を一時停止して、短い休憩を取り、ダイアログを再開します。

15. 電子メールの返信が完了すると、エージェントはそのダイアログのまとめ作業を実行しま

す。エージェントはダイアログを閉じます。Finesseは、電子メールタスクのためにCustomer
Collaboration Platformにハンドルイベントを送信します。アプリケーションは、カスタマー
に対して電子メールの返信を送信します。

タスクルーティング設計への影響

企業リファレンス設計タスクルーティングサポート

すべてのソリューションは、タスクルーティングをサポートしますが、コンタクトセンター用の

HCSの小規模コンタクトセンターソリューションは例外です。

タスクルーティングの導入要件

タスクルーティングサードパーティ製マルチチャネルアプリケーションの導入要件

• FinesseおよびCustomer Collaboration Platformが必要です。タスクルーティングに対してシス
テムを構成する前に Finesseおよび Customer Collaboration Platformをインストールし、構成し
てください。

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
tsd-products-support-series-home.htmlにある Finesseのマニュアルを参照してください。

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-express/
tsd-products-support-series-home.htmlのCustomer Collaboration Platformドキュメントを参照して
ください。

[ホワイトリスティング機能（Whitelisting Feature）]項で記載されているCustomer Collaboration
Platformサーバのホワイトリスティング手順を完了してください。

•展開環境にインストールできる Customer Collaboration Platformマシンは 1つのみです。

• Customer Collaboration Platformは、Media Routing Peripheral Gateway（MR PG）の一方の側と
地理的に同じ場所である必要があります。

• CCE、Finesseおよびサードパーティ製マルチチャネル Customer Collaboration Platformタスク
ルーティングアプリケーションがネットワーク上でアクセスできる場所にCustomerCollaboration
Platformをインストールします。
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DMZに Customer Collaboration Platformをインストールする場合は、CCEと Finesseのポート
を開いて接続します。Customer Collaboration Platformに接続する CCEのデフォルトポートは
38001です。Finesseは Customer Collaboration Platform over HTTPS、ポート 443経由で接続さ
れます。

Customer Collaboration Platformを使いローカルにサードパーティ製マルチチャネルアプリケー
ションをインストールするか、アプリケーションを接続するために、Customer Collaboration
Platformサーバでポートを開きます。

タスクルーティングのサイジングとキャパシティの制限

サードパーティ製マルチチャネルアプリケーションのタスクルーティングのサイジングとキャ

パシティ制限は次のとおりです。

•システムごとのマルチメディアエージェントの最大数：2,000エージェント

• 1時間あたりの最大タスク数：15,000タスク

•同時タスクの最大数：20,000タスク

•すべてのエージェントのMDSにわたるエージェントごとの最大タスク：5タスク

•単一MRDに置けるエージェントごとの最大タスク数：5タスク

•タスク送信率：毎秒 5タスク

Customer Collaboration Platformは、CCEに対するタスク送信率を毎秒 5タスクに調整します。
Customer Collaboration Platformは、送信の目的でキューに最大 10,000タスクを保持します。
キューが 1万タスクを超えると、Customer Collaboration Platformは、廃棄コード
NOTIFICATION_RATE_LIMITEDで、追加タスクを破棄します。キューが再度対応可能にな
ると、追加のタスクがキューに追加されます。

タスクルーティングの帯域幅、遅延、QoSに関する考慮事項

Customer Collaboration Platformに関して、HTTPを確実にサポートするためにネットワークに十分
な帯域幅が必要です。タスクルーティングRESTAPI要求はメタデータのみを伝送します。メディ
アは伝送しません。カスタマーアプリケーションが、タスクステータス通知を受け取るために

XMPPを介してCustomer Collaboration Platformに接続されている場合、ネットワークは、Customer
Collaboration Platform XMPPサーバとの永続的なTCP接続を確実にサポートする必要があります。
XMPPを介した Customer Collaboration Platformへの接続は、ネットワーク帯域幅に大きな影響を
及ぼしません。

Finesseデスクトップのタスクルーティングタスクに必要な帯域幅を計算するには、Finesse
Bandwidth Calculator（https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/finesse/
products-technical-reference-list.html）を使用します。

CCEでは、タスクルーティングタスクの帯域幅、遅延、QoSに関する考慮事項は、音声コール
に対する考慮事項と同様です。タスクルーティングタスクは、音声コールと同じ帯域幅を使用し

ます。
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Related Topics

Unified CCEの帯域幅、遅延、および QoS

Unified SIPプロキシ設計上の考慮事項
ソリューションにCisco Unified SIP Proxy（CUSP）を追加する際は、次の点を検討してください。

• CUSPは、UCS B、C、および Eシリーズのサーバに配置できる VMです。

•標準規格の CUSPトポロジは、地理的に分離された 2つの冗長ゲートウェイで構成されてい
ます。ゲートウェイには、それぞれ 1つのプロキシモジュールがあります。プロキシの冗長
性には SRV優先順位が使用されます。HSRPは使用しません。

• CUSPは、VXMLまたは TDMゲートウェイとコアサイドに接続できます。

• SRVまたはダイヤルピア設定を使用して TDMゲートウェイを構成すると、プライマリおよ
びセカンダリ CUSPプロキシが使用できます。

•プライマリとバックアップの Unified CVP、Unified CM、および VCMゲートウェイを検索す
るには、サーバグループを使用して CUSPを設定します。

• Unified CVPは、サーバグループを使用して設定され、プライマリCUSPプロキシおよびセカ
ンダリ CUSPプロキシを使用します。

• Unified CMは、複数の SIPトランクを持つルートグループを使用して設定され、プライマリ
CUSPプロキシおよびセカンダリ CUSPプロキシを使用します。

CUSP展開のパフォーマンスマトリクス

プロキシ上での分離での CUSPの基準値テストでは、毎秒最大キャパシティで 450 TCPトランザ
クションになります。これを最高ベンチマークとして使用し、最も重視する条件の許容値として

使用します。プロキシサーバの観点からすると、CVPコールによって、平均で 4つの個別の SIP
コールが生成されます。

•発信者の着信レッグ

• VXML発信レッグ

•着信音の発信レッグ

•エージェントの発信レッグ

CVPキューイングとのコンサルトが発生すると、セッションでさらに 4つの SIPトランザクショ
ンが発生し、実質的にコール数が 2倍になります。

レコードルートは、CUSPでデフォルトでオフになります。
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プロキシサーバでは、レコードルート設定は常にオフにしておきます。これにより、シングルポイ

ント障害が回避され、フォールトトレラントルーティングが許可され、プロキシサーバのパフォー

マンスが向上します。プロキシサーバの設定を使用すると、パフォーマンスへの影響が倍増しま

す。また、高可用性モデルが壊れます。プロキシがダウンした場合、プロキシは、コールに対し

てシングルポイント障害となります。

Note

CUSPによるコール廃棄

ここでは、SIPを使用した Cisco IOSゲートウェイ構成について説明します。以下の例では、特定
の構成概念を強調表示しています。

Cisco IOSゲートウェイの構成

Cisco IOSゲートウェイでは、ダイヤルピアを使用して、ディレクトリ番号を照会します。接続先
は SIP Proxyサーバ、DNS、SRVまたは IPアドレスに指定できます。次の例に、SIPプロキシの
IPアドレスを使用して、コールを SIP Proxyサーバに送信する Cisco IOSゲートウェイ構成を示し
ます。

sip-ua
sip-server ipv4:10.4.1.100:5060

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

ダイヤルピアの sip-serverコマンドは、Cisco IOSゲートウェイに sip-ua設定で構成した全体的に
定義された SIPサーバを使うように指示します。冗長性のために複数の SIPプロキシを設定する
ためには、次の例に示すように、IPアドレスを DNS SRVレコードに変更できます。DNS SRVレ
コードでは、単一の DNS名を複数のコールサーバにマップできます。

sip-ua
sip-server dns:cvp.cisco.com

dial-peer voice 1000 voip
session target sip-server
...

代わりに、次の例に示すように、複数のSIPProxyサーバを直接指すように複数のダイヤルピアを
構成できます。このコンフィギュレーションでは、DNSを使用する代わりに IPアドレスを指定で
きます。

dial-peer voice 1000 voip
session target ipv4:10.4.1.100
preference 1
...
dial-peer voice 1000 voip
session target ipv4:10.4.1.101
preference 1
...

前の例では、ダイヤルプランの解決およびコールルーティングのためにコールがSIPProxyサーバ
に送信されます。Unified CVPコールサーバが複数ある場合、SIP Proxyサーバは、負荷分散およ
び冗長性のために複数のルートを使用して構成されます。Cisco IOSゲートウェイでは、SIP Proxy
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サーバを使用せずに、負荷分散および冗長性を実現できます。次の例では、3つの Unified CVP
コールサーバ間でコールを負荷分散するように、複数のダイヤルピアを使用したCisco IOSゲート
ウェイ構成を示します。

dial-peer voice 1001 voip
session target ipv4:10.4.33.131
preference 1
...
dial-peer voice 1002 voip
session target ipv4:10.4.33.132
preference 1
...
dial-peer voice 1003 voip
session target ipv4:10.4.33.133
preference 1
...

DNS SRVレコードによって、管理者は、DNSラウンドロビン冗長性およびロードバランシング
を使用した場合よりも詳細に冗長性およびロードバランシングを設定できます。DNSSRVレコー
ドを使用すると、特定のサービス（この場合のサービスはSIP）に対して使用しなければならない
ホストを定義できます。また、これらのホスト間での負荷分散の特性を定義できます。次の例で

は、上記のように構成された 3つのダイヤルピアによって提供される冗長性が、DNS SRVレコー
ドを使用して、単一ダイヤルピアに置き換えられるケースを示しています。DNSルックアップを
行うためには、DNSサーバが必要であることに注意してください。

ip name-server 10.4.33.200
dial-peer voice 1000 voip
session target dns:cvp.cisco.com

Cisco IOSゲートウェイでは、静的ホストレコードと同様に、DNS SRVレコードを静的に定義で
きます。この機能を使用すると、DNS SRV負荷分散および冗長性を実現しながら、ダイヤルピア
構成を簡素化できます。この方法には、SRVレコードの変更が必要な場合、集中型DNSサーバで
はなく各ゲートウェイで設定を変更する必要があるという欠点があります。次の例は、cvp.cisco.com
で処理された SIPサービスの静的 SRVレコードの構成を示します。cvp.cisco.comの SIP SRVレ
コードは、3台のサーバ間で負荷分散を行うよう構成されます。

ip host cvp4cc2.cisco.com 10.4.33.132
ip host cvp4cc3.cisco.com 10.4.33.133
ip host cvp4cc1.cisco.com 10.4.33.131

（SIP/TCPの SRVレコード）
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.com
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._tcp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

（SIP/UDPの SRVレコード）
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc3.cisco.com
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc2.cisco.com
ip host _sip._udp.cvp.cisco.com srv 1 50 5060 cvp4cc1.cisco.com

SIPプロキシのダイヤルプラン構成

SIPプロキシがある場合は、Unified CMルーティングクライアントと CVPルーティングクライア
ントに異なる VRUラベルを使用します。Unified CMルーティングクライアントは、VRUラベル
を使用して、CVPコールサーバにコールを送信して、最初に呼制御を受け渡します。CVPルー
ティングクライアントは、VRUラベルを使用して、処理のために VXMLゲートウェイにコール
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を送信します。コールがCVPになると、CVPはCVPルーティングクライアントのVRUラベルに
転送します。その後、VXMLゲートウェイにコールを送信し、キュー処理を行います。

SIPプロキシでダイヤルプランを次のように構成します。
[Unified CM routing client VRU label + correlation-id]: pointing to CVP servers
[CVP routing client VRU label + correlation-id]: pointing to VXML Gateways

Enterprise Chat and Emailの設計上の考慮事項
ビジネスチャットおよび Eメールによって、エージェントと管理者は共通のWebサーバとペー
ジを通じて、Webと Eメールのインタラクションを管理できます。この機能は Contact Center
Enterpriseソリューションと統合され、さまざまなメディアチャネルからエージェントへのコンタ
クトのユニバーサルキューイングを提供します。

アーキテクチャおよび設計の詳細については、『EnterpriseチャットおよびEメール設計ガイド』
（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/cisco-enterprise-chat-email/
products-implementation-design-guides-list.html）を参照してください。
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Figure 18: Enterprise Chat and Emailの設計上の考慮事項

ビジネスチャットおよび Eメール展開オプション

モジュラーおよびコンポーネントベースのアーキテクチャが原因で、ビジネスチャットおよび E
メール（ECE）同時ユーザ負荷に対する増幅した需要に対応します。さまざまなサイズの導入に
適した柔軟性を提供するために、ECEソリューションは、ソリューション内のさまざまなサーバ
に分散できるさまざまなコンポーネントをサポートしています。

併置展開

同じ場所に配置された展開では、Webサーバを 1つのサーバにインストールし、他のすべてのコ
ンポーネントを別のサーバにインストールします。必要に応じて、ファイアウォールの外部にWeb
サーバをインストールできます。
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Figure 19:併置展開

分散型サーバの展開

分散型サーバの展開では、各コンポーネントをファイアウォールの外部にWebサーバを持つ別の
サーバにインストールします。他のサーバを再起動しなくても、この構成では、アプリケーショ

ン、メッセージ、サービスそしてWebサーバは個別に再起動できます。

Figure 20:分散型サーバの展開

サイレントモニタリングの設計上の考慮事項

チームを管理しているスーパーバイザの場合は、Unified CMベースのサイレントモニタリングの
非干渉メカニズムを利用して、エージェントの音声コールをモニタできます。

従来の SPANベースのサイレントモニタリングは、非リファレンス設計に対してのみサポートさ
れます。

Unified CMベースのサイレントモニタリング設計上の考慮事項

Unified CMベースのサイレントモニタリングコールフロー

Cisco Finesseは、Unified CMのサイレントモニタリングを介してサイレントモニタリング機能を
提供します。Cisco Finesseは、Unified CMサイレントモニタリング機能時に、以下のように動作
します。

1. サイレントモニタリングを開始するため、スーパーバイザアプリケーションは、Cisco Finesse
サーバに REST要求を送信します。

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項
73

Unified Contact Center Enterpriseソリューション設計上の考慮事項

サイレントモニタリングの設計上の考慮事項



2. サイレントモニタリングセッションを開始するため、Cisco Finesseサーバは、
AgentSuperviseCall(）メッセージを Unified CCEに送信します。

3. Unified CCEは、Unified CMに CallStartMonitor(）メッセージを送信します。

4. UnifiedCMはスーパーバイザの電話機に対し、エージェント電話機の組み込みブリッジ（BIB）
にコールするよう指示します。

5. スーパーバイザの電話機は、エージェント電話機で BIBをコールします。

6. エージェントの電話機は、エージェントの音声ストリームと顧客の音声ストリームの組み合わ
せを転送します。

7. Unified CMは、サイレントモニタリングコールのコールイベントを Unified CCEに送信しま
す。

8. Unified CCEは、Cisco Finesseサーバに更新イベントを送信します。

9. Cisco Finesseサーバは、Cisco FinesseスーパーバイザアプリケーションにXMPPアップデート
を送信します。

Cisco Finesseでは、モバイルエージェントのサイレントモニタリングはサポートされません。スー
パーバイザは、モバイルエージェントをサイレントモニタリングできず、モバイルスーパーバイ

ザは、サイレントモニタリングを実行できません。

スーパーバイザは、Cisco Finesse IP Phoneからサイレントモニタリングを実行できません。スー
パーバイザは、Cisco Finesseデスクトップからのサイレントモニタリングのみ実行できます。

Unified CMベースのサイレントモニタリングの影響

UnifiedCMは、スーパーバイザ（監視）デバイスとエージェント（監視対象）デバイスの間のコー
ルを使用してサイレントモニタリングを行います。エージェントの電話機はエージェントの会話

をミックスしてスーパーバイザの電話機に送信し、スーパーバイザに再生します。

Unified CCEは、Unified CMで利用可能なサイレントモニタリング機能をサポートしています。
Unified CMのサイレントモニタリングでは、同じエージェント電話に対して 1つのサイレントモ
ニタリングセッションおよび 1つの録音セッションのみがサポートされます。

Unified CMサイレントモニタリングは、モバイルエージェントはサポートしていません。Note

以下の条件に該当する場合、Unified CMサイレントモニタリングは、任意のUnified CCEエージェ
ントデスクトップを監視できます。

•監視対象のエージェントは、互換性のあるCisco Unified IP PhoneまたはCisco IP Communicator
を使用します。ソリューションの詳細に関しては、「互換性マトリックス」を参照してくだ

さい。

•コンタクトセンターでは、互換性のあるバージョンのCisco Unified CMが使用されています。
使用するソリューションの詳細については、互換性マトリクスを参照してください。
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スーパーバイザは、Cisco IP Communicatorを含む任意の Cisco IP電話を使用してエージェントを
サイレントモニタできます。

Unified CMサイレントモニタリングは、Unified CMで提供されるその他のコール制御機能 (会議
や転送など)と同様に動作します。サイレントモニタリングのセッションが開始されると、デスク
トップは Unified CCEを介してメッセージを送信し、サイレントモニタが実行されている電話機
に送信します。

Unified CCEおよび Unified CMを介したメッセージングは、Unified CCEのパフォーマンスに影響
を及ぼします。

サードパーティコンポーネント設計上の考慮事項
サードパーティ製コンポーネントが CTIサーバを介して Unified CCEに接続する場合は、次の設
計上の考慮事項に注意してください。

All-Eventクライアントの制限
CTIサーバは、All-Eventクライアントを使用します。

最大 2台の vCPU小規模エージェント PG OVA

各エージェント PGでは、CTIサーバ上に最大 7つの All-Eventクライアントを作成できます。
Cisco Finesseは、次の 2つのクライアントを使用します。

vCPU大規模エージェント PG OVAを最大 4個まで

vCPUを 4つ使用する大規模 OVAから作成された VMは、より多くの All-Eventクライアントと
モニタモード接続をサポートできます。各エージェント PGでは、CTIサーバ上に最大 20つの
All-Eventクライアントを作成できます。Cisco Finesseは、次の2つのクライアントを使用します。

All-Eventクライアント

Cisco Finesseデスクトップソリューションは、2つの利用可能な All-Eventクライアントを使用し
ます。他に考えられるクライアントの消費者の一部を次に示します。

• Outbound Dialer

•リアルタイム遵守（2）

•一部のサードパーティ製録音ベンダー（2）

•ビジネスチャットおよび Eメール (2)

• B+S CRMコネクタ
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DNSサーバ導入に関する考慮事項
ソリューション用の DNSサーバを設定する際は、以下を考慮してください。

• DNSサーバを逆引き参照用に設定する。

• NATネットワーク境界を超えて DNSサーバを設定しない。

•検索を実行するサーバとの接続に低遅延の冗長 DNSサーバを配置する。

ロードバランサの設計上の考慮事項

Cisco Finesseサインイン向けロードバランサ

エージェントが Cisco Finesseデスクトップにサインインすると、Cisco Finesseデスクトップクラ
イアントは両方の Cisco Finesseサーバの IPアドレスをキャッシュします。Cisco Finesseサーバが
サービス停止中の場合、Cisco Finesseクライアントは、自動的にエージェントをリダイレクトし、
別の Cisco Finesseサーバにサインインさせます。このクライアント側のロジックを考えると、
フェールオーバーの目的でロードバランサを使用することはできません。

ただし、次の 2つのシナリオでは、Cisco Finesseでロードバランサを使用できます。

これらのシナリオは、CiscoFinesseデスクトップにのみ適用されます。これらのシナリオは、Cisco
Finesse IP Phoneエージェントには適用されません。

Note

Cisco Finesseサインインページにアクセスする方法

エージェントが停止しているまたは到達不可能な Cisco Finesseサーバに移動すると、エージェン
トはサインインページにアクセスできません。エージェントがエラーを受け取ると、他の Cisco
Finesseサーバに手動でサインインする必要があります。この手動による手順を回避するために、
URLリダイレクトモードのロードバランサを使用してエージェントをアクティブな Cisco Finesse
サーバに送信できます。Cisco Finesse SystemInfo REST APIには、Cisco Finesseサーバのステータ
スが表示されます。この APIの詳細については、『Cisco Finesse Webサービス開発者ガイド』を
参照してください。

Cisco Finesseサーバのステータスを決定するためにロードバランサを設定する場合は、次のコー
ルフローを使用します。

1. エージェントは、ロードバランサにブラウザを向けます。

2. ロードバランサは、エージェントブラウザを適切な Cisco Finesseサーバにリダイレクトしま
す。

3. エージェントは、直接Cisco Finesseサーバにサインインします。この段階で、ロードバランサ
は、コールフローの一部ではなくなります。
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Cisco Finesse APIの直接使用

Cisco Finesse REST APIを直接使用している場合、コールフローは、Cisco Finesseクライアント側
のフェールオーバーロジックを使用できません。高可用性を管理するためのロードバランサの使

用を選択できます。ロードバランサはカスタムアプリケーションの一部で、すべてのカスタムア

プリケーション同様、シスコではサポートされません。カスタマーまたはシスコパートナーがロー

ドバランサに必要なサポートを提供します。

Cisco Finesseクライアントと Cisco Finesseサーバとの間には次の 2つの接続があります。

•要求と応答用の RESTチャネル

•サーバからクライアントに通知を送信する XMPPチャネル

該当のクライアントに対する両方のチャネルは、同じ Cisco Finesseサーバに接続する必要があり
ます。ロードバランサを一方のCisco FinesseサーバのREST接続、およびもう一方のCisco Finesse
サーバの XMPPチャネル接続に接続することはできません。このような設定は予期しない結果を
招くだけでなく、サポートされてもいません。

Cisco Unified Intelligence Center向けロードバランサ

Unified Intelligence Centerには、ロードバランサを使用してアクセスできます。次の条件が適用さ
れます。

•ロードバランサでのセッションスティッキ性は、Unified Intelligence Centerへのアクセスに必
須です。

•ライブデータレポートは、ロードバランサを介してアクセスできません。

• CUICノードとブラウザクライアントがWANで分割されている場合、ロードバランサはサ
ポートされません。

CVP向けロードバランサ

Unified CVPソリューションコンポーネントがあるロードバランサを使うと、HTTP、HTTPS、お
よびMRCPトラフィックのロードバランサと高可用性を実現できます。ロードバランサは、VXML
ゲートウェイと VXMLサーバ間の VXMLページのレンダリングを分散できます。また、ロード
バランサは、メディアサーバのVRUスクリプト実行用のメディアファイルのフェッチを展開する
こともできます。

ソリューションが、MRCPv2の場合、負荷分散に CUSPを使用します。Note

CVPは現在、次の要件を満たすサードパーティ製のロードバランサをサポートしています。

• SSLオフローディングと SSLパススルーの両方のサポート

•ロードバランサ高可用性のサポート

•必須セッションのスティッキ性は保持しない
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•永続性のため cookieを挿入

•流通アルゴリズムはラウンドロビン

Unified CCE管理ツール向けロードバランサ

これらのシナリオでは、Unified CCE Administrationツールでロードバランサを使用できます。

Unified CCE管理サインインページに移動

管理者またはスーパーバイザが、ダウンしているか到達不可能なサーバのUnifiedCCEAdministration
ツールに移動すると、サインインページにアクセスできません。管理者またはスーパーバイザに

は、エラーが表示され、別のサーバの Unified CCE Administrationに手動でサインインしなければ
なりません。この手動による手順を回避するために、URLリダイレクトモードのロードバランサ
を使用して、セッションをアクティブサーバにダイレクトします。

使用シナリオ

1. ユーザはブラウザをロードバランサに向けます。

2. ロードバランサは、ブラウザセッションを適切なUnified CCE Administrationサーバにリダイレ
クトします。

3. ユーザは、Unified CCE Administrationサーバに直接サインインします。

Unified CCE管理 APIの直接使用

Unified CCE Administration REST APIを直接使用する場合は、ロードバランサを使用して高可用性
を管理できます。ロードバランサはカスタムアプリケーションの一部で、すべてのカスタムアプ

リケーション同様、シスコではサポートされません。カスタマーまたはシスコパートナーがロー

ドバランサに必要なサポートを提供します。

とロードバランサビジネスチャットおよび Eメール

でロードバランサのリダイレクトモードを使用しないでください。ビジネスチャットおよび E
メール

録音設計に関する検討事項

ネットワークベースの録音設計に関する検討事項

ネットワークベースの録音（NBR）機能は、Real-time Transport Protocol（RTP）ストリームに対す
るソフトウェアベースのフォーキングをサポートします。メディアフォーキングを使用すると、

1回の通話でオーディオとビデオのミッドコール複数ストリーム（またはブランチ）を作成でき
ます。その後、データのストリームを別の通知先に送信できます。CUBEを使用してネットワー
クベースの録音を有効にするには、録音に関する構成ガイドを参照してください。特定のコマン

ドを構成するか、コールエージェントを使用できます。CUBEはレコーディングクライアント
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ネットワークベースの録音は、コール存続可能性機能と連携して機能します。Note

次の図は、ネットワークベースの録音のコールフローを示しています。

Figure 21:ネットワークベースの録音コールフロー

Figure 22:ネットワークベースの録音コールフロー

ネットワークベースの録音に関する一般的なコールフローは次のとおりです。

1. 着信コールが CUBEに到達します。

2. イングレスゲートウェイはそのコールを Unified CVPに送信します。

3. Unified CVPは、着信コールリクエストを Unified CCEに送信し、VRUラベルを取得します。

4. Unified CVPから VXMLゲートウェイにコールが送信されます。発信者に VRUが再生されま
す。ただし、コールは記録されません。
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5. エージェントが利用可能になると、Unified CVPは発信者とエージェントを接続します。

6. この会話に対してネットワークベースの録音が開始します。

ネットワークベースの録音の制限

•エージェント間の通話転送では、ネットワークベースの録音は機能しませんが、電話ベース
の録音は機能します。ネットワークベースの録音を使用する場合は、Unified CVPと Unified
CM間で ISRゲートウェイを使用できます。

• NBR機能は IOSイメージトレインでのみサポートされます。サポートされている IOSイメー
ジトレインの詳細については、ご使用のソリューション向けの「互換性マトリックス」を参

照してください。

セッションボーダーコントローラ

サードパーティ製のセッションボーダーコントローラ（SBC）を、PSTNとコンタクトセンター
間の入力境界または出力境界要素として使用できます。ほとんどのソリューションは、すべての

Contact Center Enterprise機能をサポートするためサードパーティ製 SBCおよび Unified CVP間の
CUBEを要求します。導入環境では、他のほとんどの通信レグにある SBCを使用することはでき
ません。

次の図は、SBCを使用できる場所と使用できない場所を示しています。

Figure 23: SBCの実装
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CUBEには SBC機能と Contact Center Enterprise向けの機能の両方が含まれます。CUBEを、SBC
機能のみを提供するサードパーティ製SBCに置き換えることができます。ソリューションには、
Contact Center Enterprise機能の CUBEが必要です。

Note

サードパーティ製 SPCのテストは積極的にテストしていません。

展開に SBCを追加検討する場合、次の一般設計ガイドラインと制限事項を考慮してください。

サポートポリシー

相互運用性の問題がある場合、シスコは、コールフローからSBCを一時的に削除するよう要求す
る場合があります。SBCなしで問題が見つからない場合は、Cisco TACがケースをその SBCの
メーカーに引き渡します。

CUBEなしのサードパーティ SBCの使用

SIP PSTNサービスプロバイダーを含むサードパーティの SIPデバイスに接続する場合は、CUBE
を使用します。Unified CVPと SIPデバイスの間にCUBEを配置しない場合は、双方が完全な統合
テストと互換性を持ち合っている必要があります。

CUBEなしでPSTN SIPトランキングサービスに接続する場合は、コンタクトセンターとサービス
プロバイダー間の接続を保護する方法を慎重に検討してください。NATを実行してアドレスを非
表示化する方法も検討してください。それ以外の場合、サービスプロバイダーネットワークは、

コンタクトセンターネットワークにフルアクセスできます。シスコが提供するサービスプロバイ

ダーのインターコネクトインターフェイスとして、CUBEアドレスでは、これらの両方の懸念事
項を処理します。

特定の CVP機能を使用しないソリューションについては、サードパーティの SBCを CVPに直接
接続できます。このような解決策には、相互運用性を確認するための慎重なテストが必要です。

サードパーティの SBCを Unified CVPに直接接続する設計では、シスコからの特別な例外をもっ
て展開する必要があります。

Important

Supported Features

特定のテストを実施しない場合、どの機能のサポートも保証されません。過去のテストでは、一

般に次の機能がサポートされています。

• G.711ulaw、G711alaw、および G.729（Annex Bなし）コーデック

• DNISおよび ANIプレゼンテーション

• SBCの内部インターフェイスの SIP/TCP、外部インターフェイスの SIP/UDP

• CVPベースのキュー

• DTMFを使用する CVPアプリケーション
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• re-INVITEを使用した CVPベースのイントラサイト転送

• Unified CMベースのイントラサイト転送および会議

• SBCベースの通話中コーデックのネゴシエーション基本的なコールフローは一般に機能しま
すが、複雑なコールフローは機能するのが難しい場合があります。

• Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）通話中コーデックのネゴシエーション
（必要な場合は、トランスコーダ挿入を使用）。基本的なコールフローは一般に機能します

が、複雑なコールフローは機能するのが難しい場合があります。

• SBCの SIP INFOメッセージを CVPから RFC2833トーンに変換（DTMFベースの転送の場）

CVPと SBC間のタイミングの問題により、SBCが転送を完了する前に
CVPがコールを切断する場合があります。

Note

• REFERでの SBCによる REFER転送

CVPは、転送が完了するとSBCからサブスクリプションを終了するBYE
または最終的なNOTIFYを必要とします。SBCがこれらの 1つも送信し
ない場合、コールはサブスクリプション期間中に停止し、CVPライセン
スはリリースされません。

Note

•消費モードの SBCを使用した SIP 302リダイレクト応答

•応答なしでの CVPベースのリダイレクト

•コール保留

サポートされない機能

特定のテストを実施しない場合、どの機能のサポートも保証されません。過去のテストでは、一

般に、これらの機能がサポートされていないことが示されています。

• SIPコールプログレス分析によるアウトバウンドオプション

•サービスコールバック

•コールの存続可能性と関連機能（survivability.tclスクリプト、ローカルブランチ SRSTおよび
TODルーティング、フックフラッシュ、TBCT）

• VRU PG障害の処理および存続可能性によるダウンストリーム障害処理

•エッジでのキュー（CVP SendToOriginator機能を使用）

•ビデオコールフロー

• SIP over TLSおよび SRTP
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•ロケーションベースの CAC

• REFERと置換

•シスココンポーネント間のメッセージに対して（CUSPではなく）SIPプロキシとして構成さ
れた SBC

•ネットワークトランクグループの使用率とレポート

•トランクグループの使用率

• SIPリソースの可用性インジケータ（RAI）動的コールルーティング

• SIPダイヤルピアベースの録音

一般に、さまざまなUnified CCE機能とCVP機能が、サードパーティの SBCに存在しない特定の
CUBE機能に依存しているので、機能は、サポートされません。

その他の注意点

サードパーティの SBCを導入環境に追加する場合は、次の注意事項を検討してください。

•ほとんどのサードパーティの SBCは、Unified CCEがエンドツーエンドのコールトラッキン
グに使用する Cisco-Guidヘッダーを生成しません。

• SBCと CVPの間で SIP over TCPを使用する場合、SBCが高可用性機能を介して切り替わる
場合、一部のコールがドロップする場合があります。使用されるCVPサーバごとに、スイッ
チオーバーが発生した後に 1つのコールがドロップする場合があります。特定のCVPサーバ
で進行中の他のすべてのコールは、処理状態を把握するシグナリングとメディアを使用して

アクティブな状態をとります。ドロップされたコールは、スイッチオーバー後に SBCに SIP
メッセージを送信する最初のコールです。SIP over UDPではこの動作は表示されません。

•サードパーティの SBCを使用するソリューションでは、ネットワークが SBCとサブネット
間にコンタクトセンターソリューションコンポーネントがあるファイアウォールを備える場

合があります。ファイアウォールの構成定では、SBCとCVP間の SIP関連の通信を許可しま
す。

TCPを通した SIPトラフィックの場合、CVPは SBC用の SIPポートとの発信接続を作成しま
す。CVPでは、SBCと CVPの間にコールがない場合でも、アイドル状態の TCP接続は 4時
間確立された状態のままです。

ファイアウォールの構成では、CVPで検出されなくても、このようなアイドル状態の接続が
解放される可能性があります。次に CVPが着信コールを受信すると、CVPが発信 TCP接続
上の SIPリクエストを SBCに送信できないため、一部のコールが失敗します。CVPが SBC
への新しい接続を確立するまで、コールは失敗する可能性があります。

•シナリオによっては、CVPが通話中および無応答時の通知を SBCに送信する必要がありま
す。このような場合は、Remote-Party-IDヘッダーを使用してヘッダーを操作して、表示名の
最後に「--CVP」を含める必要があります。
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•すべての SIPサービスプロバイダーが、REFER、302リダイレクトメッセージ、DTMFベー
スの取り消しと転送、またはデータ転送（UUI、GTD、NSS等）の拡張機能をサポートする
わけではありません。

• Unified CMは、CVPへのシグナリングパス上のセッション更新に UPDATEメソッドを使用
できます。この使用例はテストされていないため、CVPがサードパーティのSBCに直接接続
されている場合はサポートされません。

• CVPは、IPv6 SDPと IPv4 SDPの両方をサポートします。SBCがセッションの説明で IPv4と
IPv6の両方を使用する場合は、代替ネットワークアドレスフォーマット（ANAT）を使用し
ます。

Cisco Virtualized Voice Browser

シスコでは、サードパーティ製 SBCを使用して Cisco VVBをテストしていません。

音声認識と音声合成

自動音声認識（ASR）または音声合成（TTS）サーバは、無音圧縮を使用できないため、G.711
コーデックを使用する必要があります。
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