
Contact Center Enterpriseソリューションの
概要

•コンタクトセンターソリューションのアーキテクチャ（1ページ）
•コアコンポーネント（5ページ）
• Ciscoオプションコンポーネント（37ページ）
•サードパーティコンポーネント（47ページ）
•統合機能（51ページ）
•コールフロー（66ページ）
•トポロジ（80ページ）
•ソリューション管理（112ページ）
•ソリューションの保守およびモニタリング（113ページ）
•ローカリゼーション（119ページ）

コンタクトセンターソリューションのアーキテクチャ

Packaged CCEソリューションのアーキテクチャ
Packaged CCEは、Unified CCEの事前設計された限定的な展開モデルです。このコアコンポー
ネントは、https://www.cisco.comからダウンロードした OVAファイルに記述されているオン
ボックスの仮想マシン（VM）として展開されます。

Packaged CCE VMは、コンタクトセンターの機能に必要な一連の機能（コールと非音声タス
クの処理、プロンプトと高機能な VXMLスクリプティング、音声応答収集、エージェントの
選択、キューイング、およびレポーティングなど）を提供します。その制御された環境、適切

に定義された設定、および展開の境界によって、Packaged CCEは高可用性とソリューション
のサービスアビリティを備えた強力なソリューションとなっています。さらに、順序付けと導

入ロールアウトのシンプル化、操作とメンテナンスの簡易化、Unified CCE Administration（シ
ステムの設定およびシステム状態のモニタリング用の合理化されたブラウザベースの管理イン

ターフェイス）などのメリットがあります。
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Cisco HCS for Contact Centerソリューションのアーキテクチャ
Cisco HCS for Contact Centerはホスト環境でほぼすべてのコンポーネントおよび機能を Unified
CCEソリューションとして提供します。Cisco HCS for Contact Centerは Unified CCEモデルの
サブセットをサポートしています。各自がサービスプロバイダーとして、ホスト環境のメンテ

ナンスを管理してください。カスタマーにとってこれは、ハードウェアコストの低減と容易か

つ迅速な導入を意味し、さらに、アップグレード、メンテナンススタッフ、予測不能なコスト

について心配する必要がないことを意味します。

Cisco HCS for Contact Centerにはアグリゲーションレイヤと共有管理レイヤがあります。これ
により、Cisco Hosted Collaboration Solutionのコンポーネントが、専用のカスタマーインスタン
スへの複数のネットワーク接続およびルート要求に結び付けられます。共有アグリゲーション

は、PSTNとやり取りするための Hosted Collaboration Solution SBCから構成されます。共有管
理は、UCDM、Unified CCDM、HCM-F、Cisco Prime Collaboration Assurance（PCA）、Cisco
UCS Manager、VMware vCenter、および Cisco ASA（ファイアウォール/NAT）から構成されま
す。
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図 1 : Cisco HCS for Contact Center

Unified CCEソリューションのアーキテクチャ
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、インテリジェントコールルーティン
グ、ネットワーク対デスクトップのコンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）、
マルチチャネルコンタクト管理を、IPネットワークを介してコンタクトセンターのエージェ
ントに提供するソリューションです。UnifiedCCEは、ソフトウェア IP自動着信呼分配（ACD）
機能を Cisco Unified Communicationsに統合して、企業が高度な分散型コンタクトセンターイ
ンフラストラクチャを迅速に展開できるようにします。

この設計ガイドでは、スケーラビリティ、耐障害性、ソリューションコンポーネント間のイン

タラクションなどを含めて、展開モデルとそれらの影響について説明します。

Unified CCE製品は、Cisco Unified Communications Manager、Cisco Unified Customer Voice Portal、
Cisco VoIP Gateways、Cisco Unified IP Phonesを統合します。これらの製品は連携して、インテ
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リジェントコールルーティング、マルチチャネル ACD機能、音声応答装置（VRU）機能、
ネットワークコールキューイング、統合された企業全体のレポートを実現するコンタクトセ

ンターソリューションを提供します。Unified CCEは、必要に応じて、Cisco Unified Intelligent
Contact Managerと統合してレガシー ACDシステムとネットワーク接続することができ、統合
通信プラットフォームへの円滑な移行を実現します。

Unified CCEソリューションは、シングルおよびマルチサイトの両方のコンタクトセンターに
実装できるように設計されています。Unified CCEは既存の IPネットワークを使用して、管理
コストを削減し、コンタクトセンターにブランチオフィス、ホームエージェント、ナレッジ

ワーカーを含めます。次の図は、一般的な Unified CCEのセットアップを示しています。

図 2 : Unified CCEソリューションの一般的展開

Unified CCEソリューションは、基本的に次の 4つのシスコソフトウェア製品から構成されま
す。

• Unified Communicationsインフラストラクチャ：Cisco Unified Communications Manager

•キューイングおよびセルフサービス：Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）

•コンタクトセンターのルーティングおよびエージェント管理：UnifiedCCE。主なコンポー
ネントは、CallRouter、Logger、Peripheral Gateway、Administration & Data Server/Administration
Clientです。

•エージェントデスクトップソフトウェア：Cisco Finesse
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Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計の
みがCTI OSデスクトップを使用できます。Cisco Finesseは、他の
すべての Contact Center Enterpriseソリューションで必要なデスク
トップです。

（注）

このソリューションは、以下の Cisco IP Telephonyインフラストラクチャ上に構築されます。

• Cisco Unified IP Phone

• Cisco音声ゲートウェイ

• Cisco LAN/WANインフラストラクチャ

コアコンポーネント
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションに着信する要求は、通常、以下の順

序でコアコンポーネントとやり取りします。

1. Ciscoイングレス、エグレス、および VXMLゲートウェイ

2. Cisco Unified Customer Voice Portal

3. Cisco Unified Contact Center Enterprise

4. Cisco Virtualized Voice Browser

5. Cisco Unified Communications Manager

6. Cisco Finesse

7. Cisco Unified Intelligence Center

入力、出力、および VXMLゲートウェイ
上記のゲートウェイは、展開されたソリューションで使用できます。

• Cisco Voice TDMゲートウェイ

• Cisco Unified Border Element

• Cisco VXMLゲートウェイ
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図 3 :入力、出力、および VXMLゲートウェイ

音声ブラウザとは、VXMLゲートウェイまたは Cisco Virtualized Voice Browser（VVB）を指し
ます。

（注）

TDMゲートウェイおよび CUBEゲートウェイは、特定の展開においてイングレスゲートウェ
イ（着信コール用）およびエグレスゲートウェイ（アウトバウンドコール用）の両方として

動作します。

上記のタイプのゲートウェイは混在させることも、個別の物理ゲートウェイに配置することも

可能です。

VXMLゲートウェイ機能は、Cisco IOS-XEではサポートされません。

Cisco TDM音声ゲートウェイ

Ciscoイングレス音声ゲートウェイは、着信コールが Contact Center Enterpriseソリューション
に入るポイントとなります。一方の側で時分割多重（TDM）コールを終了し、もう一方の側で
VoIPを実装します。TDM環境から VoIPエンドポイントへのコールを拡張する中心点として
機能します。したがって、メディアストリームのヘアピニングが発生しないため、WAN帯域
幅の節約につながります。また、Ciscoイングレス音声ゲートウェイは、その他のUnified CVP
ソリューションコンポーネントのコマンドでコールスイッチング機能も提供します。

PSTN音声ゲートウェイでは、イングレス音声ゲートウェイを使用することができます。イン
グレス音声ゲートウェイでは、TDM音声が IPに変換されて、DTMF番号が認識され、RFC2833
イベントに変換されます。
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Unified CVPでは、SIP-Notifyまたは DTMFイベントの受け渡しがサポートされていません。（注）

VXML機能はイングレス音声ゲートウェイから分離して、個別のPSTNイングレスレイヤを提
供することができます。個別の PSTNレイヤと VXMLにより、多くの VXMLセッションおよ
びPSTNインターフェイスをサポートする展開が可能です。多数の受信コールを処理するイン
グレスゲートウェイは、さほど多くの VXMLセッションをサポートすることはできません。
この場合、VoiceXMLセッションは、Cisco VVBといった VoiceXMLゲートウェイのみの別の
形態でオフロードすることができます。

使用する Cisco IOSゲートウェイ、IOSバージョン、および Contact Center Enterpriseコンポー
ネントがすべてサポートされている場合は、任意の TDMインターフェイスを使用することが
できます。

（注）

Ciscoエグレス音声ゲートウェイは、コールがTDMネットワークまたは機器に拡張される場合
にのみ使用されます。たとえば、コールを PSTNまたは TDM自動着信分配装置（ACD）に転
送することが可能です。Real-time Transport Protocol（RTP）が音声ゲートウェイポート間で実
行される場合、シグナリングストリームはUnified CVPサーバとCisco Unified Intelligent Contact
Management（Unified ICM）を介した論理経路を辿ります。これにより、後続のコール制御（転
送など）が可能になります。

TDMイングレスゲートウェイおよびエグレスゲートウェイはどちらも、Session Initiation
Protocol (SIP)をサポートしています。

Cisco Unified Border Element

Cisco Unified Border Element (CUBE)は、セッションボーダーコントローラ (SBC)として動作
するCiscoのルータです。SBCは、データ、音声、およびビデオ転送用に、独立したVoice over
IP（VoIP）および Video over IPエンタープライズネットワークを相互接続します。SBCは、
単一の顧客ネットワーク内の VoIPアイランドからエンドツーエンドの IPコミュニティにネッ
トワークを拡張するための重要なコンポーネントです。SBCは、企業内通信および、サービス
プロバイダーのネットワークを越えて企業の外部との通信にも使用されます。

このガイドで CUBEが論じられる場合は、サービスプロバイダーのバージョンではなく、常
に Enterpriseバージョンであることを意味します。

（注）

CUBEはCiscoサービス統合型ルータ（ISR）およびアグリゲーションサービスルータ（ASR）
上で動作します。Ciscoクラウドサービスルータ (CSR)は、仮想CUBE上で動作することが可
能です。

CUBEによって、Cisco IOSおよび IOS XEソフトウェアイメージに以下の機能が追加されま
す。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
7

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
Cisco Unified Border Element



•課金情報、セキュリティ、コール受付制御、QoS、および信号動作のためのネットワーク
間インターフェイスポイント

• SIPトランクへの移行をサポートするために必要な一連の機能

• 2つのネットワーク間で、明確な境界ポイントとして動作する機能です。

•ネットワーク間のリアルタイムトラフィックをインテリジェントに許可または拒否する機
能。

コンタクトセンターのエンタープライズソリューションでのサードパーティ SIPトランクの
使用は、CUBEを使用してサポートされています。CUBEは、SIP正規化および相互運用性の
ためのセッションボーダーコントローラ（SBC）として機能します。

関連トピック

Contact Center Enterpriseソリューション向けサイジングゲートウェイ
コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE（8ページ）

コンタクトセンターソリューション向け仮想 CUBE

互換性のあるCisco IOS XEのリリースでは、コンタクトセンターのエンタープライズソリュー
ションが、仮想化されたフォームファクターとしての CUBEをサポートしています。VMware
ESXiハイパーバイザに仮想 CUBE (vCUBE)をインストールすることができます。

仮想CUBEは、CUBEのほとんどの機能をサポートします。メディアプレーンの管理機能は、
Ciscoクラウドサービスルータ（CSR）では機能しません。仮想CUBEには、以下の機能の制
限があります。

•デジタル信号プロセッサ (DSP)機能はサポートされません。

•音声およびビデオコーデックのトランスコーディングまたは変換

• DTMFインターワーキング

•コールプログレス分析（CPA）

•ノイズリダクション（NR）、アコースティックショックの防止（ASP）、および音
声ゲイン

• IOSベースのハードウェアMTP

•会議中の G.729と G.711の混合

• DSP高可用性

•高可用性保護モード (同じホスト上のインスタンス)
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物理 CUBEで使用できる DSPの代わりに、Unified CMが制御す
るマルチコーデック、ソフトウェア会議、およびMTPを使用する
ことができます。ソリューションでCPAまたは混合コーデックが
会議用に必要な場合は、専用の物理ゲートウェイを追加すること

ができます。

（注）

•音声クラスコーデック（VCC）の一部サポートピアレッグでサポートされるコーデック
が提供されています。その他のコーデックは除外されます。

•アウトバウンドオプションはサポートされません。

vCUBEのサポートの詳細については、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の vCUBEのセクション、および
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-device-support-tables-list.htmlの互換性マトリクスを参照してください。

Cisco VXMLゲートウェイ

集中型展開モデルには、多くの場合、VXMLゲートウェイが含まれます。VXMLゲートウェ
イは、VXMLサーバの VXMLページを解釈します。

音声ブラウザとは、VXMLゲートウェイまたは Cisco Virtualized Voice Browser（Cisco VVB）
を指します。

（注）

VXMLゲートウェイのサードパーティメディアサーバからの音声プロンプトをキャッシュし
て、WAN帯域幅を削減し、音声品質の低下を防止することができます。VXMLドキュメント
は、再生する音声ファイルの場所へのポインタ、または音声をストリーミングする音声合成

（TTS）サーバのアドレスを提供します。VXMLゲートウェイは、MediaResourceControlProtocol
（MRCP）を介して自動音声認識（ASR）および TTSサーバと対話します。

Unified CVPイングレス音声ゲートウェイの展開と同じルータに Cisco IOS VXMLゲートウェ
イを展開することができます。このモデルは、小規模なブランチオフィスでの展開に適してい

ます。Cisco IOS VoiceXMLゲートウェイは、個別のルータプラットフォームでも実行するこ
とができます。このモデルは、大規模または複数の音声ゲートウェイでの展開で、UnifiedCVP
のトラフィックの割合がごくわずかな場合に適しています。このモデルを使用して、組織は、

オフィスのユーザ、コンタクトセンターエージェント、および着信番号に基づくルートコー

ル間で公衆スイッチ電話交換網（PSTN）トランクを共有することができます。VoiceXMLゲー
トウェイは、フラッシュメモリまたはサードパーティのメディアサーバに音声ファイルを保

存することができます。

Cisco IOS VoiceXMLゲートウェイとイングレス音声ゲートウェイを組み合わせない限り、Cisco
IOS VoiceXMLゲートウェイに TDMハードウェアは必要ありません。一方のサイドでは VoIP
と対話し、もう一方のサイドでは HTTP（VXMLまたは .wavファイル伝送）およびMRCP
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（ASRおよび TTSトラフィック伝送）と対話します。イングレス音声ゲートウェイの場合と
同様、Cisco IOS VoiceXMLゲートウェイは多くの場合、集中型展開モデルの形態で展開されま
す。あるいは、ブランチ展開でオフィス毎に 1つ展開されます。

Cisco VVBは別の仮想マシンに展開することができます。このモデルはスタンドアロンおよび
包括展開の両方に最適です。Cisco VVBはMRCPを使用して ASR/TTSと通信します。

Cisco IOS-XEには、音声ブラウザ機能が組み込まれていません。このため、Unified CVPで
IOS-XEイングレスゲートウェイを展開するには、個別の ISR G2ゲートウェイまたは Cisco
VVBを使用して音声ブラウザを提供する必要があります。

（注）

Cisco Unified Customer Voice Portal
Cisco Unified Customer Voice Portalは、インテリジェントなアプリケーション開発と業界有数の
コール制御に、音声に対するオープン標準のサポートを結び付けます。

Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）は、Cisco Unified Computing System（UCS）ハード
ウェアまたは仕様ベースの同等製品で実行されるソフトウェアアプリケーションです。Unified
CVPは、標準のWebベースのテクノロジーを使用して、入力要求、情報収集、キューイング、
およびコール制御サービスを提供します。そのアーキテクチャは、耐障害性と高い拡張性を備

えた分散型アーキテクチャです。CVPでは音声は Cisco Voice Browserで終了します。Cisco
Voice Browserは、HTTP/HTTPS（音声）と SIP（コール制御）を使用して Unified CVPアプリ
ケーションサーバとやり取りします。Unified CVPには次のサブコンポーネントがあります。

• CVPコールサーバ

• CVP VXML Server

• CVP Media Server

• CVP Reporting Server

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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図 4 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける Unified CVP

Unified CVPソフトウェアは、アプリケーション制御用のUnified CCEソフトウェアと堅固に統
合されています。Unified CVPは、音声応答装置（VRU）の周辺機器ゲートウェイインター
フェイスを使用してUnified CCEとやり取りします。Unified CCEスクリプト環境は、ビルディ
ングブロック機能（メディアの再生、データの再生、メニュー、情報収集など）の実行を制御

します。Unified CCEスクリプトは、CVP VXMLサーバによる実行に対して外部 VXMLアプ
リケーションを起動できます。

CVP Call Studioは、VRUアプリケーション開発用の Eclipseベースの IDEです。VXMLサーバ
は、それらのVRUアプリケーションをホストするアプリケーションサーバです。VXMLサー
バは、高度な大容量 VRUアプリケーションを処理します。カスタムまたはサードパーティの
J2EEベースのサービスとやり取りすることもできます。オプションのCUSPサーバまたはCVP
に組み込まれている SIPサーバグループを使用して、ロードバランシングを実現できます。

Unified CVPは、あらかじめ録音された複数の言語によるアナウンスメント用の複数の文法を
サポートできます。CVPは、必要に応じて、自動音声認識機能と音声合成機能を提供できま
す。CVPは、Unified CCEソフトウェアを介してカスタマーのデータベースやアプリケーショ
ンにアクセスすることも可能です。

また、Unified CVPは、Unified CCEソリューションにキューイングプラットフォームを提供し
ます。音声コールとビデオコールは、コンタクトセンターのエージェント（または外部シス

テム）にルーティングされるまで CVPのキューに格納しておくことができます。システムで
は、発信者が保留されている間に音楽またはビデオを再生できます。Unified CCEがエージェ

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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ントにコールをルーティングすると、エージェントはエージェントデスクトップアプリケー

ションから発信者にビデオを送信できます。

CVPコールサーバ

コールサーバコンポーネントは、次の独立サービスを提供します。これらのサービスはすべ

て同じWindowsサーバ上で実行されます。

• SIPサービス：このサービスは、Contact Center Enterpriseソリューションのコンポーネン
ト（SIPプロキシサーバ、イングレスゲートウェイ、Unified CM SIPトランク、SIPフォ
ンなど）と通信します。SIPサービスは、Back-to-Back User Agent（B2BUA）を実装しま
す。このB2BUAは、イングレス音声ゲートウェイからのSIP inviteを受け入れ、通常は、
使用可能な音声ブラウザポートにこれらのコールを転送します。コールの設定が完了する

と、UnifiedCVPB2BUAは、以降の呼制御のアクティブな中継点として機能します。Unified
CVP SIPシグナリングはこのサービスを介してルーティングされますが、このサービスは
RTPトラフィックには影響しません。このB2BUAへの統合は、ICMサービスを介して
Unified CCEと対話できることを意味します。この統合により、SIPサービスは、ルーティ
ング指示およびサービス制御についてのクエリを Unified CCEに対して実行することがで
きます。また、この統合により、Unified CCEは転送などの後続のコール制御を開始する
こともできます。

• ICMサービス：このサービスは、Unified CVPコンポーネントと Unified CCEとの間のす
べての通信を担当します。これは、SIPサービスおよび IVRサービスの代わりにメッセー
ジを送受信します。

IVRサービスは、VXMLサーバの一部となります。（注）

CVP VXML Server

VXMLサーバは、音声ブラウザと VXMLページを交換することにより、高度な VRUアプリ
ケーションを実行します。他のほぼすべての Unified CVP製品のコンポーネントと同様、Java
2 Enterprise Edition（J2EE）アプリケーションサーバ環境内で動作します。独自のカスタムビ
ルド J2EEコンポーネントを追加して、バックエンドホストおよびサービスと対話させるとい
う導入方法が多くみられます。VXMLサーバアプリケーションは、Cisco Unified Call Studioを
使用して構築され、VXMLサーバに導入されて実行されます。これらのアプリケーションは、
Unified CCEルーティングスクリプト内で実行する必要がある特定のマイクロアプリケーショ
ンによって必要なときに呼び出されます。

VXML Serverは、Unified CCEコンポーネントを含まないスタンドアロンコンフィギュレー
ションで展開することもできます。アプリケーションは音声ブラウザに到達するコールの直接

の結果として呼び出され、単一のポストアプリケーション転送が許可されます。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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IVRサービスは、VXMLサーバの一部となります。したがって、現在のところ、マイクロアプ
リケーションの実行にVXMLサーバポートライセンスが使用されています。以前のリリース
では、IVRサービスはコールサーバに含まれていました。

（注）

IVRサービスは、Unified CCEから受信した外部スクリプトの実行指示に基づいて、Unified CVP
マイクロアプリケーションを実装するVXM Lページを作成します。IVRサービスはVRUレッ
グ（Unified ICM Enterprise中の用語）として機能します。マイクロアプリケーションを実行す
るために、コールをSIPサービスから IVRサービスに転送する必要があります。このモジュー
ルが作成する VXMLページは、音声ブラウザに送信されて実行されます。IVRサービス：
Unified CVPマイクロアプリケーションから VoiceXMLページへ、そしてその逆方向の変換を
行います。

CVP Media Server

メディアサーバのコンポーネントは事前に録音された音声ファイル、外部 VXMLドキュメン
ト、または外部の自動音声認識（ASR）の文法をゲートウェイに提供するWebサーバです。
これらのファイルの一部はゲートウェイのローカルフラッシュメモリに保存できます。ただ

し、実際には、ほとんどのインストールで集中型メディアサーバを使用して、録音済みプロン

プト更新の配布を簡素化しています。メディアサーバ機能には、キャッシングエンジンも含

まれています。ただし、ゲートウェイ自体も、キャッシング用に設定すれば、プロンプトの

キャッシングを実行できます。

Unified CVPのメディアサーバコンポーネントは、Unified CVPコールサーバおよび Unified
CVP VXML Serverとともに、デフォルトでインストールされます。

メディアサーバは、シンプレックスオペレーションとして、冗長ペアとして、またはファー

ムでサポートされるロードバランサで展開できます。音声ブラウザは、メディアサーバから

取得した .wavファイルをキャッシュします。ほとんどの展開では、メディアサーバがUnified
CVPから受信するトラフィックは少なくなります。

（注）

CVP Reporting Server

Unified CVPレポートサーバは、分散型セルフサービス展開向けの統合履歴レポートを提供し
ます。ソリューションでサービスコールバック、トランクグループレポート、および VRU
レポートが必要とされる場合を除き、CVPレポートサーバはオプションとなります。

CVPレポートサーバは、IBM Informix Dynamic Server（IDS）データベース管理システムをホ
ストするWindowsサーバ上で実行されます。データベーススキーマは事前設定されており、
Unified Intelligence Centerおよびその他のレポートソリューションを使用してカスタムレポー
トを開発することができます。

レポートサーバはコールサーバおよび VXMLサーバに対してローカルである必要がありま
す。CVPレポートサーバと VXMLレポートトラフィックに使用する CVPコールサーバ間の
遅延が80ミリ秒未満の場合、WANを介したリモートロケーションでのレポートサーバの展開
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はサポートされます。これは、WAN帯域幅が制約にならないことが前提となります。ローカ
ルの CVPコールサーバを使用してリモートサイトを展開している場合は、ローカルの CVP
レポートサーバをリモートサイトで使用する必要があります。ただし、リモートサイト間の

遅延が80ミリ秒 RTT未満の場合、リモートサイト間で、WANを介して CVPレポートサーバ
を他方のリモートサイトのCVPコールサーバに提供させることができます。

レポートサーバは、SIPサービス（使用している場合）、およびVXMLサーバの IVRサービ
スからレポートデータを受信します。Reporting Serverは、コールレコードの受信をコール
サーバに依存しています。

レポートサーバは、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

（バックアップおよび消去等）は実行しません。

Unified CVP Call Studio

Cisco Unified Call Studioは、Unified CVP VXMLサーバアプリケーション向けのサービス作成
環境（スクリプトエディタ）です。オープンソースの Eclipseフレームワークをベースにして
おり、高度なドラッグアンドドロップによるグラフィック編集機能が用意されています。Call
Studioでは、アプリケーションがネットワーク内の他のサービスとの連携できるようにするベ
ンダー提供のプラグインおよびカスタマイズしたプラグインを挿入できます。Call Studioは基
本的にオフラインツールです。Unified CVP VXMLサーバと通信する勇逸の理由は、コンパイ
ルしたアプリケーションとプラグインされたコンポーネント配信して実行するためです。

Call Studioには、ビジネスロジックに焦点を合わせた環境が用意されています。ツールは、ロ
ジックを XMLに変換する詳細を処理します。

図 5 : Call Studioによってコードが生成されます。

Call Studioライセンスは、Call Studioが動作するマシンのMACアドレスと関連付けられます。
通常、上記の目的で 1つ以上のデータセンターサーバを指定します。Cisco Unified Call Studio
は、仮想マシンまたはWindows PC上で実行されます。

CVPインフラストラクチャ

Unified CVPインフラストラクチャには、診断ポータル APIをサポートするサービスレイヤで
あるWeb Services Managerが含まれています。

Unified CVPインフラストラクチャは次のMIBをサポートします。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
14

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
Unified CVP Call Studio



• Web Services Managerによってサポートされる診断ポータル API。

• Unified Systemコマンドラインインターフェイス（CLI）はクライアントツールで、診断
データを収集するために、診断ポータル APIおよびその他の APIをサポートします。

•ライセンス：

• FlexLMをサポートするすべての CVPコンポーネントの共通ライセンス。

•ライセンスは、ライセンス機能CVP_SOFTWAREが追加されている場合にのみ有効です。

この機能は、最新版の CVPを実行する権限が付与されているかを確認するために使
用されます。

•ログおよびトレースメッセージが拡張された製品間のサービスアビリティ。

CVP WebServices Manager（WSM）は、Remote Operations Manager（ROM）のみのインストー
ルを含む、すべての Unified CVP Serverに自動的にインストールされるコンポーネントです。
WSMは、さまざまなサブシステムおよびインフラストラクチャハンドラと対話し、応答を統
合してXML応答を発行します。WSMは、各インターフェイスでのセキュアな認証およびデー
タ暗号化をサポートしています。

次の図は、2つのインターフェイスがWebサービス管理（WSM）と対話して、Unified CVPコ
ンポーネントに関する情報を提供する方法を示しています。

図 6 : Webサービスレイヤの一般的使用

Contact Center Enterprise
Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、以下のコンタクトセンター機能を備えてい
ます。

•エージェントの状態管理

•エージェント選択

•コールとタスクのルーティングおよびキュー制御

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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• VRUインターフェイス

• CTIデスクトップのポップアップ画面

•コンタクトセンターのレポートデータ

図 7 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける Unified CCE

Unified CCEは、Cisco Unified Computing Systemサーバまたは完全な同等要素上の VMで動作
します。次の表は、Unified CCEの主要コンポーネントを示しています。

表 1 : Unified CCEコアコンポーネント

説明Unified CCEソフトウェアコンポーネン
ト

コールまたはカスタマーコンタクトのルーティング

方法に関するすべての決定を行います。ルータはセン

トラルコントローラの一部です。

コールルータ（ルータ）

コンタクトセンターの設定データを保存するデータ

ベースサーバ。また、Loggerは、ディストリビュー
ションの履歴レポートデータをデータサーバに一時

的に保存します。Loggerはセントラルコントローラ
の一部です。

Logger

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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説明Unified CCEソフトウェアコンポーネン
ト

周辺機器へのインターフェイス（Unified
Communications Manager、VRU（Unified CVP）な
ど）、またはマルチチャネル製品（企業向けチャット

および Eメール、またはタスクルーティング APIを
使用するサードパーティ製マルチチャネルアプリケー

ション）。

Contact Center Enterpriseソリューションの標準的な配
置では、1つの VM上に Agent PG、VRU PG、MR PG
が混在しています。各PGには、特定のデバイスイン
ターフェイス用のペリフェラルインターフェイスマ

ネージャ（PIM）が 1つ以上含まれています。

Contact Center Enterpriseソリューションで
は、標準の 3つの共存画面レイアウトで、
より高レベルの設定制限のみを使用するこ

とができます。

重要

Peripheralゲートウェイ（PG）

設定インターフェイスとリアルタイム/履歴データス
トレージを提供します。複数の構成にこのコンポーネ

ントを展開できます。

Administration & Data Server

Unified CCEライブデータレポート用にルータと PG
からのイベントを処理します。

Live Data Server

Unified CCEサブコンポーネンツの用語

上記の Unified CCEサブコンポーネントの組み合わせは、以下の名前で呼ばれることがありま
す。

説明名前

ルータおよびロガーCCEセントラルコン
トローラ

同じ VM上で実行されるルータおよびロガーCCE Rogger

ルータおよび PGCCEコールサーバ

ロガーおよび AWCCEデータサーバ

Unified CCE

IPスイッチやエージェントへの転送などの高度なコール制御にはまたはを使用します。両者
ともに、コールセンターエージェント管理機能およびコールスクリプト機能を提供します。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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いずれの環境で実行されるスクリプトも、Unified CVPアプリケーションにアクセスすること
ができます。

Unified CCE

Unified CCEは、ほとんどのソリューションで使用される標準バージョンです。これらのソ
リューションでは、Unified CCEがコールを処理するエージェントを選択します。Unified CM
は ACDとして機能します。

ルータ（Router）

ルータは、Unified CCEの頭脳部です。コールまたはタスクが到着すると、その連絡先に何が
起こるかを決定するルーティングスクリプトがトリガされます。ルータは、スクリプトの結果

に基づき、連絡先をある場所から別の場所にリダイレクトし、その連絡先を処理するエージェ

ントを選択します。ルータは、サイド Aおよびサイド Bと呼ばれる冗長ペアで動作します。
通常、両方のサイドが有効化されています。分散型のこの2つのインスタンスは、メッセージ
配信サブシステム (MDS)を使用して、ロックステップを相互に保持します。両方のサイドが
すべてのデータと制御メッセージを共有し、同じデータをルーティングの決定に使用します。

冗長展開を使用すると、1つのサイドに障害が発生した場合でもシステムを確実に動作させる
ことができます。もう一つのサイドが、障害発生時でも継続的に連絡先をルーティングしま

す。

ロガー

Unified CCEは、コールセンターに関する履歴データと設定データを保存するためにロガーを
使用します。ロガーでは履歴データが収集され、後に配布されます。ロガーは、ルータと同様

に、冗長ペアとして配置します。ロガーの各サイドは、対応するルータからのメッセージのみ

を受信します。たとえば、サイドAのルータは、メッセージをサイドAロガーに送信します。
ルータはロックステップで動作するため、両サイドのロガーは、通常の操作中に同じメッセー

ジを受信します。いずれかのサイドで障害が発生した後、ロガーは上記データをルータ経由で

再同期します。ロガーは、履歴データを履歴データサーバ (HDS)に配信します。また、ロガー
は、設定データとリアルタイムデータをメッセージ区切りサブシステム (MDS)を使用して管
理サーバおよびデータサーバに配布します。

採用するソリューションに応じて、ロガーはルータ (Roggerモデル)で同じ VM上に配置する
か、または別の VM (ルータ/ロガーモデル)上に配置します。

Peripheral Gateway

周辺機器ゲートウェイ (PG)は、CTIインターフェイスを介して、電話機やマルチメディアデ
バイスとの通信を処理します。PGは、ACD、VRUデバイス、または IP PBXと通信を行うこ
とが可能です。PGは、各種デバイスのプロトコルを正規化します。PGは、各デバイス上の
エージェントとコールの状態を追跡します。PGは、このステータスをルータに送信し、顧客
ロジックを必要とする要求をルータに転送します。PGには、以下のプロセスを含めることが
できます。

•周辺機器インターフェイスマネージャ (PIM)

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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•コンピュータテレフォニーインテグレーション（CTI）[こんぴゅーたてれふぉにーいん
てぐれーしょんCTI]

• Javaテレフォニー API

Contact Center Enterpriseリファレンス設計の標準的なレイアウトでは、単一の VM上にエー
ジェントPG、VRU PG、MR PGが混在しています。PIMはプロトコルの正規化を処理します。
PIMは周辺機器と通信し、Unified CCEが理解できるように周辺機器の専用言語を 1つに変換
します。CTIゲートウェイ (CG - CTIサーバコンポーネント)も、PGと共存します。

Contact Center Enterpriseソリューションでは、標準の 3つの共存画面レイアウトで、より高レ
ベルの設定制限のみを使用することができます。

重要

Unified CCEは、いくつかのタイプの PGをサポートしています。

•エージェント PG: Unified Communications Manager (Unified CM)への接続

•音声応答ユニット (VRU)] PG: CVPへの接続。

•メディアリソース (MR) PG:企業向けチャットおよび Eメールと同様のマルチメディア
コンポーネントへの接続。

•サードパーティ TDMの ICM Enterprise PG (非リファレンス設計のみ):

• Aspect Call Center PG

• Avaya CVLAN PG (CMSおよび CMSなし)

• Avaya TSAPI PG (CMSおよび CMSなし)

• Avaya Aura PG (AASオプションなし)

他の Unified CCEコアコンポーネントと同様、PGを冗長ペアで導入します。

PGの単一のクラスは、エージェントが存在する ACDまたは Unified CMと通信します。上記
PGは、スイッチに専用の CTIプロトコルを使用して、エージェントの状態とデバイス上の
キューにあるコールを保持します。別の PGクラスが、クライアント中立のインターフェイス
を公開します。VRU PGは、音声コールに合わせてカスタマイズされたインターフェイスを公
開します。その他の一般的なタスクのルーティングはMR PGがインターフェイスを公開しま
す。

Unified CCEでは、VRUとUnified CMは別の周辺機器として扱われます。この分割によって柔
軟性が提供されます。複数の VRU間で負荷分散することができます。

大規模なマルチサイト (multicluster)の展開では、多くのエージェント PGが含まれます。こう
いった展開では、UnifiedCCEがすべてのエージェントとコールを集中型で追跡します。Unified
CCEは、使用するサイトまたはクラスタに関わらず、最適なエージェントにコールを転送する
ことが可能です。この調整により、1つの企業規模のキューを持つ企業規模の論理的なコンタ
クトセンターが作成されます。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
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以下の図は、PGおよび他のソリューションコンポーネント間の通信を示しています。

図 8 : PGおよびその他のコンポーネント間の通信

周辺機器インターフェイスマネージャ

各 Unified CMクラスタに対して、1つのエージェント PGに 1つの Unified CM PIMが存在し
ます。各冗長エージェント PGは、最大 2000人のエージェントをサポートすることができま
す。拡張性のために、一部の展開では、同じクラスタに対して複数のPIMが必要となります。
それぞれの PIMを別のエージェント PGに展開します。各 VMのエージェント PGは 1つだけ
導入します。

CTIサーバ

各エージェントの PGには、CTIサーバが含まれています。CTIサーバは、エージェントデス
クトップからのコールの制御およびエージェント要求を処理を行います。エージェント PGで
は、どのサイドがアクティブであるかに応じて、CTIサービスが一方のサイドまたは他方のサ
イドに接続されます。CTIサーバは、エージェントの状態要求を処理し、ルーティング決定を
検討するために集中型コントローラを更新します。PGは、コール制御要求を Unified CMに転
送します。これにより、電話機のエンドポイントが監視され、制御されます。CTIサーバは、
エージェントのデスクトップおよびエージェントの IPフォンの状態との同期を維持します。
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JTAPIコミュニケーション

Unified CMのPIMサインインプロセスは、Unified CMクラスタとアプリケーション間で JTAPI
通信を確立します。CTIマネージャは、JTAPI経由で Unified CCEに交信します。クラスタ内
のすべてのサブスクライバは、CTIマネージャインスタンスを実行します。ただし、PG上の
Unified CM PIMは、クラスタ内で 1つの CTIマネージャ (つまり 1つのノード)のみと通信し
ます。この接続されたCTIマネージャは、クラスタ内の他のノードに対してCTIメッセージを
渡します。PGの各冗長ペアは、一意の JTAPIユーザ IDを共有します。ユーザ IDは、CTIマ
ネージャがさまざまなアプリケーションを追跡する方法として使用されます。

たとえば、サブスクライバ 1が音声ゲートウェイ (VG)に接続し、サブスクライバ 2は CTIマ
ネージャを介して Unified CCEと通信します。また、コールが VGに到着すると、サブスクラ
イバ 1は、クラスタメッセージをサブスクライバ 2に送信します。サブスクライバ 2は、コー
ルのルーティング方法を決定するために、Unified CCEにルート要求を送信します。

クラスタと Unified CCE間の JTAPI通信には、以下の 3つの異なるタイプのメッセージが含ま
れています。

•ルーティング制御:クラスタが Unified CCEからのルーティング命令の要求を可能にする
メッセージ。

•デバイスおよびコールのモニタリング:クラスタが Unified CCEに、デバイス (電話機)ま
たはコールの状態の変更について通知可能なメッセージ。

•デバイスおよびコール制御:クラスタが、デバイス (電話機)またはコールの制御方法につ
いて Unified CCEから指示を受信可能にするメッセージ。

ほとんどのコールでは、数秒間で 3つのタイプの JTAPI通信がすべて使用されます。新しい通
話が到着すると、Unified CMが、Unified CCEからルーティング命令を要求します。サブスク
ライバが Unified CCEからのルーティング応答を受信すると、サブスクライバは、そのコール
をエージェントの電話機に送信します。サブスクライバは、電話機が鳴っていることをUnified
CCEに通知します。この通知によって、エージェントデスクトップの [応答]ボタンが有効化
されます。エージェントが [応答]ボタンをクリックすると、Unified CCEは、電話機をオフフッ
クにしてコールに応答するようにサブスクライバに指示します。

ルーティング制御通信を行うには、サブスクライバは CTIルートポイントを必要とします。
CTIルートポイントは、特定の JTAPIユーザ IDに関連付けられます。この関連付けによっ
て、サブスクライバは、その CTIルートポイントに対してルーティング制御を提供するアプ
リケーションがどれかを知ることができます。次に、ダイヤル番号 (DN)が、CTIルートポイ
ントに関連付けられます。これにより、サブスクライバは、そのDNに対して新しいコールが
到着すると、Unified CCEへのルート要求を生成することが可能です。

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。

（注）
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Administration & Data Server

管理サーバおよびデータサーバは、Unified CCE設定へのメインのインターフェイスです。管
理サーバおよびデータサーバには、ロガーからの設定情報のコピーを含むデータベースが含ま

れています。管理サーバおよびデータサーバは、中央コントローラから更新を受信して、デー

タベースの同期を維持します。クライアントは、データベースから設定を読み取り、中央コン

トローラを経由して更新を送信することができます。管理サーバおよびデータサーバの主なク

ライアントは、GUI構成ツールであり、設定 API (ConAPI)を提供するコンフィギュレーショ
ンマネジメントサーバ (CMS)です。

実稼働システムでは、各管理サーバおよびデータサーバをルータおよびロガーから個別のVM
にインストールして、リアルタイムコール処理が中断されないことを確認します。Contact
Center Enterpriseのラボシステムでは、管理サーバおよびデータサーバをルータおよびロガー
と同じ VMにインストールすることができます。

ストレージ仮想化展開の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/
uc_system/virtualization/virtualization-unified-contact-center-enterprise.htmlの Unified Contact Center
Enterprise仮想化を参照してください。

管理サーバおよびデータサーバを役割の組み合わせによって導入すると、導入環境に適した拡

張性を得ることができます。

•管理およびリアルタイムデータサーバ（AW）

•管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

•管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

•履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

管理サーバおよびデータサーバは、他のコアコンポーネントとは違い、冗長ペアでは導入し

ません。その代わりに、ロガー毎に 1つの管理サーバおよびデータサーバを導入します。1つ
の管理サーバおよびデータサーバが失敗した場合、クライアント AWは別のサーバにログイ
ンすることができます。

AWは、Cisco Finesseの認証サーバとして動作します。Cisco Finesse導入では、AWは必須で、
高可用性モード (プライマリ AWおよびバックアップ AW)で実行する必要があります。

管理およびリアルタイムデータサーバ（AW）

このサーバは、Cisco Unified Intelligent Center (レポートクライアント)で設定変更とリアルタイ
ムレポートを処理します。AWのリアルタイムデータサーバ部分は、AWデータベースを使
用してリアルタイムデータおよび設定データを保存します。リアルタイムレポートは、上記

2種類のデータを結合して、現在の状態に近いシステムのスナップショットを提示します。こ
の役割は履歴レポートをサポートしていません。通常、システム管理者は、設定ユーザが構成

する情報へのアクセスを制御するために AWを使用します。
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図 9 :設定およびリアルタイムレポート AW

AWを導入して、以下の通りのモデルの拡張性に関する設定タスクのみを処理することができ
ます。

•設定のみの管理サーバ

•管理クライアント（旧クライアント AW）

こういった設定のみのモデルでは、リアルタイムレポートがオフになっています。

この展開の役割を使用すると、特定のUnified CCE顧客インスタンスを設定するUnified CCMP
を設定することができます。このような軽度の管理サーバおよびデータサーバでは、負荷は低

いため、単一のサーバで十分です。
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図 10 :設定専用 AW

設定専用管理サーバは AWと同じサーバですが、リアルタイムデータは含まれていません。
そのため、管理クライアントはこういったサーバに接続できず、スクリプトエディタでリアル

タイムデータを表示することもできません。

管理クライアント（旧クライアントAW）は管理の役割を果たしますが、拡張性を持たせるた
め、管理サーバのクライアントとして展開されます。管理クライアントは、設定を表示および

変更し、AWからリアルタイムレポートデータを受信することができます。ただし、データ
自体は保存されず、データベースも持ちません。

AWは、エージェントの作成、スキルグループ、プレシジョンキュー、ルーティングスクリ
プトなどのタスク用の設定ツールをサポートしています。

プライマリ AWは、設定データの中央コントローラーと直接通信します。セカンダリ AWを
設定して、リアルタイムレポート向けにスケーリングを提供するようにすることができます。

通常の操作中は、セカンダリ AWはデータのプライマリ AWに接続します。プライマリ AW
で障害が発生すると、セカンダリ AWが中央コントローラに接続されます。

AWは、中央コントローラと共存させることも、リモート展開することも可能です。プライマ
リおよびセカンダリの AWは一緒にまたは個別に導入することができます。
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管理クライアントを使用している場合は、複数の管理クライアントをプライマリまたはセカン

ダリAWに導入して、接続することができます。ただし、AWは地理的にはローカルで展開し
ます。

管理者クライアントおよび管理ワークステーションは、リモートデスクトップアクセスをサ

ポートしています。ただし、一度に1つのクライアントまたはワークステーションにアクセス
できるエージェントは 1人のみです。Unified CCEは、同じクライアントまたはワークステー
ション上の複数のユーザによる同時アクセスをサポートしていません。

（注）

履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

このロールは、コールの詳細 (TCDおよび RCD)レコード用のデータ抽出およびカスタムレ
ポートのみを処理します。このタイプのサーバは、冗長ロガーのペアの両サイドに1つのみ含
めることができます。この役割は、以下の機能はサポートしていません。

•リアルタイムデータレポート

•コンフィギュレーションの変更

図 11 :履歴データサーバおよび詳細データサーバ (HDS-DDS)

履歴データサーバ (HDS)および詳細データサーバ (DDS)は、長期的な履歴データのストレー
ジを提供します。HDSには、レポート用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データ
が保存されます。DDSには、コールレース用に各コールまたはコールセグメントに関する詳
細情報が保存されます。ウェアハウスおよびカスタムレポートには、いずれのソースからでも

データを抽出することができます。
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通常、プライマリAWを備えたデータサーバは、3つの役割すべてを提供する単一サーバとし
て導入します (AW-HDS-DDS)。大規模展開では、機能は AWの優れた拡張性によって分散さ
せることができるため、HDS-DDSを使用します。

管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

このロールは、設定の変更、リアルタイムレポート、および履歴レポートを処理します。この

サーバは、リアルタイムレポートおよび履歴レポートに、Cisco Unified Intelligent Centerレポー
トユーザを使用します。この役割は、以下の機能はサポートしていません。

•コールの詳細、コール変数、およびエージェント状態トレースデータ

•カスタムレポートのデータ抽出

図 12 :管理サーバおよび履歴データサーバ（AW-HDS）

リアルタイムデータサーバは、AWデータベースを使用して、リアルタイムのデータと設定
データを保存します。リアルタイムレポートは、上記2種類のデータを結合して、現在の状態
に近いシステムのスナップショットを提示します。

履歴データサーバ (HDS)は、長期的な履歴データストレージを提供します。HDSには、レポー
ト用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データが保存されます。ウェアハウスおよ
びカスタムレポートには、HDSからデータを抽出することができます。
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図 13 :中央コントローラと管理サーバおよびデータサーバ間の通信

図 14 :中央コントローラと複数の管理サーバおよびデータサーバ間の通信

管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

この役割は、AW-HDS-HDS-HDSの役割同様、設定の変更、リアルタイムレポート、および履
歴レポートを処理します。このサーバは、リアルタイムおよび履歴レポートに Cisco Unified
Intelligent Center（Unified Intelligence Centerレポートクライアント）を使用します。また、この
サーバは、カスタムレポートのデータ抽出で履歴データをフィードするコールの詳細および

コール変数データも提供します。
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図 15 :管理サーバ、履歴データサーバ、および詳細データサーバ（AW-HDS-DDS）

リアルタイムデータサーバは、AWデータベースを使用して、リアルタイムのデータと設定
データを保存します。リアルタイムレポートは、上記2種類のデータを結合して、現在の状態
に近いシステムのスナップショットを提示します。

履歴データサーバ (HDS)および詳細データサーバ (DDS)は、長期的な履歴データのストレー
ジを提供します。HDSには、レポート用に 15分間隔または 30分間隔で要約された履歴データ
が保存されます。DDSには、コールレース用に各コールまたはコールセグメントに関する詳
細情報が保存されます。ウェアハウスおよびカスタムレポートには、いずれのソースからでも

データを抽出することができます。

データの削除

設定された保持時間を超えるデータは、午前 12時 30分に自動的に削除されます。時刻はコア
サーバのタイムゾーン設定を使用します。データベースが最大サイズの 80％ および 90％ に達
した際も、パー削除がトリガされます。

Ciscoがサポートするガイドラインに従い、削除はオフピーク時間またはメンテナンス時間帯
に実行します。

コマンドラインインターフェイスを使用して自動削除スケジュールを制御または変更するこ

とができます。オフピーク時に自動削除が実行されない場合は、この設定を変更することがで

きます。
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削除は、ロガーのパフォーマンスに影響を与えます。

ライブデータ

ライブデータは、ライブデータレポートの高可用性を備えたリアルタイムイベントを処理す

るデータフレームワークです。ライブデータは、周辺機器ゲートウェイおよびルータからの

エージェントおよびコールイベントを継続して処理します。イベントが発生すると、ライブ

データはリアルタイム更新を Unified Intelligence Centerレポートクライアントに継続してプッ
シュします。以下の表は、リファレンス設計におけるライブデータサービスの配置を示して

います。

Contact Director24000エージェント12000エージェント4000エージェント2000エージェント

Contact Directorに
は、ライブデータ

がインストールさ

れていません。ラ

イブデータは、

ターゲットの

Unified CCEインス
タンス上にありま

す。

スタンドアロン

VM上
スタンドアロン

VM上
スタンドアロン

VM上
VM上で Unified
Intelligence Center
および Cisco
Identity Serviceと
共存

ライブデータの配

置

図 16 :ライブデータレポート

イベントが発生したときに、PGとルータプッシュエージェントが、ライブデータに発信さ
れます。その後、ライブデータはインストリームでイベントを継続的に集約および処理し、情

報を公開します。Unified Intelligence Centerはリアルタイムイベントを受け取り、引き続きラ
イブデータレポートを更新するためにメッセージストリームをサブスクライブします。エー
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ジェントの状態など個々の状態の値は、状態が発生したときに更新されます。キュー内のコー

ルなどの他の値は、約 3秒ごとに更新されます。

ライブデータは Cisco Voiceオペレーティングシステム (VOS) VM上の Unified CCEにありま
す。ライブデータレポートは、Finesseエージェントデスクトップに組み込むこともできま
す。

ライブデータでは、Cisco Unified Intelligence Centerおよび Cisco Finesseが同じ転送プロトコル
を使用する必要があります。デフォルトでは、両者は HTTPSを使用しています。HTTPを使
用する場合は、Cisco Unified Intelligence Centerおよび Finesseの両方でHTTPを有効にする必要
があります。

（注）

Cisco Virtualized Voice Browser
Cisco Virtualized Voice Browser（Cisco VVB）は、VXMLドキュメントを解釈するためのプラッ
トフォームを提供します。着信コールがコンタクトセンターに到着すると、VVBはVoIPエン
ドポイントを表すVXMLポートを割り当てます。Cisco VVBは、Unified CVP VXMLサーバに
HTTP要求を送信します。Unified CVP VXMLサーバは要求を実行し、動的に生成されたVXML
ドキュメントを送り返します。

Cisco Unified Communications Manager
Cisco Unified Communications Manager（Unified CM）は、Cisco Collaborationシステムの主要な
コール処理コンポーネントです。Unified CMは、IPフォン機間の VoIPコールを管理および切
り替えます。Unified CVPは、PSTNで発信されたコールを Unified CCEエージェントに送信す
る手段として主に Unified CMと対話します。

以下の一般的なシナリオでは、Unified CVPに対するコールをUnified CMエンドポイントから
発信する必要があります。

• IPフォン上の（エージェントではない）のオフィスワーカーが、内部ヘルプデスク番号
をダイヤルします。

•エージェントがコンサルタティブ転送を開始して、UnifiedCVPキューポイントにルーティ
ングします。

Unified CMは、Javaテレフォニー API（JTAPI）を介して Unified CCEと通信します。耐障害
性設計では、Unified CMクラスタによって何千ものエージェントがサポートされます。クラス
タ内でサポートされるエージェント数と最繁時呼数（BHCA）はさまざまであり、シスコのガ
イドラインに従ってサイジングする必要があります。

通常、Unified CCEソリューションを設計する際は、最初に展開シナリオを定義します。音声
トラフィックの到着ポイントとコンタクトセンターエージェントのロケーションを決定しま

す。次に、UnifiedCCE設計内の個々のコンポーネントのサイズを決定します。この手順には、
必要な Unified CMクラスタおよび各クラスタ内のサーバ数の決定が含まれます。
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既存の Unified CM展開に 2000エージェントのリファレンス設計ソリューションを追加できま
す。その場合、既存の Unified CMクラスタは、標準のリファレンス設計レイアウトにおける
オンボックスクラスタのオフボックスの代替となります。この設定では、2つのサブスクライ
バを CCE専用にする必要があります。これらのサブスクライバ上のデバイスはすべて SIPで
ある必要があります。グローバルトポロジでは、各リモートサイトに独自の Unified CMクラ
スタを含めることができます。

Cisco Unified Communications Managerは、オンボックスでもオフボックスでもサポートされま
す。Cisco Business Editionはオフボックスの場合のみサポートされます。

（注）

Unified CVP環境では、Unified CMを入力またはエグレスゲートウェイとして使用できます。
Unified CMをエグレスゲートウェイとして使用するのが一般的です。通常、コールは PSTN
から発信され、Unified CVPによってキューに格納されて、エージェントによる処理のために
Unified CMに切り替えられます。コールがPSTNからではなく IPフォンから発信された場合、
Unified CVPの観点からは Unified CMがイングレス音声ゲートウェイになります。

エグレスゲートウェイとしての Unified CM

Unified CVPと共に Unified CMを展開するには、イングレス音声ゲートウェイとエージェント
IPフォン間のコールに Unified CMコールアドミッション制御を使用する必要があります。そ
のため、Unified CMは、コールの発信元をリモートのイングレス音声ゲートウェイではなく集
中型の Unified CVPコールサーバであると見なします。

Unified CMイングレスゲートウェイ

IPフォンが Unified CVPへのコールを開始すると、Unified CMは Unified CVPへのイングレス
音声ゲートウェイとして機能します。Unified CVPにコールを送信するために SIPトランクが
使用されます。

コール処理ノード

Cisco Unified Communications Managerは、Cisco Unified Communications製品ファミリのソフト
ウェアベースのコール処理コンポーネントとして機能します。

Cisco Unified CMシステムは、企業のテレフォニー機能を、IPフォンなどのパケットテレフォ
ニーネットワークデバイス、メディア処理デバイス、Voice-over-IP（VoIP）ゲートウェイ、
マルチメディアアプリケーションに提供します。Cisco Unified CMでは、シグナリングサービ
スとコール制御サービスが、Cisco統合テレフォニーアプリケーションおよびサードパーティ
アプリケーションの両方で提供されます。Cisco Unified CMは、主に以下の機能を実行します。

•呼処理

•シグナリングとデバイス制御

•ダイヤルプランの管理

•電話機能の管理
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•ディレクトリサービス

• Operations, Administration, Maintenance, and Provisioning（OAM&P）

• Cisco IP Communicatorといった外部の音声処理アプリケーションからのプログラミングイ
ンターフェイス、Cisco Unified Customer Voice Portal (CVP)

Unified CMシステムには、音声会議機能や手動アテンダントコンソール機能を実行する一連
の統合型音声アプリケーションが含まれています。この一連の音声アプリケーションは、特定

用途の音声処理ハードウェアが必要でないことを意味します。保留、転送、転送、会議、複数

の回線の外観、自動ルート選択、短縮ダイヤル、その他の機能が IPフォンやゲートウェイに
まで拡張された拡張サービスです。Unified CMはソフトウェアアプリケーションであり、実
稼働環境で機能を拡張するには、サーバプラットフォーム上のソフトウェアのアップグレード

のみが必要とされます。これにより、コスト高となるハードウェアのアップグレードコストを

回避することができます。

Unified CMおよび IPネットワークを介したすべての Cisco IPフォン、ゲートウェイ、および
アプリケーションは、分散型の仮想テレフォニーネットワークによって配布されます。この

アーキテクチャでは、システムの可用性と拡張性が改善されています。コール受付制御は、ボ

イスのサービス品質 (QoS)が制限的にWANリンク上で維持されることを実現します。WAN
帯域幅が利用できない場合、コールは代替の公衆交換電話網（PSTN）ルートに自動的に転送
されます。

設定データベースへのブラウザインターフェイスにより、リモートデバイスおよびシステム設

定の機能が提供されます。このインターフェイスでは、ユーザや管理者が HTMLベースのオ
ンラインヘルプにアクセスすることもできます。

アプライアンスと同様に動作するように設計されたUnified CMは、以下の機能を参照します。

• Unfied CMサーバをソフトウェアにプレインストールすると、顧客とパートナーの展開が
容易になります。更新は自動的に検索され、主要なセキュリティ修正およびソフトウェア

アップグレードがシステムで使用可能であることを管理者に通知します。このプロセス

は、電子ソフトウェアアップグレードの通知で構成されます。

• Unified CMサーバのアップグレード中もコールの処理を継続して行うことが可能です。そ
のため、アップグレードの際は最小限のダウンタイムとなります。

• Unified CMは、より高い解像度の電話機でUnicodeをサポートすることによって、アジア
および中東地域の市場もサポートしています。

• Unified CMは、障害、設定、アカウント管理、パフォーマンス、およびセキュリティ
（FCAPS）を提供します。

保留ノード上の TFTPおよび音楽

TFTPサブスクライバまたはサーバノードは、Unified CMクラスタの一部として、以下の 2つ
の主要な機能を実行します。
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•電話機やゲートウェイなどのデバイスにサービスを提供するためのファイルサービス。こ
れには、設定ファイル、アップグレード用のバイナリファイル、さまざまなセキュリティ

ファイルが含まれます。

•コンフィギュレーションファイルおよびセキュリティファイルの生成。これらは、ダウ
ンロード可能になる前に署名されます。場合によっては暗号化されます。

•この機能を提供する Cisco TFTPサービスは、クラスタ内の任意のサーバで使用可能にす
ることができます。ただし、何らかの設定を変更すると、TFTPサービスがコンフィギュ
レーションファイルを再生成するため、1,250人ユーザを超えるクラスタでは、他のサー
ビスが影響を受ける場合があります。このようなクラスタでは、特定のサブスクライバ

ノードを TFTPサービスおよびMOH機能、または頻繁な設定変更が予想される機能専用
とします。

• TFTPサブスクライバには、コール処理サブスクライバと同じハードウェアプラットフォー
ムを使用します。

• Unified Communications Manager MoHサーバは、音声ファイルと固定ソースの 2種類のソー
スからMoHストリームを生成することができます。また、いずれのタイプのソースも、
ユニキャストまたはマルチキャスト送信が可能です。

Cisco Finesse
Cisco Finesseは、Cisco Unified Contact Center Enterprise用の次世代のエージェントおよびスー
パーバイザデスクトップです。カスタマーサービス組織とやり取りする各種コミュニティに

メリットをもたらします。カスタマーとカスタマーサービス担当者のエクスペリエンスを改善

することによって、コラボレーションを向上させるように設計されています。

Cisco Unified Contact Center Enterpriseの Cisco Finesseエージェントおよびスーパーバイザデス
クトップは、従来のコンタクトセンターの機能をシンクライアントデスクトップに統合しま

す。重要な特性は、すべてのデスクトップがブラウザベースであり、Web 2.0インターフェイ
スを介して実装されることです。クライアント側のインストールは不要です。これにより、総

所有コスト（TCO）が低減します。

Cisco FinesseはWeb 2.0ソフトウェア開発キット（SDK）とガジェットを備えているので、開
発者は短時間でデスクトップを実装できます。

Cisco Finesseサーバは、シスコ音声オペレーティングシステム（VOS）プラットフォームで稼
動している専用のVMware仮想マシン（VM）上に展開されます。Cisco Finesseサーバは、Cisco
Finesseデスクトップソリューションに不可欠なコンポーネントです。Cisco Finesseソフトウェ
アは耐障害性を備えており、冗長VM上に展開されます。両方のCisco Finesseサーバが同時に
アクティブになります。一方のCisco Finesseサーバはパブリッシャとして動作し、冗長ペアの
サブスクライバに設定データを複製します。

Cisco Finesseサーバは Agent PG上の CTIサーバに接続します。Unified CCEによる認証は、
Administration & Data Serverへの接続を介して行われます。シングルサインオン（SSO）を有
効にすると、Cisco Identity Serviceプロバイダーにより認証が行われます。
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図 17 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける Cisco Finesse

Cisco Finesseでは、Administration & Data Serverをバックアップ用のAdministration & Data Server
と共に展開する必要があります。プライマリの Administration & Data Serverがダウンすると、
Cisco Finesseは認証用のバックアップサーバに接続して、エージェントが引き続きサインイン
できるようにします。

Cisco Finesseサーバは、サポートしているクライアントの動作を Representational State Transfer
（REST）APIを介して示します。REST APIによって、開発者は CTIサーバワイヤプロトコ
ルに関するさまざまな詳細を気にせずに済みます。

Cisco Finesseクライアントは、Cisco Finesseサーバの完全修飾ドメイン名（FQDN）を指し示
すWebブラウザを介して、Cisco Finesseサーバに接続します。

Cisco Finesseサーバはアクティブ/アクティブ配置で展開されます。この配置では、両方のCisco
Finesseサーバが Agent PG上のアクティブな CTIサーバに接続します。標準の Cisco VOSレプ
リケーション機能により、Cisco Finesseサーバ上の永続的な設定データ向けの冗長性がもたら
されます。

Cisco Finesseサーバのサービス

CLIを使用して、以下の Cisco Finesseサービスにアクセスすることができます。

• Cisco Finesse通知サービス：このサービスは、メッセージおよびイベントで使用されま
す。Cisco Finesseデスクトップは、このサービスを使用して、コールイベント、エージェ
ントの状態変更、および統計情報を確認します。
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• Cisco Finesse Tomcatサービス：このサービスには、導入されたすべての Finesseアプリ
ケーションが含まれます。上記アプリケーションには以下が含まれます。

• Cisco Finesseデスクトップアプリケーション：このアプリケーションは、エージェン
トおよびスーパーバイザ用のユーザインターフェイスを提供します。

• Finesse IPフォンエージェント（IPPA）アプリケーション：このアプリケーションに
より、エージェントとスーパーバイザは各自の Cisco IPフォンで Cisco Finesse操作を
実行することができます。

• Cisco Finesse REST APIアプリケーション：Cisco Finesseは、クライアントアプリケー
ションがサポートされるサーバ機能へのアクセスを可能にする REST APIを提供しま
す。REST APIは、アプリケーションデータを転送する HTTPまたは HTTPSを使用
することができます。REST APIには、サードパーティアプリケーションが Cisco
Finesseとやり取りするために使用できるプログラミングインターフェイスも用意さ
れています。REST APIの詳細については、https://developer.cisco.com/site/finesse/で
Cisco Finesseのドキュメンテーションを参照してください。

• Finesse管理アプリケーション：このアプリケーションは、Finesseの管理操作を提供
します。

• Cisco Finesse診断ポータルアプリケーション：このアプリケーションは、Cisco Finesse
のパフォーマンス関連情報を提供します。

エージェントのモビリティ

Unified CCEの展開は、エージェントデスクトップを特定のエージェントまたは IPフォンの内
線番号に静的に関連付けません。Unified CCE内でエージェントと内線番号を設定して、特定
の Unified Communications Managerクラスタに関連付けてください。

エージェントがデスクトップにサインインすると、セッションで使用するエージェント IDま
たはユーザ名、パスワード、内線番号の入力を求めるダイアログが表示されます。入力する

と、エージェント ID、内線番号、エージェントデスクトップの IPアドレスが動的に関連付け
られます。関連付けはエージェントがサインアウトすると解除されます。

この機能によって、エージェントは任意のワークステーションで作業（ホットデスク）するこ

とができます。また、この機能により、エージェントは自身のラップトップを適切に設定され

た Cisco Unified IP Phoneに取り込み、そのデバイスからサインインすることもできます。

エージェントは、Cisco Extension Mobility機能を使用して他の電話にサインインすることもで
きます。この機能の詳細については、『』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
unified-communications/unified-communications-manager-callmanager/
products-installation-and-configuration-guides-list.html）の「Extension Mobility」の項を参照してく
ださい。

関連トピック

シングルサインオン（SSO）（62ページ）
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Cisco Unified Intelligence Center
Cisco Unified Intelligence Center（Unified Intelligence Center）はWebベースのレポートアプリ
ケーションであり、消耗型のライブデータと、Unified CCEおよび Unified CVPの履歴レポー
トを提供します。スーパーバイザとビジネスユーザは、ソリューション全体のマルチチャネル

コンタクトの詳細について単一のインターフェイスから報告できます。従来のレポートの境界

を情報ポータルに拡張し、組織全体のデータを統合して共有できます。

Unified Intelligence Centerサーバは、シスコ音声オペレーティングシステム（VOS）プラット
フォームで稼動している専用の VM上に展開されます。2000エージェントのリファレンス設
計では、Unified Intelligence Centerはライブデータおよび Cisco Identity Serviceと共存します。

Unified Intelligence Centerは、高い拡張性、パフォーマンス、高度な機能（他の Cisco Unified
Communications製品やサードパーティのデータソースとのデータ統合など）を提供します。
Unified Intelligence Centerには、特定のユーザ用に異なるアクセス権と機能を定義するセキュリ
ティモデルが組み込まれています。

Cisco Unified Intelligence Centerは、Webベースのレポートアプリケーションと管理インター
フェイスの両方を提供します。Unified Intelligence Centerのレポート機能には、以下が含まれて
います。

•ダッシュボードのマッシュアップ

•ソートとグループ化による、レポートの効果的なグリッド表示

•レポートのチャート表示とグラフ表示

•同じレポート定義への複数のレポート表示の関連付け

•カスタムフィルタ

•データのアラートのためのカスタムしきい値

• Contact Center Enterpriseデータ用レポートテンプレートのストック

• MS SQL Serverおよび Informixデータベースのデータを報告する機能

管理者は Unified Intelligence Centerを使用して、承認した個別のユーザおよびユーザグループ
にのみ権限を付与することで、機能、レポート、およびデータへのアクセスを制御できます。

たとえば、各スーパーバイザを最も関連性の高いエージェントグループ、スキル、コールタ

イプに割り当てることができます。これにより、各レポートでそれぞれの役割に適したデータ

に対して本質を見抜くための実用的な情報を重点的に提供できます。

この製品のいくつかの機能を使用すると、従来のレポートを超えて、企業全体の情報ポータル

に Unified Intelligence Centerプラットフォームを拡張することができます。ビジネスの効率性
と有効性を向上させるために、従来とは異なるソースからのデータを使用できます。

Unified CCEレポートソリューションは、コンタクトセンターのライブデータ、リアルタイム
データ、履歴データにアクセスするインターフェイスを提供します。

レポートソリューションは次のコンポーネントから構成されています。

• Cisco Unified Intelligent Center：レポート用ユーザインターフェイス
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•設定およびレポートデータ：1つ以上の Administration & Data Serverに含まれています。

図 18 : Unified Intelligence Center

Ciscoオプションコンポーネント
Contact Center Enterpriseソリューションには、これらのオプションの Ciscoコンポーネントを
使用するものも含まれます。提供される機能を利用する場合は、ソリューションに追加しま

す。通常、上記のオプションコンポーネントには、追加のサーバが必要となります。

Cisco Remote Expert
Cisco Remote Expertソリューションを使用すると、発信者とエージェントの間で仮想の対面会
議を行うことができます。この会議は、物理ブランチまたは PC、タブレット、またはスマー
トフォンで行うことができます。リッチビデオ対応のコラボレーションセッションでは、リ

モートアドバイザ (エキスパートやエージェント)に数秒で接続することができます。Contact
Center Enterpriseソリューションは Remote Expertを採用し、コスト制御、意思決定の迅速化、
顧客との緊密な更新の改善、および希少なリソースの拡張をサポートします。

Remote Expertは、複数のデバイスで一貫したエクスペリエンスを提供するエンドツーエンド
のマルチチャネルコラボレーションプラットフォームです。さまざまな方法でユーザに利益

をもたらす販売およびサービスを実現するプラットフォームが提供されます。Remote Expert
では以下が可能です。

•顧客に対して魅力的なエクスペリエンスを提供します。

•顧客のエキスパートへのアクセスの拡張。

•専門知識を拡大し、財務専門家の生産性を向上。
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•ドキュメントおよび画面の共有、画面への注釈、署名キャプチャ、セッション記録などの
高度なコラボレーション機能の提供。

Video Remote Expertを使用すると、ビデオの発信者がキューに入れられます。オプションで、
CVP Video (ViQ)では、発信者は高精細ビデオプロンプトを介して対話することができます。
ビデオのセルフサービスの DTMFキーを使用してビデオメニューを操作したり、エージェン
トを待機中にビデオを受信したりすることができます。

以下のモードで Cisco Remote Expertを展開することができます。

• Remote Expertブランチ:イマーシブモードまたはキオスクモード

• Remote Expertモバイル

リモートエキスパートブランチ

Cisco Remote Expertブランチは、イマーシブセールスおよびサービス有効化プラットフォーム
です。これにより、複数のタッチポイントおよびデバイスで、一貫した顧客および従業員のエ

クスペリエンスを提供することができます。

図 19 : Remote Expertブランチ:イマーシブモードまたはキオスクモード

Remote Expertブランチの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/solutions/collaboration/
cisco_remote_expert.htmlのWebサイトを参照してください。

Remote Expertモバイル

Cisco Remote Expertモバイルは、モバイルおよびWebアプリケーションにおけるリアルタイム
の顧客エンゲージメントを可能にします。Contact Center Enterpriseソリューションでは、Remote
Expert Mobileにより、個人的かつ実用的な顧客との対話が可能になります。完全な共同作業
(画面共有、共同ブラウジング、リモート制御、コンテンツのプッシュ、注釈付け、フォーム
の記入)に対するワンクリックコールサービスが提供されます。たとえば、Remote Expertモ
バイルは、モバイルトレーディングアプリケーション（B2C（Business to Consumer））内で、
投資家と金融アドバイザーを結びつけることができます。現場の従業員は、モバイルアプリ
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ケーションを使用して社内ヘルプデスク（B2E（Business to Employee））に接続することがで
きます。開発者は、モバイルまたはWebアプリケーションで音声およびビデオコールを提供
できます。

図 20 : Remote Expertモバイルコンポーネント

Remote Expert Mobileがコール発信および受信をサポートするブラウザの詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/remote-expert-mobile/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Remote Expert Mobile向け Cisco Contact
CenterソリューションおよびUnifiedCommunicationsManagerソリューションコンフィギュレー
ションガイドを参照してください。

WebRTCはこのコンポーネントの中核であり、プラグインを使用せずにアプリ内通信を実現し
ます。まだWebRTCプラグインをサポートしていないブラウザ (Internet Explorerおよび Safari)
向けにWebRTCプラグインが用意されています。

Remote Expertモバイルはまた、ネイティブライブラリにより、iOSおよびAndroidアプリケー
ションでの統合通信を提供します。

Remote Expertモバイルは、お客様とエージェントの間で高品質のビデオコラボレーションを
実現します。Remote Expert Mobileソリューションは、どこにいても、その分野の専門家と顧
客を結び付けます。
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Remote Expert Mobileコンポーネントは、既存のエンタープライズネットワークにインストー
ルすることができます。次の図では、左上の 2つのボックスにRemote Enterpriseモバイルコン
ポーネントを示しています。残りのボックスでは、既存のエンタープライズネットワークコ

ンポーネントが示されます。

エージェントが Remote Expertモバイルコールを受信すると、エージェントのデスクトップで
ExpertAssist機能が有効になります。エージェントが、企業に登録された発信者からの内部コー
ルを受信すると、Expert Assist機能は無効になります。

（注）

Remote Expertモバイルは次の 2つの導入タイプを提供します。

• Contact Center Enterpriseの展開

•非コンタクトセンター展開（Unified CMのみ）

図 21 : Remote Expert Mobileの展開

Remote Expert Mobileでは、以下の機能が提供されます。

•保留中のビデオ：エージェントが発信者を保留状態にする際に、発信者にビデオを再生し
ます。

•キューのビデオ：発信者がキューに入れられると、発信者にビデオが再生されます。この
機能によって、発信者が高解像度のビデオプロンプトを通じて対話したり、DTMFキー
を使用してビデオメニューをナビゲートしたりすることができます。

Remote Expert Mobileの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/products/
customer-collaboration/remote-expert-mobile/index.htmlのWebサイトを参照してください。
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Cisco SocialMiner
Cisco SocialMinerでは、デジタルメディア要求をコンタクトセンターのエージェントにルー
ティングする手段を提供しています。使用するソリューションでは、以下に SocialMinerを使
用することができます。

•カスタマーがWebサイトでエージェントからのコールを要求できるようにするエージェン
ト要求機能。この機能の詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガ
イド』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.html）を参照してください。

•サードパーティ製マルチチャネルアプリケーションを統合するときに使用できるタスク
ルーティング API。

図 22 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける SocialMiner
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タスクルーティング

タスクルーティング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。要求の送信元のMRDに関わらず、ビジ
ネスルールに基づき、エージェントに要求を送信するルーティングスクリプトを設計するこ

とができます。複数のMRDにログインするエージェントは、タスク単位でメディアを切り替
えることができます。

オプションのコンポーネント企業向けチャットおよび Eメールでは、すぐにタスクルーティ
ングを使用することができます。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、タスクルーティングを使用
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ユーザあるいはパートナーは、タスクルーティングを使用する目的で、

SocialMinerおよびFinesse APIを使用したアプリケーションの開発が可能です。SocialMiner Task
APIは、アプリケーションが音声以外のタスク要求をCCEに送信できるようにします。Finesse
API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/）。

Cisco Unified SIP Proxy
Cisco Unified SIP Proxy（CUSP）は、集中的ルーティングと Session Initiation Protocol（SIP）信
号正規化を行う、高パフォーマンス、高可用な SIPサーバです。CUSPを使用すると、コール
制御ドメイン間で要求を転送することにより、企業ネットワークおよびサービスプロバイダー

ネットワーク内でセッションをルーティングすることができます。アプリケーションはSIP要
素を集約し、高度に開発されたルーティングルールを適用します。上記ルールは、SIPネット
ワーク制御、管理、および柔軟性を強化します。

Unified CVPは、CUSPサーバのみをサポートします。

Unified CVP展開では、CUSPサーバに、TDMゲートウェイ、Unified CVP、および UCM SIP
トランクからの着信コールが表示されます。CVPの SIPバックツーバックユーザエージェン
ト（B2BUA）を使用すると、プロキシの初期コールセットアップに、着信コールのすぐ後に
アウトバウンドコールが含まれます（VRUまたは ACDを問わず）。そのコールの後、CVP
は発信レッグを含むエージェントにコールを転送し、着信レッグに再招待します。また、着信

音サービスセットアップも利用可能で、さらに発信者への個別のアウトバウンドコールおよ
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び再招待も含まれます。発信者レッグの再招待は、CVP転送時または補足サービス中に発生し
ます。

図 23 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける CUSP

SIPプロキシサーバは、SIPエンドポイント間で SIPメッセージをルーティングします。CUSP
サーバでは、ソリューション規模のSIPエンドポイントの高可用性とロードバランシングを実
現します。CUSPサーバは、さまざまなタイプの複数の SIPエンドポイントをサポートし、こ
れらのエンドポイント間にロードバランシングとフェールオーバーを実装するように設計され

ています。ソリューションにSIPプロキシを展開することで、より集中化されたダイヤルプラ
ンルーティングの設定が可能になります。

複数のスタティックルートで SIPプロキシを設定すると、アウトバウンドコールでロードバ
ランシングおよびフェールオーバーを実行することができます。スタティックルートは、IP
アドレスまたは DNSをポイントできます。

ドメインネームシステム (DNS)サービスレコード (DNS)サービスレコード (SRV)は、CUSP
サーバ上で使用する権限がありません。ただし、UnifiedCVP、イングレス音声ゲートウェイ、
Unified CMなど、CUSPサーバに到達する必要があるデバイスに使用することができます。

Unified CVPは、ソリューションの設計または複雑さに応じて、CUSPプロキシサーバなしで
展開することができます。この場合、CUSPサーバが提供する機能には、Unified CVPサーバ
SIPサービスによって提供されるものもあります。

CUSPサーバを使用する利点を以下に示します。

•ロードバランシングおよびフェールオーバー用にルートを使用して、プライオリティおよ
びウェイトルーティングを使用できます。

• CUSPサーバが SIPネットワーク内に存在する場合、Unified CVPは別の SIPエンドポイン
トとして機能します。Unified CVPは既存の SIPネットワーク内に段階的に収まります。
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CUSPサーバを使用しない場合は、イングレス音声ゲートウェイおよび Unified CMが Unified
CVPを直接ポイントする必要があります。このような展開では、次のタスクを実行します。

•ゲートウェイから DNSサーバへの DNS SRVルックアップを使用してロードバランシン
グを実行します。この手順を使用して、SIPコールのバランシングを行います。

• DNS SRVルックアップを使用して、Unified CVPからのアウトバウンドコール（アウトバ
ウンドコールレッグ）のロードバランシングを実行します。

企業向けチャットおよび Eメール
Contact Center Enterpriseソリューションは、企業向けチャットおよび Eメール（ECE）を使用
してマルチチャネルコンタクトセンターを提供します。

Eメールの場合、ECEを使用することにより、組織は着信 Eメール、Webフォームでの問い合
わせ、ファクス、書簡を適切にルーティングして処理することができます。Webチャットの場
合、ECEにはエージェントがリアルタイムでカスタマーにサービスを提供できる総合的なツー
ルセットが用意されています。これにより、コールセンターのエージェントはテキストチャッ

トメッセージやページプッシュ機能を使用して、カスタマイズされたサービスを迅速に顧客に

提供できます。

ECE Webサーバを外部サーバに展開します。その際サーバは、ECEデータサーバと同じサイ
トで配置することができます。また、顧客とのチャット処理が必要な場合は、DMZに配置す
ることも可能です。
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図 24 : Contact Center Enterpriseソリューションの ECE

企業向けチャットおよび Eメールの機能

企業向けチャットおよび Eメール (ECE)の機能は以下の通りです。

Email

ECEでは、顧客とエージェントの間の通信チャネルを作成する Eメールをサポートしていま
す。顧客からのEメールに効率的に対応するには、さまざまな処理が実行される必要がありま
す。Eメールは、まずシステムに取得され、適切なユーザまたはキューに送信されます。応答
が作成されると、その応答はシステムによって処理され、顧客に送信されます。

チャット

これは、顧客とエージェント間のチャットセッション用に作成されたアクティビティです。

チャットは、エージェントと顧客間のリアルタイムの対話であり、テキストメッセージが交換

されます。チャットの一環として、エージェントは、顧客にWebページを転送することもで
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きます。アクティビティがエージェントにルーティングされる方法に基づき、チャットはスタ

ンドアロンのチャットと統合チャットに分類されます。統合チャットは統合キューにルーティ

ングされ、メッセージは Unified CCEに送信されます。Unified CCEがアクティビティを処理
し、そのチャットを利用可能なエージェントに割り当てます。

Webコールバックおよび遅延コールバック

Webコールバック機能を使用すると、Webサイト上でフォームを送信することによってコー
ルバックを要求することができます。ECEは、送信された情報を処理し、ユーザをエージェン
トに接続します。コンタクトセンターのエンタープライズ統合では、ECEが Unified CCEに
メッセージを送信して、コールバック要求をエージェントに転送するように要求します。Unified
CCEによって、ECEにメッセージが送信されます。エージェントが利用可能になると、コー
ルルータはエージェントにWebコールを開始するように通知します。

遅延コールバック機能は、Webコールバック機能と似ています。ECEが遅延コールバック要
求を受信すると、遅延コールバックテーブルに要求が追加されます。ECEは HTMLページを
発信者に送信し、コールの時間枠を指示します。指定された時間になると、ECEはUnifiedCCE
キューに要求を移動して Unified CCEにルーティングします。コールは、Webコールの場合と
同じ方法で処理されます。

サイレントモニタリング

サイレントモニタリングを使用すると、スーパーバイザはチーム内のエージェントの会話をモ

ニタできます。スーパーバイザは会話に積極的に参加できず、エージェントと発信者はモニタ

されていることに気づきません。Cisco Finesseは、サイレントモニタリングのためのソリュー
ションサポートを提供します。

Cisco Finesseは、Unified Communications Silent Monitoringのみをサポートしています。サイレ
ントモニタリングは Unified Communications Managerで設定します。Cisco Finesseサーバでの
追加設定は不要です。

G.711を使用するように設定されている地域でも、Unified CCEでは G.722対応デバイスのデ
フォルトコーデックとして G.722が使用されます。ただし G.722は、Unified Communications
Managerに基づくサイレントモニタリングとコール録音ではサポートされません。このデフォ
ルトを無効にするには、Unified Communications Manager Administrationで [エンタープライズ
パラメータ（Enterprise Parameters）]に移動し、[G.722コーデックのアドバタイズ（Advertise
G.722 Codec）]を無効に設定します。

（注）

音声ストリームが暗号化されている場合、サイレントモニタリングは正しく機能しません。音

声ストリームのキャプチャは可能ですが、サイレントモニタリングサービスはそれらを正し

くデコードできません。

（注）
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Unified CMベースのサイレントモニタリング

Unified Communications Manager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。（注）

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、Siebelを含む任意の
Unified CCEエージェントデスクトップを監視することができます。

•監視対象のエージェントは、互換性のある Ciscoユニファイド IP電話または Cisco IP
Communicatorを使用します。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
で、使用するソリューションの互換性マトリ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。

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
Contact Center Enterpriseソリューションの機能は、サードパーティコンポーネントを使用して
拡張することができます。

DNSサーバ
ドメインネームシステム（DNS）サーバはネットワーク内のどこにでも設置できます。この
サーバはホスト名を IPアドレスに解決します。Contact Center Enterpriseソリューションでは、
タイプAと SRVタイプの両方のレコードルックアップを行うことができます。DNSサーバの
応答が遅い、DNSサーバを使用できない、または DNSサーバがWANを介している場合は、
ソリューションに対するパフォーマンスの影響を確認してください。
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コンタクトセンターは、次のような状況で SIPインタラクション中に DNSサーバを使用でき
ます。

•コールがイングレス音声ゲートウェイに到達すると、ダイヤルピアは DNSを使用して、
2つの SIPプロキシサーバ間でコールを交互に処理できます。SIPプロキシサーバは、
DNSを使用して、着信コールを複数のSIPサービスに分散することもできます。コンタク
トセンターで SIPプロキシサーバを使用しない場合は、イングレス音声ゲートウェイで
DNSを直接使用して、インバウンドコールを複数の SIPサービスに分配できます。

• Unified CCEは SIPサービスを指示して VRUレッグにコールを転送し、DNSを使用して
2つの SIPプロキシサーバ間でこのような要求を交互に処理できます。コンタクトセン
ターで SIPプロキシサーバを使用しない場合は、SIPサービスで DNSを直接使用して、
VRUレッグを複数の音声ブラウザに分配することができます。

• SIPプロキシは、DNS SRVを使用して SIPプロキシサーバ経由でエージェントにアウト
バウンドコールを転送することはできません。ロードバランシングやフェールオーバー

を実行するには、複数のスタティックルートをSIPプロキシに設定します。スタティック
ルートは、IPアドレスまたは標準の DNS Aホストレコードをポイントできます。コンタ
クトセンターで SIPプロキシサーバを使用しない場合は、SIPサービスで DNSを使用し
てターゲットエージェントの IPアドレスを検出できます。

• CiscoFinesseは、ホスト名の解決と逆引き参照のために、インストール時にDNSサーバを
使用します。

• Unified CCEは、ホスト名の解決とサーバインベントリの逆引き参照のために、Unified
CCE Administrationツールで DNSサーバを使用します。

Unified CVPでは、SIPルーティングに対して DNSサーバを使用するかどうかは任意です。既
存の DNSサーバが Unified CVPによる追加の負荷を処理するため、専用の DNSサーバを持つ
必要はありません。ネットワークに入った、Unified CVPを宛先とするすべてのコールに対し
て、DNSルックアップが約 3～ 4回発生します。1秒あたりの DNSクエリー数を判断するに
は、ソリューションの 1秒あたりのコール数を特定し、その数値に 4を掛けます。

コンタクトセンターでは DNS SRVクエリーの DNSルックアップが必要ですが、Aレコード
クエリーのルックアップは必ずしも必要ではありません。Aレコードルックアップをシステム
ファイルにローカルに設定することもできます。DNS SRVルックアップを回避するために
Unified CVPサーバグループを使用できます。

ロードバランサ

Contact Center Enterpriseリファレンス設計では、ロードバランサはリダイレクトモードでの
み使用されます。Contact Center Enterpriseソリューションでは、次の目的のためにサードパー
ティのロードバランサを使用できます。

• Cisco Finesseサインインページにアクセスする場合

• Finesse REST APIを直接使用する場合

• Unified CVPを併用する場合
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• Unified CCE Administrationツールのサインインページにアクセスする場合

• Unified CCE Administration REST APIを直接使用する場合

• Unified Intelligence Center管理コンソールを併用する場合

ロードバランサの要件の詳細については、ご使用のContact Center Enterpriseソリューションに
応じた『Compatibility Matrix』を参照してください。

録音

録音オプションでは、オーディオやビデオなどのネットワークベースのメディアを、豊富な録

音メタデータで保存することができます。メディアの録音、再生、およびライブストリームが

可能です。このオプションは、コンプライアンス、品質管理、およびエージェントの指導に使

用することができます。このプラットフォームは、ビジネスインテリジェンスの会話をキャプ

チャ、保存、およびマイニングする効率的で費用対効果の高い基盤を提供します。

Unified CVPでは、リアルタイムトランスポートプロトコル（RTP）ストリームのソフトウェ
アベースの分岐をサポートするネットワークベースの録音（NBR）機能が提供されています。

（注）

サードパーティの録音アプリケーションのUCS BシリーズでのERSPANサポートについては、
ベンダーのアプリケーション要件を参照してください。

（注）

音声サーバ：ASR/TTS
自動音声認識（ASR）サーバと音声合成（TTS）サーバは、音声ブラウザに音声認識サービス
と音声合成サービスを提供します。自動音声認識（ASR）を使用すると、発信者はメニューの
オプションを音声で選択できます。たとえば、自動応答機能は呼び出し先を尋ね、その返答を

使用してコールを接続できます。音声合成（TTS）は、プレーンテキスト（UNICODE）を音
声に変換します。たとえば、音声ブラウザは音声合成（TTS）サーバからメディアをストリー
ミングできます。

ASR/TTSライセンスの使用は、音声ブラウザで使用する機能に応じて異なります。VXMLゲー
トウェイは、コールの終了まで ASR/TTSライセンスを解放しません。Cisco VVBは、スクリ
プトでライセンスが不要になるとライセンスを解放します。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
49

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

録音



図 25 : Contact Center Enterpriseソリューションにおける音声サーバ

ASR/TTSサーバと音声ブラウザ間の通信では、Media Resource Control Protocol（MRCP）が使
用されます。MRCPバージョンのサポートについては、『Compatability Matrix』参照してくだ
さい。

World Wide Webコンソーシアム（W3C）では、ASR文法をサポートするための高度な機能セッ
トを提供しています。許可されたカスタマー応答を音声ブラウザに渡すインライン文法を実装

してサポートできます。また、外部文法を使用することも可能です。その場合は、外部文法

ソースへのポインタがUnified CCEによって渡されます。VXMLサーバは、音声ブラウザに送
信する VXMLドキュメントにこのポインタを追加します。音声ブラウザはその文法を使用し
て、発信者からのASR入力をチェックします。この場合、顧客は文法ファイルを作成します。
3つめのタイプの文法は、組み込み文法です。文法の形式の詳細については、http://www.w3.org/
TR/speech-grammar/で次のW3C Webサイトを参照してください。

VXMLサーバが TTS用のテキストをゲートウェイに直接渡す場合、そのアクションはインラ
イン TTSと呼ばれます。MRCPを介して音声ブラウザと通信する個別のサーバが、音声認識
と音声合成を実行します。また、ASRおよび TTSエンジンは、複数言語の音声認識および音
声合成も（制限付きで）サポートしています。

サードパーティの ASR/TTSソフトウェアおよびサーバについては、ご使用のソリューション
の『Compatibility Matrix』を参照してください。
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ウォールボード

Wallboardsを使用すると、顧客に提供するサービスをリアルタイムで監視することができま
す。Wallboardsは、待機数、待機時間、サービスレベルなど、顧客サービス指標に関する情報
を表示します。

ワークフォース管理

Workforce Management (WFM)を使用すると、複数のキューとサイトのスケジュールが可能で
す。単一のWFM実装を世界規模で展開することができます。WFMでは、主要業績評価指標
とスケジュールのリアルタイム準拠を管理することもできます。

ユーザ (エージェント、スーパーバイザ、スケジューラ、および管理者)は、Webブラウザを
使用してWFMにアクセスすることができます。シッククライアントのインストールが回避で
きるため、WFMは高度に分散した人員環境に最適です。

統合機能
オプションのコンポーネントと統合機能の違いは、ソリューションへの追加が容易になる点で

す。通常、統合された機能は、サーバまたはVMをソリューションに追加する必要はありませ
ん。ソリューションで有効化する設定を行うのみです。ただし、上記機能によって規模その他

の設計の影響が増大する可能性があります。

ソリューションのさまざまな統合機能の詳細については、機能ガイドを参照してください。

エージェントのグリーティング

エージェントグリーティングでは、設定可能な自動グリーティングを発信者に対して再生でき

ます。発信者ごとに、クリアかつ適切なペースで、適切な言語による熱意のある導入部が再生

されます。エージェントグリーティングは、オープニングスクリプトの読み上げからエージェ

ントを解放します。代わりにエージェントは、グリーティングの再生中にデスクトップ画面の

ポップアップを確認することができます。

グリーティングの録音は、ボイスメールのメッセージの録音とまったく同じです。コールセ

ンターのセットアップ方法に応じて、エージェントは、発信者のタイプに合わせて再生するさ

まざまなグリーティングを録音します（たとえば、英語を話す人には英語のグリーティング、

イタリア語を話す人にはイタリア語のグリーティングなど）。

エージェントグリーティングは、Unified CCEと Unified CMにより制御される組み込み型ブ
リッジ（BiB）搭載の IP Phoneを使用している、エージェントおよびスーパーバイザが利用で
きます。
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図 26 :エージェントのグリーティング

関連トピック

エージェントグリーティングに関する考慮事項

ゲートウェイ

アプリケーションゲートウェイは、CCEルーティングエンジンが外部サービスを照会するた
めのインターフェイスを提供します。開発パートナー向けに公開されているアプリケーション

ゲートウェイプロトコル GED-145を使用するカスタムアプリケーションを作成する必要があ
ります。詳細については、https://developer.cisco.com/site/devnet/home/index.gspを参照してくださ
い。

アプリケーションゲートウェイでは、スクリプトにアプリケーションゲートウェイノードを

挿入することができます。これらのノードは、変数を設定し、カスタムアプリケーションに要

求を送信し、関連情報を取得するサポートを提供します。この情報を管理スクリプトで使用し

て、プログラムを開いたり閉じたりすることができます。また、エージェントに送信可能な、

ルーティングスクリプト内の関連する顧客データを返すこともできます。

業務時間

業務時間機能を使用すると、通常の勤務時間と追加の勤務時間のスケジュールを作成して、休

日または緊急事態に対応してコンタクトセンターを閉鎖することができます。設定された業務

時間スケジュール、休日、緊急時の閉鎖、あるいは追加の業務時間に基づいて、各連絡先を特

定のサポートチームに転送するメカニズムが提供されています。さまざまなシナリオに対応す

るさまざまなコンタクトセンターチーム向けに業務時間のスケジュールを作成することができ

ます。この機能は、同じチームに複数の業務時間スケジュールを作成および適用するのに役立

ちます。一方、同じ業務時間スケジュールを複数のサポートチームに適用することもできま

す。
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顧客がコンタクトセンターに連絡する場合、コンタクトセンターによる対応はサポートチー

ムの状態に基づいています。この状態は、チームに対して設定された業務時間を使用して評価

されます。

Ciscoアウトバンドオプション
Contact Center Enterpriseソリューションでは、エージェントはインバウンドとアウトバウンド
の両方のコンタクトを処理できます。アウトバウンドキャンペーンソリューションを必要と

するコンタクトセンターのマネージャは、Cisco Unified CCEが保持している、エージェント
リソースに関するエンタープライズビューを利用できます。Ciscoアウトバウンドオプション
は、エージェントベースと VRUベースのキャンペーンをサポートしています。エージェント
ベースのキャンペーンの場合は、留守番電話の VRUへのコールの転送や、放棄呼の規制上の
要件を満たすためのコールの転送もサポートされます。VRUキャンペーンではエージェント
は使用されません。代わりに、コールは、応答されたコールに対して録音メッセージを再生す

る VRUに送られます。

Cisco Outbound Option Dialerは、Cisco Unified Contact Center Enterpriseの既存のインバウンド機
能と共に、アウトバウンドダイヤリング機能を提供します。このアプリケーションにより、コ

ンタクトセンターでは、カスタマーコンタクトにダイヤルして、連絡を受けたカスタマーを

エージェントに転送することができます。Cisco Outbound Dialerを使用すると、自動アウトバ
ウンドアクティビティ用にコンタクトセンターを設定できます。

Outbound Option Dialerは、Unified CM PG上に共存するソフトウェア専用プロセスです。SIP
Dialerプロセスは、音声ゲートウェイまたは CUBE、Outbound Option Campaign Manager、CTI
サーバ、MR PIMと通信します。ダイヤラはキャンペーンマネージャと通信して、アウトバウ
ンドカスタマーのコンタクトレコードを取得したり、アウトバウンドコールの傾向（ライブ

応答、留守番電話、RNA、通話中など）を報告したりします。ダイヤラは音声ゲートウェイと
通信して、アウトバウンドの顧客コールを発信します。ダイヤラはCTIサーバと通信して、ス
キルグループのアクティビティをモニタしたり、エージェントの電話に対してサードパーティ

のコール制御を実行したりします。SIPダイヤラはMR PIMと通信して、使用可能なエージェ
ントを選択するためのルーティング要求を送信します。

Outbound Option Dialerは、その周辺機器上のすべてのエージェントに代わってカスタマーにダ
イヤルできます。ダイヤラには次のモードで動作可能なルーティングスクリプトが設定されま

す。

•フル混合モード：エージェントはインバウンドとアウトバウンドのコールを処理できます

•スケジュールモード：たとえば、8:00 AM～ 12:00 PMをインバウンドモード、12:01 PM
～ 5:00 PMをアウトバウンドモードに設定します。

•完全アウトバウンドモード

混合モードが有効な場合、ダイヤラはエージェントをめぐってインバウンドコールと競合しま

す。ダイヤラは、管理スクリプトのOutboundPercent変数に設定されている数よりも多くのエー
ジェントを予約できません。すべてのエージェントが通話中の場合、ダイヤラは追加のエー

ジェントの予約を試みません。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
53

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

Ciscoアウトバンドオプション



アウトバウンドオプションを展開するには、以下の通りに複数の方法を使用して、高可用性ま

たは低可用性を実現します。

•単一のキャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポート、およびデータ
ベース:これは、SIPダイヤラの操作を直接実行するサブコンポーネントを非フォールト
トレラントで構成する設定です。キャンペーンマネージャまたはアウトバウンドオプショ

ンインポートを停止すると、オンラインに戻るまで、送信コールは失われます。この設定

では、複数のダイヤラを指示することができます。

•冗長キャンペーンマネージャ、アウトバウンドオプションインポート、およびデータベー
ス:このフォールトトレラント設定には、ウォームスタンバイモードで動作する冗長サ
ブコンポーネントが含まれています。アクティブなキャンペーンマネージャまたはアウト

バウンドオプションインポートに障害が発生すると、ソリューションはスタンバイサブ

コンポーネントにフェールオーバーします。この設定では、サイドを同期するための帯域

幅を増やす必要があります。また、重複する記録の維持のために、より多くのディスク容

量が必要になります。

•冗長 SIPダイヤラ:このソリューションには、各エージェントの PGのペアに対して 1組
の冗長 SIPダイヤラを含めることができます。各エージェントの PGペアにダイヤラのペ
アを含める必要はありません。キャンペーンマネージャは、利用可能なダイヤラ間でロー

ドバランスを取ることができます。

•複数の音声ゲートウェイとUnified SIPプロキシサーバ:各ダイヤラに対してUnified SIPプ
ロキシのペアを追加すると、高可用性を向上させることができます。その後、Unified SIP
プロキシの各ペアに追加の音声ゲートウェイを追加することができます。これにより、各

ダイヤラによって行われるコール数を、単一の音声ゲートウェイでサポート可能な数以上

に増やすことができます。このソリューションでは、使用可能なインスタンス間で負荷の

バランスがとられています。

Ciscoアウトバウンドオプションは、Ciscoキャンペーンでのコールプログレス分析（CPA）
の設定をサポートしています。この機能を有効にすると、SIPダイヤラは、メディアストリー
ムの分析を音声ゲートウェイまたはCUBEに指示します。ゲートウェイは、コールの特性を判
断します (音声、留守番電話機、モデム、またはファックスの検出)。

仮想 CUBEは、CPAをサポートしていません。ソリューションに CPAが必要な場合は、専用
の物理ゲートウェイを使用します。

（注）

関連トピック

Ciscoアウトバンドオプションに関する考慮事項

サービスコールバック

サービスコールバックでは、発信者はエージェントによるかけ直しを選択できます。このオプ

ションによって、エージェントが応答するまで発信者が保留状態で待つ時間が限定されます。
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各コールごとに予想待機時間（EWT）が計算されます。発信者の EWTがゼロに近づくと、ス
クリプトによって発信者にコールバックが行われます。発信者が応答すると、スクリプトは発

信者を元の順序でキューに戻します。発信者は、電話を切らずに待っている場合と同じ時間内

にエージェントにつながります。

図 27 :サービスコールバック

関連トピック

サービスコールバックに関する考慮事項

コールコンテキスト

コールコンテキストとは、コールに関連付けられているデータおよび属性を指します。

関連トピック

コールコンテキストに関する考慮事項

コール変数

コール変数を使用して、Unified CVPからのビジネス関連データをエージェントデスクトップ
に渡します。コンタクトセンターのエンタープライズソリューションには、10通りのコール
変数のセットがあります。各変数には、40バイトのデータを含めることができます。

クラウドコンテクストサービス

Cisco Context Serviceは、Cisco Contact Center Expressと Contact Center Enterprise用のクラウド
ベースのオムニチャネルソリューションです。Cisco Context Serviceでは、任意のチャネルで
の顧客インタラクションデータを柔軟に保管できるため、顧客のインタラクション履歴をキャ

プチャすることができます。

コンテキストサービスは、設定なしで Cisco Customer Collaboration製品と一緒に使用できま
す。またコンテキストサービスは、独自のアプリケーションまたはサードパーティアプリケー

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
55

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

コールコンテキスト

pcce_b_soldg-for-packaged-cce-120_chapter5.pdf#nameddest=unique_103
pcce_b_soldg-for-packaged-cce-120_chapter5.pdf#nameddest=unique_105


ションとの統合のために SDKのインターフェイスを提供し、それによりエンドツーエンドの
顧客との対話データをキャプチャできます。

Context Serviceの詳細とサービスの可用性については、http://cisco.com/go/contextserviceを参照
してください。

カスタム SIPヘッダ

この機能により、Unified CVPは、選択された SIPヘッダ情報をUnified CCEとの間で受け渡
し、ルーティングスクリプトで変更することができます。この機能により、サードパーティの

SIPトランクおよびゲートウェイとのSIP相互運用における柔軟性が大幅に高まります。Reinvite
ではなく、最初の SIP INVITEのヘッダでのみ情報を渡すことができます。

SIPヘッダの変更には注意が必要です。SIPヘッダを追加または変更しても、このツールはシ
ンタックスをチェックしません。

拡張コールコンテキスト変数

拡張コールコンテキスト (ECC)変数を使用すると、ビジネス関連データをエージェントデス
クトップに転送するように設定することができます。通話の変数と異なり、各 ECC変数のサ
イズ、形式、名前を設定することができます。

必要に応じて、ECC変数はいくつでも定義することができます。ただし、特定のインターフェ
イスでは、一度に 2000バイトの ECC変数のみを渡すことができます。特定の目的のために
ECC変数を整理するサポートを提供するように、このソリューションには ECCペイロードが
含まれています。

ECCペイロードは、最大サイズが 2000バイトである定義された ECC変数のセットです。ECC
ペイロードを作成して、特定の操作に必要な情報を満たすことができます。特定の ECC変数
を複数の ECCペイロードに含めることができます。特定の ECCペイロード内の特定の ECC
変数は、そのメンバーと呼ばれます。

同じコールフローで複数の ECCペイロードを使用することはできますが、一定の時点で有効
範囲を持つ ECCペイロードは 1つのみとなります。

このソリューションには、下位互換性のために「デフォルト」名を持つ ECCペイロードが含
まれています。ソリューションがより多くのECC変数スペースを必要としない場合は、デフォ
ルトのペイロードのみが必要となります。ソリューションがデフォルトのペイロードのみを保

持している場合、ソリューションは、2000バイトの制限に達するまで、新しい ECC変数をす
べてデフォルトのペイロードに自動的に追加します。

関連トピック

拡張コールコンテキスト変数の考慮事項

ユーザ間情報

ユーザ間情報（UUI）は、ISDN補足サービスがユーザ間サービスとして提供されるデータで
す。UUIは業界標準のフィールドであり、Contact Center Enterpriseソリューションとサードパー
ティソリューション間で情報を転送することができます。UUI機能は、コールのセットアッ
プ中およびコールの切断中に、発信側と着信側の ISDN番号間で情報を転送します。
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Unified CVPでは、転送中および切断時にUUI機能を使用して、PSTNからUnified CCEルータ
に ISDNデータを渡すことができます。また、UUIをUnified CCEからサードパーティACDに
使用することもできます。

ゲートウェイは、CTIアプリケーションでアプリケーション固有の UUIデータを使用して、
サードパーティの ACD統合を改善することができます。

たとえば、外部システムからのデータ（サードパーティの IVRからの発信者が入力した番号
等）をキャプチャし、そのデータを新規コールで Unified ICMに渡すことができます。

Unified CVPでは、まだ IETF UUIヘッダはサポートされていません。汎用 SIPヘッダ機能を使
用して、標準の UUIを解析することができます。

（注）

データベース統合

コンタクトセンターは外部データベースと統合することができます。データベース統合は、外

部データベース内のテーブルの作成、更新、および取得操作を提供します。データベース統合

は、CVP Call Studioのデータベース要素を使用します。

データベースルックアップ

データベースルックアップはオプションの機能の1つであり、外部データベースからデータを
読み取り、その情報をルーティングスクリプトまたは管理スクリプト内で使用できるようにし

ます。

データベースルックアップは、Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェント展
開のみでサポートされています。

たとえば、外部 SQLデータベースを使用して、発信者の ANIを検索し、発信者がシルバーま
たはゴールドの顧客であるかどうかを確認するスクリプトを作成します。

1つのキー列を SQLプライマリキーとして指定する必要があります。DBルックアップノード
でアクセスするデータベース列を参照するには、Ifノードを使用します。この例では、Ifノー
ドを使用して、発信者がシルバーの顧客であるか、またはゴールドであるかを確認します。

DBルックアップノードが実行されると、外部データベースからのデータ行の照会が試行され
ます。ノードが管理者スクリプトの一部として実行される場合は、定期的に呼び出され、変更

がスケジュールされているかどうかを確認します。ノードがルーティングスクリプトの一部と

して実行される場合、DB Workerスレッドからのデータベースクエリとなります。

スクリプトで使用するデータベースを作成して使用する方法の詳細については、以下を参照し

てください。 https://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/116215-configure-dblookup-00.html

関連トピック

データベースルックアップ設計に関する考慮事項
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エクステンションモビリティ

電話機を監視および制御するために、コンタクトセンターのソリューションは、各電話機を

Unified CMの JTAPIユーザ IDと関連付けます。Extension Mobilityまたはクラスタ間 Extension
Mobilityを使用する場合、Extension Mobilityデバイスプロファイルを関連付けることもできま
す。Unified CCE環境で、IPフォンまたは対応する Extension Mobilityデバイスプロファイル
を、Unified CCE JTAPIユーザ IDに関連付けます。エージェントデスクトップがサインインす
ると、PIMはサブスクライバを要求し、PIMがその電話機のモニタリングと制御を開始できる
ようにします。エージェントがサインインするまで、サブスクライバは、Unified CCEにその
電話機を監視または制御の許可を与えません。デバイスまたは対応するExtension Mobilityデバ
イスプロファイルがUnified CCE JTAPIユーザ IDに関連付けられていない場合、エージェント
のサインイン要求は失敗します。

Extension Mobilityクロスクラスタ (EMCC)を使用する場合、Extension Mobilityのサインイン後
に Unified CCE PIM電話がローカルクラスタに登録されると、電話はWANを介して配置され
たエージェントのように見えます。Unified CCE周辺機器は、クラスタ上のアプリケーション
ユーザの電話機デバイスではなく、Extension Mobilityプロファイルに基づいてエージェントデ
バイスを管理します。詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlで『Cisco
Collaboration System Solution Reference Network Designs』を参照してください。

Extension Mobilityデバイスは、デバイスまたはユーザのプロファイル別の 2つの方法を使用し
て関連付けることができます。Unified Communications Manager上のCCEアプリケーションユー
ザにExtension Mobilityプロファイルを関連付けます。

デバイスの代わりにEMプロファイルを設定すると、電話機のエージェントがコールセンター
で使用する際の柔軟性が向上します。電話機デバイスを設定すると、エージェントが使用する

ことができるデバイスが制限されます。コンタクトセンターで使用するオプションは、顧客の

ビジネスケースによって異なります。

混合コーデック

デフォルトでは、Contact Center Enterpriseソリューションは、mu-lawコーデックを使用して着
信コールを受け入れます。代わりに、コンタクトセンターで a-lawコーデックを使用すること
ができます。a-lawを使用するには、CVP、Unified CM、およびVXMLまたはイングレスゲー
トウェイのデフォルト値を変更します。以下の表は、さまざまな機能の音声コーデックのサ

ポートを示しています。

表 2 :オーディオコーデックサポート

サポートFunction

G.711 (mu-lawと a-law)および G.729コーデッ
ク

着信コール

G.711 (mu-lawと a-law)のみアウトバウンドコール

G.711 (mu-lawと a-law)のみVRU
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サポートFunction

G.711 (mu-lawと a-law)および G.729コーデッ
ク

エージェント

トランスコーダおよび汎用トランスコーダを回避するために、着信コールとエージェントに対

して G.711および G.729コーデックの両方を使用します。WANの帯域幅を節約するには、
G.729を優先順位リストの最初のコーデックとして使用します。

（注）

Ciscoアウトバウンドオプションダイヤラ

CUBEを備えた SIPダイヤラは、特定の設計上の考慮事項に関する a-lawをサポートしていま
す。

サイレントモニタのサポート

以下のサイレントモニタリングソリューションは、mu-lawの両方をサポートしています。

• Unified CMベースのサイレントモニタリング

混在環境はサポートされません。

以下の要素のインスタンス間でコーデックを混在させることはできません。

•周辺機器上のすべてのモバイルエージェントは、同じコーデックを使用する必要がありま
す。

•すべての CVPプロンプトで、同じコーデックを使用する必要があります。

モバイルエージェント

モバイルエージェントを使用すると、エージェントは、エージェントデスクトップ通信用の

PSTN電話機とブロードバンドVPN接続を使って、どこからでもサインインできるようになり
ます。エージェントは、Cisco IP Phoneを使用するコンタクトセンターのエージェント設定と
まったく同様に機能します。モバイルエージェントは、プロキシとして動作する CTIポート
ペアを使用して、エージェントと発信者を接続します。

モバイルエージェントは IPv6対応の CTIポートを使用できません。（注）

各PGがサポート可能なモバイルエージェントの数は、通常のエージェントよりも少なくなり
ます。ただし、さらにPGを追加することで、リファレンス設計で許可されている通常のアク
ティブエージェントの最大数までサポートできます。
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関連トピック

モバイルエージェントに関する考慮事項

内線番号のサポート

Contact Center Enterpriseソリューションは、通常の内線番号とACD（コンタクトセンター）の
内線番号の両方をサポートできます。これらのタイプの組み合わせ方法によっては、コンタク

トセンターが影響を受ける可能性があります。

次のように電話回線を Unified CMクラスタに割り当てることができます。

•同じクラスタに標準と ACDの内線番号を混在させることができます。

•特定のクラスタに ACD内線番号を設定し、他のクラスタに標準の内線番号を設定するこ
ともできます。

また、いくつかの方法で各エージェントの内線番号をエージェントのデバイスに割り当てるこ

ともできます。

• Unified CCEはE.164ダイヤルプランをサポートしており、部分的に「+」プレフィックス
もサポートします。

• 2000エージェントリファレンス設計では、同じマシン上の Unified CMは最大 2000台の
電話機をサポートすることができます。これには、連絡先のすべてのタイプのエージェン

ト (コンタクトセンターエージェントやバックオフィス要員等)の電話機が含まれます。
設計するソリューションで 2000以上の電話機が必要な場合は、オフボックスで Unified
CMを使用してください。

（注）

関連トピック

内線番号のサポートに関する考慮事項

デュアル使用の Unified CMクラスタ

同じ Unified CMクラスタを使用して、通常の IPテレフォニー (オフィス)内線番号と ACD (コ
ンタクトセンター)内線番号をサポートすることができます。ただし、デュアル使用クラスタ
を選択する前に、以下の点に注意してください。

•コンタクトセンターには厳格なメンテナンス期間が設けられています。メンテナンスがオ
フィスの拡張機能に都合の悪いときに影響を与える場合があります。

•エージェントは、他のオフィスの従業員よりもはるかに多くのコールを処理します。エー
ジェントのデバイスは、平均的なオフィスワーカーよりも高い負荷をシステムにかけるこ

とになります。オフィスの拡張機能のみを処理するクラスタは、さらに多くの内線番号を

サポートすることができます。

•すべてのデバイスは、コンタクトセンターソリューションの互換性要件を満たさなければ
なりません。使用する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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これらの点で、各タイプの拡張のクラスタを分割すると、パフォーマンスが向上します。

さまざまなユーザタイプ向けの内線番号

必要に応じて、エージェントのデバイス毎に異なる拡張子を割り当てることができます。

Unified CCEでは、IPフォンで 1つのエージェントACD内線のみがサポートされます。Unified
CCEを有効にして、その内線に関するすべてのコールを管理および制御するには、ボイスメー
ルまたはコール転送を持つことができません。通常、エージェントの内線番号は、エージェン

トのオフィスの内線番号としては使用されません。この目的のために、エージェントの電話機

に個別の内線番号を割り当てることができます。オフィスの拡張機能には、ボイスメールやそ

の他の発信機能を含めることができます。

通常、この接続は、ハンドセットを取り上げる際に、IPフォンの最初の内線番号になります。
最初の内線番号を、各ユーザが最も頻繁に使用する内線番号に割り当てます。ユーザの職務に

応じて、以下の設定を検討します。

•コンタクトセンターエージェント:エージェントの ACD内線番号を最初の位置に割り当
てて、オフィス内線番号を別の位置に割り当てます。このレイアウトは、着信 ACDコー
ルへの応答が最も容易です。コンタクトセンターでは、エージェントが ACD内線に外部
コールとして受け取るコールが追跡されます。エージェントがその内線に対してコールを

発信すると、Unified CCEには、エージェントを非対応モードで配置し、そのエージェン
トへのコールはルーティングしません。

•ナレッジワーカー:このタイプのエージェントは多くの ACDコールを直接処理すること
はありません。オフィスの内線番号を 1つ目の場所に、その ACD内線番号を別の場所に
割り当てます。このレイアウトでは、非 ACDコールがコンタクトセンターによってト
ラッキングされることを回避されます。これらのエージェントは、ほとんどのコールがオ

フィスの内線に届くため、ほとんどのコールについて、その状態を手動で「応答不可」

モードに設定する必要があります。このモードを呼び出すと、Unified CCEは、その時間
内にそれらへの ACDコールを転送しません。

•単一ラインワーカー:これらのエージェントは、ACDおよびオフィスコールに同じ内線
番号を使用します。このオプションを使用すると、エージェントのすべてのアクティビ

ティを表示して、エージェントのすべての中断を回避することができます。ただし、この

オプションでは、エージェント間コールによるユーザコールの中断を回避するために、

ルーティングスクリプトに特別な注意を払う必要があります。ルーティングでは、CTI
ルートポイントと一意の DNを使用して、各 CTIルートポイントを採用します。

•バックオフィスエージェント:このタイプのエージェントは、通常、オフィスの内線番号
のみを使用します。オフィスの内線番号を最初の位置に割り当てます。バックオフィス

エージェントが ACDコールを処理する可能性がある場合、その ACD内線番号を IPフォ
ンの最後の位置に割り当てます。

ポストコール調査

ポストコール調査は、通常のコール処理の後で行います。通常、この調査は、カスタマーが自

身のエクスペリエンスに満足しているかどうかを判断するために使用します。エージェントが
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発信者からのコールを切断した後、必要に応じてポストコール調査用のDNISにコールを送信
するコールフローを設定することができます。

VRUは、ポストコール調査に参加するかどうかを発信者に尋ねます。参加する場合、発信者
は、通常のコールフローが完了した後、自動的にポストコール調査に転送されます。

関連トピック

ポストコール調査に関する考慮事項

精密なルーティング

プレシジョンルーティングは、Unified CCEのルーティング機能です。プレシジョンルーティ
ングは、従来のルーティングを拡張するものであり、これに置き換わるものです。

従来のルーティングでは、エージェントの全スキルがビジネスニーズの階層にマッピングされ

ます。ただし、従来のルーティングには 1次元の性質による制限があります。プレシジョン
ルーティングは、簡単な設定、スクリプティング、およびレポートを使用した多次元のルー

ティングを提供します。この機能は、スキルを持っていることだけではなく、スキルのさまざ

まな習熟度を記録します。習熟度を含むこれらの複数の属性によって、各エージェントの能力

がより正確に示されます。ルーティングの精度が大幅に向上することにより、ビジネスにさら

に多くの価値がもたらされます。

属性を組み合わせて使用することで、多次元のプレシジョンキューを作成できます。Unified
CCEスクリプトはプレシジョンキューを動的にマッピングして、発信者のニーズとそれに最
も適した利用可能なエージェントを合致させます。

プレシジョンルーティングの詳細については、『Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガ
イド』（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-feature-guides-list.html）を参照してください。

関連トピック

プレシジョンルーティングに関する考慮事項

シングルサインオン（SSO）
シングルサインオン (SSO)機能は、コンタクトセンターソリューションアプリケーションお
よびサービスへのエージェントおよびスーパーバイザアクセスを認証および承認します。認証

とは、ユーザの身元（「ユーザが主張どおりの本人であること」）を立証するプロセスです。

承認とは、認証済みユーザに対してユーザが要求したアクションの実行を認めるプロセスです

（つまり、「ユーザは要求したことを実行することができます」）。コンタクトセンターソ

リューションで SSOを有効にすると、ユーザは 1回サインインするだけで、すべてのCiscoブ
ラウザベースのアプリケーションおよびサービスにアクセスすることができます。SSOによ
り Cisco Administratorアプリケーションにアクセスすることはできません。

SSOには以下が必要です。

•サードパーティのアイデンティティプロバイダー（IdP）

• Cisco Identity Service (Cisco IdS)クラスタ
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SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初に IDプロバイダー（IdP）と
やり取りしてユーザを認証します。ユーザが認証されると、Cisco IdSはアクセスが試みられて
いる Ciscoサービスを確認して、ユーザが要求されたロールに対して承認されていることを確
認します。ユーザが認証および承認されると、Cisco IdSは、アプリケーションへのユーザのア
クセスを許可するアクセストークンを発行します。アクセストークンを使用すると、ユーザ

は資格情報を再度提示することなく、そのセッションの承認済みのコンタクトセンターアプ

リケーションを切り替えることができます。

関連トピック

シングルサインオン（SSO）に関する考慮事項

SAML 2.0認証

SSOはセキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）を使用して、IDプロバイダー
（IdP）とサービスプロバイダイーとの間で認証の詳細情報を交換します。IDプロバイダー
は、ユーザクレデンシャルを認証して SAMLアサーションを発行します。SAMLアサーショ
ンは、ユーザ認証のために IDプロバイダーからサービスプロバイダーに転送されるセキュリ
ティ情報です。各アサーションは、ユーザ名や権限などのサブジェクトに関する信頼されたス

テートメントを含む XMLドキュメントです。通常では、信頼性を確保するために、SAMLア
サーションはデジタル署名されます。

汎用 SAML認証のフローは以下から構成されます。

•クライアント：サービスへのアクセスに使用されるブラウザベースのユーザクライアン
ト

•サービスプロバイダー：ユーザがアクセスを試みるアプリケーションまたはサービス

• IDプロバイダー：ユーザ認証を実行するエンティティ

IDプロバイダーは、実際のクレデンシャルと認証メカニズムを非公開にしておきます。IDプ
ロバイダーは、認証プロセスの結果に基づいて、SAMLアサーションを発行します。

SAML 2.0で使用される要素

SSO SAML 2.0認証で使用される要素の一覧を以下に示します。

•クライアント（ユーザのクライアント）：これは、ブラウザベースのクライアントまたは
認証用にブラウザインスタンスを活用できるクライアントです。システム管理者のブラウ

ザはその一例です。

• Lightweight Directory Access Protocol (LDAP)ユーザ:ユーザはLDAPディレクトリで統合さ
れています。たとえば、Microsoft Active Directoryまたは OpenLDAPがあります。

•セキュリティアサーションマークアップ言語（SAML）:アサーションは、サブジェクト
に関する信頼できるステートメントを含む XMLドキュメントです。たとえば、ユーザ名
があります。信頼性を確保するために、SAMLアサーションはデジタル署名されます。こ
れは、ユーザ認証のために IDプロバイダー（IdP）からサービスプロバイダーに転送され
るセキュリティ情報で構成されています。
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•サービスプロバイダー (SP): SAMLアサーションを信頼し、IdPに依存してユーザを認証
するアプリケーションまたはサービス。たとえば、Cisco Identity Service（IdS）がありま
す。

• IDプロバイダー（IdP）サーバ：これは、ユーザ資格情報を認証し、SAMLアサーション
を発行するエンティティです。

• SAMLリクエスト: Cisco Identity Service (IdS)によって生成される認証要求。LDAPユーザ
を認証するために、IdSは認証要求を IdPに委任します。

•信頼の輪（CoT）：共同で単一の IdPに対して共有と認証を行うさまざまなサービスプロ
バイダーで構成されます。

•メタデータ: Cisco IdSによって生成された XMLファイル (たとえば、Cisco Identity Service
Management)および IdP。SAMLメタデータの交換により、IdPとサービスプロバイダー
の間に信頼関係が確立します。

• Assertion Consumer Service（ACS）URL：アサーションをポストする場所を IdPに指示しま
す。

Cisco Identity Service（IdS）

コンタクトセンターソリューションに対する認証は、Cisco Identity Service（Cisco IdS）によっ
て管理されます。SSOを使用できるユーザがサインインすると、Cisco IdSは、最初にカスタ
マーの IDプロバイダー（IdP）とやり取りしてユーザを認証します。IdPはユーザプロファイ
ルを保存して認証サービスを提供し、SSOサインオンをサポートします。ユーザが認証される
と、Cisco IdSはユーザがアクセスを試みているシスコサービスと情報を交換し、ユーザがそ
の要求しているロールに対して承認されていることを確認します。ユーザが認証および承認さ

れると、IdSは、アプリケーションへのユーザのアクセスを許可するアクセストークンを発行
します。特定のセッション中にアクセスが確立されると、ユーザは、クレデンシャルを再提示

することなく、コンタクトセンターソリューションのアプリケーションを切り替えることが

できます。

認証および承認のフロー

認証と承認の全体的なフローが次のようにシンプルになりました。

•保護されているリソースがあるアプリケーションにアクセスすると、認証のために Cisco
Identity Serviceにリダイレクトされます。Cisco Identity Serviceは、SAMLを使用して
SAMLRequestを生成し、ブラウザを IDプロバイダーにリダイレクトします。

•ブラウザは、IDプロバイダーに対して直接認証されます。アプリケーションは認証プロ
セスには関与せず、ユーザクレデンシャルへのアクセス権もありません。

• OAuthフローは、その後有効化されるトークンを持つリソースにアクセスします。

• Cisco Identity Serviceは、ブラウザを介して IDプロバイダーに認証要求を送信します。

•ユーザは、認証のために IDプロバイダーにログインクレデンシャルを入力します。ア
サーションが成功してユーザ属性が読み込まれると、アクセスされた元のアプリケーショ
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ンにリダイレクトします。認証の正常な処理を確認して、Webアプリケーションのユーザ
情報およびアクセス権を含むアサーションを伴う Cisco Identity Service。

図 28 :認証および承認のフロー

ウィスパーアナウンスメント

ウィスパーアナウンスメントは、エージェントが各発信者に接続する直前に、あらかじめ録音

されている短いメッセージをエージェントに対して再生します。アナウンスメントはエージェ

ントにのみ再生されます。アナウンスメントの再生中、発信者には呼び出し音が聞こえます。

アナウンスメントには発信者に関する情報を含めることができるので、エージェントがコール

への対応を準備する上で役立ちます。情報には、発信者の言語設定、発信者がメニューから選

んだ内容（セールス、サービス）、顧客のステータス（プラチナ、ゴールド、標準）などを含

めることができます。

ウィスパーアナウンスメント機能を有効にした後、コールルーティングスクリプトで再生す

るアナウンスメントを指定します。スクリプトにより、さまざまな入力に基づいて再生するア

ナウンスメントを選択します。たとえば、さまざまなダイヤル番号、カスタマーデータベース

でのカスタマー IDの参照、発信者がVRUメニューから選択した項目などに応じて、異なるス
クリプトが再生されます。

関連トピック

ウィスパーアナウンスメントに関する考慮事項
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コールフロー
リファレンス設計は、Unified CVP包括的コールフローのみをサポートしています。包括的な
コールフローには、VRU、キュー、および IPスイッチが含まれています。

図 29 :論理コンポーネントの接続
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包括

この包括的なコールフローでは、VoIPネットワークを介してコールをルーティングおよび転
送することができます。たとえば、このモデルを使用して VRUサービスを提供したり、エー
ジェントにルーティングするコールをキューに入れたりすることができます。発信者は、まず

VRUに到達します。エージェントがサポートを必要とする場合、該当するコールはキュー処
理を受信し、エージェントに転送されます。エージェント間のコールを転送することもできま

す。Unified CVPおよびUnified CCEはこれらのエンドポイント間でコールデータを渡したり、
すべてのコールに関してレポートを生成したりすることができます。

この包括的なコールフローには、以下の機能があります。

•発信者は、イングレス音声ゲートウェイを終端とした市内局番、市外局番、またはフリー
ダイヤル番号経由で、また VoIPエンドポイントからコンタクトセンターにアクセスする
ことができます。

•統合セルフサービスアプリケーション、キューイング、最初のプロンプトおよび収集、IP
スイッチ機能を含む VRUが提供されています。

• Unified CCEエージェントへのコールのルーティングおよびキューイングが可能です。

• SIPを使用する必要があります。

•ビデオ IVR、ビデオキューイング、およびビデオエージェントの機能を提供します。

•オプションの Unified CVP VXML Serverを使用する。

•オプションの ASRおよび TTSサービスを使用してデータのプロンプトまたはコレクトを
行う。

着信コール数（Incoming Calls）

外部通信業者 (SIPまたは TDM)または社内のヘルプデスクから着信コールを受け取ることが
できます。輻輳制御では、CPSに対する着信コールがカウントされます。

すべての新しい着信コールは常にCisco IOSゲートウェイ ( CUBEまたは TDM-IP gateway)を通
り、提供される Unified CVPサービスに関連付けられます。

（注）

キャリアからの着信コール

以下の表は、基本的な SIPトランクまたは TDM-IP GWコールフローを示しています。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
67

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

包括



論理コールルーティング通話フロー

VRU:

発信者 -->キャリア --> CUBEまたは TDM-IP GW --> Unified CVP -->
音声ブラウザ

エージェント:

発信者-->キャリア--> CUBEまたは TDM-IP GW--> Unified CVP-->
Unified Communications Manager ->エージェント 1

サードパーティの SBCまたは UUnified CM Session
Management Edition (Unified CM SME)を介して、キャリアに
フロントエンドでコールを発信することができます。この

ソリューションの着信コールフローは以下の通りです。

発信者--> Unified CM SME (または SBC)--> CUBE--> Unified
CVP

（注）

キャリアからの着信

コール

以下の図のコールフローは、コールフロー機能のユニットを表しています。コール発信時に

は、これらのコールのユニットを任意の順序で組み合わせることができます。

図 30 : VRUとエージェントへのキューを使用した基本的なコールフロー

キャリアから TDMゲートウェイへの着信コール、あるいは SBCから CUBEゲートウェイへ
の着信コールのコールフローは以下の通りです。

1. CUBEまたは TDMゲートウェイから CVPへの新しい着信コール。
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2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コール。

3. 「Hello World」プロンプトを再生します。

4. CVPは、音声ブラウザにコールを送信し、発信者は VRUを受信します。

5. エージェントが応答可能になると、UnifiedCCEがエージェント番号をCVPに送信します。

6. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

内部ヘルプデスクからの着信コール

IPフォンを使用する企業は、従業員にコールインセルフサービスアプリケーション（たとえ
ば、福利厚生プログラム加入用のアプリケーション等）を提供することができます。あるい

は、従業員が ITヘルプデスクなどのエージェントに連絡しようとして、キューで待機するこ
とになる場合もあります。上記シナリオは、いずれもUnified CMで発生してUnified CVPに送
信されるコールになります。

論理コールルーティング通話フロー

VRU:

発信者--> Unified CM--> CUBE (E)--> Unified
CVP-->音声ブラウザ

エージェント:

発信者--> Unified CM--> CUBE (E)--> Unified
CVP--> Unified CM->エージェント 1

Unified Communications Manager (社内ヘルプ
デスク)からの着信コール
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図 31 :内部ヘルプデスクコールフロー

Unified CMクラスタに登録されている電話機からの着信コールのコールフローを以下に示し
ます。

1. CUBEまたは TDMゲートウェイから CVPへの新しい着信コール。

2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コール。

3. 「Hello World」プロンプトを再生します。

4. CVPは、音声ブラウザにコールを送信し、発信者は VRUを受信します。

5. エージェントが利用可能になると、Unified CCEにエージェント番号が CVPに送信されま
す。

6. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

必要があれば、以下のコアコンポーネント間にCisco Unified SIPプロキシを挿入することがで
きます。

• (CUBEまたは TDM-IP GW)から (CVPまたは Unified CM)

• CVP発信 (音声ブラウザまたは Unified CM)

• Unified CM発信 (CUBEまたは TDM-IP GWまたは CVP)

（注）
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ICMマイクロアプリまたは CVP Call Studioアプリを含む包括的

マイクロアプリケーションまたはCall Studioアプリケーションを使用する場合、コールフロー
は以下の通りです。

図 32 :新しい着信コールの詳細なコールフロー

1. 新しい着信コールが CUBEまたは TDM-IPゲートウェイに届きます。

2. CVPから Unified CCEへの新しい着信コールが送信されます。CVPコールサーバが、
VRUによってUnified CCEにルート要求を送信します。DNに対するこのルート要求は、
DNとコールタイプの関連付けに基づいてルーティングスクリプトを実行する Unified
CCEを呼び出します。

3. Unified CCEルーティングスクリプトは、暗黙的または明示的な VRU ノードへの送信を使

用して、ラベルを CVPコールサーバに返します。次にスクリプトの実行が一時停止し
ます。

ラベルは、CVPに対して設定されたネットワークVRUとランダムな相関 IDを組み合わ
せたものです。
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4. CVPコールサーバは、ネットワークのVRUラベルをブラウザの IPアドレスに変換する
ことによって、SIP Inviteメッセージを音声ブラウザに送信します。必要があれば、SIP
プロキシサーバをパススルーすることも可能です。

5. 音声ブラウザは、ネットワークの VRUラベルを使用して、[HTTP New Call]メッセージ
を VXMLサーバに送信します。

6. 次に、VXMLサーバが要求をコールサーバに送信します。

7. 次に、CVPコールサーバは、Unified CCEに要求指示メッセージを送信し、Unified CCE
はルーティングスクリプトを再開します。

8. Unified ICMルーティングスクリプトは、Run Scriptノードを使用して、VRU処理につ
いて CVPコールサーバに指示します。

Unified CCEは Run Script Requestメッセージを送信して、VRU操作を実行することが
できます。この要求では、以下が呼び出し可能です。

•マイクロアプリケーション:マイクロアプリケーションを使用して単純な VRU動
作を行います。プロンプトの再生や数字の収集などの基本操作をサポートします。

マイクロアプリケーションは Unified CCEスクリプトで参照され、ネットワーク
VRUスクリプトの一部として定義されます。

• Call Studioアプリケーション: Call Studioアプリケーションを使用して複雑な VRU
コールフローを処理します。Call Studio Designerで設計して、VXMLサーバに配置
します。その後、Unified CCEスクリプトでアプリケーションを参照することができ
ます。

9. コールサーバは、VXMLサーバと通信して特定のアプリケーションを呼び出します。

マイクロアプリケーションまたは Studioアプリケーションに基づき、VXMLサーバに
よって適切なVXMLページが生成されます。音声ブラウザは、発信者にページをレンダ
リングします。VXMLサーバは、Cloud Context Serviceと通信して、コールコンテキス
ト情報を取得、更新することが可能です。VXMLサーバおよび音声ブラウザは、アプリ
ケーションが終了するまで相互にやり取りします。

10. 音声ブラウザは、VXMLページの実行中に以下のサービスのいずれかに接続されます。

•音声プロンプトについては、HTTP経由でメディアサーバに接続します。これは、
CVPサーバ上で共存します。

• ASR/TTSでは、外部音声サーバとのMRCP接続を確立して、テキストプロンプト
の合成、ユーザ入力用のユーザ音声認識を行います。

•ビデオの場合、ビデオプロンプトを再生するには、SIPを経由して外部のサーバに
接続します。

他に実行するアプリケーションがある場合、コールフローはステップ8～10を繰り返します。（注）
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11. エージェントが利用可能になると、Unified CCEにエージェント番号が CVPに送信され
ます。Unified CCEスクリプトがスクリプト内でキューノードまたはリリースノードを取
得すると、VRUの実行が停止します。音声ブラウザを使用したSIPコールレグは終了し
ます。

12. CVPは、Unified CMを通じて、コールをエージェントの電話機に送信します。

ビデオコールフロー

このコールフローは、エージェントに接続する前に、ビデオ VRUを使用して実行されます。

図 33 :ビデオコールフロー

1. Unified CMから CVPに着信コールを送信します。

2. CVPから Unified CCEに着信コールを送信します。

3. CVP Studioビデオアプリケーションの再生。

4. CVPから VXMLゲートウェイにコールが送信されます。

5. CVP VXMLサーバは、DN XXXXに接続するように VXMLゲートウェイに指示します。

6. CUBEが、DN XXXXでのビデオメディアサーバにコールを送信します。発信者は静的な
ビデオを取得します。
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7. この時点でエージェントが利用可能になります。

8. CVPがエージェントにコールを送信します。

捕足サービス

補足サービスには下記があります。

表 3 :サポートされるシステムコールフロー

サポートありシステムコールフロー

Yes保留と保留解除

Yes転送および会議の打診

Yesブラインド転送および会議

Yesルータ再クエリ

対応Unified CVPを使用したポストルート

保留と保留解除

エージェントは保留を使用して、コールを一時停止します。保留中の音楽のリソースがある場

合、発信者には保留中の音楽が流れます。それ以外の場合、発信者にはトーン音が聞こえま

す。

マルチキャスト保留音

ユニキャストMusic-on-Hold（MOH）の代替として、Unified CM上の補足サービスを使用して
MOHをマルチキャストすることが可能です。この機能を使用してMOHを展開する場合は、
以下のオプションがあります。

• Unified CMを使用して、ローカル LANでのパケットのマルチキャストを行います。

•ブランチゲートウェイを使用して、ローカル LANでのマルチキャストを行います。

ゲートウェイで Survivable Remote Site Telephony (SRST)を設定している場合は、ブランチゲー
トウェイマルチキャストを使用します。この方法を使用すると、展開でMOHをローカルに使
用でき、WANリンク上でのMOHストリーミングを避けることができます。

Call Manager Enterprise（CME）でMOHを設定する方法については、https://www.cisco.com/c/en/
us/td/docs/voice_ip_comm/cucme/admin/configuration/manual/cmeadm/cmemoh.html#wpmkr1022205
を参照してください。

（注）
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転送および会議

ほとんどのコンタクトセンターソリューションでは、エージェントが他のエージェントとの

コールを転送または会議を開始することができます。会議を転送または開始するには、以下の

2つの方法があります。

•目が見えない

•打診 (ウォーム転送とも呼ばれます)

ブラインド転送および会議

ブラインド転送では、最初のエージェントが番号をダイヤルして通話を終了します。発信者は

2人目のエージェントに接続されるか、必要に応じてキューに格納されます。このタイプの転
送は Unified CMが発信するコールを必要としません。

図 34 : VRUおよび 2人目のエージェントへのブラインド転送のコールフロー

1. エージェント 1は、Unified CMから Unified CCEへの着信コールとして、ブラインド転送
要求を開始します。

2. エージェント 2は応答不可であるため、コールは VRUに送信されます。

3. Unified CMを介してコールが Unified CVPに送信されます。

4. Unified CCEは、CVPが音声ブラウザに接続し、VRUまたはキューの音楽を再生するよう
に指示します。

5. Unified CVPから音声ブラウザにコールが送信されます。発信者には、VRUまたはキュー
の保留音楽が流れます。
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6. エージェント 2が応答可能になると、Unified CCEがエージェント番号を CVPに送信しま
す。

7. Unified CVPが、SIPコールを Unified CM経由でエージェント 2に送信します。VRUまた
はキューの音楽は切断されます。

8. Unified CMはエージェント 2にコールを送信して、コールデータが Cisco Finesseデスク
トップに表示されます。

9. 発信者はエージェント 2と話をします。

コンサルタティブ転送および会議

ウォーム転送または会議では、発信者が保留状態の間にエージェントは番号をダイヤルして 2
番めのエージェントに接続されます。2人のエージェントが会話することができ、発信者と会
議形式で話し、その後、最初のエージェントが離脱します。2人目のエージェントが応答不可
の場合、キューに格納されるのは（発信者ではなく）最初のエージェントです。最初のエー

ジェントをキューに入れる必要がなければ、この処理はすべて Unified CVPを介さずに実行す
ることができます。最初のエージェントをキューに入れる必要がある場合は、最初のエージェ

ントのコールをUnified CVPに転送し、Unified CMによるアウトバウンドコールを作成する必
要があります。

表 4 : SIPトランクコールフロー

論理コールルーティング通話フロー

VRU:

エージェント 1 --> Unified CM--> Unified CVP-->音声ブ
ラウザ

エージェント:

エージェント 1--> Unified CM--> Unified CVP--> Unified
CM-->エージェント 2

エージェント間ルーティングコール

の通知
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図 35 : VRUおよび 2人目のエージェントへのコンサルタティブ転送のコールフロー

1. エージェント 1は、Unified CMから Unified CCEへの着信コールとして、コンサルタティ
ブ転送要求を開始します。

2. エージェント 2は応答不可であるため、コールは VRUに送信されます。

3. Unified CMを介してコールが Unified CVPに送信されます。

4. Unified CCEは、CVPが音声ブラウザに接続し、VRUまたはキューの音楽を再生するよう
に指示します。

5. エージェント1の待機中は、VRUで処理されます。エージェントにはVRUあるいはキュー
の待機中の音楽が流れ、発信者には保留音（MOH）が提供されます。

6. エージェント 2が応答可能になると、Unified CCEがエージェント番号を Unified CMに送
信します。

7. Unified CMが、エージェント 2に SIPコールを送信します。VRUが切断されます。

8. エージェント 1がエージェント 2に打診

9. エージェント 1が転送を完了します。発信者はエージェント 2と対話し、エージェント 1
は通話を終了します。
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会議コールフローは、打診コールフローと同じです。会議コールフローとコールフローは共

に、打診する際にコールは保留されず、エージェントが参加する会議の形態をとります。保留

と再開、代替と再接続、打診と会議のコールフローは、Session Initiation Protocol (SIP)の
ReINVITEプロシージャを呼び出して、メディアストリームを移動させます。会議から VRU
へのコールフローは、応対可能なエージェントが不在の場合のコールフローと似ています。

（注）

SIP Refer転送

シナリオによっては、Unified CVPでコールを SIP宛先に転送し、Unified ICMと Unified CVP
で今後のコール制御が維持されないようにします。Unified CVPでは SIP Refer転送を実行でき
ます。この転送では、Unified CVPがそれ自体をコールから削除して、認可されたUnified CVP
ポートを解放できます。イングレス音声ゲートウェイポートは、発信者または終端装置がコー

ルを解放するまで、引き続き使用された状態のままです。SIP Refer転送は、包括展開とコール
ディレクタ展開のどちらにも使用できます。

次のいずれかの方法で SIP Refer転送を実行します。

• Unified ICMが Unified CVPに rfXXXXという形式（rf5551000など）のルーティングラベ
ルを送信します。

•アプリケーション制御の代替方法として、Unified ICMスクリプトの ECC変数
（user.sip.refertransfer）を値 yに設定し、その変数を Unified CVPに送信します。

Referの前に Send To VRUノードを使用する場合のみ、ラベルを
使用した直接の Refer転送が機能します。

（注）

Unified CVPキュー処理が発信者に提供されたら、SIP Refer転送を起動することができます。
SIP Refer転送は、Cisco Unified Communications Managerまたは他の SIPエンドポイント（SIP
対応 ACDなど）に対して実行できます。

SIPを Unified CVPとともに使用している場合、Refer転送に失敗してもルータ再クエリーがサ
ポートされます。ただし、対象となるのは、存続可能性サービスが SIP Refer要求を処理しな
いコールのみです。

ネットワーク転送

Unified CVPでは、エージェントによる応答後に、別の宛先へコールを転送するネットワーク
転送が可能です。

Unified ICMでネットワーク転送を制御する場合、次の 2つのフラグを使用します。

• NetworkTransferEnabled：このフラグは Unified ICMスクリプトの一部です。有効にする
と、Unified ICMによって最初のルーティングクライアント（NewCallルート要求を送信
したルーティングクライアント）に関する情報が保存されます。
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• NetworkTransferPreferred：このフラグは Unified CVPの周辺機器ゲートウェイ設定で有効
化されています。有効にすると、このルーティングクライアントからのルート要求では、

ルート要求を送信したルーティングクライアントの代わりに、最初のルーティングクラ

イアントにルート応答を送信します。

次に、ネットワーク転送の実行方法について説明します。

•ネットワーク転送を使用して、Unified CVPを介してエージェント 1からエージェント 2
にのみブラインド転送を実行することができます。この場合、Unified CCEは、Unified CVP
にエージェント1からコンタクトをルーティングし、音声ブラウザ（VRU処理用）または
別の宛先（エージェント 2等）にルーティングするよう指示します。

• Unified CVPでのウォーム転送または会議を実行するには、ネットワーク転送は使用でき
ません。エージェント 1がコンサルタティブ転送または会議を実行している間は、エー
ジェント1へのコールレッグはアクティブでなければなりません。Unified CVPは、ウォー
ム転送または会議中にエージェント1からコールを戻すようにルーティングすることはで
きません。

ブラインド転送、ウォーム転送、または会議に関係なく、発信者が同じ番号をダイヤルする場

合、は以下のタスクを実行します。

• Unified ICMスクリプトで NetworkTransferEnableフラグを有効にしないでください。

•転送中にコールコンテキストを維持するには、転送要求または会議要求で同じUnifiedCCE
周辺機器ゲートウェイのCTIルートポイントをダイヤルします。別の周辺機器ゲートウェ
イのルートパターンまたは CTIルートポイントをダイヤルすると、コールコンテキスト
が維持されません。

• SendToVruを Unified ICMルーティングスクリプトの最初のノードとして使用してくださ
い。

予備ポートがコンサルテーション、ブラインド転送、または電話会議中に使用されます。これ

らのポートは、発信側のコンサルテーションが終了したら解放されます。

（注）

再クエリおよび耐障害性

ルータの再クエリを使用すると、ネットワーク障害によるコールの再ルーティングを行うこと

ができます。たとえば、[応答なし]、[通話中]、[ネットワーク到達不能]により、ルータの再ク
エリがトリガされます。Unified CCEスクリプトのキューノードとラベルノードのみがルータ
の再クエリをサポートしています。上記ノードからのエラーパスに基づいて、スクリプト内の

再ルーティングロジックを定義します。

CVPのコール耐障害性は、イングレスゲートウェイ上で実行されます。CVPがダウンストリー
ムでの障害を検出すると、耐障害性アクションがトリガされます。耐障害性のルーティングパ

ラメータに基づき、コールの再起動やローカル SRSTフォンへのコールの送信などのアクショ
ンをトリガすることができます。
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トポロジ
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）は、インテリジェントコールルーティン
グ、ネットワーク対デスクトップのComputer Telephony Integration（CTI）、およびマルチチャ
ネルコンタクト管理を、IPネットワークを介してコンタクトセンターのエージェントに提供
するソリューションです。Unified CCEは、IP自動着信呼分配（ACD）を作成するソフトウェ
アをCisco Unified Communicationsフレームワークに追加します。この統合ソリューションによ
り、企業は高度な分散型コンタクトセンターインフラストラクチャを迅速に展開できます。

カスタマーコンタクトをソートするようにUnified CCEを設定できます。Unified CCEはリソー
スの可用性をモニタし、各コンタクトに企業内の最も適したリソースを配布します。システム

は、関連するデータ（着信番号と発信側回線 ID、発信者入力番号、Webフォームに送信され
たデータ、カスタマーデータベースの検索で取得された情報など）を使用して、各カスタマー

コンタクトをプロファイルします。同時に、カスタマーのニーズを満たすために、エージェン

トのスキルと可用性、音声応答装置（VRU）のステータス、キューの長さなどを含めて、コン
タクトセンターの使用可能なリソースをモニタします。

UnifiedCCEを使用すると、インバウンドとアウトバウンドの音声アプリケーションをインター
ネットアプリケーション（リアルタイムチャット、Webコラボレーション、 Eメールなど）
とスムーズに統合できます。この統合により、カスタマーが選択した通信チャネルに関係な

く、単一のエージェントが同時に複数のインタラクションをサポートできます。

Unified CCEベースのモデルには、サポートされているUnified CCEモデル全体に適用される一
般的な機能セットが含まれています。

Unified Contact Center Enterpriseアーキテクチャ
以下の図は、コンタクトセンターの企業トポロジの論理ビューを示しています。サイトのロー

カルにあるエージェントは表示されません。
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図 36 : Contact Center Enterpriseソリューションのトポロジおよびリモートオフィスオプション

トポロジタイプ

Contact Center Enterprise向けソリューションには、以下の 3つのトポロジモデルがあります。

•集中型展開:サーバは単一のメインサイトに共存可能

•分散型展開し:地域的に異なるサイトのリストに追加しますに分散されるサーバ

•グローバル展開:リモート周辺機器ゲートウェイ (PG)および周辺機器

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
81

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

トポロジタイプ



図 37 :トポロジ

1. メインサイトでは、集中型もしくは分散型のトポロジを使用することができます。

2. リモートサイトは、データセンターを使用して地理的にコロケートすることができます。
最大で 150のリモートロケーションサイト

（注）

中央集中型の導入

集中型サイトには、すべてのUnified CCE基本モデルのコンポーネントを含めることができま
す。中央集中型のデータセンターでは、エージェント、スーパーバイザ、および管理者がデー

タセンターにローカルに配置されています。集中型サイトには、複数のエージェントのロケー

ションを含めることもできます。

ローカルエージェント導入シナリオでは、エージェント、スーパーバイザ、および管理者は

サイトのローカルにあります。

ローカルエージェントアーキテクチャ

以下の図は、ローカルエージェントの物理ビューを示しています。
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図 38 :ローカルエージェント:物理ビュー

ローカルエージェントコンポーネント

ローカルエージェント導入シナリオでは、コアソリューションのコンポーネントに加えて、

以下のコンポーネントが含まれています。

•レポートへのローカルアクセスのための Unified Intelligence Centerブラウザクライアント

•管理ツール (たとえば、Unified CCE設定ツール、Internet Script Editor、またはローカル管
理ワークステーション)

•エージェントまたはカスタマーコールの VoIPキャプチャ用のサードパーティの録音サー
バ (オプション)

•サイレントモニタリングなどの機能をサポートする組み込みブリッジ (BIB)を使用した
エージェント電話機。

ローカルエージェントの利点

ローカルエージェントの展開シナリオには、以下の利点があります。

•ロケーションベースのコールアドミッション制御は不必要
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•容易なコーデックセットアップ

ローカルエージェント設計の要件

以下の表に、ローカルエージェントのメディアリソースを示しています。

表 5 :ローカルエージェント設計の要件

注要件

ローカルエージェントは、

LAN帯域幅を使用します。こ
れは通常、すべての Unified
CCEトラフィックでは十分で
す。

ロケーションベースのコールアドミッショ

ン制御は不必要

インフラストラク

チャ

Cisco Finesse

CTI OS 1

顧客関係管理

デスクトップ

すべてのエージェントがデー

タセンターに対してローカル

である場合 (WAN接続は不必
要)、729またはその他の圧縮
されたRTPストリームを使用
する必要はありません。

トランスコーディングは不要です。Codec

デフォルトでは、すべての

エージェントを常に録画でき

ます。選択的録音には、追加

の統合作業が必要です。

Unified CMベースの BIB

Cisco Unified Border Elementおよび
MediaSenseを使用した Unified CMネット
ワークベースの録音Unified CM NBR機能を
使用すると、発信元の Cisco Unified Border
Elementまたは IPフォンの BIBで CMコン
トローラメディア分岐の環境設定とフォー

ルバックを構成することができます。

Recording

Unified CMベースの BIBサイレントモニ

タリング

1 Avaya PGまたは親/子トポロジを使用する非リファレンス設計のみが CTI OSデスクトッ
プを使用することができます。Cisco Finesseは、他のすべての Contact Center Enterpriseソ
リューションで必要なデスクトップです。

以下の表に、ローカルエージェントのメディアリソースを示しています。
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表 6 :ローカルエージェントのメディアリソース

注方式リソース

ユニキャスト

Unified Communications Manager

Music on Hold

BIBを使用した IPフォン

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

カンファレンスブリッジ

サポート対象外メディアターミネーションポ

イント

a-lawを備えた SIPトランクに
必要です。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

トランスコーダ

分散型展開

グローバリゼーション、セキュリティ、およびディザスタリカバリの考慮事項により、ビジ

ネスは複数の地域にわたって場所を多様化しています。さらに、サーバ間でワークロードを分

散し、ネットワークリソースを効果的に共有し、重要なアプリケーションの可用性を向上させ

る必要があります。地理的に冗長なサイトのリストに追加しますでは、重要なアプリケーショ

ンを 2ヵ所のデータセンターに分割します。企業は地理的に冗長サイトのリストに追加しま
すを展開して、計画的または計画外のダウンタイムを最小限に抑え、地域間でデータを共有し

ます。

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、各データセンターにロードバランサを持ち

ます。

WANを介したクラスタリング

以下の図は、WAN上のクラスタによる地理的に冗長なサイトのリストに追加しますを示して
います。
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図 39 : WANを介したクラスタリングによる地理的に冗長なサイト

地理的に冗長なサイトのリストに追加しますは、WAN上のクラスタリング、分散型 Unified
Communications Managerクラスタ、およびUnified CVP、SIPプロキシ、音声ゲートウェイ、お
よび Cisco Unified Intelligence Centerの1対 1の冗長性を提供します。

高可用性 (HA) WANでのレーテンシー要件は、WAN経由のクラスタに対する現在の Cisco
Unified Communicationsの要件を満たす必要があります。Unified CMでは、最大遅延が 40ミリ
秒 (往復で 80ミリ秒)が許容されます。

パブリックトラフィックとプライベートトラフィックをネットワーク内の別々のルートに保

持し、標準の遅延と帯域幅を配慮します。パブリックトラフィックとプライベートトラフィッ

クに対して、独立した物理回線を使用します。
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グローバル導入

グローバル展開により、サービスプロバイダーは、集中管理メインサイトおよびグローバル

アクセスにより、世界規模で利用可能な単一のコンタクトセンターを展開することができま

す。複数の顧客インスタンスを排除することによって、導入コストの削減につながります。

Unified CMは、集中型、リモートサイト、または顧客のオンプレミスのいずれかの場所に配
置することができます。以下のグローバル展開トポロジがサポートされています。

•リモート CVP展開

•リモート Unified CM展開

•リモート CVPおよび Unified CM展開

•マルチチャンネルオプションを使用したリモートMR PG展開

リモート CVP導入

この図に示されているトポロジは、リモートCVP展開の簡略例を示しています。Contact Center
Enterpriseソリューションでは、このトポロジを分散型サイトのリストに追加しますで採用す
る使用例もあります。このトポロジでは、中央集中型メインサイトへのグローバルアクセス

が提供されます。この導入には、リモートサイトのリストに追加しますでのUnified CCE VRU
PGサーバを含む追加の Unified CVPサーバが必要です。WANを介した中央コントローラを使
用した最大 RTTは 400ミリ秒です。
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図 40 :リモート CVP展開のトポロジ

Unified CMリモート導入

エージェント、ゲートウェイ、および Unified Communications Managerクラスタが配置される
リモートオフィスがある場合は、サイトのリストに追加しますでのUnified Communicationsク
ラスタは、通常、1つの独立した展開となります。この分散コール処理モデルでは、各サイト
に固有のエージェントおよび PGペアリングを備えた独自の統合された通信クラスタが用意さ
れています。

以下の図は、3つのUnified Communications Managerクラスタを示しています。リモートオフィ
スは、メインサイトへのWAN接続を備えています。各 Unified Communications Managerクラ
スタは、独自のエージェントおよび PGペアリングを使用して独立しています。JTAPIはWAN
ではサポートされていないため、各サイトはサイトにローカルなサブスクライバを使用しま

す。たとえば、サイトAはサイトBのサブスクライバを使用できません。Unified CCE中央コ
ントローラ、Unified Intelligence Center、ロードバランサ、SIPプロキシサーバ、およびUnified
CVPは、メインサイトに存在します。TDMおよび VXML音声ゲートウェイは、リモートオ
フィスでローカル PSTNトランクに配置されています。
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図 41 :リモート Unified Communications Managerクラスタトポロジ

CVPおよび Unified CMのリモート導入

この図に示されているトポロジは、リモート CVP展開の簡略例を示しています。この導入に
は、リモートリモートサイトでの Unified CCE汎用 PGサーバを含む追加の Unified CVPサー
バおよび Unified CMサーバが必要です。WAN上の中央コントローラでの最大 RTTは、400
ミリ秒に制限されています。
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図 42 :グローバル展開のトポロジ

リモートオフィスオプション

リモートエージェントサポートは、ブロードバンドネットワーク接続または自宅の電話回線

を介して、ブランチオフィスまたは自宅のリモートエージェントにコンピュータテレフォニー

インテグレーション（CTI）、連絡先配布、およびレポート機能を提供します。Unified CCEで
は、エージェントの場所に関わらず、同じユーザインターフェイスおよび機能機能をエージェ

ントに提供します。

Unified Mobile Agent機能により、コンタクトセンターは迅速に対応可能なモバイルワーカー
に適応した柔軟性を提供します。エージェントは、ログインイン時間中に宛先の電話番号を選

択して、必要な回数の番号の変更を行うことができます。エージェントは、任意のサードパー

ティスイッチインフラストラクチャの任意の電話機デバイス上に展開することができます。

Unified CCEリモートオフィス機能を使用すると、企業は、既存のリソースとオンデマンドリ
ソースを利用して、拡張された企業間での CTI機能を完全に拡大することができます。

リモートオフィスオプション:

• Unified CCEエージェントを含むオフィス
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•エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス

• Cisco Virtual Office

• Mobile Agent

エージェント付きリモートオフィス

エージェントを備えたリモートオフィスは、本社または支社オフィスのいずれかに配置されま

す。

エージェント付きリモートオフィス

以下の図は、エージェントを使用したリモートオフィスの物理ビューを示しています。

図 43 :エージェントが配備されたリモートオフィス:物理ビュー

エージェントが配備されたリモートオフィスのコンポーネント

エージェントを使用するリモートオフィスには、以下のコンポーネントが含まれています。

•レポートへのローカルアクセスのための Unified Intelligence Centerブラウザクライアント

•管理ツール: Unified CCE設定ツール、Internet Script Editor、またはローカル管理ワークス
テーション

• Unified CMベースのサイレントモニタリングのサポートに関する BIBを含むエージェン
トの電話機

エージェントが配備されたリモートオフィスの利点

エージェントが配備されたリモートオフィスには、以下の利点があります。

•少数エージェントの場合、リモートサイトにある小規模データスイッチおよびルータ、
IPフォン、およびエージェントデスクトップのみが必要です。
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•リモートサイトでは、限定的なシステムおよびネットワーク管理スキルのみが必要です。

•小規模リモートサイトおよびオフィスでは、PSTNトランクは必要ありません。

•着信トラフィックのPSTNトランクは、効率を上げるためにメインサイトに接続します。

• Unified CCEのキューポイント (Unified CVP)は、効率を高めるために集約されています。

•コールキュー中は VoIP WAN帯域幅を使用しません。コールがWANを経由するのは、
エージェントが発信者に応答可能な場合のみです。

エージェントが配備されたリモートオフィスの要件

以下の表に、エージェントを使用したリモートオフィスの設計要件を示します。

Contact Center Enterpriseソリューションの概要
92

Contact Center Enterpriseソリューションの概要

エージェント付きリモートオフィス



表 7 :エージェントが配備されたリモートオフィスの要件

注要件

Unified CMの場所に基づくコール受付制御
に失敗すると、切断時ルーティングコー

ルが生成されます。リモートサイトへの

十分な帯域幅を確保し、QoS WANを設計
します。

Location-basedコールアドミッ
ション制御

インフラストラ

クチャ

以下のトラフィックの帯域幅キャパシティ

を計画します。

• RTP (発信者からエージェントへ)

• IPフォンへの Unified CMのシグナリ
ング

•クライアントデスクトップからPGへ
(CTIデータ)

• ISEクライアントから ISEサーバへ

•管理クライアント

• Unified Intelligence Centerクライアン
トから Unified Intelligence Centerサー
バへ

•サイレントモニタリング RTP

•録音 RTP (リモートオフィスに録音
サーバがない場合)

• Unified CMユニキャスト保留音を使用
する場合の保留中のコールの保留音ト

ラフィック

•ライブデータ

適切な帯域幅および QoSのプロ
ビジョニングは、クライアント

デスクトップからPGへのリンク
に重要です。

（注）

帯域幅

顧客が本社に電話する際、ローカルの

PSTN番号ではなく、長距離番号をダイヤ
ルする必要がある場合があります。顧客に

はフリーダイヤル番号を提供できますが、

コンタクトセンターは、フリーダイヤル

に関して課金されます。

顧客の連絡先番号
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注要件

Cisco Finesse

顧客関係管理

デスクトップ

G.711では G.729a以上の帯域幅が必要で
す。

G.711または G.729aCodec

音声フォークには、Unified Border Element
が必要です。

BIB

ネットワークベースの録音

Recording

Unified CMベースの BIBサイレントモ

ニタリング

以下の表に、エージェントを使用したリモートオフィスのメディアリソースを示します。

表 8 :エージェントのメディアリソースが配備されたリモートオフィス

注方式リソース

Unified CMを使用したユニ
キャスト

Music on Hold

会議ブリッジは、ローカルの
Unified Survivable Remote Site
Telephony (SRST)を使用しま
す。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

カンファレンスブリッジ

ユニファイドモバイルエー

ジェントの場合、MTPはメイ
ンサイトでのみ必要です。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

メディアターミネーションポ

イント

トランスコーダは、ローカル

Unified SRSTを使用します。
ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

トランスコーダ

エージェントとローカルトランクを備えたリモートオフィス

リモートオフィスでエージェントを採用し、着信コールにそれぞれローカルPSTNトランクを
必要とするサイトを持つコンタクトセンターの音声ゲートウェイ展開を使用します。この展開

では、ローカルPSTN接続がローカルコール向けに提供され、ローカル緊急サービスにアクセ
スできるようになります。
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図 44 :エージェントおよびローカルトランクを配備したリモートオフィス

エージェントおよび音声ゲートウェイのアーキテクチャを配置したリモートオフィス

以下の図は、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスの物理ビュー

を示しています。
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図 45 :エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィス:物理ビュー

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスのコンポーネント

エージェントおよび音声ゲートウェイを使用するリモートオフィスには、以下のコンポーネン

トが含まれています。

•ローカル PSTNを使用した Unified CVP制御下でのイングレス音声顧客コール向けの
Integrated Services Router (ISR)音声ゲートウェイ。Unified SRSTのバックアップにはトラ
ンクが必要です。

•レポートへのローカルアクセスのためのUnified Intelligence Centerブラウザクライアント。

•管理ツール: Unified CCMPブラウザクライアント、インターネットスクリプトエディタ、
またはローカルの管理ワークステーション。

•エージェントまたはカスタマーコールのVoIPキャプチャ用のサードパーティの録音サー
バ (オプション)

• Unified CMベースのサイレントモニタリングのサポートに関する BIBを含むエージェン
トの電話機

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの利点

エージェントおよび音声ゲートウェイ搭載のリモートオフィスには、以下の利点があります。

•ほとんどのサーバ、機器、およびシステム設定が1ヵ所で管理されるため、リモートサイ
トではシステム管理スキルが限られています。

•リモートサイトに着信するWAN RTPトラフィックを必要とせず、エージェントが処理し
ます。

• Unified CVPでは、音声ゲートウェイの Cisco IOSの VXMLブラウザを使用して、リモー
トサイトでコール処理およびキューイングを行います。このコール処理とキューイングに
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より、コールをVoIP WANを介して中央のキューと処理ポイントに移動する必要がなくな
ります。VVBは、ローカルで同じ機能を提供することができます。

エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの要件

以下の表に、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスの設計要件を

示します。

表 9 :エージェントおよび音声ゲートウェイが配備されたリモートオフィスの要件

注要件

Unified CMの場所に基づくコー
ル受付制御に失敗すると、切断

時ルーティングコールが生成さ

れます。リモートサイトへの十

分な帯域幅を確保し、QoSWAN
を設計します。

Location-basedコールアドミッション制御インフラスト

ラクチャ
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注要件

以下のトラフィックの帯域幅

キャパシティを計画します。

•他のリモートオフィスに転
送されたコールのRTP、ま
たはコールが到着したリ

モートオフィスにコールが

制限されていない場合に使

用します。

• IPフォンへの Unified CM
のシグナリング

•クライアントデスクトップ
から PGへ (CTIデータ)

• Unified Intelligence Centerク
ライアントから Unified
Intelligence Centerサーバへ

•サイレントモニタリング
RTP

•録音 RTP (リモートオフィ
スに録音サーバがない場合)

•音声ブラウザ (VXMLド
キュメントおよび VXML
ファイルの取得)

• Unified CMユニキャスト保
留音を使用する場合の保留

中のコールの保留音

• ISEクライアントからサー
バへ

•管理クライアントから管理
サーバおよびリアルタイム

データサーバ

•ライブデータ

帯域幅

Cisco Finesse

顧客関係管理

デスクトップ

G.711ではG.729a以上の帯域幅
が必要です。

G.711または G.729aCodec
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注要件

音声フォークには、Unified
Border Elementが必要です。

BIBRecording

Unified CMベースの BIBサイレントモ

ニタリング

以下の表に、エージェントおよび音声ゲートウェイを使用したリモートオフィスのメディア

リソースを示します。

表 10 :エージェントおよび音声ゲートウェイのメディアリソースが配備されたリモートオフィス

注方式リソース

Unified CMを使用したユニ
キャスト

Music on Hold

会議ブリッジでは、ローカル

の Unified SRSTを使用しま
す。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

カンファレンスブリッジ

ユニファイドモバイルエー

ジェントの場合、MTPはメイ
ンサイトでのみ必要です。

ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

メディアターミネーションポイ

ント

トランスコーダは、ローカル

Unified SRSTを使用します。
ハードウェアベース、音声

ゲートウェイ上

トランスコーダ

コールアドミッション制御の考慮事項

Unified CVPコンポーネントだけでなく、ソリューションとして、コールアドミッション制御
について考慮することができます。これらの考慮事項は、Unified CMなどの他の音声サービス
が Unified CVPと同じゲートウェイを共有し、サイト間で帯域幅の量が制限されるような分散
型ブランチオフィスモデルでは最も明白です。同じコールアドミッション制御方式が、その

サイトからWANを通過するすべてのコールに使用されるように、コールアドミッション制御
方式がネットワークに配置されていることを確認します。2つのコールアドミッション制御方
式がそれぞれ 4つのコールを許可し、WANリンクでは 4つのコールしか処理できない場合、
両方のコールアドミッション制御エンティティがWANへの 4つのコールを同時に許可できま
す。この制御方式により、音声品質は低下します。単一のコールアドミッション方式を実装で

きない場合は、各コールアドミッション制御方式に帯域幅を割り当てる必要があります。この

ような状況は、非効率的な帯域幅のオーバープロビジョニングにつながるため、望ましくあり

ません。

Unified CVP環境では、2つのコールアドミッション制御方式を使用できます。それは、
Unified CMロケーションおよびUnified CM RSVPエージェントの 2つです。単一サイト展開で
は、コールアドミッション制御は不要です。

Unified CMでは、デバイスを特定のロケーションに割り当てて、それらのロケーション間でア
クティブなコールの数を追跡することによって、コールアドミッションを行います。Unified
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CMでは、使用される帯域幅を追跡します。また、コーデックに応じて、コールの数を決定す
ることができます。

Unified CMコール管理コントロール

Unified CMが Unified CVPとの間でコールを送受信していて、Unified CVPゲートウェイと IP
フォンエージェントがリモートサイトに共存している場合、コールフローを理解して、コー

ルアドミッション制御を正しく設計および制御できるようにすることが重要です。

リソース予約プロトコル

リソース予約プロトコル（RSVP）は、コールアドミッション制御に使用され、ネットワーク
内のルータでコール用の帯域幅を予約するために使用されます。RSVPは、SIPのUnified CVP
コールサーバを介したコール制御シグナリングには適していません。CACのソリューション
では、Unified CVPおよび Unified CMのロケーション設定を使用します。

コールアドミッションコントロールの展開

コールアドミッション制御は、RTPストリームを伝送できる十分な帯域幅がネットワーク上
にあるかどうかを識別する機能です。UnifiedCMでは、独自のロケーション機能、またはRSVP
を使用して、イングレスゲートウェイと宛先 IPフォンのロケーション間の帯域幅を追跡しま
す。

ネットワーク内で、リソース予約プロトコル（RSVP）は、コールアドミッション制御に使用
されるプロトコルであり、ネットワーク内のルータでコール用の帯域幅を予約するために使用

されます。RSVPは、SIPの Unified CVPコールサーバを介したコール制御シグナリングには
適していません。別の方法として、コールアドミッション制御のソリューションは、Unified
CVPおよび Unified CMでロケーション設定を使用することが可能です。

Queue-at-the-Edgeブランチオフィス展開

次の図は、典型的な拠点オフィスの展開を示しています。
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図 46 :一般的な拠点オフィスへの展開。

単一のクラスタ Unified CM展開に Unified CVPを展開して、queue-at-the-edge機能を提供でき
ます。この展開では、ブランチに配置されたイングレスゲートウェイを使用して、発信者が代

表番号または地域的番号ではなくローカル電話番号でアクセスできるようにします。この考慮

事項は、複数の国にまたがる国際展開で特に重要になります。この展開の目標は、可能であれ

ば、ブランチオフィスで配置可能なエージェントに最初にコールをローカルにルーティングす

ることです。これにより、メディアストリームはローカルに維持されます。

ブランチにエグレスゲートウェイを配置して、ローカライズされたPSTNブレークアウトを提
供するか、分散型 TDMプラットフォーム（ACD）をソリューションに統合します。ゲート
ウェイとは別に、他のすべての CVPサブコンポーネントはメインサイトに配置されます。
WAN linksを使用すると、各ブランチオフィスからメインサイトにデータ接続が提供されま
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す。（メディアサーバは中央に展開されますが、一般に使用される VRUメディアは、ローカ
ル拠点でキャッシュされます）。

この展開では、ブランチオフィスには、（オプションで音声ブラウザとしても機能する）イン

グレスゲートウェイ、エージェント用のIPフォン、IPTフォン、およびエージェントデスク
トップのみが配備されます。

各ブランチの着信コールが同じブランチのエージェントに優先的に接続するように、Unified
CCEスキルグループ、ダイヤルプラン、およびルーティングの優先順位を設定することがで
きます。次に、RTPトラフィックはイングレスゲートウェイから IPフォンに直接送信されま
す。RTPトラフィックはWANを通過する必要はありません (シグナリングおよびデータが
WANを通過する場合もあります)。

ローカルエージェントが応答できない場合、コールのみがWANリンクを介してリモートエー
ジェントにルーティングされます。発信元のコールと最初の VRUの処理は、ローカルで実行
されます。

WANリンクに障害が発生した場合、TDMが発行したコールの POTSダイヤルピアで実行さ
れる CVP耐障害性アプリケーションは、着信コールをローカルにルーティングすることがで
きます。

拡張位置のコールアドミッション制御機能

ELCACの概念

次の定義が、ELCAC機能において重要となります。

•ファントムロケーション：帯域幅が無制限のデフォルトのロケーション。SIPトランクを
介してヘアピンされたコールを計算する際に使用します。また、ローカルブランチでSIP
コールをキューに格納するときにも、帯域幅を正確に計算するためにファントムロケー

ションを使用します。ファントムロケーションは、CVPのゲートウェイまたはトランク
に割り当てます。

•ロケーションルーティングコード:ロケーションルーティングコードは、Unified CVPが
Unified ICMから受信するラベルに付加される数字の文字列です。ロケーションルーティ
ングコードに応じて、コールを宛先（ブランチ音声ゲートウェイかエグレスゲートウェ

イ、または Unified CMノードなど）にルーティングするようにダイヤルプランを設定し
ます。ラベルの前面、ラベル、および相関 IDの間に位置ルーティングコードを追加する
ことができます。あるいは全く追加しないこともできます。このコンフィギュレーション

は、Unified CMロケーションコンフィギュレーションとは別になっており、Unified CVP
に固有のものです。ロケーションルーティングコードはコールの実際のロケーションを

示しているので、正確なロケーションから帯域幅を推測することができます。ロケーショ

ンルーティングコードは、複数の Unified CMクラスタにわたって一意となります。一意
のロケーションルーティングコードをプロキシルートの同じブランチゲートウェイに

マッピングすることで、複数のロケーションルーティングコードを引き続き同じブラン

チオフィスにルーティングすることができます（必要な場合）。
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•シャドウロケーション：この新しい位置は 2台のCisco Unified Communications Managerク
ラスタ間のクラスタ間トランクに使用されます。このロケーションは、クラスタ間ELCAC
が Unified CVPでサポートされていないため、使用されません。

ロケーションは Unified CMで作成されます。Packaged CCEで Unified CMのロケーション情報
を同期させると、Unified CVPはそれらのロケーションを取得します。Packaged CCEでこれら
のロケーションのロケーションルーティングコードを関連付けてから、サイトとゲートウェ

イをこれらの場所に関連付けることができます。Packaged CCEでは、新しいロケーションを作
成することもできます。この設定に基づいて、CVPは 2つのハッシュオブジェクトを作成し
ます。1つ目のハッシュはロケーションをロケーションルーティングコードにマッピングし、
2つ目のハッシュはロケーションとロケーションルーティングコードへのゲートウェイ IPア
ドレスのマッピングを保存します。これらのハッシュオブジェクトは、適切な GWにコール
をルーティングして（ロケーションルーティングコードにより）エッジキューイングを提供

できるようにします。また、Unified CMが CACを適切に計算できるように、コールレッグ上
のロケーション情報を渡します。

ブランチオフィスに展開する場合は、次の事項を考慮してください。

• WANリンクで使用可能な帯域幅に基づいて、WANリンクを通過してブランチオフィス
に届くコール数を制御します。

• queue-at-the-edge機能の場合は、プライオリティに基づいて、特定のブランチオフィスか
ら発信されたコールをローカル音声ゲートウェイにルーティングします。

Unified CVPクラスタ内の拡張位置 CACの場合は、WANリンクを介してブランチオフィスに
達するコールの数を制御します。コールを許可する決定は、コールに使用される帯域幅を表す

CACの計算に基づきます。これらの計算は、コールがCisco Unified Communications Manager内
の 2台の電話機間の IPコールか、SIPトランクを介したコールか、または TDM-IPゲートウェ
イから発信されたコールかに関係なく有効です。

queue-at-the-edge機能の場合、特定のブランチオフィスから発信されたコールは、優先順位に
基づいてローカルの音声ブラウザにルーティングされる必要があります。つまり、可能な場合

は必ずローカルブランチエージェントを選択してください。

Unified CVPでは、クラスタ内の拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）を使用した
トポロジのモデリングがサポートされます。クラスタ間の拡張位置の CACはサポートされま
せん。Location Bandwidth Managerはクラスタ内の CACでイネーブルですが、クラスタ間の
CACではディセーブルです。ELCACトポロジモデリングの詳細については、
http://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-implementation-design-guides-list.htmlから入
手可能な『Cisco Unified Communications SRND based on Cisco Unified Communications Manager』
を参照してください。

拡張位置のコールアドミッション制御機能の比較

拡張位置のコールアドミッション制御（ELCAC）機能は、以前のCAC機能の 2つの重要な問
題に対処します。
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1. IPからの発信者およびエージェントからのポスト転送に関して、CACで帯域幅の計算を誤
る。

2. ブランチオフィスで VRU処理用のローカル VXML GWを確定的に選択できない。これ
は、問い合わせで 2つのコール間に相関関係がない場合に、エージェントからのウォーム
転送時に発生します。

ELCACでは、ロケーション情報がコールレッグにあるため、エージェント転送時にコールが
ローカルゲートウェイにルーティングされます。VRUレッグで、CVPはこのロケーションに
基づいてコールにサイト IDを追加します。SIPプロキシは、そのサイト IDを使用してローカ
ルゲートウェイに到達できます。

ELCACでのルータ再クエリー

十分な帯域幅がないためにコールが Unified CMによって拒否された場合は、「ここで受け入
れできません（Not Acceptable Here）」という SIPメッセージ 488が Unified CVPに返されま
す。このメッセージにより、GED-125インターフェイスを介した VRU周辺機器へのルータ再
クエリーがトリガされます。再クエリーが適切に設定されている場合、Unified CCEルータは
別のエージェントラベルを返すことができます。

設計上の考慮事項

ELCACの使用時に、次の考慮事項が適用されます。

• Unified CVPとUnified CM間の SIPトランクをファントムロケーションに関連付けます。

Unified CMには、クラスタ間の ELCAC用のシャドウロケーショ
ンもあります。これは CVPではサポートされません。

（注）

•マルチクラスタの Unified CM展開では、予想されるピーク時のコール量に基づいてWAN
リンクの帯域幅をオーバーサブスクライブすることを検討してください。また、クラスタ

間の ELCACは Unified CVPではサポートされないため、集中型ブランチオフィス展開を
選択することもできます。

•シングルクラスタのUnified CM展開では、ELCACはUnified CVPのハブアンドスポーク
トポロジでのみサポートされます。

• ELCAC機能は、MTPが必須として設定されるトランクでは機能しません。MTPが挿入さ
れると、メディアがデバイスとMTPリソース間で終了してしまい、2つのデバイス間で
終了しないからです。

• Unified CMメディアレイヤによってMTP/トランスコーダ/TRPメディアリソースが挿入
される場合、着信ロケーション情報は使用されません。

•クラスタ間コールが同じクラスタにループバックされない場合は、ロケーション CACロ
ジックの以前の動作が適用されます。
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•各サイトには、siteID固有のロケーションルーティングコードが存在します。同じサイト
のすべてのゲートウェイを同じロケーションルーティングコードに合わせます。2つの
クラスタが同じロケーション名を使用する場合は、2つのロケーションルーティングコー
ドを同じ物理ブランチにマッピングすることができます。

•別の Unified CMクラスタは、最初のクラスタと同じロケーションである場合があります
が、Unified CVPで一意のロケーションルーティングコードを使用する必要があります。
同じロケーションのすべてのコールを、両方のクラスタが使用している共通の音声ゲート

ウェイに送信するように、プロキシサーバのルートを定義することができます。

•各クラスタは、そのクラスタ内のデバイスの帯域幅を管理します。2つのクラスタが同じ
物理ロケーションを使用している場合、それらのクラスタはそれぞれが管理する電話の帯

域幅を個別に管理します。

分散型ネットワークオプション

ゲートウェイは、以下のオプションで分散展開することができます。

•組み合わされたブランチゲートウェイ:エッジでのコール処理と、ローカルにダイヤルさ
れた番号のエンタープライズ仮想コンタクトセンターへの統合を可能にします。イングレ

スゲートウェイおよび音声ブラウザの両方がブランチで使用されています。Cisco IOS音
声ゲートウェイを使用する場合は、イングレスゲートウェイとその音声ブラウザ機能を組

み合わせることができます。

•集中型VoiceXMLゲートウェイによるブランチイングレスゲートウェイ:ローカルのダイ
ヤル番号と音声ブラウザのリソースグループの統合を有効にします。このオプションは、

中規模から大規模のブランチが多数存在し、各ブランチでのコンタクトセンターへのコー

ル数が少ない企業向けにサポートを提供します。集中型音声ブラウザのVRU通知はWAN
を通過してイングレスゲートウェイに到達します。

•ブランチエグレスゲートウェイ：WANを経由してリモート TDMターミネーションに
コールを転送することができます。

また、これらの分散型オプションの組み合わせも使用できます。

Cisco Virtual Officeを備えたホームエージェント

Cisco Virtual Officeソリューションでは、テレワーカーにセキュアで包括的な管理可能なネッ
トワークサービスを提供することにより、柔軟性と生産性が向上されています。暗号化された

VPN経由で完全な IPフォン、ワイヤレス、データ、およびビデオサービスが提供されます。
Cisco Virtual Officeは、透明性のあるオフィスレベルのエクスペリエンスを提供します。ビデ
オの再生はスムーズで、音声が途切れることがなく、ワイヤレス接続は容易です。

Cisco Virtual Officeでは、VPNルータはデスクトップの QoS機能を必要とします。設計の際
は、Unified Intelligence Centerの帯域幅、エージェントデスクトップ、録音などの追加コール
フローを含めることができます。
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ブロードバンドは帯域幅を保証しないことに留意します。このため、ブロードバンドリンク

は、コンタクトセンターのトラフィックの最小要件よりも大容量を使用する必要があります。

帯域幅を拡大すると、エージェントはピーク時にアクティブな状態を維持できます。

Unified Mobile Agent

Unified Mobile Agentは、Unified CCEが直接制御しない電話機を使用するコールセンターエー
ジェントをサポートします。モバイルエージェントは、物理的にはコンタクトセンターの外

部に配置することも、内部に配置することも可能です。

•コンタクトセンター外:エージェントは、自宅または携帯電話でアナログ電話機を使用し
ます。

•コンタクトセンター内:エージェントは、Unified CCEまたはUnified Communications Manager
が制御しない IPフォン接続を使用します。

また、モバイルエージェントは、異なる電話番号を使用することもできます。エージェント

は、ログイン時に電話番号を入力します。エージェントは、Unified CMダイヤルプランを使
用して番号をダイヤルすることができる限り、任意の電話番号を使用してUnifiedMobileAgent
にアクセスすることができます。

システム管理者は、nailed (恒久)またはコールバイコール接続を使用するように、Unified Mobile
Agentを設定します。モバイルエージェントは、アウトバウンドキャンペーンに参加すること
ができますが、すべての発信ダイヤルモードに対して固定接続モードのみを使用することが

できます。

Unified Mobile Agentのコンポーネント

Unified Mobile Agentの展開シナリオには、以下のコンポーネントが含まれます。

•サイトのリストに追加します (音声なし)へのセキュアな VPNデータ接続のための Cisco
Virtual Officeケーブル/DSLルータ

•エージェントは、ローカル電話機を使用して、従来のローカル電話サービスで着信コール
を受信します。

• Cisco Finesseデスクトップの Cisco Virtual Officeケーブル/DSLルータへの接続

•管理ツール: Unified設定ツール、インターネットスクリプトエディタ、またはローカル
管理ワークステーション

Unified Mobile Agentの利点

Unified Mobile Agentの展開シナリオには、以下の利点があります。

• Unified Mobile Agentは、任意の PSTNまたは携帯電話にコールを送信することができま
す。これは、集中型の IPコンタクトセンターのリーチを拡張します。

•コンタクトセンターでは、リモートワーカーを地理的に分散したチームに統合して、同等
の企業アプリケーションにアクセスする熟練した従業員を雇用することができます。
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•コンタクトセンターでは、通話量が多い季節に一時的にエージェントをオンラインにする
ことで、スタートアップコストを削減することができます。エージェントは、サインアッ

プ時に通知先の電話番号を選択することができます。この番号は、必要に応じて何度でも

変更することができます。コンタクトセンターは、迅速に対応可能なモバイルワーカー

に適応した柔軟性を提供します。

•モバイルエージェントは、中央サイトのエージェントと同じようにアプリケーションと
サービスにアクセスします。地理的に分散されたエージェントには、ビジネスプロセスを

不測の場合に対応させるために、組み込みバックアップ計画を作成します。

Unified Mobile Agentの設計要件

以下の表に、Unified Mobile Agent設計要件を示しています。
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表 11 : Unified Mobile Agentの設計要件

注要件

専用ゲートウェイ上のモバイルエージェント

の場合、CTIポートからのすべてのコールは、
電話番号が呼び出されているかどうかにかか

わらず、サイトの特定のゲートウェイを経由

します。

ダイヤルプラン設定（Configuration）

エージェントが選択される際のローカル CTI
ポートのディレクトリ番号 (DN)を定義しま
す。

モバイルエージェントをログイン状態のまま

にするには、最大コール時間タイマーおよび

最大コール保留タイマーの両方の値を 0に設
定します。

上記タイマーを設定するには、Unified
Communications Serviceを使用してサービスパ
ラメータ用のUnified CM管理Webページを使
用します。

Cisco Unified Mobile Agentの接続トーンは、
コールが固定接続のモバイルエージェントに

配信される際に音声で通知します。接続時の

トーンは、コールに応答する際に、固定接続

のモバイルエージェントが応答し、2つのビー
プ音を鳴らします。

この機能はデフォルトでオフになっています。

PGレジストリキーの PlayMAConnectToneを
使用して、Cisco Unified Mobile Agent接続トー
ンを有効にします。

CUBEは、コール中にメディアポートをダイ
ナミックに変更します。モバイルエージェン

ト機能を使用する場合、エージェントのエン

ドポイントに接続する SIPトランクにはMTP
リソースが必要です。

SIPトランク (CUBE)
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注要件

イングレスおよびエグレス音声ゲートウェイ

は、G.711またはG.729に設定することができ
ますが、混在させることはできません。

PGのすべてのCTIポートは、同じコーデック
タイプをアドバタイズする必要があります。

すべてのモバイルエージェントは同じコーデッ

クを使用する必要がありますが、スーパーバ

イザチームのローカルエージェントはコー

デックを混在させて使用することができます。

モバイルエージェントは G.729を使用し、残
りのコンポーネントはすべてのコーデックを

サポートするため、ゲートウェイMTPを設定
してコーデックパススルーを実行します。

G.711または G.729Codec
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注要件

モバイルエージェントデスクトップの DNS
エントリが必要です。モバイルエージェント

デスクトップの DNSエントリがない場合、
エージェントはCTIサーバに接続できません。

DNSインフラストラクチャ

固定接続を備えたエージェントがファイア

ウォールのアイドルタイムアウト値を超えて

アイドル状態となった場合、ファイアウォー

ルはメディアストリームを阻止する可能性が

あります。これを回避するには、ファイア

ウォールのアイドルタイムアウト値を増大さ

せます。

Firewall

サポートされる最小帯域幅の速度:

• 256 kbps (アップロード)

• 1.0 Mbps (ダウンロード)

帯域幅カルキュレータを使用して、十分な帯

域幅を提供します。

QoSは、リモートエージェントルータのエッ
ジでのみ有効にされます。現時点では、サー

ビスプロバイダーは QoSを提供していませ
ん。

帯域幅

Unified CCEサイトに対するモバイルエージェ
ントの往復遅延は、200ミリ秒を超えることは
できません。

モバイルエージェントのジッタ遅延は60ミリ
秒を超えることはできません。

遅延

モバイルエージェントには、エグレスゲート

ウェイを使用します。

音声ゲートウェイ

RONAは、モバイルエージェントがログイン
して応答可能の状態の場合に使用しますが、

コールの応答のために使用することはできま

せん。

コール制御

単一の PG上のモバイルエージェントは、同
じ Unified CMクラスタ内の別の PG上のモバ
イルエージェントに対しては、ブラインド転

送および会議のみを発信することができます。

Phones
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注要件

コール待機、コール転送、ボイスメールなど

のエージェントの電話コール機能を無効にし

ます。

モバイルエージェントのワークステーション

は DHCPを使用するように設定します。
エージェントのワーク

ステーション

リモートエージェントルータのセキュリティ

機能を有効にします。

セキュリティ

Cisco Finesseでは、スイッチポートアナライ
ザー (SPAN)ポートサイレントモニタリング
がサポートされていません。

Cisco Finesseデスクトップ

サイトでの録音サーバSPANポート

ネットワークベースの

録音

Recording

Not availableサイレントモニタリン

グ

以下の表は、Unified Mobile Agentのメディアリソースを示しています。

表 12 : Unified Mobile Agentメディアリソース

注方式リソース

MoHサーバが G.729コーデックを使用してス
トリーミングしない場合は、トランスコーダ

を設定して、外部の発信者が保留音を受信で

きるようにします。

Unified CMユニキャス
ト

Music on Hold

エージェントグリーティングには、会議ブリッ

ジが必要です。

音声ゲートウェイサイ

ト

カンファレンスブリッ

ジ
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注方式リソース

各 Unified Mobile Agentに 2つのMTPを割り
当てます。

•リモート CTIポートのMTP

•ローカル CTIポートのMTP

CTIポートは、インバンドのデュアルトーン
マルチ周波数 (DTMF)のRFC 2833をサポート
していません。MTPが変換を実行します。

MTPはエグレスゲートウェイに配置すること
はできません。

SIPトランクを使用している場合は、メディア
ターミネーションポイント (MTP)を設定しま
す。

トランクの使用を有効にすると、コンタクト

センター以外のコールでも、そのトランクを

通過するすべてのコールに影響が及びます。

使用可能なMTPの数がトランクを通過する
コールの数をサポートすることを確認します。

音声ゲートウェイサイ

ト

メディアターミネー

ションポイント

すべてのモバイルエージェントには、同じコー

デック (G.711、または G.729)が含まれている
必要があります。

音声ゲートウェイサイ

ト

トランスコーダ

ソリューション管理
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションには、ネイティブ管理ツールのセッ

トがいくつか用意されています。

サービス作成環境

Contact Center Enterpriseソリューションには、以下の 2つのサービス作成環境が含まれていま
す。

• Unified CVPCall Studio: Call Studioは、洗練されたダイナミックなVXMLセルフサービス
アプリケーションの作成、管理、および展開を容易にするプラットフォームです。Call
Studioアプリケーションは、Eclipseフレームワーク内で実行されます。Call Studioで作業
するにはEclipseに関する知識は必要ありません。Call Studioには、音声アプリケーション
開発、Javaプログラミング、Eclipseで提供されるその他の多くの機能用のプラグインが含
まれています。
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• Unified CCEスクリプトエディタ:スクリプトエディタは、ルーティングスクリプトと管
理スクリプトを作成、更新、スケジュール、および監視するためのツールです。

図 47 :サービス作成環境

ソリューションの保守およびモニタリング
コンタクトセンターのエンタープライズソリューションは、複数のソリューション保守ツー

ルをサポートしています。これらのツールは、ソリューションの各コンポーネントの同様のイ

ンターフェース（SNMP、Syslog、診断REST / SOAP API、telnet / SSH CLIインターフェース）
を活用しますが、独自の機能が提供されます。

• Analysis Manager[AnalysisManager]

• Prime Collaboration Assurance
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• Unified System CLI

また、サードパーティSNMPとネットワーク管理ツールを使用して、ソリューションの保守性
を監視し、実行することもできます。

Prime Collaboration Manager
Unified Communicationsの導入を管理するために、Ciscoの主要なコラボレーション保証製品を
使用することができます。Cisco Prime Collaboration Assuranceは、Cisco Unified Communications
製品ファミリの一つであり、ネットワーク管理、プロビジョニング、および Cisco Unified
Communications展開の監視用の包括的かつ効率的なソリューションを提供します。

Cisco Prime Collaboration Assuranceは、ネットワーク内の IP通信インフラストラクチャと基盤
となるトランスポートインフラストラクチャの両方の現在の状態を監視および評価します。

Cisco Prime Collaboration Assuranceは、SNMPや HTTPなどのオープンインターフェイスを使
用して、IP通信環境内のさまざまなデバイスからデータをリモートでポーリングします。

Cisco Prime Collaboration Assuranceは、エンドユーザが一貫した高品質のビデオおよび音声コ
ラボレーションエクスペリエンスを確実に受信できるようにするモニタリング、トラブルシュー

ティング、およびレポート機能を備えた包括的なビデオおよび音声保証および管理システムで

す。Cisco Prime Collaboration Analyticsは、Managed Service Provider（MSP）モードではサポー
トされません。Cisco Prime Collaborationの主要な機能は以下の通りです。

•音声とビデオの Unified Dashboard

•デバイスインベントリ管理

•音声およびビデオのエンドポイントモニタリング

•診断

• Fault Management

•レポート

•リンクの状態、デバイスの状態、デバイスのパフォーマンス、デバイス 360を備えた Live
Contact Centerトポロジ

•コンタクトセンターに関する基本的なディスカバリ

•コンタクトセンターデバイスのリアルタイムパフォーマンスのモニタリング

•根本原因の解析に伴うイベントおよびアラーム

•コンタクトセンターのデバイスダッシュボード:作成済みおよびカスタム

•しきい値、Syslog、相互関係、およびシステムルール:ビルド済みおよびカスタム

•マルチテナントおよびログインエージェントのライセンス情報
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Analysis Manager
Unified Communications Managerリアルタイム監視ツール（RTMT）および Unified Analysis
Manager機能は、この診断フレームワークから診断情報を収集するクライアント側ツールとし
て提供されています。

管理者は、Analysis Managerを使用して、1つ以上の Unified Communicationsデバイスに接続
し、トレースレベルの設定、トレースファイルとログファイルの収集、プラットフォームと

アプリケーションの構成データ、バージョンおよびライセンス情報の収集を行います。Analysis
Managerは、管理者がすべての Cisco Unified Communicationsアプリケーションおよびデバイス
から診断情報を収集できるようにするツールです。

Analysis Managerは、認証用のローカルユーザーおよびドメインセキュリティとセキュアな
HTTPを提供して、それによって交換されるデータおよび診断フレームワークを保護します。

Web Service Managerは、Analysis Managerからのすべての診断（ヘルスおよびステータス）要
求をサポートします。Analysis Managerは UCM RTMTツールの一部です。ネットワークトポ
ロジ内のすべてのデバイスのヘルス情報とステータス情報を収集するためのインターフェイス

をユーザに提供します。Unified CVPがソリューションの一部として設定されている場合、
Analysis Managerを介してWSMを使用し、コンポーネントおよびサブコンポーネントレベル
で各 CVPデバイスの診断詳細（サーバマップ、バージョン情報、ライセンス、コンフィギュ
レーション、コンポーネント、ログ、トレース、パフォーマンス係数、プラットフォーム情報

など）を収集できます。コンポーネントおよびサブコンポーネントレベルで Analysis Manager
を使用して、デバッグレベルを設定または再設定できます。

wsmadminというユーザ名の新しいユーザが、インストール時に Operations Console Serverの管
理者ユーザと同じパスワードで作成されます。wsmadminを使用して、診断ポータルサービス
へのアクセスを制御します。

Unified System CLI
Analysis Managerに加えて、クライアントが任意の Unified Communicationsサーバ上の診断フ
レームワークにアクセスできるようにするコマンドラインインターフェイス（Unified System
CLIツール）を使用することができます。Unified System CLIには、リモートデスクトップを使
用せずにアクセスできます。

ソリューションで問題が発生した場合は、システム CLIツールを使用して、Ciscoエンジニア
によるレビュー用のデータを収集します。たとえば、コールが適切に処理されていないと考え

られる場合に、System CLIを使用できます。この場合、show tech-supportコマンドを使用して
データを収集し、そのデータをシスコのサポートに送信できます。

Unified System CLIには次の機能があります。

•インフラストラクチャの一部としてすべての Unified CVPサーバに自動的にインストール
されます。Unified CVPサーバに追加インストールは必要ありません。

•ソリューション全体で一貫したコマンドが使用されます。

• Windowsでスケジュール設定したジョブとして実行できます。
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次の図に、Unified System CLIの上位レベルのコマンド、およびデバイスと Unified Cisco製品
の連携について示します。

図 48 : Unified System CLIの上位レベルのコマンド

Unified System CLIは低いプライオリティで実行され、システムの CPUアイドル時間を使用し
ます。負荷の下でシステムが実行されている場合でも、コール処理には影響しません。

所定のCLIコマンドからの応答時間は、システムの負荷およびサーバの応答時間によって異な
ります。実行負荷がない場合、操作（show version、show license、show debug、show perfなど）
では、各サーバの応答時間は 5秒未満となります。実行負荷がない場合、show platform操作で
の応答時間は、各サーバで 10秒未満となります。

ただし、show trace、show log、show sessions、show all、show tech-supportなどのコマンドの応
答時間は特定できません。これらのコマンドの応答は、サーバが転送するデータによって異な

ります。

Unified System CLIの操作モード

Unified System CLIはインタラクティブなユーザインターフェイスとして動作し、バッチコマ
ンドとしても使用できます。この機能により、スケジュールされたジョブでUnified System CLI
を使用できます。

Unified System CLIは、以下の 2つのモードで対話形式で操作することができます。

•ローカルモード:このモードでは、Unified System CLIは単一のデバイスとのみ対話しま
す。たとえば、show versionコマンドでは、単一デバイスのバージョンのみが表示されま
す。
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Analysis Manager vs. Unified System CLI
Analysis Managerおよび Unified System CLIは診断ポータル APIにアクセスします。以下の表
に示す相違点を除き、Analysis Managerと Unified System CLIの両方に類似した機能がありま
す。

表 13 : Analysis Managerと Unified System CLIの相違点

Unified System CLIAnalysis Manager[AnalysisManager]

コマンドラインベースのツールです。Unified
System CLIは、バッチファイルで使用してよ
り複雑なタスクを実行できるため、柔軟性が

より高くなります。

Unified CM Real-Time Monitoring Tool（RTMT）
の一部である GUIベースのクライアントで
す。Analysis Managerは GUIベースの設計で
あるため、ユーザフレンドリなインターフェ

イスを提供します。

Unified CVPインストーラにバンドルされてお
り、Unified CCEインストーラにもバンドルさ
れています。

CVPにバンドルされていない、またはUnified
CVPインストーラでインストールされません。

サードパーティのネットワーク管理ツール

Unified CCEは Simple Network Management Protocol（SNMP）を使用して管理されます。Unified
CCEデバイスは、SNMP v1、v2c、および v3をサポートする組み込み型の SNMPエージェン
トインフラストラクチャを持ち、CISCO-CONTACT-CENTER-APPS-MIBにより定義される計
測手段を公開します。このMIBにより、標準のSNMP管理ステーションでモニタ可能な構成、
検出、および状態の計測手段が提供されます。Unified CCEは、管理者にシステムの障害があ
れば警告する豊富な SNMP通知セットを提供します。また、Unified CCEは、より詳細なイベ
ントセットを必要とする管理者に対して、（RFC 3164に準拠する）標準的な syslogイベント
フィードも提供します。

Unified CVPおよび Unified Intelligence Centerが、SNMP v2と v3をサポートしています。

Cisco Finesseおよび SocialMinerでは、VOSプラットフォームからの SNMPのみがサポートさ
れています。Cisco Finesseおよび SocialMinerアプリケーションから直接 SNMPを使用するこ
とはできません。

簡易ネットワーク管理プロトコル（SNMP）ステーションを使用すると、ソリューション展開
ステータスを監視できます。

Unified CCEにはWebベース (RESTに類似の)機能が組み込まれており、すべてのUnified CCE
サーバで提供される診断フレームワークと呼ばれる診断機能を備えています。

システムパフォーマンスのモニタリングガイドライン

エンタープライズソリューションのサポートおよび保守には、多くのステップおよび手順が必

要です。サポート手順は展開された環境に応じて異なります。システムパフォーマンスのモニ
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タリングは、システムの保守に役立つ 1つの手順です。ここでは、Unified CCEをモニタリン
グして、システムがシステム許容範囲内で実行されていることを確認するためのガイドを提供

します。システムモニタリングは、システムを拡張またはアップグレードしている場合は、特

に重要です。高アクティビティの時間帯にシステムを監視します。

以下のシステムコンポーネントには、監視が重要です。

• CPU

•メモリ

•ディスク

•ネットワーク

以下の表は、重要なシステムコンポーネントの重要なカウンタおよびしきい値の一部を示して

います。

表 14 :しきい値のモニタリング

Thresholdsモニタ対象リソース

処理時間 (%):このカウンターのしきい値は 60%です。

ProcessorQueueLength:この値は (2 * [システムの CPUの合計
数])以下である必要があります。

CPU

コミットされたバイト数 (%):この値は (0.8 * [物理メモリの総
容量])未満である必要があります。

メモリ、使用可能な 1Mバイト:この値は 16 MB未満である必
要があります。

ページファイルの使用率 (%):このカウンターのしきい値は
80%です。

メモリ

AverageDiskQueueLength:この値は (1.5 * [アレイ内の合計ディ
スク数])未満のままにします。

% Disktime;この値は 60%未満のままである必要があります。

ディスク

NIC\bytes total/sec:この値は (0.3 * [NICの帯域幅)]よりも小さ
い値である必要があります。

NIC\Outputキュー長:このカウンターのしきい値は 1です。

ネットワーク

Cisco Call Router(_Total) \ログイン中のエージェント数

Cisco Call Router(_Total) \通話中のコール数

着信ルータ (_Total) \コール数/毎秒

Unified CCE

通常、繁忙時間のトラフィックがしきい値の95パーセンタイル以上にならないようにします。
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CPU、メモリ、ディスク、およびネットワークのパフォーマンスカウンタは、展開内のすべて
のWindowsベースのアプリケーションに適用されます。サンプリングレートは 15秒です。

展開したVMの監視の詳細については、http://www.cisco.com/c/dam/en/us/td/docs/voice_ip_comm/
uc_system/virtualization/cisco-collaboration-virtualization.htmlのCisco Collaboration仮想化を参照し
てください。

（注）

個々のエンドツーエンドコールのトラッキング

コールがイングレスゲートウェイに到達すると、Cisco IOSは、コールを識別する 36桁の 16
進数のグローバル固有識別子（GUID）をそのコールに割り当てます。コンタクトセンターは、
この GUIDを、コールを受信するすべてのコンポーネントに以下の通り伝送します。

•イングレスゲートウェイ: Cisco IOSログファイルに示されます。

•音声ブラウザ: Cisco IOSおよび Cisco VVBのログファイルに表示されます。

• Unified CVPコンポーネント：Unified CVPログファイルに示されます。

•拡張コールコンテキスト（ECC）変数 user.media.idに表示され、すべての終了コール詳

細 (TCD)およびルートコール詳細 (RCD)レコードとともに保存されます。

•音声自動認識（ASR）および音声合成（TTS）サーバ：ロギングタグとしてログに示され
ます。

• Cisco Unified Communications Manager (Unified CM):詳細ログに表示されます。

適切なレベルのロギングが有効化されていると、上記のすべてのコンポーネントでコールを追

跡できます。

ローカリゼーション
Contact Center Enterpriseソリューションは、エージェントおよびスーパーバイザデスクトップ
のローカリゼーションの支援にフォーカスしています。ほとんどの管理ツールは、英語のみを

使用します。上記のツールは、SQL照合用の適切なWindowsコードページの文字を以下の値
で使用します。

•エージェント名

•周辺機器変数

• ECC変数

• ICMテーブルの説明フィールド

•後処理データ
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•理由コード

ただし、ツール内では常に左から右に文字を入力します。各UnifiedCCEインスタンスは、デー
タベース内で単一のWindowsコードページのみをサポートします。展開したContact Center
Enterpriseソリューションの互換性マトリクスでは、ソリューションで使用可能なMicrosoft
Windowsサーバおよび SQLサーバのサポートされるローカライズ済バージョンの一覧が提供
されています。

たとえば、SQL照合順序に Latin1_Generalが使用されている場合、エージェント名には、西
ヨーロッパ言語の文字セット (Windowsコードページ 1252)で記述される任意の言語を含める
ことができます。これらの方法には、アフリカーンス語、バスクカタロニア、グルジア語、イ

ンドネシア語、アイルランド語、およびマレー語が含まれています。SQL照合のCyrillic_general
を使用する場合、エージェント名にはキリル言語 (Windowsコードページ 1251)で記述される
任意の言語を含めることができます。これには、ブルガリア語、キルギス語、モンゴル語、ウ

ズベク語、セルビア語、およびウクライナ語が含まれます。

Finesseデスクトップのローカライズの詳細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/finesse/products-user-guide-list.htmlの を参照してください。

多言語のサポート

音声ブラウザおよびメディアリソース制御プロトコル（MRCP）の仕様では、複数の言語のサ
ポートには制限がありません。ただし、展開された自動音声認識（ASR）またはTTSサーバに
は制限がある場合があります。複数言語アプリケーションを準備する前に、言語のサポートに

ついて ASRまたは TTSベンダーに問い合わせてください。

VXMLスクリプトの cisco property com.cisco.asr-serverコマンドを使用して、ASRサーバの値
をダイナミックに変更することができます。このプロパティにより、VXMLスクリプトで前に
設定された値がオーバーライドされます。同様に、VXMLスクリプトで TTSサーバを cisco
property com.cisco.tts-serverコマンドで変更することもできます。
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