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使用する前に

証明書のブラウザへの展開

CA証明書のダウンロード

この手順は、Windows証明書サービスを使用していることを前提としています。認証局から
ルートCA証明書を取得するには、以下の手順を実行します。ルート証明書を取得した後、各
ユーザが Finesseへのアクセスに使用するブラウザにその証明書をインストールする必要があ
ります。

手順

ステップ 1 Windowsドメインコントローラで、CLIコマンド certutil -ca.cert ca_name.cerを実行します
（ca_nameは証明書の名前です）。
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ステップ 2 ファイルを保存します。後で検索できるように、ファイルを保存した場所のメモを残しておき
ます。

Internet Explorerブラウザでの CA証明書の設定

CA証明書を取得してアップロードした後、証明書がグループポリシーによって自動的にイン
ストールされるか、すべてのユーザが証明書を受け入れる必要があります。

ユーザがドメインに直接ログインしていない環境や、グループポリシーが使用されていない環

境では、システム内のすべての Internet Explorerユーザが、証明書を受け入れるように以下の
手順を一度実行する必要があります。

手順

ステップ 1 Windows Explorerで、ca_name.cerファイル（ここで、ca_nameは証明書の名前です）をダブル
クリックしてから、[開く（Open）]をクリックします。

ステップ 2 [証明書のインストール（Install Certificate）] > [次へ（Next）] > [証明書をすべて次のストア
に配置する（Place all certificates in the following store）]をクリックします。

ステップ 3 [参照（Browse）]をクリックし、[信頼されたルート証明機関（Trusted Root Certification
Authorities)]を選択します。

ステップ 4 [OK]をクリックします。

ステップ 5 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 6 [完了（Finish）]をクリックします。

認証局（CA）から証明書をインストールしようとしていることを示すメッセージが表示され
ます。

ステップ 7 [はい（Yes）]をクリックします。

インポートが成功したことを示すメッセージが表示されます。

ステップ 8 証明書がインストールされたことを確認するには、Internet Explorerを開きます。ブラウザのメ
ニューから、[ツール（Tools）] > [インターネットオプション（Internet Options）]を選択し
ます。

ステップ 9 [コンテンツ（Content）]タブをクリックします。

ステップ 10 [証明書（Certificates）]をクリックします。

ステップ 11 [信頼されたルート証明機関（Trusted Root Certification Authorities)]タブをクリックします。

ステップ 12 新しい証明書がリストに表示されることを確認します。

ステップ 13 証明書のインストールを有効化するには、ブラウザを再起動します。

Internet Explorer 11を使用している場合は、プライベートCAによって署名されていて
も、その証明書を受け入れるように要求される場合があります。

（注）

Packaged CCE管理
2

Packaged CCE管理

Internet Explorerブラウザでの CA証明書の設定



Firefoxブラウザでの CA証明書の設定

システム上のすべての Firefoxユーザが以下の手順を一度実行して、証明書を受け入れる必要
があります。

証明書の警告を回避するには、各ユーザがデスクトップにアクセスするために Finesseサーバ
の完全修飾ドメイン名（FQDN）を使用する必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 Firefoxブラウザのメニューから、[オプション（Options）]を選択します。

ステップ 2 [高度（Advanced）]をクリックします。

ステップ 3 [証明書（Certificates）]タブをクリックします。

ステップ 4 [証明書の表示（View Certificates）]をクリックします。

ステップ 5 [認証局（Authorities）]をクリックします。

ステップ 6 [インポート（Import）]をクリックし、ca_name.cerファイルを参照します（ca_nameは証明書
の名前です）。

ステップ 7 同一の証明書を検証するチェックボックスをオンにします。

ステップ 8 証明書のインストールを有効化するには、ブラウザを再起動します。

Internet Explorerのルート証明書の導入

グループポリシーが Active Directoryドメインによって適用される環境では、ルート証明書を
各ユーザの Internet Explorerに自動的に追加できます。証明書を追加すると、構成に関するユー
ザ要求が自動的に簡素化されます。

証明書の警告を回避するには、各ユーザがデスクトップにアクセスするために Finesseサーバ
の完全修飾ドメイン名（FQDN）を使用する必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 Windowsドメインコントローラで、[管理ツール（AdministrativeTools）]> [グループポリシー
の管理（Group Policy Management）]に移動します。

Finesseエージェントデスクトップで厳格なグループポリシーが定義されているユー
ザは、[グループポリシーの管理（Group Policy Management）]から [クロスドキュメ
ントメッセージング（Cross Document Messaging）]を無効にし、Internet Explorer 11
上で Finesseが正常に機能するようにする必要があります。

（注）
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ステップ 2 [デフォルトのドメインポリシー（Default Domain Policy）]を右クリックし、[編集（Edit）]を
選択します。

ステップ 3 Group Policy Management Consoleで、[コンピュータの構成（Computer Configuration）] > [ポ
リシー（Policies）]> [ウィンドウの設定（WindowSettings）]> [セキュリティの設定（Security
Settings）] > [公開鍵ポリシー（Public Key Policies)]に移動します。

ステップ 4 [信頼されたルート証明機関（Trusted Root Certification Authorities）]を右クリックし、[インポー
ト（Import）]を選択します。

ステップ 5 ca_name.cerファイルをインポートします。
ステップ 6 [コンピュータの構成（Computer Configuration）] > [ポリシー（Policies）] > [ウィンドウの設

定（WindowSettings）]> [セキュリティの設定（Security Settings）]> [公開鍵ポリシー（Public
Key Policies)] > [証明書サービス Client - Auto-Enrollment(Certificate Services Client -
Auto-Enrollment)]に移動します。

ステップ 7 [Configuration Model]リストから、[有効（Enabled）]を選択します。

ステップ 8 ドメインに含まれるコンピュータにユーザとしてサインインし、Internet Explorerを開きます。

ステップ 9 ユーザに証明書がない場合は、ユーザのコンピュータ上でコマンドgpupdate.exe/tartget:computer
/forceを実行します。

サインイン

Unified CCE管理にログインするには、インストール後の設定が必要です。詳細はインストー
ル後の設定を参照してください。

https://<IP Address>/cceadminにアクセスして Unified CCE Administrationにサインインします。
<IP Address>は、サイド Aまたはサイド Bの Unified CCE AWまたはオプションの外部 HDS
のアドレスを指定します。

管理者

管理者は、自分の Active Directory資格情報を使用してサインインします。ユーザ名は、
user@domain.comの形式を使用します。

スーパーバイザ

IPv6ネットワーク上のスーパーバイザは、https://<FQDN>/cceadminにアクセスして
Unified CCE Administrationにサインインします。<FQDN>は、サイドAまたはサイドBのCCE
AWまたはオプションの外部 HDSの完全修飾ドメイン名となります。

スーパーバイザは、Active Directory（user@domain.com）またはシングルサインオンのクレデ
ンシャルを使用してログインします。シングルサインオンが有効になっている場合、スーパー

バイザはユーザ名を入力すると、認証情報を入力する [IDプロバイダログイン画面]にリダイ
レクトされます。正常にログインした後、スーパーバイザは Unified CCE管理にリダイレクト
されます。
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言語

言語パックがインストールされている場合、[サインイン（Sign-In）]ウィンドウは、12以上
の言語を示す [言語（Language）]ドロップダウンメニューが含まれます。初期のデフォルト
言語は英語です。他の言語でユーザインターフェイスとオンラインヘルプを表示するには、

その言語を選択します。それ以降のサインインでも、言語を再び変更するまでは選択した言語

が保持されます。

シングルサインオンのログアウト

すべてのアプリケーションから完全にログアウトするには、アプリケーションからサインアウ

トして、ブラウザのウィンドウを閉じます。Windowsデスクトップでは、Windowsのアカウン
トからログアウトします。Macデスクトップでは、ブラウザアプリケーションを終了します。

シングルサインオンが有効になっているユーザは、ブラウザを完全に閉じないと、アカウント

が他人に悪用される恐れがあります。ブラウザを開いたままにすると、別のユーザが認証情報

を入力せずにブラウザページからアプリケーションにアクセスすることができます。

（注）

システムインターフェイス

Packaged CCEユーザインターフェイスでは、1つのウィンドウを使用して、アプリケーショ
ンの設定が可能です。ランディングページには、左側にナビゲーションバー、すべての設定

オプションが掲載されたカードビューが提供されています。正常にログインした後に表示され

る画面は、ロールによって異なります。

左側のナビゲーションバーは、以下のメニューで構成されています。

•概要

•インフラストラクチャ

•マニュアルの構成

•ユーザ

•デスクトップ

•容量

カードビューでは以下のメニューが表示されます。

•インフラストラクチャ設定

•通話設定（Call Settings）

•ユーザ設定

•組織の設定
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•一括インポート

•デスクトップの設定

•機能

•電子メールおよびチャット

（ECE Webサーバが、Unified CCE管理のインフラストラクチャ >インベントリページ
に追加されている場合にのみ利用か。）

一覧（Lists）

[一覧（List）]ウィンドウ

ほとんどのツールでは、現在設定されているすべてのオブジェクトの行がある [一覧（List）]
ウィンドウが開きます。例えば、[チーム（Teams）]ツールには各チームを行にした一覧があ
り、[コールタイプ（Call Types）]ツールには各コールタイプを行にした一覧があります。[一
覧（List）]ウィンドウでは、検索、ソート、編集、削除が実行できます。

[一覧（List）]ウィンドウに対する権限は管理者とスーパーバイザで異なり、各ツールに関す
るトピックに記載されています。

一覧の検索

ほとんどのツールには [一覧（List）]ウィンドウに [検索（Search）]フィールドがあります。
ツールによって多少のバリエーションはありますが検索インターフェイスはみな同様です。

検索および管理者

グローバル管理者としてサインインすると、検索はすべてのオブジェクトを返します。

部署の管理者としてサインインすると、検索は管理する部署内のすべてのオブジェクトとグ

ローバルオブジェクト（部署に属さないオブジェクト）を返します。

基本検索

検索ツールによっては、[名前（Name）]（またはそれと同等のもの）および[説明（Description）]
フィールドに対する基本的な検索を提供します。

いずれかの値のすべてまたは一部を入力して一致を検索します。[検索（Search）]フィールド
からテキストを削除して、検索をクリアします。

部署 IDを使用したツールの検索

部署に関連付けることのできるオブジェクトでは、[検索（Search）]フィールドの右側にある
[+]アイコンをクリックしてポップアップウィンドウを開くことができます。

•名前または説明を入力します（コールタイプおよびプレシジョンキューに対しては [ID]
を追加します）。
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•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です）。

部署による検索は部署が設定されている場合にだけ有効です。（注）

エージェントの高度な検索

[エージェント（Agents）]ツールの [検索（Search）]フィールドは、高度で柔軟性のある検索
を実現しています。

[検索（Search）]フィールドの右端にある [+]アイコンをクリックしてポップアップウィンド
ウを開きます。以下を実行できます。

•エージェントのみ、スーパーバイザのみ、またはその両方を検索するように選択できま
す。

•ユーザ名、エージェント ID、姓または名前、あるいは説明を入力して、その文字列を検
索できます。

•スペースで区切ると、複数のチーム名を入力できます。（チームは OR検索です。エー
ジェントまたはスーパーバイザはいずれかのチームのメンバーであることが必要です）。

•スペースで区切ると、複数の属性名を入力できます。（属性は AND検索です。エージェ
ントまたはスーパーバイザはすべての属性を持つ必要があります）。

•スペースで区切ると、複数のスキルグループ名を入力できます。（スキルグループは
AND検索です。）

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です）。

関連トピック

部署（Departments）（126ページ）

リストのソート

[一覧（List）]ウィンドウのカラムのカラムヘッダに [矢印（arrow）]アイコンがある場合、そ
の矢印をクリックして、昇順または降順にソートします。
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オブジェクトの追加

[リスト（List）]ウィンドウで [新規（New）]をクリックして [追加（Add）]ウィンドウを開
きます。このウィンドウでは新規オブジェクトを作成および保存するフィールドに入力できま

す。

オブジェクトの更新

[一覧（List）]ウィンドウでオブジェクトを編集するには、そのオブジェクトの行をクリック
します。これにより、変更を行い保存できるウィンドウが開きます。この表は、各ツールに対

してどのフィールドを編集できるかを示しています。

、また複数エージェントの説明、デスク設定、チームの編集も可能です（複数のエージェント

の説明、デスク設定およびチームの編集（86ページ）を参照）。

[ダイヤル番号ツール一覧]ウィンドウでは、複数のダイヤル済番号の着信音ファイルを一度に
編集することができます（複数のダイヤル番号の着信音メディアファイルの追加および更新

（204ページ）を参照）。

展開タイプによっては使用できないツールもあります。メモ

編集可能なフィールドツール（Tool）

[すべて（All）]のフィールド管理者（Administrators）
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編集可能なフィールドツール（Tool）

サイトおよび周辺機器セット以外のすべての

フィールド。

エージェントのシングルサインオンが有効に

なっていない場合は、[パスワードの変更
（Change Password）]を選択して、エージェン
トのパスワードをリセットできます。

（注） • Packaged CCEでエージェント記
録のチーム関連付けを変更する

と、対応するUnified Intelligence
Centerのコレクションも同じ変
更内容で更新されます。

• Packaged CCEでスーパーバイザ
記録のユーザ名を変更すると、

対応する Unified Intelligence
Centerのユーザアカウントも同
じ変更内容で更新されます。

•既存のスーパーバイザの記録の
場合、Is Supervisorのチェック
ボックスをオフにすると、

Unified Intelligence Centerの対応
するユーザアカウントが削除さ

れます。

エージェント（Agents）

[タイプ（Type）]を除くすべてのフィールド。属性（Attributes）

[名前（Name）]

組み込みのバケット間隔は編集できません。

バケット間隔（Bucket Intervals）

フィールドなし一括ジョブ（Bulk Jobs）

一般タブ：すべてのフィールド。

通常の業務時間タブ：すべてのフィールド。

特別業務時間および休日タブ：すべてのフィー

ルド。

ステータスの理由：ステータスの理由フィー

ルドは編集可能です。

業務時間

システム生成 IDを除くすべてのフィールドコールタイプ（Call Types）
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編集可能なフィールドツール（Tool）

一般タブ：タイプフィールド以外のすべての

フィールド。

スキルグループタブ：追加および削除ボタ

ンを使用して、スキルグループを追加および

削除することができます。

詳細設定タブ：すべてのフィールド。

キャンペーン

[すべて（All）]のフィールドデスク設定（Desk Settings）

サイト,ルーティングタイプ、周辺機器セッ
トおよびメディアルーティングドメイン以外

のすべてのフィールド。

ダイヤル番号（Dialed Numbers）

ユーザ定義の配列およびスカラ拡張コール変

数の場合、[名前（Name）]、[説明
（Description）]、[最大長（Maximum
Length）]、[有効（Enabled）]、[永続
（Persistent）]を編集できます。

組み込み拡張コール変数の場合、[有効
（Enabled）]と [永続（Persistent）]のみが編
集可能なフィールドです。

拡張コール変数（Expanded Call Variables）

[すべて（All）]のフィールド

エンタープライズチャットおよび電子メール

の内蔵 Cisco_Voice MRDまたはマルチチャネ
ル MRDの編集はできません。

メディアルーティングドメイン

[すべて（All）]のフィールドネットワーク VRUスクリプト

[すべて（All）]のフィールドプレシジョンキュー（Precision Queues）

ラベル、説明、グローバル、およびチーム固

有

理由ラベル

カスタムロールの場合、アクセスカテゴリの

管理者、部署およびロールフィールドを除

き、両方のタブのすべてのフィールドを編集

することができます。

編集できない内蔵ロールがあります。

ロール（Roles）

ルートパターン、サイトおよびパターンタ

イプを除くすべてのフィールド。

ルートパターン

ロケーション名を除くすべてのフィールド。ロケーション
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編集可能なフィールドツール（Tool）

ドメイン名FQDN、サイト、およびタイプを
除くすべてのフィールド。

SIPサーバグループ

サイトおよび 周辺機器セット以外のすべて

のフィールド。

Packaged CCEで既存のチームの記録
を変更すると、対応する Unified
Intelligence Centerのコレクションも
同じ変更内容で更新されます。

（注）

チーム

サイト、メディアルーティングドメイン、周

辺機器セットおよび周辺機器番号を除くすべ

てのフィールド。

[Peripheral番号（Peripheral Number）]
フィールドは、新しいスキルグルー

プを追加して保存すると自動的に生

成されます。ここには、Peripheral上
で認識されるスキルグループの数が

表示されます。

（注）

スキルグループ（Skill Groups）

オブジェクトの削除

[一覧]ウィンドウでオブジェクトを削除するには、そのオブジェクトの行にマウスのポインタ
を置いて xアイコンを表示させます。xアイコンをクリックして、削除を確定します。

Unified CCE Administrationからオブジェクトを削除すると、システムは以下のいずれかを実行
します。

•オブジェクトを即時に削除します。

•削除するオブジェクトをマークし、永続的な削除を有効にします。（Configuration Manager
内のそのオブジェクトのツールを使用してオブジェクトを完全に削除します）。

•オブジェクトが現在の状態で削除できない理由を示すエラーメッセージを示します。

次のような特定のオブジェクトは削除できません。

•デフォルトデスク設定など、システムのデフォルトとして設定されたオブジェクト。

•着信番号によって参照されるコールタイプなど、他のオブジェクトによって参照されるオ
ブジェクト。

•組み込み拡張コール変数などの大部分の組み込みオブジェクト。

以下の表に、すべてのUnified CCE Administrationオブジェクトの削除タイプを示します。使用
可能なオブジェクトは、ロールや導入タイプによって異なります。

Packaged CCE管理
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注記削除タイプツール

—永続的管理者（Administrators）

Is Supervisorチェックボックス
がオンに指定されたエージェント

を削除すると、対応する Unified
Intelligence Centerのユーザアカウ
ントも削除されます。

エージェントを削除すると、チー

ムとの関連付けも削除され、対応

する Unified Intelligence Centerの
コレクションも同じ更新が行われ

ます。

（注）マーク付きエージェント（Agents）

—マーク付き属性（Attributes）

—マーク付きバケット間隔（Bucket
Intervals）

一括ジョブ、そのコンテンツファイル、ロ

グファイルがそれらを作成したホストコ

ンピュータから削除されます。

キューにある一括ジョブ、完了した一括

ジョブ、または失敗した[一括ジョブ（Bulk
Jobs）]を削除できます。

処理中の[一括ジョブ（Bulk Jobs）]は削除
できません。

導入方式に 2つのAWサーバホストが含ま
れている場合、一括ジョブが作成された

Unified CCE AWホストから一括ジョブを削
除する必要があります。

永続的一括ジョブ（Bulk Jobs）

スクリプトに関連付けらた業務時間を削除

することはできません。まず業務時間をス

クリプトとの関連付けを解除しなければな

りません。

永続的業務時間

—永続的ステータス理由

—マーク付きコールタイプ（Call Types）

—マーク付きキャンペーン

—永続的デスク設定（Desk Settings）

Packaged CCE管理
12

Packaged CCE管理

オブジェクトの削除



注記削除タイプツール

—マーク付きダイヤル番号（Dialed
Numbers）

ルーティングパターンに関連付けられた

SIPサーバグループを削除することはでき
ません。まず、ルーティングパターンから

SIPサーバグループを削除する必要があり
ます。

永続的SIPサーバグループ

—マーク付き拡張コール変数（Expanded
Call Variables）

エンタープライズチャットおよび電子メー

ルの内蔵 Cisco_Voice MRDまたはマルチ
チャネルMRD（ECE）は削除できません。

永続的メディアルーティングドメ

イン

—永続的ネットワーク VRUスクリ
プト

ファイル転送ジョブ、ジョブの詳細ファイ

ル、およびログファイルを、作成されたホ

ストコンピュータから削除します。

処理中のファイル転送ジョブは削除できま

せん。

永続的ファイル転送ジョブ

プレシジョンキューがスクリプトで静的ま

たは動的に参照されるかによって異なりま

す。

マーク付きプレシジョンキュー

（Precision Queues）

—マーク付き理由ラベル

—永続的ロール（Roles）

—永続的ルートパターン

—永続的ロケーション

Packaged CCE内のチームを削除
すると、対応する Unified
Intelligence Centerのコレクション
でも削除されます。

（注）永続的チーム（Teams）

—マーク付きスキルグループ（Skill
Groups）

関連トピック

永続的な削除（Permanent Deletion）
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ポップアップウィンドウ

ポップアップウィンドウの選択

多くの [追加（Add）]および [編集（Edit）]ウィンドウには、そのツールに関連のあるオブジェ
クトの検索および選択に対してポップアップウィンドウがあります。

一部のポップアップウィンドウでは、1つのオブジェクトを選択可能です。他のポップアップ
ウィンドウでは、複数のオブジェクトを選択可能です。例えば、エージェントは1つのチーム
だけに属すので、エージェントをチームに追加するポップアップウィンドウでは1つだけしか
選択できませんが、[スキルグループメンバー（Skill Group Members）]ポップアップウィン
ドウでは、エージェントを 1つ以上のスキルグループに追加することができます。

[ + ]をクリックしてポップアップウィンドウを開き、設定されたアイテムを検索して選択しま
す。

キーボードショートカット

疑問符（?）キーを押して、ツールおよびユーザのステータス（スーパーバイザまたは管理者）
に対するキーボードのショートカットを示すウィンドウを開きます。

テキストフィールドで（?）を押した場合はキーボードショートカットウィンドウは開きませ
ん。escキーを押してテキストフィールドのフォーカスを除いてから（?）キーを押してくだ
さい。

ヒント

システムおよびデバイス同期アラート

Unified CCE管理には、システムアラートおよびデバイスの非同期時のアラートをユーザに通
知するアイコンが提供されています。

システムアラート

Unified CCE管理では、システムのステータスを監視することができます。ページ上の [アラー
ト]アイコンにはアラート数が含まれています。

マシンのアラートおよび検証ルールを表示するには、[アラート]アイコンをクリックします。
[インベントリ]ページが開き、エラーの詳細を確認することができます。サーバステータス
ルールの詳細については、以下を参照してください。 Packaged CCE 2000エージェント展開の
サーバステータスルールの監視

デバイス同期喪失アラート

Unified CCE管理では、設定されるデータが、インベントリに展開された各デバイスで同期さ
れます。設定したデータの同期がいずれのデバイスにおいても正常に行われなかった場合、デ
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バイスは「動機喪失」であると認識され、デバイス動機喪失アラートアイコンがページの上部

に表示されます。

アイコンをクリックすると、[インベントリ]ページが開き、Cisco Unified Customer Voice Portal
（CVP）、Cisco Finesseプライマリ、Cisco Unified Intelligence Center（CUIC）パブリッシャ、
エンタープライズ電子メールおよびチャット（ECE）Webサーバ、Cisco Virtualized Voice Browser
（VVB）のデータ同期ステータスを閲覧することができます。

インベントリ内の各同期デバイス上のデータの手動同期を実行することができます。設定デー

タの手動同期（15ページ）を参照してください。

設定データの手動同期

手順

ステップ 1 インベントリページで、同期喪失デバイスの同期アイコンをクリックします。

ステップ 2 次のいずれかのオプションを選択します。

•差分同期：デバイス同期ステータスが「同期喪失」である場合に、このオプションが有効
化されます。このオプションでは、デバイスが同期を喪失した時間以降の設定データが同

期されます。

•完全同期：このオプションは、デバイス同期ステータスが「同期」または「非同期」のす
べての CVP（メインサイトおよびリモートサイト）で有効化されています。完全同期で
は、デバイス（CVP再展開）が再初期化され、初期設定が完了した時点からすべての設定
データが同期されます。

同期操作が正常に実行された場合は、デバイスを再起動する必要があります。

.

（注）

ステップ 3 同期ボタンをクリックします。

インフラストラクチャ設定

デバイスの管理

以下のいずれかのコンポーネントを設定することができます。

• CVP Server

• CVP Reporting Server

• VVB

• Finesse

Packaged CCE管理
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•シングルサインオンの設定

デバイスは、設定可能なアプリケーションまたはプラットフォームを表す用語です。1つのサー
バ内に複数のデバイスを配置できます。例えば、1台の物理サーバにCVPサーバおよびレポー
トサーバを含めることができます。この場合、各デバイスには同じ IPアドレスが設定されま
す。

コールサーバサービスの設定

Packaged CCEの新規インストールの一環として、CVPサーバがデフォルトの設定値で追加さ
れます。次のことを設定できます。

• ICMサービス

• SIPサービス

• IVRサービス

• VXML Server

•インフラストラクチャ

コールサーバまたはレポートサーバのサービスのシャットダウン手順については、コールサー

バ /レポートサーバのグレースフルシャットダウンを参照してください。

ICMサービスのセットアップ

ICMサービスは、Unified CVPコンポーネントと ICMサーバの間の通信を実現します。SIPサー
ビス、IVRサービス、およびVXMLサービスの代わりにメッセージを送受信します。ICMサー
ビスはコールサーバを使用してインストールします。

ICMサービスを追加または編集する場合、または以下のコールフローモデルのいずれかを使
用する場合は、ICMサービスを設定する必要があります。

•コールディレクタ

• VRU専用

•包括的

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPサーバに移動し
ます。

ステップ 2 ICMサービスのサイト名を選択します。デフォルトでは、[メイン]になっています。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。
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表 1 : ICMサービスの構成設定

説明必須です

か？

フィールド

ICM PIMからのTCP接続を ICMサービスがリッスンす
るポート番号。

デフォルトは 5000です。

〇VRU接続ポート（VRU
Connection Port）

ダイヤル番号識別サービス（DNIS）の最大長。1～
99,999文字の範囲で指定します。

ネットワークダイヤルプランでこの情報を探します。

例えば、ゲートウェイダイヤルパターンが 1800******
の場合、DNISの最大長は 10桁となります。

PSTNからの DNISの桁数は、DNISフィールドの最大
長以下でなければなりません。

Unified CVPにコールを転送するのに ICMス
クリプトの相関 ID方式を使用している場合、
DNISの最大長は、ICMから返されるコール
のVRUのレッグのラベル長となります。ICM
がコールを転送すると、相関 IDがラベルが追
加されます。Unified CVPは、DNISの最大長
よりも大きい桁はすべて相関 IDであると仮定
してこの 2つを区別します。その後、相関 ID
とラベルが ICMに渡されます。

（注）

〇DNISの最大長
（Maximum Length of
DNIS）

Unified CVPコンポーネントと ICMサーバの間のセキュ
ア通信を有効化します。

-VRUPIMでのセキュア通
信の有効化

トランク使用率

ゲートウェイトランクレポートの有効化-ゲートウェイトランクレ

ポートの有効化（Enable
Gateway Trunk
Reporting）

CVPの展開でゲートウェイがサポートするポートの最
大数を設定するために使用される値。この値は、各ゲー

トウェイのUnified ICMサーバに報告されるポート数を
計算するために使用されます。

デフォルトは 700です。

いいえ最大ゲートウェイポート

数（Maximum Gateway
Ports）

トランクレポートに使用可能なゲートウェイのリスト。

+（追加）をクリックして新しいゲートウェイを追加し
ます。

いいえ監視対象のゲートウェイ
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ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

IVRサービスのセットアップ

新しい Unified CVPサーバを追加する場合、あるいは Unified CVPサーバを以下のコールフ
ローモデルのいずれかを使用して編集する場合は、IVRサービスを設定する必要があります。

•コールディレクタ、SIPの使用

• VRU専用

•包括的、SIPプロトコルの使用

IVRサービスは、ICMで受信した Run Scriptの指示に基づいてマイクロアプリケーションを実
装するVXMLドキュメントを作成します。VXMLページは、実行するVXMLゲートウェイに
送信されます。また、IVRサービスは、Unified CVP VXML Serverが VXMLドキュメントを生
成できるようにするためにマイクロアプリケーションを使用して外部の VXMLも生成できま
す。

IVRサービスは、フェールオーバー機能の実装で重要な役割を果たしています。ASR/TTSサー
バや VXML Serverなしでこれらの機能を実現できます。これらの各サーバの最大 2つまでサ
ポートされ、再試行とサーバ間のフェールオーバーは、IVRサービスにより調整されます。

始める前に

IVRサービスを設定する前に、以下のサーバを設定します。

• ICMサーバ

•メディアサーバ

• ASR/TTSサーバ

• Unified CVP VXML Server

•ゲートウェイ

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPサーバに移動し
ます。

ステップ 2 IVRタブをクリックします。次のフィールドに入力します。
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表 2 : IVRサービス構成時の設定

説明必須です

か？

フィールド

いいえ（デフォルト）を選択した場合、メディアサー

バに対して HTTP URLが生成されます。

クライアントが SIPサービスで、メディア
サーバが HTTPあるいは HTTPS方式を明示
的に指定する URLに設定されていない場合
のみ、デフォルト設定が適用されます。

（注）

はいを選択して、メディアサーバに対して HTTPS
URLを生成します。

-メディアのフェッチでの

セキュリティの使用

はい（デフォルト）を選択し、メディアサーバが利用

できない場合、ゲートウェイがバックアップメディア

サーバへの接続を試みます。

-バックアップメディア

あるいはVXMLサーバの
使用

デフォルトでは、XMLサーバとメディアサーバに IP
アドレスが使用されます。このフィールドを有効にす

ると、IPアドレスではなくホスト名が使用されます。

このフィールドを有効にする際、設定を保存

した後に、サイト内の各 CVPサーバ内のメ
ディアサーバの高可用性（HA）が有効にな
ります。

メディアサーバの HAを有効にするには、
C:\Cisco\CVP\confフォルダのmediaServerファ
イルを開いて、以下の設定を構成します。

（注）

• MediaServer.1.hostName = <メディアサー
バホスト>

• MediaServer.1.ip = <メディアサーバ IP
アドレス>

IPアドレスとホスト名は、Unified CCE管理
のデフォルトのメディアサーバの IPアドレ
スおよびホスト名と一致する必要がありま

す。VXMLゲートウェイおよび仮想音声ブ
ラウザ（VXML）でメディアサーバ IPを
バックアップするための、対応する<ホスト
名>-backupエントリを定義します。プライマ
リホスト名に障害が発生した場合、メディ

アファイルのェッチ要求はバックアップメ

ディアサーバから処理することができます。

-デフォルトメディアあ

るいは VXMLサーバの
ホスト名の使用
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説明必須です

か？

フィールド

タイムアウトするまで IVRサービスが SIPサービスか
らの応答を待つ秒数。この設定は、音声ブラウザで最

も長いプロンプト、転送、あるいは桁収集よりも長く

する必要があります。タイムアウトに達すると、コー

ルがキャンセルされますが、他のコールは影響を受け

ません。任意の数を大きくする際の唯一の欠点は、

コールが孤立状態となった場合、タイムアウトになる

まで、コールが IVRサービスから削除されないことで
す。

最小値は 6秒です。デフォルトは 7,200秒です。

〇コールタイムアウト

メディアサーバの IPアドレスを入力します。

メディアサーバの FTPが必要な場合は、
Cisco\CVP\confフォルダのmediaServerファイ
ルを開いて、以下の設定を各CVPサーバで構
成します。

MediaServer.1.hostName = <メディアサーバホ
スト>

MediaServer.1.ip = <メディアサーバ IP>

MediaServer.1.port =

MediaServer 1. isFTPEnabled = true

MediaServer.1.ftpPort = 21

MediaServer.1.ftpUserName = <メディアサーバ
で設定された FTPユーザ>

MediaServer ftpPswd = <暗号化された FTPユー
ザのパスワード>

FTPユーザのパスワードを暗号化するには、
以下のコマンドを実行します。
C:\Cisco\cvp\bin\mediaServerPasswordEncrypt.bat

（注）

いいえデフォルトメディアサー

バ

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

CVPデバイスの設定を保存する毎に、mediaServer.propertiesファイルでメディアサー
バの設定を更新する必要があります。

重要
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SIPサービスのセットアップ

以下のコールフローモデルで新しい CVPサーバを追加する場合は、SIPサービスを設定する
必要があります。

•コールディレクタ

•包括的

Session Initiation Protocol（SIP）である RFC 3261は、Unified CVPのプライマリコール制御プ
ロトコルです。SIPサービスは SIPを使用して、SIPプロキシサーバ、VXMLとイングレス
ゲートウェイ、Cisco Unified Communications Managerの SIPトランクと SIP電話など、他の
Unified CVPソリューションコンポーネントと通信します。

手順

ステップ 1 Unified CCE > Administration >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 cvpサーバ
に移動します。

ステップ 2 [SIP]タブをクリックします。次のフィールドに入力します。

表 3 : SIPサービス設定

説明必須です

か？

フィールド

Cisco Unified SIPプロキシサーバを使用するには、はい
を選択します。Cisco Unified SIPプロキシサーバの設定
の詳細については、CUSPのマニュアルを参照してくだ
さい。

デフォルトは [いいえ（No）]です。

-発信プロキシの有効化

（Enable Outbound
Proxy）

発信プロキシの有効化を選択した場合は、ドロップダウ

ンリストから発信プロキシサーバを選択します。一覧

には、インベントリに追加された SIPプロキシサーバ
が表示されます。SIP発信プロキシサーバの設定の詳細
については、CUSPのマニュアルを参照してください。

いいえ発信プロキシホスト

（Outbound Proxy
Host）

デフォルトは 5060です。いいえアウトバウンドプロキ

シポート（Outbound
Proxy Port）

DNS SRV
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説明必須です

か？

フィールド

発信プロキシルックアップで DNS SRVを使用するに
は、[はい（Yes）]を選択します。

[SRVレコードをローカルに解決する]を有効
にした場合、機能が適切に動作するようには

いを選択する必要があります。

（注）

-DNS SRVタイプのクエ
リを有効にする

選択すると、DNSサーバの代わりに、ローカルコンフィ
ギュレーションファイルを使用して SRVドメイン名を
解決します。

[SRVレコードをローカルに解決する]を有効
にした場合、DNS SRVタイプのクエリを利用
するには、はいを選択する必要があります。

それ以外の場合は、この機能は動作しません。

（注）

-DNS SRVをローカルで
解決する

発信トランスポートを指定します。TCPまたは UDPに
設定することができます。

デフォルトは [TCP]です。

いいえ[発信トランスポートタ
イプ（Outgoing
Transport Type）]

着信 SIPリクエストに使用するポートを指定します。

デフォルトは 5060です。

〇着信SIP要求用のポート
番号

SIP URIユーザ番号用に削除する桁数を指定します。デ
フォルトは 0です。

いいえ先頭への数字の追加

発信者にコールが失敗した場合にエラートーンを再生す

るフラグ。

デフォルトは Falseです。

いいえエラー参照の使用（Use
Error Refer）

SIP情報トーンの待機時間をミリ秒単位で指定します。
これは、リストに追加するオプション値です。

デフォルトは 100です。

〇SIP情報トーンの長さ

SIP情報カンマの待機時間をミリ秒単位で指定します。
これは、リストに追加するオプション値です。

デフォルトは 100です。

〇SIP情報カンマの長さ

SIPヘッダの受け渡し（ICM）

SIPヘッダの名前を指定します。+（追加）をクリック
して、ICMに渡す新しい SIPヘッダを追加します。最
大で 255文字をサポートすることができます。

いいえヘッダー名
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説明必須です

か？

フィールド

このフィールドはリスト追加のオプションです。最大で

255文字をサポートすることができます。
いいえパラメータ

セキュリティのプロパティ

使用するポートを指定します。

デフォルトは 5061です。

いいえ着信セキュアポート

IVRレッグの SIPシグナリングの保護のためにサポート
される TLSバージョンを選択することができます。サ
ポートされる TLSバージョンは TLS 1.0、1.1、および
1.2です。デフォルトは、TLSv 1.2です。

特定の TLSバージョンを選択した場合、
Unified CVPでは、該当バージョンの SIP TLS
要求とサポートされる上位バージョンの SIP
TLS要求がサポートされます。

（注）

〇サポートされる TLS
バージョン

このフィールドは、Unified CVPでサポートされる暗号
を定義します。キーサイズは 2048ビット以下です。

デフォルトの暗号は

TLS_RSA_WITH_AES_128_CBC_SHAです。これは事前
設定されており、TLSv 1.2には必須であり、削除するこ
とはできません。

Cipher設定は、TLSが有効になっている場合にのみ利用
できます。

+（追加）をクリックして新しい暗号を追加します。

いいえサポート対象の暗号方式

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

VXMLサーバの設定

[Unified CVP VXML Server設定（Unified CVP VXML Server Configuration）]タブから、Unified
CVP VXML Serverのレポート機能と Reporting Serverへのコールアクティビティを有効にでき
ます。有効にすると、Unified CVP VXMLサーバはコールおよびアプリケーションセッション
の概要データについてレポートします。コール概要データには、コール ID、コールの開始と
終了のタイムスタンプ、ANI、および DNISが含まれます。アプリケーションセッションの
データには、アプリケーション名、セッション ID、およびセッションのタイムスタンプが含
まれます。

詳細レポートを選択した場合、要素のアクセス履歴、要素内のアクティビティ、要素変数、要

素の終了状態などのUnified CVP VXMLサーバアプリケーションの詳細がレポートされます。
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Call Studioアプリケーションの [ログに追加（Add to Log）]要素設定領域に追加されたカスタ
マイズ値は、レポートデータにも含まれます。また、レポートに追加および除外されるデータ

を定義するレポートフィルタを作成することもできます。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPサーバに移動し
ます。

ステップ 2 VXMLサーバタブをクリックします。次のフィールドに入力します。

表 4 : VXMLサーバ設定プロパティ

説明必須です

か？

フィールド

Unified CVP VXML Serverが Reporting Serverに
データを送信するかどうかを示します。無効に

すると、データは Reporting Serverに送信され
ません。レポートには VXMLアプリケーショ
ンのデータは含まれません。

-Unified CVPVXML Serverのレ
ポートを有効にする（Enable
Reporting for this Unified CVP
VXML Server）

VXMLアプリケーション詳細がレポートされる
かどうかを示します。

-VXMLアプリケーション詳細の
レポートを有効にする（Enable
Reporting forVXMLApplication
Details）

VXMLアプリケーション詳細：フィルタ

レポートデータに含めるアプリケーション、要

素タイプ、要素名、要素フィールド、および

ECC変数の一覧。

テキスト文字列をセミコロンで区切ったリス

ト。ワイルドカード文字（*）はリストの各要
素内で使用可能です。

いいえ包含フィルタ（Inclusive
Filters）

レポートデータから除外するアプリケーショ

ン、要素タイプ、要素名、要素フィールド、お

よび ECC変数の一覧。

いいえ除外フィルタ（Exclusive
Filters）

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

インフラストラクチャのセットアップ

CVPサーバは、SIP、IVR、および ICMコールサービスを提供します。CVPレポートサーバ
は、レポートサービスを提供します。インフラストラクチャ設定の変更は、スレッドを使用
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し、統計を公開し、syslogイベントを送信し、ログやトレースを実行するサービスすべてに影
響します。例えば、syslogサーバ設定の変更は、syslogに書き込みするすべてのサービスに適
用されます。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPサーバに移動し
ます。

ステップ 2 [インフラ（Infrastructure）]タブをクリックします。次のフィールドに入力します。

表 5 :インフラストラクチャサービスの構成設定

説明必須です

か？

フィールド

ログファイルプロパティ

新しいログファイルが作成されるまでのログファ

イルの最大サイズ（MB）。

範囲は 1～ 100MBです。

デフォルトは 10 MBです。

〇ログファイルの最大サイズ

（Max Log File Size）

ログファイル用のディスク記憶域を割り当てる

ディレクトリの最大サイズ。

範囲は、500～ 500,000MBです。

デフォルトは 20,000MBです。

設定の値をデフォルト値未満に変更す

ると、ログがすぐにロールオーバーす

る可能性があります。そのため、ログ

のエントリが失われ、トラブルシュー

ティングに影響を与える場合がありま

す。

ログフォルダサイズをログファイル

サイズで割った値は 5000未満にする必
要があります。

（注）

〇最大ログディレクトリサイズ

（Max Log Directory Size）

設定：プライマリ Syslogサーバ設定

CVPアプリケーションから syslogイベントを送信
するプライマリ syslogサーバのホスト名または
IPアドレス。

いいえプライマリSyslogサーバ
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説明必須です

か？

フィールド

プライマリ syslogサーバのポート番号。使用可能
な任意のポート番号を使用することができます。

有効なポート番号は 1～ 65535の整数です。

いいえプライマリSyslogサーバポー
ト番号（PrimarySyslog Server
Port Number）

Syslogサーバにアクセスできない場合に CVPア
プリケーションから syslogイベントを送信するプ
ライマリバックアップ syslogサーバのホスト名
または IPアドレス。

いいえプライマリバックアップ

Syslogサーバ（Primary
Backup Syslog Server）

プライマリ syslogバックアップサーバのポート
番号。使用可能な任意のポート番号を使用するこ

とができます。有効なポート番号は 1～ 65535の
整数です。

いいえプライマリバックアップ

Syslogサーバポート番号
（Primary Backup Syslog
Server Port Number）

設定：セカンダリ Syslogサーバ設定

CVPアプリケーションから syslogイベントを送信
するセカンダリ syslogサーバのホスト名または
IPアドレス。

いいえセカンダリ Syslogサーバ

セカンダリ syslogサーバのポート番号。使用可能
な任意のポート番号を使用することができます。

有効なポート番号は 1～ 65535の整数です。

いいえセカンダリSyslogサーバポー
ト番号（Secondary Syslog
Server Port Number）

Syslogサーバにアクセスできない場合に CVPア
プリケーションから syslogイベントを送信するセ
カンダリバックアップ syslogサーバのホスト名
または IPアドレス。

いいえセカンダリバックアップ

Syslogサーバ（Secondary
Backup Syslog Server）

セカンダリ syslogバックアップサーバのポート
番号。使用可能な任意のポート番号を使用するこ

とができます。有効なポート番号は 1～ 65535の
整数です。

いいえセカンダリバックアップ

Syslogサーバポート番号
（Secondary Backup Syslog
Server Port Number）

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

Unified CVPセキュリティ

コールサーバと ICM間の GED 125通信の保護

以下の方法で、GED 125通信を保護することができます。

•コンポーネント間で自己署名入りの証明書を交換します。

•証明書に認証局による署名を受けます。
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デフォルトでは、ICMとコールサーバ間の相互認証が有効になっています。相互認証を無効
にするには、%CVP_HOME%\conf\icm.propertiesに移動して、ICM.Secure.UseClientAuth
プロパティを FALSEに設定して、コールサーバを再起動します。

（注）

自己署名証明書

コールサーバ

コールサーバにログインして、security.propertiesファイルからキーストアのパスワードを取得
します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesと入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

始める前に

Unified CCE管理で、概要 >インフラストラクチャの設定 >デバイスの設定 > CVPサーバに
移動して、ICMタブの VRU PIMでのセキュア通信を有効にするチェックボックスをオンし
ます。

手順

ステップ 1 以下を実行してコールサーバ証明書をエクスポートします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-export -v -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -storetype JCEKS -alias
callserver_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\<callserver_certificate.pem>。

ステップ 2 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 3 Callserverサービスを再起動して、新しい証明書を読み込みます。

複数のコールサーバを使用している場合は、この手順を繰り返します。（注）

ICM

手順

ステップ 1 CVPからダウンロードした自己署名付き CVP CallServer証明書を、[ICM]ボックスにコピーし
ます。

ステップ 2 コマンドプロンプトを開き、c:\icm\binに移動します。
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ステップ 3 CiscoCertUtil.exe /install <callserver_certificate.pem>と入力します。
これで、証明書が信頼されたルート証明機関にインポートされます。

複数の PIM、サイド A、およびサイド Bに対してこの手順を繰り返します。（注）

ICMとコールサーバ間の相互認証

ICM

始める前に

既存の host.pem証明書が c:\icm\ssl\certsに存在する場合は、以下の手順はスキップし
て、「コールサーバ」のセクションに進みます。

手順

ステップ 1 [ICM]ボックスにログインします。コマンドプロンプトに移動して、CiscoCertUtil.exe
/generatecertと入力します。
C:\icm\bin>ciscocertutil.exe /generatecert

Hostname is:[stow-c1-ccA.boston.com]
Cert Reg path C:\icm\ssl\certs\host.pem and Key Reg path C:\icm\ssl\keys\host.key ifstream
exception [1953599728]
Certout -out C:\icm\ssl\certs\host.pem and KeyOut -keyout C:\icm\ssl\keys\host.key
SYSTEM command is ..\ssl\bin\openssl.exe req -x509 -newkey rsa:2048 -days 7300
-nodes -subj /CN=stow-c1-ccA.boston.com -config ..\ssl\cfg\openssl.cfg -out
C:\icm\ssl\certs\host.pem -keyout C:\icm\ssl\keys\host.key
Generating a 2048 bit RSA private key
..................
....
writing new private key to 'C:\icm\ssl\keys\host.key

クライアント証明書とキーが生成され、host.csrおよび host.keyとして C:\icm\ssl\certs
フォルダに保存されます。

ステップ 2 VRU PGをサイクルします。

コールサーバ

手順

ステップ 1 [CVPコールサーバ]ボックスにログインします。フォルダを作成して、host.pemを
c:\IcmCertificateに保存します。

ステップ 2 コマンドプロンプトから、以下を実行します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -import -v
-alias icm_certificate -storetype JCEKS -trustcacerts -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -file c:\IcmCertificate\host.pem。
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ステップ 3 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。[はい（Yes）]をクリッ
クします。

ステップ 4 Callserverサービスを再起動して、新しい証明書を読み込みます。

複数のコールサーバを使用している場合は、この手順を繰り返します。（注）

CA署名付き証明書

コールサーバ

コールサーバにログインします。security.propertiesファイルからキーストアパスワードを取
得します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesと入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

手順

ステップ 1 以下を実行して既存の証明書を削除します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -delete -alias callserver_certificate。

ステップ 2 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 3 以下を実行して選択したキーサイズのエイリアスに新しいキーペアを生成しま

す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -genkeypair -alias callserver_certificate -v -keysize 2048
-keyalg RSA。
Enter keystore password: <enter the keystore password>
What is your first and last name?
[Unknown]: <specify the CVP host name> E.g cisco-cvp-211
What is the name of your organizational unit?
[Unknown]: <specify OU> E.g. CCBU
What is the name of your organization?
[Unknown]: <specify the name of the org> E.g. CISCO
What is the name of your City or Locality?
[Unknown]: <specify the name of the city/locality> E.g. BLR
What is the name of your State or Province?
[Unknown]: <specify the name of the state/province> E.g. KAR
What is the two-letter country code for this unit?
[Unknown]: <specify two-letter Country code> E.g. IN

Specify ‘yes’ for the inputs.

ステップ 4 以下を実行して、エイリアスのCSR証明書を生成します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -certreq -alias
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callserver_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\callserver.csr。生成した証明書はファ
イルに保存します（例えば、callserver.csr等）。

ステップ 5 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 6 callserver.csrを %CVP_HOME%\conf\security\からダダウンロードして、CAの署名を受け
ます。

ステップ 7 ルート CA証明書と CA署名証明書を %CVP_HOME%\conf\security\にコピーします。

ステップ 8 以下を実行してルート CA証明書をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
root -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_root_cert>.

ステップ 9 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 10 以下を実行して署名証明をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
callserver_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_CA_signed_cert>。

ICM

手順

ステップ 1 [ICM]ボックスにルート CA証明書をコピーします。

ステップ 2 コマンドプロンプトを開き、c:\Cisco\icm\binに移動します。

ステップ 3 CiscoCertUtil.exe /install rootCA.pemと入力します。
これで、証明書が信頼されたルート証明機関にインポートされます。

ICMとコールサーバ間の相互認証

ICM

手順

ステップ 1 [ICM]ボックスにログインします。コマンドプロンプトに移動して、CiscoCertUtil.exe /csr client
と入力します。

C:\icm\bin>CiscoCertUtil.exe /csr /client

CSR Reg path C:\icm\ssl\certs\host.csr and Key Reg path C:\icm\ssl\keys\host.key
CSRout -out C:\icm\ssl\certs\host.csr and KeyOut -keyout C:\icm\ssl\keys\host.key
SYSTEM command is ..\ssl\bin\openssl.exe req -new -newkey rsa:2048 -nodes -config
..\ssl\cfg\openssl.cfg -out
C:\icm\ssl\certs\host.csr -keyout C:\icm\ssl\keys\host.key
WARNING: can't open config file: /usr/local/ssl/openssl.cnf
Generating a 2048 bit RSA private key
.............................
.......
writing new private key to 'C:\icm\ssl\keys\host.key'
-----
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You are about to be asked to enter information that will be incorporated
into your certificate request.
What you are about to enter is what is called a Distinguished Name or a DN.
There are quite a few fields but you can leave some blank
For some fields there will be a default value,
If you enter '.', the field will be left blank.
-----
Country Name (2 letter code) [AU]:IN
State or Province Name (full name) [Some-State]:KA
Locality Name (eg, city) []:BLR
Organization Name (eg, company) [Internet Widgits Pty Ltd]:cisco
Organizational Unit Name (eg, section) []:ccbu
Common Name (e.g. server FQDN or YOUR name) []:abc.com
Email Address []:radmohan@cisco.com

Please enter the following 'extra' attributes
to be sent with your certificate request
A challenge password []:*****
An optional company name []:cisco

クライアント証明書とキーが生成され、host.csrおよび host.keyとして C:\icm\ssl\certs
フォルダに保存されます。

ステップ 2 CAから署名を受けます。

•（存在する場合）host.pemを C:\icm\ssl\certsから削除します。
C:\icm\ssl\certsに（CA署名済）host.cerを保存します。

• host.csrを host.pemのファイル名で保存します。

（注）

ステップ 3 コマンドプロンプトで、c:\ icm\bin > cis Ciscocertutil = .exe/install c:\icm\ssl\host.pemを実行し
ます。

ステップ 4 VRU PGをサイクルします。

コールサーバ

手順

ステップ 1 [CVP]ボックスにログインして、host.pemをc/c icmcertificateにコピーします。

ステップ 2 コマンドプロンプトから、以下を実行します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -import -v
-alias icm_certificate -storetype JCEKS -trustcacerts -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -file c:\IcmCertificate\host.pem。

ステップ 3 Callserverサービスを再起動して、新しい証明書を読み込みます。

コールサーバと Cisco VVBの間のセキュア SIPコミュニケーション

SIPコミュニケーションは、次の方法で保護できます。

•コンポーネント間で自己署名入りの証明書を交換します。
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•証明書に認証局による署名を受けます。

自己署名証明書

コールサーバ

コールサーバにログインして、security.propertiesファイルからキーストアのパスワードを取得
します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesと入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

手順

ステップ 1 以下を実行してコールサーバ証明書をエクスポートします。
%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -export -v -keystore%CVP_HOME%\conf\security\.keystore
-storetype JCEKS -alias callserver_certificate -file
%CVP_HOME%\conf\security\<callserver_certificate.cer>。

ステップ 2 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 3 VVB/VVBゲートウェイの自己署名入りの証明書を %CVP_HOME%\conf\security\ にコ

ピーして、以下を実行して証明書を、callserverキーストアにインポートしま
す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -import -trustcacerts -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -storetype JCEKS -alias vb_cert -file
%CVP_HOME%\conf\security\<vvb certificate.pem>。

VVB証明書をダウンロードするには、Cisco VVBで、以下のセクションのステップ 5
を参照してください。

（注）

ステップ 4 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。
画面に[証明書を信頼しますか？] というメッセージが表示されます。[いいえ]：はいと入力
します。

ステップ 5 以下を実行して、Listフラグを使用してキーストアのエントリを確認しま
す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -list。

Cisco VVB
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手順

ステップ 1 CVPからダウンロードしたCVP CallServer自己署名証明書をコピーして、tomcat-trustに対して
VVBにアップロードします。

ステップ 2 OS管理 >セキュリティ >証明書管理 >証明書または証明書チェーンのアップロードに移動
します。

ステップ 3 証明書の目的で、tomcat-trustを選択します。

ステップ 4 コールサーバの自己署名付き証明書を選択して、アップロードをクリックします。

ステップ 5 VVBの自己署名入り証明書をダウンロードします。

ステップ 6 OS管理 >セキュリティ >証明書管理に移動します。

ステップ 7 証明書列で、tomcatの名がついた証明書を検索します。

ステップ 8 自己署名付き tomcat証明書を選択して、.PEMファイルのダウンロードをクリックします。

ステップ 9 新しい証明書をアップロード後、Cisco Tomcatサービスを再起動します。

ステップ 10 Cisco VVB管理 >システムパラメータ > TLSに移動します。

ステップ 11 TLSの有効にするをオンにします。

ステップ 12 サポートされる TLSバージョンを選択し、更新をクリックします。

ステップ 13 VVBサービスページから Cisco VVBエンジンを再起動します。

CA署名付き証明書

コールサーバ

コールサーバにログインします。security.propertiesファイルからキーストアパスワードを取
得します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesと入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

手順

ステップ 1 以下を実行して既存の証明書を削除します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -delete -alias callserver_certificate。

ステップ 2 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 3 以下を実行して選択したキーサイズのエイリアスに新しいキーペアを生成しま

す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
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%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -genkeypair -alias callserver_certificate -v -keysize 2048
-keyalg RSA。
Enter keystore password: <enter the keystore password>
What is your first and last name?
[Unknown]: <specify the CVP host name> E.g cisco-cvp-211
What is the name of your organizational unit?
[Unknown]: <specify OU> E.g. CCBU
What is the name of your organization?
[Unknown]: <specify the name of the org> E.g. CISCO
What is the name of your City or Locality?
[Unknown]: <specify the name of the city/locality> E.g. BLR
What is the name of your State or Province?
[Unknown]: <specify the name of the state/province> E.g. KAR
What is the two-letter country code for this unit?
[Unknown]: <specify two-letter Country code> E.g. IN

Specify ‘yes’ for the inputs.

ステップ 4 以下を実行して、エイリアスのCSR証明書を生成します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -certreq -alias
callserver_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\callserver.csr生成した証明書はファイ
ルに保存します。

ステップ 5 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 6 callserver.csrを %CVP_HOME%\conf\security\からダダウンロードして、CAの署名を受け
ます。

ステップ 7 ルート CA証明書と CA署名証明書を %CVP_HOME%\conf\security\にコピーします。

ステップ 8 以下を実行してルート CA証明書をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
root -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_root_cert>.

ステップ 9 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 10 以下を実行して署名証明をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
callserver_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_CA_signed_cert>。

Cisco VVB

手順

ステップ 1 VVBで CSR証明書を生成するには、[管理]ページを開きます。ナビゲーションドロップダウ
ンリストで、Cisco Unified OS管理を選択して、移動をクリックします。

ステップ 2 セキュリティ >証明書管理 > CSRの生成証明書署名要求の生成に移動します。キー長は 2048
として、tomcatに対する CSRを作成します。

ステップ 3 生成した CSRをダウンロードするには、CSRのダウンロードをクリックします。証明書署名
要求の作成ダイアログが開きます。CSRのダウンロードをクリックします。

ステップ 4 メモ帳で証明書を開き、内容をコピーして、CAの証明書の署名を受けます。

ステップ 5 tomcat-trustに対して CAで生成されたルート証明書を VVBにアップロードします。
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a) セキュリティ >証明書管理 > CSRの生成 >証明書または証明書チェーンのアップロードに
移動します。

b) ドロップダウンリストから tomcat-trustを選択します。
c) 参照をクリックして、証明書を選択します。

d) アップロードをクリックして、認証局ルート証明書をノードにアップロードします。

ステップ 6 tomcatに対して署名された証明書を VVBにアップロードします。

a) セキュリティ >証明書管理 > CSRの生成 >証明書または証明書チェーンのアップロードに
移動します。

b) ドロップダウンリストから tomcatを選択します。
c) 参照をクリックして、証明書を選択します。

d) [アップロード（Upload）]をクリックします。

証明書が正常にアップロードされると、<CAホスト名>によって署名された証明書が VVBで
表示されます。

ステップ 7 Tomcatサービスと VVBエンジンを再起動します。

設定手順については、システムパラメータの管理セクションを参照してください。

VXMLサーバと Cisco VVB間の HTTPS通信の保護

以下の方法で、HTTPS通信を保護することができます。

• VXMLサーバと VXMLまたは VXMLゲートウェイ間での自己署名証明書の交換

•認証局により署名された証明書

自己署名証明書

VXMLサーバ

VXMLサーバにログインします。security.propertiesファイルからキーストアパスワードを取得
します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesを入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

手順

ステップ 1 以下を実行してVXMLサーバ証明書をエクスポートします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-export -v -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -storetype JCEKS -alias
vxml_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\<vxml_certificate.cer>。
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ステップ 2 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 3 VVB/VVBゲートウェイの自己署名入りの証明書を%CVP_HOME%\conf\security\にコピー
して、以下を実行して証明書を、callserverキーストアにインポートします。
keystore.%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -import -trustcacerts -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -storetype JCEKS -alias vb_cert -file
%CVP_HOME%\conf\security\<vvb certificate.pem>。

VVB証明書をダウンロードするには、Cisco VVBで、以下のセクションのステップ 5
を参照してください。

（注）

ステップ 4 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。
画面に[証明書を信頼しますか？] というメッセージが表示されます。[いいえ]：はいと入力
します。

ステップ 5 以下を実行して、Listフラグを使用してキーストアのエントリを確認しま
す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -list。

Cisco VVB

手順

ステップ 1 VXMLサーバからダウンロードしたCVP CallServer自己署名証明書をコピーして、tomcat-trust
に対して VVBにアップロードします。

ステップ 2 OS管理 >セキュリティ >証明書管理 >証明書または証明書チェーンのアップロードに移動
します。

ステップ 3 証明書の目的で、tomcat-trustを選択します。

ステップ 4 VXMLサーバの自己署名付き証明書を選択して、アップロードをクリックします。

ステップ 5 VVBの自己署名入り証明書をダウンロードします。

ステップ 6 OS管理 >セキュリティ >証明書管理に移動します。

ステップ 7 証明書列で、tomcat証明書を選択します。

ステップ 8 tomcat証明書を選択して、.PEMファイルのダウンロードをクリックします。

ステップ 9 新しい証明書のアップロードが完了したら、Cisco Tomcatサービスを再起動します。

ステップ 10 Cisco VVB管理 >システムパラメータ > TLSに移動します。

ステップ 11 TLSチェックボックスの有効にするをオンにします。

ステップ 12 サポートされる TLSバージョンを選択し、更新をクリックします。

ステップ 13 Vvbサービスページから Cisco vvbエンジンを再起動します。
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Cisco VVB UIのアプリケーション管理で安全な接続を有効にする手順については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/virtualized-voice-browser/
tsd-products-support-series-home.htmlの Cisco Virtualized Voice Browser管理および設定ガ
イドを参照してください。

（注）

CA署名付き証明書

VXMLサーバ

VXMLサーバにログインします。security.propertiesファイルからキーストアパスワードを取得
します。

コマンドプロンプトで、%CVP_HOME%\conf\security.propertiesを入力します。

Security.keystorePW = <キーストアのパスワードを返します>

プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

（注）

手順

ステップ 1 以下を実行して既存の証明書を削除します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -delete -alias vxml_certificate。

ステップ 2 以下を実行して選択したキーサイズのエイリアスに新しいキーペアを生成します。
%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -genkeypair -alias vxml_certificate -v -keysize 2048 -keyalg
RSA。
Enter keystore password: <enter the keystore password>
What is your first and last name?
[Unknown]: <specify the CVP host name appended with "VXML_Server"> E.g
cisco-cvp-211_VXML_Server
What is the name of your organizational unit?
[Unknown]: <specify OU> E.g. CCBU
What is the name of your organization?
[Unknown]: <specify the name of the org> E.g. CISCO
What is the name of your City or Locality?
[Unknown]: <specify the name of the city/locality> E.g. BLR
What is the name of your State or Province?
[Unknown]: <specify the name of the state/province> E.g. KAR
What is the two-letter country code for this unit?
[Unknown]: <specify two-letter Country code> E.g. IN
Specify ‘yes’ for the inputs.

ステップ 3 以下を実行して、エイリアスのCSR証明書を生成します。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -certreq -alias vxml_certificate
-file%CVP_HOME%\conf\security\vxmlserver.csr。生成した証明書はファイルに保存します。

ステップ 4 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。
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ステップ 5 vxmserver.csrをCVP %CVP_HOME%\conf\security\からダダウンロードして、CAの署名を
受けます。

ステップ 6 ルート CA証明書と CA署名証明書を %CVP_HOME%\conf\security\にコピーします。

ステップ 7 以下を実行してルート CA証明書をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe
-storetype JCEKS -keystore%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
root -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_root_cert>.

ステップ 8 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 9 以下を実行して署名証明をインストールします。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype
JCEKS -keystore %CVP_HOME%\conf\security\.keystore -import -v -trustcacerts -alias
vxml_certificate -file %CVP_HOME%\conf\security\<filename_of_CA_signed_cert>。

ステップ 10 プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。

ステップ 11 VXML Serverを再起動します。

Cisco VVB

手順

ステップ 1 tomcat-trustに対して CAで生成されたルート証明書を VVBにアップロードします。OS管理 >
セキュリティ >証明書管理 >証明書または証明書チェーンのアップロードに移動して、
tomcat-trustを選択し、認証局のルート証明書をアップロードします。

「コールサーバと Cisco VVB間のセキュアな通信」セクションの説明の通り、コー
ルサーバの設定で使用されたルート証明書と同じルート証明書を使用して証明書が既

にインポートされている場合、この手順をスキップすることができます。

（注）

ステップ 2 キー長を 2048として、tomcatに対する CSRを生成します。

ステップ 3 証明書をメモ帳で開きます。コンテンツをコピーして、CAの証明書の署名を受けます。

ステップ 4 Tomcatサービスと VVBエンジンを再起動します。

VXMLサーバでのセキュアな通信を有効にする方法の詳細については、https://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/products-user-guide-list.htmlの
Cisco Unified Customer Voice Portalアドミニストレーションガイドの「Unified CVP VXMLサー
バの設定」を参照してください。

VXMLサーバ（スタンドアロン）でのセキュアな通信を有効にする方法の詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/
products-user-guide-list.htmlの Cisco Unified Customer Voice Portalアドミニストレーションガイ
ドの「Unified CVP VXMLサーバ（スタンドアロン）の設定」を参照してください。

CUCM上の通信のセキュリティ保護

CUCMでの通信をセキュリティ保護するには、以下の方法があります。
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•自己署名入りの証明書を交換します。

•認証局により署名された証明書

自己署名証明書

手順

ステップ 1 [CUCM OS管理]ページにログインします。

ステップ 2 セキュリティ >証明書管理に移動します。

ステップ 3 [Generate Self-signed（自己署名付きを生成）]をクリックします。

ステップ 4 ポップアップウィンドウで、生成ボタンをクリックします。

ステップ 5 utils service restart Cisco Tomcatを実行して CUCM CLIから Tomcatを再起動します。

Tomcatは、いったん停止してから起動するまで数分かかります。再起動中に CUCM
UIにアクセスすると、404エラーが発生する場合があります。

（注）

ステップ 6 CUCM UIが利用可能になったら、[CUCM OSの管理]ページを開きます。

ステップ 7 セキュリティ >証明書管理に移動します。

ステップ 8 検索をクリックして、システムが生成した自己署名証明書を特定します。

ステップ 9 CallManager証明書名をクリックします。

ステップ 10 ダイアログボックスで、.PEMファイルのダウンロードをクリックします。

CA署名付き証明書

TLSと SRTPを設定するには、https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/products-maintenance-guides-list.htmlの Cisco Unified
Communications Manager 11.6セキュリティガイドを参照してください。

手順

ステップ 1 CLIに以下のコマンドを入力して混合モードの CUCMを設定して、暗号化モードでエンドポ
イントを登録します。

admin: utils ctl set-cluster mixed-mode

This operation will set the cluster to Mixed mode. Auto-registration is enabled on at
least one CM node. Do you want to continue? (y/n):y

Moving Cluster to Mixed Mode
Cluster set to Mixed Mode
You must reset all phones to ensure they received the updated CTL file.
You must restart Cisco CTIManager services on all the nodes in the cluster that have the
service activated.
admin:
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ステップ 2 CUCM管理ページ >システム > Enterpriseパラメータを選択します。クラスタセキュリティ
モードが 1に設定されていることを確認します。

ステップ 3 以下の通りに、CLIで最小 TLSバージョンコマンドを設定します。
admin:set tls client min-version 1.2

**WARNING** If you are lowering the TLS version it can lead to security issues **WARNING**

Do you really want to continue (yes/no)?y
Execute this command in the other nodes of the cluster.

Restart the system using the command 'utils system restart' for the changes to take
effect

Command successful
admin:set tls ser
admin:set tls server mi
admin:set tls server min-version?
Syntax:
set tls server min-version

admin:set tls server min-version 1.2

**WARNING** If you are lowering the TLS version it can lead to security issues **WARNING**

Do you really want to continue (yes/no)?y
Execute this command in the other nodes of the cluster.

Restart the system using the command 'utils system restart' for the changes to take
effect

Command successful
admin:

ステップ 4 暗号化された電話プロファイルとSIPトランクプロファイルを作成します。上記は、電話機と
CUCM SIPトランクに関連づけることができます。

ステップ 5 システム >セキュリティ > SIPトランクセキュリティプロファイルに移動して、新しい SIP
トランクセキュリティプロファイルを作成します。

ステップ 6 CUCM SIPトランクで、SRTPを許可するチェックボックスをオンにします。

ステップ 7 SIPトランクセキュリティプロファイルドロップダウンリストで、TLSセキュアプロファイ
ルを選択します。

ステップ 8 上記サービスを実行しているクラスタのすべてのノードで TFTPとCisco CallManagerサービス
を再起動します。

ステップ 9 CUCM-trustに対して CAで生成されたルート証明書を CUCMにアップロードします。

ステップ 10 キー長を 2048として、CallManagerに対する CSRを生成します。

ステップ 11 CAの証明書に署名しますhttps://www.cisco.com/c/en/us/support/docs/unified-communications/
unified-communications-manager-callmanager/118731-configure-san-00.html。

ステップ 12 CUCM上の証明書のアップロードをクリックして、証明書名を CallManagerと選択します。

正常に終了した場合、CUCMは <CAホスト名>による証明書として説明を表示します。
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ステップ 13 上記サービスを実行しているクラスタのすべてのノードで TFTPとCisco CallManagerサービス
を再起動します。

イングレスゲートウェイとコールサーバ間の通信のセキュリティ保護

以下の方法で、イングレスゲートウェイとコールサーバ間の通信のセキュリティ保護を行い

ます。

•自己署名入りの証明書を交換します。

•認証局により署名された証明書。

自己署名証明書

Ciscoイングレスゲートウェイとコールサーバ間の SIP接続をセキュリティで保護するには、
デバイスの設定中に iOSデバイスにコールサーバ証明書をインポートします。

手順

ステップ 1 ステップ 1（32ページ）にエクスポートされた証明書を開きます。

ステップ 2 証明書の表示をクリックします。

ステップ 3 [詳細（Details）]タブをクリックします。

ステップ 4 [ファイルにコピーする（Copy to File）]をクリックします。
証明書エクスポートウィザードウィンドウが開きます。

ステップ 5 Base-64 encoded X.509 (.CER)をクリックして、次へをクリックします。

ステップ 6 [エクスポート先のファイル（File to Export）]ダイアログボックスでファイル名を指定し、[次
へ（Next）]をクリックします。

ステップ 7 [終了（Finish）]をクリックします。エクスポートが成功したかどうかを示すメッセージが表
示されます。

ステップ 8 OKをクリックして、セキュリティアラートダイアログボックスを閉じます。

ステップ 9 証明書をメモ帳で開きます。

ステップ 10 特権 EXECモードで iOSイングレス GWにアクセスします。

ステップ 11 「設定端末」と入力して、グローバルコンフィギュレーションモードを開始します。

ステップ 12 以下のコマンドを入力して、CVP CallServer証明書を to Cisco IOSゲートウェイにインポート
します。

crypto pki trustpoint <Call Server trust point name>
enrollment terminal

exit

ステップ 13 エクスポートされたコールサーバ証明書をメモ帳で開き、---BEGIN CERTIFICATE--タグと
--END CERTIFICATE--タグの間に表示された証明書情報を IOSデバイスにコピーします。

ステップ 14 次のコマンドを入力します。
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crypto pki auth <Call Server trust point name>

ステップ 15 証明書をメモ帳から貼り付けて、空白行で終了するか、または末尾に quitという単語だけを 1
行に入力します。

ステップ 16 ゲートウェイの自己署名付き証明書を生成するには、まず、2048ビットの RSAキーを生成し
ます。

crypto key generatersageneral-keys Label <Your Ingress GW trustpointname> modulus 2048

ステップ 17 トラストポイントを設定します。

crypto pkitrustpoint<Your Ingress GW trustpointname>
enrollment selfsigned
fqdn none
subject-name CN=SIP-GW
rsakeypair <Your Ingress GW trustpoint name>

Router(config)# crypto pkienroll<Your Ingress GW trustpointname>
% The fully-qualified domain name will not be included in the certificate
% Include the router serial number in the subject name? [yes/no]: no
% Include an IP address in the subject name? [no]: no
Generate Self Signed Router Certificate? [yes/no]: yes
Router Self Signed Certificate successfully created

ステップ 18 PEM形式の証明書を表示して、自己署名CA証明書（「---- BEGIN」から「CERTIFICATE ----」
までの出力）を ingress_gw.pemというファイル名のファイルにコピーします。
Router(config)# crypto pki export <Your Ingress GW trustpoint name> pem terminal
% Self-signed CA certificate:
-----BEGIN CERTIFICATE----------END CERTIFICATE-----

% General Purpose Certificate:
-----BEGIN CERTIFICATE----------END CERTIFICATE-----

ステップ 19 証明書のテストを行います。
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show crypto pkicertificates

ステップ 20 ゲートウェイでの TLSバージョンの設定：

router# configure terminal
router(config)# sip-ua
router(config-sip-ua)# transport tcp tls <version>
v1.0 Enable TLS Version 1.0
v1.1 Enable TLS Version 1.1
v1.2 Enable TLS Version 1.2

Note: SIP TLS version 1.2 is available in Cisco IOS Software Release 15.6(1)T and higher.

ステップ 21 TLSバージョンがネゴシエートされるかどうかの確認：

router# show sip-ua connections tcp tls detail

ステップ 22 着信または発信ダイヤルピアで SRTPを有効にするには、SRTPを以下の通りに指定します。
router# configure terminal
router(config)# dial-peer voice 100 voip
router(config-dial-peer)# srtp

Note: This command is supported in Cisco IOS Software Release 15.6(1)T and higher.

ステップ 23 Cisco IOS GWの SIPスタックを設定して、ルータの自己署名入りの証明書を使用して、CVP
コールサーバとの間で SIP TLS接続を確立します。
router# configure terminal
router(config)# sip-ua
router(config-sip-ua)# crypto signaling remote-addr <peer IP address> <peer subnet mask>
trustpoint <Your Ingress GW trustpoint name> strict-cipher

Example:
sip-ua
crypto signaling remote-addr 10.48.54.89 255.255.255.255 trustpoint VG-SIP-1 strict-cipher

ステップ 24 CVPコールサーバへのコールを転送するように、発信 VoIPダイヤルピアを設定します。
session target ipv4:<Call Server IP address>:5061
session transport tcp tls

Example:
dial-peer voice 3 voip
destination-pattern 82...
session protocol sipv2
session target ipv4:10.48.54.89:5061
session transport tcp tls
dtmf-relay rtp-nte
codec g711ulaw

ステップ 25 CUSP証明書の CVPコールサーバへのインポート：

a) イングレス GWまたは CUSP自己署名証明書を %CVP_HOME%\conf\security\ にコ
ピーして、証明書を callserverkeystoreにインポートしま
す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe-trustcacerts:キースト
ア%CVP_HOME%\conf\security\.keystore-storetypeJCEKS:エイリアス gw_cert-ファイ
ル%CVP_HOME%\conf\security\ <入口 GW\CUSP証明書の名前。pem >

Packaged CCE管理
43

Packaged CCE管理

自己署名証明書



b) プロンプトが表示されたら、キーストアのパスワードを入力します。
c) 画面に [証明書を信頼しますか？] というメッセージが表示されます。[いいえ]：はい
と入力します。

d) 以下を実行して、Listフラグを使用してキーストアのエントリを確認しま
す。%CVP_HOME%\jre\bin\keytool.exe -storetype JCEKS -keystore
%CVP_HOME%\conf\security\.keystore -list

ステップ 26 サポートされる TLSバージョンを Unified CCE管理で変更するには、コールサーバサービス
の設定（16ページ）を参照してください。

ステップ 27 コールサーバを再起動します。

CA署名付き証明書

設定手順については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
unified-border-element/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最新版を参照してください。

始める前に

•ゲートウェイで SIP TLSと SRTPを設定するには、security-k9ライセンスをゲートウェイ
に適用します。

•すべてのノード（CVP、VVB、ゲートウェイ）を NTPサーバと時間同期します。

手順

ステップ 1 2048ビットの RSAキーを作成します。
Router(config)# crypto key generate rsa general-keys Label keypairname modulus 2048

Generates 2048 bit RSA key pair. "keypairname" defines the name of the key pair.

ステップ 2 トラストポイントを作成します。Trustpointは、信頼された CAを表します。

Example:

Router(config)# crypto pki trustpoint ms-ca-name
Creates the trustpoint.

Router(config-pki-trustpoint)# enrollment terminal
Specifies cut and paste enrollment with this trustpoint.

Router(config-pki-trustpoint)# subject-name CN=sslvpn.mydomain.com,OU=SSLVPN,O=My Company
Name,C=US,ST=Florida

Defines x.500 distinguished name.

Router(config-pki-trustpoint)# rsakeypair keypairname
Specifies key pair generated previously

Router(config-pki-trustpoint)# fqdn sslvpn.mydomain.com
Specifies subject alternative name (DNS:).
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Router(config-pki-trustpoint)# exit

ステップ 3 MS証明書サーバに付与する CSR（証明書要求）を作成します。

Example:

Router(config)# crypto pki enroll ms-ca-name
% Start certificate enrollment ..
% The subject name in the certificate will include: CN=Webvpn.cisco.com
% The subject name in the certificate will include: webvpn.cisco.com
% Include the router serial number in the subject name? [yes/no]: no
% Include an IP address in the subject name? [no]: no
Display Certificate Request to terminal? [yes/no]: yes
! Displays the PKCS#10 enrollment request to the terminal.
! You will need to copy this from the terminal to a text
! file or web text field to submit to the 3rd party CA.

Certificate Request follows:
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

Redisplay enrollment request? [yes/no]: no

Router(config)#

ステップ 4 この CSRにルート CAで署名します。

ステップ 5 ルート証明書のインストール

Router(config)# crypto pki authenticate ms-ca-name
Enter the base 64 encoded CA certificate.
End with a blank line or the word "quit" on a line by itself

-----BEGIN CERTIFICATE-----
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

-----END CERTIFICATE-----
quit

Certificate has the following attributes:
Fingerprint MD5: D5DF85B7 9A5287D1 8CD50F90 232DB534
Fingerprint SHA1: 7C4656C3 061F7F4C 0D67B319 A855F60E BC11FC44
% Do you accept this certificate? [yes/no]: y
Trustpoint CA certificate accepted.

ステップ 6 ゲートウェイに署名された証明書をインストールします。

Router(config)# crypto pki import ms-ca-name certificate
Enter the base 64 encoded certificate.
End with a blank line or the word "quit" on a line by itself

-----BEGIN CERTIFICATE-----
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx

-----END CERTIFICATE-----
quit
% Router Certificate successfully imported

ステップ 7 証明書のテストを行います。
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show crypto pki certificates

•ゲートウェイでの TLSバージョンの設定：
router#
router# config terminal
router(config)# sip-ua
router(config-sip-ua)# transport tcp tls <version>
v1.0 Enable TLS Version 1.0
v1.1 Enable TLS Version 1.1
v1.2 Enable TLS Version 1.2

• TLSバージョンがネゴシエートされるかどうかの確認：
router# show sip-ua connections tcp tls detail

•着信または発信ダイヤルピアで SRTPを有効にするには、SRTPを以下の通りに
指定します。

router# configure terminal
router(config)# dial-peer voice 100 voip
router(config-dial-peer)# srtp

（注）

ステップ 8 ステップ 2で作成した trustpointを sip uaに関連付けます。

router# configure terminal
router(config)# sip-ua
router(config-sip-ua)# crypto signaling remote-addr <peer IP address>
<peer subnet mask> trustpoint <trust point name created in step2>

CVP Callまたは VXMLサーバをインストールすると、IIS（メディアサーバ機能用）が有効になり、TLS接続
用にデフォルトでポート 443が開きます。このポートでは、TLSv 1.0と TLSv 1.1接続が許可されています。こ
の接続を閉じるには、以下のレジストリキーで Decimalオプションを選択して、有効値を 0に変更します。

• TLSv1.0: HKEY-LOCAL-MACHINE
\SYSTEM\CurrentControlSet\Control\SecurityProviders\SCHANNEL\Protocols\TLS
1.0\Server\Enabled

• TLSv1.1: HKEY-LOCAL-MACHINE\
SYSTEM\CurrentControlSet\Control\SecurityProviders\SCHANNEL\Protocols\TLS
1.1\Server\Enabled

これにより、TLSv 1.0および TLSv 1.1サーバ側の接続に対してポート 443および 3389が無効になります。
Windows 8およびWindows Server 2012リモートデスクトップクライアントは、デフォルトで動作しますが、
Windows 7およびWindows Server 2008リモートデスクトップクライアントは、RDPポート（3389）について
上記サーバに接続することはできません。このポートを再度有効にするには、以下
https://support.microsoft.com/en-us/help/3080079/update-to-add-rds-support-for-tls-1-1-and-tls-1-2-in-windows-7-or-wind
で入手可能なパッチをインストールします。

（注）

CUCM上の通信のセキュリティ保護

CUSPでの通信をセキュリティ保護するには、以下の方法があります。
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•コンポーネント間で自己署名入りの証明書を交換します。

•認証局により署名された証明書。

自己署名証明書

設定手順については、https://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/voice_ip_comm/cusp/rel9_0/cli_
configuration/cusp_cli_config/configuration.html#72360の Cisco Unified SIPプロキシ CLIコンフィ
ギュレーションガイドの最新版を参照してください。

CA署名付き証明書

手順

ステップ 1 RSAキーペアを CUSPで作成します。CUSP foundationから、以下の通り設定モードを入力し
て、ペアを作成します。

democusp48(config)# crypto key generate rsa label <key-label> modulus 2048 default

例

democusp48# conf terminal
democusp48(config)# crypto key generate rsa label cusp48-ca modulus 2048 default
Key generation in progress. Please wait...
The label name for the key is cusp48-ca

ステップ 2 democusp48(config)# crypto key certreq label <key-label> url ftp:を実行して、CA署名の CSR
を生成します

CSRをエクスポートするには、FTPまたは HTTPサーバが必要です。コマンド内のラベルが
rsa秘密キーの作成に使用されたラベルと一致していることを確認してください。

例

democusp48(config)# crypto key certreq label cusp48-ca url ftp:
Address or name of remote host? 10.64.82.176
Username (ENTER if none)? test
Password (not shown)?
Destination path? /cusp48-ca.csr Uploading CSR file succeed
democusp48(config)#

ステップ 3 以下を実行して、CAサーバのルート証明書を CUSPにインポートします。crypto key import
trustcacert label <rootCA-label> terminal。

例

democusp48(config)# crypto key import trustcacert label rootCA terminal
Enter certificate...
End with a blank line or "quit" on a line by itself
-----BEGIN CERTIFICATE----- MIIEdTCCA12gAwIBAgIQaO1+pgDsy5lNqtF3E
epB4TANBgkqhkiG9w0BAQUFADBC MRMwEQYKCZImiZPyLGQBGRYDY29tMRcwFQYK
CZImiZPyLGQBGRYHQVJUR1NPTDES MBAGA1UEAxMJU0lQUEhPTklYMB4XDTA3MDc
xMzExNTAyMVoXDTEyMDcxMzExNTgz MVowQjETMBEGCgmSJomT8ixkARkWA2NvbT
EXMBUGCgmSJomT8ixkARkWB0FSVEdT T0wxEjAQBgNVBAMTCVNJUFBIT05JWDCCA
SIwDQYJKoZIhvcNAQEBBQADggEPADCC AQoCggEBAKbepxqDVZ5uWUVMWx8VaHVG
geg4CgDbzCz8Na0XqI/0aR9lImgx1Jnf ZD0nP1QvgUFSZ2m6Ee/pr2SkJ5kJSZo
zSmz2Ge4sKjZZbgQHmljWv1DswVDw0nyV F71ULTaNpsh81JVF5t2lqm75UnkW4x
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P5qQn/rgfXv/Xse9964kiZhZYjtt2Ixt2V3imhh1i228YTihnTY5c3L0vD30v8dH
newsaCKd/XU+czw8feWguXXCTovvXHIbFeHvLCk9FLDoV8n9PAIHWZRPnt+HQjsD
s+jaB3F9MPVYXYElpmWrpEPHUPNZG4LsFi 6tQtiRP2UANUkXZ9fvGZMXHCZOZJi
FUCAwEAAaOCAWUwggFhMAsGA1UdDwQEAwIBhjAPBgNVHRMBAf8EBTADAQH/MB0GA
1UdDgQWBBR39nCk+FjRuAbWEof5na/+Sf58STCCAQ4GA1UdHwSCAQUwggEBMIH+o
IH7oIH4hoG4bGRhcDovLy9DTj1TSVBQSE9O SVgsQ049U0lQUEhPTklYLUlORElB
LENOPUNEUCxDTj1QdWJsaWMlMjBLZXklMjBT ZXJ2aWNlcyxDTj1TZXJ2aWNlcyx
DTj1Db25maWd1cmF0aW9uLERDPUFSVEdTT0ws REM9Y29tP2NlcnRpZmljYXRlUm
V2b2NhdGlvbkxpc3Q/YmFzZT9vYmplY3RDbGFz cz1jUkxEaXN0cmlidXRpb25Qb
2ludIY7aHR0cDovL3NpcHBob25peC1pbmRpYS5h cnRnc29sLmNvbS9DZXJ0RW5y
b2xsL1NJUFBIT05JWC5jcmwwEAYJKwYBBAGCNxUB BAMCAQAwDQYJKoZIhvcNAQE
FBQADggEBAHua4/pwvSZ48MNnZKdsW9hvuTV4jwtGErgc16bOR0Z1urRFIFr2NCP
yzZboTb+ZllkQPDMRPBoBwOVr7BciVyoTo7AKFheqYm9asXL18A6XpK/WqLjlCcX
rdzF8ot0o+dK05sd9ZG7hRckRhFPwwj5Z7z0Vsd/jcO51QjpS4rzMZZXK2FnRvng
d5xmp4U+yJtPyr8g4DyAP2/UeSKe0SEYoTV5x5FpdyF4veZneB7+ZfFntWFf4xwi
obf+UvW47W6pCj5nGLMBzOiaxeQ8pre+yjipL2ucWK4ynOfKzz4XlkfktITDSogQ
A1AS1quQVbKTKk+qLGD6Ml2P0LrcKQkk=
-----END CERTIFICATE-----
Certificate info
*******************************************
Owner: CN=cvpvb-GDESINGHROOTCA-CA, DC=cvpvb, DC=cisco, DC=com
Issuer: CN=cvpvb-GDESINGHROOTCA-CA, DC=cvpvb, DC=cisco, DC=com
Certificate fingerprint (MD5): 41:A2:31:9D:97:AF:A8:CA:60:FC:46:95:82:DE:78:03
Do you want to continue to import this certificate, additional validation will be perfom?
[y/n]: y
democusp48(config)#

ステップ 4 以下を実行して、署名済ルート証明書をCUSPにインポートします。cryptokey import cer label
<key-label> url terminal。

例

democusp48(config)# crypto key import cer label cusp48-ca terminal
Enter certificate...
End with a blank line or "quit" on a line by itself
-----BEGIN CERTIFICATE----- MIIFITCCBAmgAwIBAgIKGI1fqgAAAAAAEDAN
BgkqhkiG9w0BAQUFADBCMRMwEQYK CZImiZPyLGQBGRYDY29tMRcwFQYKCZImiZ
PyLGQBGRYHQVJUR1NPTDESMBAGA1UE AxMJU0lQUEhPTklYMB4XDTA4MTIwOTA5M
DExOVoXDTA5MTIwOTA5MTExOVowYTEL MAkGA1UEBhMCJycxCzAJBgNVBAgTAicn
MQswCQYDVQQHEwInJzELMAkGA1UEChMC JycxCzAJBgNVBAsTAicnMR4wHAYDVQQ
DExVTT0xURVNUQ0MuYXJ0Z3NvbC5jb20w gZ8wDQYJKoZIhvcNAQEBBQADgY0AMI
GJAoGBAOZz88nK51bJYjWgvuv4Wx1CGxTN YWGyNg+vDyQgKBXlL7b1CqBx1Yjl4
eetO4LiKkW/y4jSv3nCxCAdOrMvVF5lxFmY baMlR1R/qMCLzAMvmsWlH6VY4rcf
FGkjed3zCcI6BJ6fG9H9dt1J+47iM7SdZYz/ NrEqDnrpoHaUxdzlAgMBAAGjggJ
8MIICeDAdBgNVHQ4EFgQUYXLxMfiZJP29UZ3w Mpj0e79sk4EwHwYDVR0jBBgwFo
AUd/ZwpPhY0bgG1hKH+Z2v/kn+fEkwggEOBgNV HR8EggEFMIIBATCB/qCB+6CB+
IaBuGxkYXA6Ly8vQ049U0lQUEhPTklYLENOPVNJ UFBIT05JWC1JTkRJQSxDTj1D
RFAsQ049UHVibGljJTIwS2V5JTIwU2VydmljZXMs Q049U2VydmljZXMsQ049Q29
uZmlndXJhdGlvbixEQz1BUlRHU09MLERDPWNvbT9j ZXJ0aWZpY2F0ZVJldm9jYX
Rpb25MaXN0P2Jhc2U/b2JqZWN0Q2xhc3M9Y1JMRGlz dHJpYnV0aW9uUG9pbnSGO
2h0dHA6Ly9zaXBwaG9uaXgtaW5kaWEuYXJ0Z3NvbC5j b20vQ2VydEVucm9sbC9T
SVBQSE9OSVguY3JsMIIBIgYIKwYBBQUHAQEEggEUMIIB EDCBqAYIKwYBBQUHMAK
GgZtsZGFwOi8vL0NOPVNJUFBIT05JWCxDTj1BSUEsQ049 UHVibGljJTIwS2V5JT
IwU2VydmljZXMsQ049U2VydmljZXMsQ049Q29uZmlndXJh dGlvbixEQz1BUlRHU
09MLERDPWNvbT9jQUNlcnRpZmljYXRlP2Jhc2U/b2JqZWN0 Q2xhc3M9Y2VydGlm
aWNhdGlvbkF1dGhvcml0eTBjBggrBgEFBQcwAoZXaHR0cDov L3NpcHBob25peC1
pbmRpYS5hcnRnc29sLmNvbS9DZXJ0RW5yb2xsL1NJUFBIT05J WC1JTkRJQS5BUl
RHU09MLmNvbV9TSVBQSE9OSVguY3J0MA0GCSqGSIb3DQEBBQUA A4IBAQAXm0MPu
eXcMYxQhVlPR/Yaxw0n2epeNRwsPP31Pr9Ak3SYSzhoMRVadJ3z K2gt4qiVV8wL
tzTO2o70JXKx+0keZdOX/DQQndxBkiBKqdJ2Qvipv8Z8k3pza3lN jANnYw6FL3/
Yvh+vWCLygEHfrUfKj/7H8GaXQVapj2mDs79/zgoSyIlo+STmwFWT GQy6iFO+pv
vMcyfjjv2dsuwt1Ml0nlict0LtkIKnRGLqnkA6sJo1P6kE+WK7n3P2 yho/Lg98q
vWl+1FRC18DrkUhpNiKXsP1ld9TcJGrdJP9zG7lI5Mf3Q/2NIAx2JZd ZVAsXZMN
smOsOrgXzkcU/xU3BXkX -----END CERTIFICATE----- Import succeeded
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democusp48(config)#exit
democusp48#

ステップ 5 show crypto key allを実行して証明書一覧を表示することができます。

例

democusp48# sh crypto key all
Label name: rootca
Entry type: Trusted Certificate Entry
Creation date: Sat Jul 01 14:13:14 GMT+05:30 2017
Owner: CN=cvpvb-GDESINGHROOTCA-CA, DC=cvpvb, DC=cisco, DC=com
Issuer: CN=cvpvb-GDESINGHROOTCA-CA, DC=cvpvb, DC=cisco, DC=com
Valid from: Wed Mar 22 14:23:10 GMT+05:30 2017 until: Tue Mar 22 14:33:09 GMT+0
5:30 2022
Certificate fingerprint (MD5): 41:A2:31:9D:97:AF:A8:CA:60:FC:46:95:82:DE:78:03

Label name: cusp48-ca
Entry type: Key Entry
Creation date: Tue Jul 04 10:47:40 GMT+05:30 2017
Owner: CN=democusp48.cvpvb.cisco.com, OU='', O='', L='', ST='', C=''
Issuer: CN=cvpvb-GDESINGHROOTCA-CA, DC=cvpvb, DC=cisco, DC=com
SubjectAltName: DNS:democusp48.cvpvb.cisco.com
Valid from: Tue Jul 04 10:41:56 GMT+05:30 2017 until: Thu Jul 04 10:41:56 GMT+0
5:30 2019
Certificate fingerprint (MD5): 91:ED:83:CA:3B:37:16:E8:AB:07:EA:85:04:1A:D1:05

メディアサーバの設定

以下の手順は、CVPにインストールされているメディアサーバと、別のサーバにインストー
ルされたメディアサーバに対して使用できます。

手順

ステップ 1 スタート >管理ツールに移動します。

ステップ 2 サーバマネージャを選択して、IISをクリックします。

ステップ 3 FTPサーバを有効にするサーバを右クリックして、サブメニューからインターネットインフォ
メーションサービス（IIS）マネージャオプションを選択します。

ステップ 4 接続パネルに移動します。

a) FTPサイトを追加する CVPサーバを展開します。
b) サイトを右クリックして、FTPサイトの追加オプションをサブメニューから選択します。

ステップ 5 FTPサイト名を入力します。

ステップ 6 物理パスフィールドで、C:\Inetpub\wwwrootを参照して、次へをクリックします。

ステップ 7 ドロップダウンリストで CVPの IPアドレスを選択します。

ステップ 8 ポート番号を入力します。

ステップ 9 SSLなしチェックボックスをオンにして、次へをクリックします。

ステップ 10 認証パネルで匿名および基本チェックボックスをオンにします。

ステップ 11 許可するドロップダウンリストですべてのユーザを選択します。
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ステップ 12 読み取りおよび書き込みチェックボックスをオンにして、完了をクリックします。

基本的な FTPプロキシ設定

手順

ステップ 1 接続タブで作成したFTPサーバに移動します。

ステップ 2 アクションタブに移動して、基本設定をクリックします。

ステップ 3 接続をクリックします。

ステップ 4 アプリケーションユーザ（パススルー認証）オプションを選択して、OKをクリックします。

ステップ 5 サイトの編集ウィンドウで OKをクリックします。

Unified CVPレポートサーバの設定

レポーティングは、コールセンターで分散型セルフサービス展開に対して履歴レポーティング

を提供します。CVPレポートサーバは、レポートデータを 1つ以上の CVP サーバおよび
Unified CVP VXML Serverから受信し、そのデータを Informixデータベースに格納します。コー
ルデータは、カスタムレポートの書き込みが可能なリレーショナルデータベースに格納され

ます。管理者はデータの削除とデータベースのバックアップをスケジュール設定することがで

きます。複数の CVPコールサーバがデータを単一のレポートサーバに送信できます。

レポートサーバのユーザおよびパスワード

Windowsオペレーティングシステムのローカルユーザ管理を使用して、レポートサーバの
ユーザとパスワードを管理することができます。

上記は、コンピュータ管理コンソール内のローカルユーザとグループを使用して行います。

このコンソールにアクセスするには、スタート >管理ツール >コンピュータ管理に移動しま
す。

レポートデータベースのユーザパスワードの変更

レポートサーバデータベースユーザのパスワードは変更することができます。コンピュータ

管理 >ローカルユーザとグループ >ユーザに移動して、cvp_dbadmin（データベース管理）
または cvp_dbuser（データベースユーザ）を選択し、右クリックしてパスワードの設定を選
択します。

レポートサーバのユーザ管理

レポートサーバのユーザは、追加、変更、または削除することができます。コンピュータ管

理 >ローカルユーザとグループ >ユーザに移動します。

上記ユーザがデータベースにアクセスする必要がある場合は、Informix-Adminグループに追
加することができます。
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レポートプロパティの設定

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPレポートサーバ
に移動します。

ステップ 2 [プロパティ（Properties）]タブをクリックします。次のフィールドに入力します。

表 6 :レポートサーバのプロパティ

説明必須です

か？

フィールド

トランク使用率

レポートサーバが、関連付けられている CVPサー
バからコールデータを受信することができるように

なります。

-レポートの有効化（Enable
Reporting）

データベースのフェールオーバー時にデータフィー

ドメッセージを記録するのに使用されるファイルの

最大サイズを定義します。これは空きディスク容量

によって制限できます。

デフォルトは 100 MBです。範囲は 1～ 250です。

いいえ最大ファイルサイズ

（Maximum File Size）

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

データベースの設定

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPレポートサーバ
に移動します。

ステップ 2 データベースの設定タブをクリックします。次のフィールドに入力します。
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表 7 :データベース設定のプロパティ

説明必須で

すか？

フィールド

レポートデータベースのバックアップをスケジュール設定

したり、オンデマンドでバックアップを実行します。バック

アップを有効にすると、ファイルはレポートサーバのロー

カルファイルシステムに保存されます。あなたはバックアッ

プファイルの管理を担当します。スケジュール設定された

バックアップが1日に1回実行されます。バックアップの時
刻を設定することができます。ローカルマシンでは、最大

で 2回、最低でも 1回のバックアップが利用できます。

-日毎バックアップのス

ケジュール設定

レポートデータベース管理者のパスワード。〇DB管理者パスワード

データ保存

ゲートウェイトランク使用率のレポートデータの保持日数。

デフォルトは 15日です。

〇トランク使用率の使用

（Trunk Utilization
Usage）

Unified CVPが受信したコールの詳細情報。

デフォルトは、30日です。

〇コール

コールサーバおよびCVP VXMLサーバが発行するコール状
態変更イベントメッセージ。SIPコールの状態が変化する場
合、SIPおよび IVRサービスはコール状態変更イベントメッ
セージを発行します。状態には、コールの発信、転送、終

了、中断、またはエラーがあります。

デフォルトは、30日です。

〇コールイベント

レポートデータの保持日数

デフォルトは、15日です。

〇コールバック

VXMLセッションのデータには、アプリケーション名、セッ
ション IDと変数が含まれます。セッション変数は CVP
VXMLServerのコールセッションに対してグローバルです。
要素データとは異なり、セッションデータは、すべてのコ

ンポーネントで作成および変更が可能です（グローバルエ

ラーハンドラ、hotevent、および XMLの決定は除く）。

デフォルトは、15日です。

〇VoiceXMLセッション
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説明必須で

すか？

フィールド

VXML要素は、音声アプリケーションコールフローの独特
のコンポーネントで、このアクションは発信者のエクスペリ

エンスに影響を与えます。VXML要素には、コール ID、ア
クティビティのタイムスタンプ、VXMLスクリプト名、
VXML要素の名前とタイプ、イベントタイプなど、要素レ
ベルに対する詳細なスクリプトアクティビティが含まれま

す。

デフォルトは、15日です。

〇VoiceXML要素

VXMLデータに含まれる拡張コールコンテキスト変数
（ECC）。Unified CVPは、Unified ICMEと情報を交換する
ために ECC変数を使用します。

デフォルトは、15日です。

〇VoiceXML ECC変数

CVP VXML Serverコールサービスからのスクリプト要素レ
ベルのアプリケーション詳細データ。このデータには、入力

モード、コメント、解釈、信頼性があります。

デフォルトは、15日です。

〇VXML音声インタラ
クティブ詳細

VXMLセッション変数は CVP VXMLサーバのコールセッ
ションに対してグローバルです。

デフォルトは、15日です。

〇VoiceXMLセッション
変数

要素変数の名前および値。

デフォルトは、15日です。

〇VoiceXML要素の詳細

データパージに設定された時間。いいえデータパージの設定

時間の構成

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

レポートサーバインフラストラクチャの設定

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPレポートサーバ
に移動します。

ステップ 2 [インフラ（Infrastructure）]タブをクリックします。次のフィールドに入力します。
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表 8 :インフラストラクチャのプロパティ

説明必須です

か？

フィールド

設定：スレッド管理

レポートサーバ Java仮想マシンの最大スレッド
プールのサイズ。

デフォルトは 525です。値の範囲は 100～ 1000で
す。

〇最大スレッド数（Maximum
Threads）

[高度（Advanced）]

レポートサーバが統計情報を公開する間隔。

デフォルトは 30分です。範囲は 10～ 1440です。

〇統計集約間隔（Statistics
Aggregation Interval）

ログファイルプロパティ

ログファイルの最大サイズ（MB単位）。ログファ
イル名は、CVP.DateStamp.SeqNum.logの形式に従
います。

次に例を示します。

CVP.2006-07-04.00.log

毎日深夜を過ぎると、新しいログファイルが新し

い日付で自動的に作成されます。ログファイルが

最大ログファイルサイズを超えると、次の連番で

新しいログファイルが作成されます。例えば、

CVP.2006-07-04.00.logが 5 MBになると、
CVP.2006-07-04.01.logが自動的に作成されます。

デフォルトは 10MBです。範囲は 1～ 100です。

〇最大ログファイルサイズ

（Maximum Log File Size）

CVPレポートサーバのログファイルを含むディレ
クトリの最大サイズ。

設定の値をデフォルト値未満に変更する

と、ログがすぐにロールオーバーする可

能性があります。そのため、ログのエン

トリが失われ、トラブルシューティング

に影響を与える場合があります。

（注）

デフォルトは 20,000MBです。範囲は 500～
500,000MBです。

〇最大ログディレクトリサイ

ズ

設定：プライマリ Syslogサーバ設定
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説明必須です

か？

フィールド

CVPアプリケーションから syslogイベントを送信
するプライマリ syslogサーバのホスト名または IP
アドレス。

いいえプライマリSyslogサーバ

プライマリ syslogサーバのポート番号。使用可能
な任意のポート番号を使用することができます。

有効なポート番号は 1～ 65535の整数です。

いいえプライマリ Syslogサーバ
ポート番号（Primary Syslog
Server Port Number）

Syslogサーバにアクセスできない場合に CVPアプ
リケーションから syslogイベントを送信するプラ
イマリバックアップ syslogサーバのホスト名また
は IPアドレス。

いいえプライマリバックアップ

Syslogサーバ（Primary
Backup Syslog Server）

プライマリ syslogバックアップサーバのポート番
号。使用可能な任意のポート番号を使用すること

ができます。有効なポート番号は 1～ 65535の整
数です。

いいえプライマリバックアップ

Syslogサーバポート番号
（Primary Backup Syslog
Server Port Number）

設定：セカンダリ Syslogサーバ設定

CVPアプリケーションから syslogイベントを送信
するセカンダリ syslogサーバのホスト名または IP
アドレス。

いいえセカンダリ Syslogサーバ

セカンダリ syslogサーバのポート番号。使用可能
な任意のポート番号を使用することができます。

有効なポート番号は 1～ 65535の整数です。

いいえセカンダリ Syslogサーバ
ポート番号（Secondary
Syslog Server Port Number）

Syslogサーバにアクセスできない場合に CVPアプ
リケーションから syslogイベントを送信するセカ
ンダリバックアップ syslogサーバのホスト名また
は IPアドレス。

いいえセカンダリバックアップ

Syslogサーバ（Secondary
Backup Syslog Server）

セカンダリ syslogバックアップサーバのポート番
号。使用可能な任意のポート番号を使用すること

ができます。有効なポート番号は 1～ 65535の整
数です。

いいえセカンダリバックアップ

Syslogサーバポート番号
（Secondary Backup Syslog
Server Port Number）

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

Unified CVPコールサーバと CVPレポートサーバの関連付け

コールサーバが処理するコールデータをレポートデータベースに保存するには、CVPコール
サーバを CVPレポートサーバに関連付ける必要があります。
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Unified CVPレポートサーバは、1つまたは複数のCVPコールサーバを含むことができます。
ただし、各 Unified CVPコールサーバは、単一の Unified CVPレポートサーバとのみの関連付
けが可能です。

（注）

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 > CVPレポートサーバ
に移動します。

ステップ 2 コールサーバの関連付けリンクをクリックします。
コールサーバの関連付けポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 3 ドロップダウンリストでレポートサーバを選択します。このリストには、Packaged CCEイ
ンベントリで利用可能なすべてのレポートサーバが含まれています。

ステップ 4 CVPコールサーバと選択した CVPレポートサーバの関連付け：

a) 「+」アイコンをクリックして、CVPコールサーバの追加ポップアップ画面を開きます。
ポップアップ画面には、レポートの関連付けに使用可能な CVPコールサーバのリストが
含まれています。

b) リストから 1つまたは複数のコールサーバを選択して、ポップアップ画面を閉じます。
選択したコールサーバが、設定済みのコールサーバテーブルに表示されます。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

使用可能なコールサーバにその他の CVPレポートサーバを引き続き関連付けることができま
す。

ステップ 6 キャンセルをクリックして、デバイス設定ページに戻ります。

Cisco Virtualized Voice Browser（VVB）

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。

新規インストール後に、外部デバイスとして VVBをシステムインベントリに追加します。（注）

Packaged CCEのフレッシュインストール後、サイトに、以下の通りの仮想化された音声ブラ
ウザ設定を構成することができます。

•メディアパラメータの設定

Packaged CCE管理
56

Packaged CCE管理

Cisco Virtualized Voice Browser（VVB）



•セキュリティパラメータの設定

•自動音声認識（ASR）および音声合成（TTS）サーバの設定

•デフォルトのアプリケーションタイプ（包括的、着信音、エラー）を構成して、アプリ
ケーションを呼び出す SIPトリガを追加します。

メディアおよびセキュリティパラメータの設定

メディアとセキュリティのパラメータを設定するには、オーディオコーデックとMRCPのバー
ジョンを追加して、TLSおよびセキュアリアルタイム転送プロトコル（SRTP）を有効にしま
す。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 >仮想音声ブラウザに移
動します。

ステップ 2 VVBメディアおよびセキュリティパラメータを設定するサイト名をリストから選択します。
デフォルトでは、「メイン」になっています。

ステップ 3 [一般（General）]タブで、次のフィールドに入力します。

説明必須か？フィールド

メディアのパラメータ

設定を変更する場合は、VVBエンジンを再起動する必要があります。（注）

G711（U-law、A-law）、および G729オーディオコーデッ
クがサポートされています。

デフォルトコーデックは G711Uです。

はいコーデック

Nuance（ASRまたは TTS）と Cisco VVB間で通信するため
のMRCPプロトコルを選択します。

デフォルトはMRCPv2です。

ASR-TTSサービスは、G729コーデックの使用は
サポートされていません。そのため、このコーデッ

クには、MRCPは適用されません。

（注）

はいMRCPバージョン

デフォルトでは、この機能はディセーブルになっています。

クリックして、カスタム録音プロンプトにシステムのデフォ

ルトプロンプトを上書きさせます。

有効にした場合、システムは、カスタム録音プロンプトを

再生して、適切な言語ディレクトリにアップロードします。

-ユーザプロンプト

によるシステムプ

ロンプトの上書き
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説明必須か？フィールド

セキュリティパラメータ

設定を変更する場合は、VVBエンジンを再起動する必要があります。（注）

TLSは、デフォルトでは無効になっています。クリックし
て、IVRレグでのセキュア SIPシグナルを有効にします。

はいTLS（SIP）

このセキュリティパラメータを使用するには、

TLS（SIP）を有効にします。
（注）

ドロップダウンリストから、サポートする最低限の TLS
バージョンの SIPを選択します。デフォルト値は TLSv 1.2
です。

はいTLS（SIP）のバー
ジョン

このセキュリティパラメータを使用するには、

TLS（SIP）を有効にします。
（注）

デフォルトの cipher TLS_RSA_WITH_AES_128_CBC_SHA
は、暗号の設定リストで使用できます。デフォルトの暗号

は、TLSバージョン1.2では必須で、削除することはできま
せん。

1. 「+」アイコンをクリックして、Cisco VVBでサポート
する暗号を入力します。キーのサイズは 1024ビット以
下の値でなければなりません。暗号のサポートは、Java
仮想マシン（JVM）によるものです。

2. [追加（Add）]をクリックします。

はい暗号の設定

このセキュリティパラメータを使用するには、

TLS（SIP）を有効にします。
（注）

デフォルトでは、SRTPは無効になっています。

SRTPを有効にして、IVRレグのメディアをセキュアに保護
します。SRTPが有効になっている場合、IVRメディアは暗
号化されます。SRTPは、メディアストリームを暗号化す
るためにCrypto Suite AES_CM_128_HMAC_SHA1_32を使用
します。

-SRTP
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説明必須か？フィールド

このセキュリティパラメータを使用するには、

TLS（SIP）および SRTPを有効にします。
（注）

SRTPを有効にすると、RTP（混在モード）を許可すること
ができます。

NuanceデバイスがRTPモードで動作するように設定されて
いる場合は、RTP（混在モード）を許可するを有効にしま
す。有効にすると、VVBは SRTPとRTPコールフローの両
方を許容します。

-RTPを許可する
（混在モード）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

Speech Serverの設定

Cisco VVBは自動音声認識（ASR）および音声合成（TTS）サーバを使用します。ASRと TTS
の設定では、それぞれの音声サーバのホスト名または IPアドレスを指定します。

始める前に

ASRおよび TTS Speech Serverを、シスコによってサポートされるベンダーに発注する。ASR
および TTS音声サーバソフトウェアをプロビジョニング、インストール、および設定するに
は、ベンダーのアプリケーション要件を確認してください。

Cisco VVBでサポートされる Speech Serverの詳細については、以下のソリューション互換性マ
トリクスを参照してください。 https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-device-support-tables-list.html

（注）

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 >仮想音声ブラウザに移
動します。

ステップ 2 VVBメディアおよびセキュリティパラメータを設定するサイト名をリストから選択します。
デフォルトでは、「メイン」になっています。

ステップ 3 音声サーバタブをクリックします。

ステップ 4 音声サーバタブで、以下のフィールドに入力します。

説明必須です

か？

フィールド

ASRサーバ
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説明必須です

か？

フィールド

1. 「+」アイコンをクリックして、ホスト名または ASR
サーバの IPアドレスを入力します。

2. [追加（Add）]をクリックします。

非対応設定済み ASRサー
バ

TTSサーバ

1. 「+」アイコンをクリックして、ホスト名または TTS
サーバの IPアドレスを入力します。

2. [追加（Add）]をクリックします。

非対応設定済み TTSサー
バ

デフォルトアプリケーションのプロパティの設定

Cisco VVBでは、多様なビジネスニーズをサポートするコールフロー展開モデル（アプリケー
ション）が提供されています。PCCE展開の VVBは、いずれも以下の 3つの定義済みのアプ
リケーションで設定することができます。

•包括的アプリケーション一覧

•着信音アプリケーション

•アプリケーションのエラー

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス設定 >仮想音声ブラウザに移
動します。

ステップ 2 VVBメディアおよびセキュリティパラメータを設定するサイト名をリストから選択します。
デフォルトでは、「メイン」になっています。

ステップ 3 アプリケーションおよびトリガタブをクリックします。

ステップ 4 アプリケーションおよびトリガタブで以下を入力します。

•包括的アプリケーションの設定

説明必須ですか？フィールド

アプリケーションドロップ

ダウンリストで包括的を選

択します。

はいアプリケーション
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説明必須ですか？フィールド

有効な数字として使用する桁

数を入力します。値の範囲は

0～ 20です。

このコールは、ダイヤルされ

た CVP（DN）の先頭に有効
桁（SigDigit）を備えて着信
します。Unified CVPでは、
この数字を取り除き、その

コールを Unified ICMに転送
します。ICMが Unified CVP
にラベルを返して、そのコー

ルを Cisco VVBに転送する
と、Unified CVPで再度番号
が付加されます。Cisco VVB
は、包括的なアプリケーショ

ンのSigDigit設定を使用して
先頭の数字を削除します。

コールの IVRレッグが設定
されると、着信VoiceXML要
求で元のラベルが使用されま

す。

非対応Sigdigits

このアプリケーションと関連

付けるセッション数を入力し

ます。範囲は 1～ 600です。

セッション数は

Cisco提供ライセン
ス数より少なくな

くてはなりませ

ん。

（注）

はい最大セッション
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説明必須ですか？フィールド

デフォルトでは、HTTPS
サーバの有効化は無効となっ

ています。

クリックしてオプションを有

効にします。有効にすると、

Cisco VVBと VXMLサーバ
間の通信が暗号化されます。

セキュア通信を有効にしてい

る場合は、次のことを確認し

てください。

•関連する証明書をアップ
ロードします。証明書を

アップロードする手順に

ついては、Cisco Unified
Communicationsオペレー
ティングシステム管理

ガイドの「証明書の

アップロード」または

「証明書信頼リスト」の

トピックを参照してくだ

さい。

• VVB Admin UIを使用し
て VVBサービスを再起
動します（CiscoUnified
Serviceability >ツール >
コントロールセン

ター：ネットワーク

サービス）。あるいは

「utils service restart
CiscoTomcat」のシステ
ムCLIコマンドを使用す
ることもできます。

非対応HTTPSの有効化
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説明必須ですか？フィールド

このフィールドには、包括的

なアプリケーション向けに

設定されたデフォルトの SIP
トリガが含まれています。デ

フォルトのSIPトリガを参照
してください。

新しいトリガの追加：

1. 「+」アイコンをクリッ
クして、アプリケーショ

ンに関連付ける新しい

SIPトリガを入力しま
す。

有効な入力文字は、英数

字 (0～ 9、x、X、T)、ピ
リオド (.)、感嘆符 (!)、
アスタリスク (*)、およ
びより大きい (>)です。
無効な入力にはエラー

メッセージが表示されま

す。

2. [追加（Add）]をクリッ
クします。トリガは、設

定済みのトリガ一覧に表

示されています。

SIPトリガの追加時
に、デバイスの設

定ページからトリ

ガを VVBにプッ
シュして、設定済

みトリガ一覧に表

示させます。

（注）

一覧からトリガを削除するに

は、一覧内のトリガに関連付

けられている「x」アイコン
をクリックします。

はい設定済みトリガ

•呼出音アプリケーションの設定
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説明必須です

か？

フィールド

アプリケーションドロップダウンリストで着信音を選択しま

す。

はいアプリケー

ション

このアプリケーションと関連付けるセッション数を入力しま

す。範囲は 1～ 600です。

セッション数は Cisco提供ライセンス数より少なく
なくてはなりません。

（注）

はい最大セッショ

ン

このフィールドには、着信音アプリケーション用に設定され

たデフォルトの SIPトリガが含まれています。デフォルトの
SIPトリガを参照してください。

新しいトリガの追加：

1. 「+」アイコンをクリックして、アプリケーションに関連
付ける新しい SIPトリガを入力します。

有効な入力文字は、英数字 (0～ 9、x、X、T)、また、ピ
リオド (.)、感嘆符 (!)、アスタリスク (*)、およびより大き
い (>)といった特殊記号です。無効な入力にはエラーメッ
セージが表示されます。

2. [追加（Add）]をクリックします。トリガは、設定済みの
トリガ一覧に表示されています。

SIPトリガの追加時に、デバイスの設定ページから
トリガを VVBにプッシュして、設定済みトリガ一
覧に表示させます。

（注）

一覧からトリガを削除するには、一覧内のトリガに関連付け

られている「x」アイコンをクリックします。

はい設定済みトリ

ガ

•エラーアプリケーションの設定

説明必須です

か？

フィールド

アプリケーションドロップダウンリストでエラーを選択しま

す。

はいアプリケーショ

ン

このアプリケーションと関連付けるセッション数を入力しま

す。範囲は 1～ 600です。

セッション数は Cisco提供ライセンス数より少なく
なくてはなりません。

（注）

はい最大セッション
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説明必須です

か？

フィールド

再生するカスタムエラー .wavファイルを提供します。

このフィールドでは、大文字と小文字が区別されま

す。プロンプトファイルはCisco VVBにアップロー
ドする必要があります。カスタムプロンプトがアッ

プロードされておらず、見つからない場合は、デ

フォルトのプロンプトが表示されます。

（注）

非対応カスタムエ

ラープロンプ

ト

このフィールドには、エラーアプリケーション用に設定され

たデフォルトの SIPトリガが含まれています。デフォルトの
SIPトリガを参照してください。

新しいトリガの追加：

1. 「+」アイコンをクリックして、アプリケーションに関連
付ける新しい SIPトリガを入力します。

有効な入力文字は、英数字 (0～ 9、x、X、T)、ピリオド
(.)、感嘆符 (!)、アスタリスク (*)、およびより大きい (>)
です。無効な入力にはエラーメッセージが表示されます。

2. [追加（Add）]をクリックします。トリガは、設定済みの
トリガ一覧に表示されています。

SIPトリガの追加時に、デバイスの設定ページから
トリガを VVBにプッシュして、設定済みトリガ一
覧に表示させます。

（注）

一覧からトリガを削除するには、一覧内のトリガに関連付け

られている「x」アイコンをクリックします。

はい設定済みトリガ

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

デフォルトの SIPトリガ

事前に定義されたアプリケーションには、この表に示す通りデフォルトのSIPトリガが設定さ
れています。

表 9 :デフォルトの SIPトリガ

事前設定済み SIPトリガ説明アプリケーション

7777777777*包括的なコールに使用されま

す

包括的

Packaged CCE管理
65

Packaged CCE管理

デフォルトの SIPトリガ



事前設定済み SIPトリガ説明アプリケーション

91919191*呼出音およびウィスパーの再

生に使用されます

呼出音

92929292*エラートーンの再生に使用さ

れます

[エラー（Error）]

Finesse

このページを使用して、Cisco Finesse管理の以下の設定を構成します。

• IP Phoneエージェント

• CTIサーバ

•管理およびデータサーバ

•クラスタ設定

CTIサーバ、管理およびデータサーバ、およびクラスタ設定は、Packaged CCE 4000エージェ
ントを 12000エージェント展開に展開する場合にのみ利用できます。

（注）

IPフォンエージェントの設定

IPフォンエージェントのユーザクリデンシャルを設定することができます。この設定の変更
は、Cisco Finesse Tomcatを再起動すると有効になります。

手順

ステップ 1 統一CCEAdministrationで、[概要 >インフラストラクチャ設定 >デバイス >設定 > Finesse IP
Phone Agent settings]を選択します。

ステップ 2 Finesseサーバのサイトを選択します。Packaged CCE 2000エージェント展開のデフォルトは、
「メイン」です。

ステップ 3 周辺機器設定ドロップダウンリストから、選択したサイトのために Cisco Finesseが設定され
ている周辺機器セットを選択します。

周辺機器セットのフィールドは、Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エー
ジェントの展開でのみ使用することができます。詳細については、周辺機器セットの

追加と保守を参照してください。

（注）

ステップ 4 電話機の URL認証の設定の下で、ユーザ名およびパスワードを入力します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして設定を保存します。
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ステップ 6 以前に保存した設定を取得するには、元に戻すをクリックします。

関連トピック

Contact Center Enterprise CTIサーバの設定（67ページ）
Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定（71ページ）
クラスタ設定（74ページ）

Contact Center Enterprise CTIサーバの設定

サイド Aとサイド Bの CTIサーバを設定するには、[Contact Center Enterprise CTIサーバ設定]
ガジェットを使用します。

このタブのすべてのフィールドに、デフォルトのシステム値、または管理者が以前に入力した

値が読み込まれます。値を変更して、環境や設定を反映させます。

セキュア接続の設定には、[SSL暗号化の有効化]チェックボックスをオンにします。

接続テストボタンを使用して、指定された設定の CTI接続をテストします。

[Contact Center Enterprise CTIサーバ設定]ガジェットで値を変更した後、Cisco Finesse Tomcat
のすべてのノードを再起動する必要があります。その他の設定（Contact Center Enterprise管理
サーバおよびデータサーバの設定など）を変更する場合は、変更を行ってから Cisco Finesse
Tomcatを再起動することができます。

Cisco Finesse Tomcatを再起動する場合、エージェントはサインアウトしてから再度サインイン
する必要があります。ベストプラクティスとして、エージェントが Finesseデスクトップにサ
インインしていない時間に CTIサーバ設定に対する変更を行って Cisco Finesse Tomcatサービ
スを再起動します。

セキュア暗号化およびテスト接続機能は、Unified CCE 12.0以降でのみサポートされています。

（注）

[サイドホスト B/ IPアドレス]フィールドと [サイドポート B]フィールドは必須とは表示され
ていませんが、サイド Aとサイド Bの CTIサーバは、Unified CCEおよび Cisco Finesseの実
稼動環境に必須です。

（注）

以下の表で、[Contact Center Enterprise CTIサーバ設定]ガジェットのフィールドについて説明
します。

説明フィールド

サイドAのCTIサーバのホスト名または IPア
ドレス。このフィールドは必須です。

この値は通常、Peripheral Gateway（PG）の IP
アドレスです。CTIサーバが PGで稼働しま
す。

サイドホスト A/ IPアドレス
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説明フィールド

このフィールドの値は、サイド Aの CTIサー
バのセットアップ時に設定されたポートと一

致している必要があります。

このフィールドは必須で、1～65535の値を受
け入れます。

[PG]ボックスで Unified CCE Diagnostic
Framework Porticoツールを使用すると、この
値を見つけることができます。Diagnostic
Framework Porticoの詳細については、Cisco
Unified ICM/Contact Center Enterpriseサービス
アビリティベストプラクティスガイドを参照

してください。

デフォルト値は 42027です。

サイドポート A

エージェント PGルーティングクライアント
（PIM）の ID。

Agent PGの周辺機器 IDはサイド Aとサイド
Bの CTI用サーバで同じ値に設定する必要が
あります。

このフィールドは必須で、1～32767の値を受
け入れます。

デフォルト値は 5000です。

Peripheral ID

サイドBのCTIサーバのホスト名または IPア
ドレス。

サイドホスト B/ IPアドレス

このフィールドの値は、サイド Bの CTIサー
バのセットアップ時に設定されたポートと一

致している必要があります。

このフィールドは、1～65535の値を受け入れ
ます。

サイドポート B

DNS暗号化を有効にするには、このチェック
ボックスをオンにします。

SSL暗号化の有効化

Contact Center Enterprise CTIサーバ設定ガジェット上のアクション：

• [保存（save）]：構成変更を保存します。

•元に戻す：直近に保存されたサーバ設定を取得します。

•テスト接続：CTI接続をテストします。
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CTIテスト接続

テスト接続のクリック時：

1. 入力検証は、要求属性に対して実行されます。

ホスト/ipアドレスを空にすることはできません。ポートと周辺機器の IDは、有効な範囲
内でなければなりません。

2. 検証は、指定されたホストまたは IPが Finesseのマシンで解決されるかどうかを確認する
ために行われます。

3. 検証は、AWデータベースにアクセスできるかどうか、指定された周辺機器 IDに有効な
パス IDが設定されているかどうかを確認するために実行されます。

4. 指定されたホスト、IP、およびポートへのソケット接続が確立されます。指定した IPへの
ルートが存在しない場合、接続エラーが発生する可能性があります。[SSL暗号化]チェッ
クボックスがオンになっている場合は、この手順は TLSハンドシェイクが正常に動作す
るかも確認します。TLSハンドシェイクが正常に動作するには、FinesseとCTIサーバ間で
相互信頼を確立する必要があります。

Finesseと CTIサーバ間の信頼を確立する方法については、https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlで Cisco Unified ICM / Contact Center
Enterpriseリリース 12.0 (1)を参照してください。

5. ソケット接続が正常に確立された後、指定されたホストがCTIホストであるかどうかを確
認するために、CTI初期化要求が送信されます。

CTIの初期設定要求に対して CTI応答が正常に動作し、かつ、Unified CCEを使用して周
辺機器が設定されている場合は、CTIホストであることが確認されます。

6. CTI接続は、CTIセッションの終了要求を送信すると閉じます。

Packaged CCE管理
69

Packaged CCE管理

Contact Center Enterprise CTIサーバの設定

https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html


接続テストがCTIクラスタのサイドAまたはBで成功し、もう一方のサイドが失敗した場合、
CTIサーバがアクティブ-パッシブモードで動作してアクティブノードに接続することで、有効
な設定となります。非アクティブなCTIノードは、CTIポート上の接続を許可しません。ただ
し、管理者は、失敗したサイドにCTIホストとポートのフィールドに対する有効なエントリを
保持することを確認しなければなりません。サーバの制限により、システムはでは確認ができ

ません。

CTIクラスタのサイド Aと Bのテスト接続が正常に完了すると、システム設定でエラーが発
生します。CTIノードのサイドAおよびBに、ポートとホストの有効なエントリが含まれてい
ることを確認します。

テスト接続APIの結果が成功であることは、周辺機器がオンライン状態であることの保証とは
なりません。提供される周辺機器が Unified CCEで設定されているかどうかのみが検証されま
す。

非セキュアな接続パラメータを使用したテスト接続 APIは、以前のバージョンの Unified CCE
展開で設計通りに機能します。

（注）

での Contact Center Enterprise CTIサーバ設定の設定

Unified CCE webadminにアクセスして、サイド Aとサイド Bの CTIサーバを設定します。

手順

ステップ 1 以下の表に示すように、[Contact Center Enterprise CTI Server Settings]領域で、CTIサーバの設
定を入力します。必要に応じてコンフィギュレーションワークシートを参照してください。

説明フィールド

サイド Aの CTIサーバのホスト名または IPアドレスを入
力します。

この値は通常、Peripheral Gateway（PG）の IPアドレスで
す。CTIサーバが PGで稼働します。

サイドホスト A/ IPアドレス

サイド Aの CTIサーバのポート番号を入力します。この
フィールドの値は、サイドAの CTIサーバのセットアップ
時に設定されたポートと一致している必要があります。

サイドポート A

エージェント PGルーティングクライアント（PIM）の ID
を入力します。

Agent PGの Peripheral IDはサイド Aとサイド Bの CTI用
サーバで同じ値に設定する必要があります。

Peripheral ID

サイド Bの CTIサーバのホスト名または IPアドレスを入
力します。

サイドホスト B/ IPアドレス
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説明フィールド

サイド Bの CTIサーバのポート番号を入力します。この
フィールドの値は、サイド Bの CTIサーバのセットアップ
時に設定されたポートと一致している必要があります。

サイドポート B

ステップ 2 [保存（Save）]をクリックします。

Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定

データベース設定を指定するには、[Contact Center Enterprise Administration & Data Server Settings]
ガジェットを使用します。これらの設定は、Finesseのエージェントおよびスーパーバイザに対
して認証を有効にするために必要です。

Finesseは Unified CCE管理データベースに接続するための SQL認証をサポートしません。
Finesseは管理データベースがWindows認証を使用するように設定されていることを要求しま
す。

Finesseは管理データベースが NTLMを使用するように設定されていることを要求します。管
理データベースが NTLMv2だけを使用するように設定されている場合、Finesseは管理データ
ベースに接続できません。

プライマリ管理サーバおよびデータサーバは、サイドAで、セカンダリ管理サーバおよびデー
タサーバはサイド Bに設定されています。両サイドの Finesseサーバが、サイド Aのプライマ
リ管理およびデータサーバに接続しており、プライマリ管理およびデータサーバがダウンし

ている場合にのみ、サイド Bのセカンダリ管理サーバおよびデータサーバにフォールバック
するようになっていることを確認します。

（注）

[Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定]ガジェットで値を変更して保
存した後、プライマリおよびセカンダリ Finesseサーバで Cisco Finesse Tomcatサービスを再起
動しなければなりません。Cisco Finesse Tomcat Serviceを再起動した場合、エージェントは一
度サインアウトしてから再度サインインする必要が生じます。これを回避するには、エージェ

ントが Cisco Finesseデスクトップにサインインしていない間に、Contact Center Enterprise管理
サーバおよびデータサーバの設定を変更して Cisco Finesse Tomcatサービスを再起動します。

以下の表で、[Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定]ガジェットの
フィールドについて説明します。

説明フィールド

Unified CCE管理サーバおよびデータサーバのホスト名または IP
アドレスを入力します。

プライマリホスト/ IPアド
レス

バックアップ Unified CCE Administration & Data Serverのホスト名
または IPアドレス。

バックアップホスト/ IPア
ドレス

Packaged CCE管理
71

Packaged CCE管理

Contact Center Enterprise管理サーバおよびデータサーバの設定



Unified CCE Administration & Data Serverのポート。データベースポート

デフォルト値は 1433です。

Finesseはプライマリとバックアップの管理サーバおよび
データサーバのポートが同じであると想定しているた

め、管理コンソールには 1つのポートフィールドのみ
が表示されます。プライマリとバックアップの管理サー

バおよびデータサーバでポートが同じであることを確認

します。

（注）

AWデータベース（AWDB）の名前（例えば、
ucceinstance_awdb）。

AWデータベース名

AWDBドメイン。Domain

AWDBにサインインするために必要なユーザ名。ユーザ名

このユーザとは AWDBがロガーと同期するために使用
する管理者ドメインのユーザのことです。AWDBサーバ
はWindows認証を使用する必要があり、設定されたユー
ザ名がドメインユーザである必要があります。

（注）

AWDBにサインインするために必要なパスワード。パスワード

設定の詳細については、Cisco Unified Contact Center Enterpriseアドミニストレーションガイド
および Cisco Unified ICM/Contact Center Enterpriseステージングガイドを参照してください。

[Contact Center Enterprise Administration&Data Server Settings]ガジェットでのアクションは
次のとおりです。

• [保存（save）]：構成変更を保存します

• [復帰（Revert）]：直近に保存されたエンタープライズデータベース設定を取得します

次のフィールドを更新して[保存（save）]をクリックすると、FinesseはAWDBに接続しようと
します。

•プライマリホスト/ IPアドレス

•バックアップホスト/ IPアドレス

•データベースポート

• AWデータベース名

FinesseがAWDBに接続できない場合は、エラーメッセージが表示され、再び保存を試行する
かどうかを尋ねられます。はいをクリックすると、設定が保存されます。いいえをクリックし

た場合は、設定は保存されません。設定を変更して再試行するか、元に戻すをクリックして、

以前保存された設定に戻します。
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[ユーザ名]フィールドまたは [パスワード]フィールドを更新して保存をクリックすると、
FinesseはAWDBに対して認証を試行します。認証に失敗した場合は、エラーメッセージが表
示され、再び保存を試行するかどうかを尋ねられます。はいをクリックして設定を保存する

か、いいえをクリックして、設定を変更します。以前に保存した設定を取得するには、元に戻

すをクリックします。

Cisco Finesse 11.5 (1)および上位バージョンからUnified CCE 11.5 (1)およびそれ以降のバージョ
ンに接続する際に AWDBエラーが発生した場合、Finesseは利用できません。

（注）

Contact Center Enterprise管理およびデータサーバの設定の構成

Contact Center Enterprise管理およびデータサーバの設定を構成して、Finesseのエージェントお
よびスーパーバイザ用の認証を有効にします。

手順

ステップ 1 以下の表に示すように、[Contact Center Enterprise管理およびデータサーバの設定（Contact Center
Enterprise Administration & Data Server Settings）]領域で、管理およびデータサーバの設定を入
力します。必要に応じてコンフィギュレーションワークシートを参照してください。

説明フィールド

Unified CCE Administration & Data Serverのホスト名または
IPアドレスを入力します。

プライマリホスト/ IPアドレス

バックアップ Unified CCE Administration & Data Serverのホ
スト名または IPアドレスを入力します。

バックアップホスト/ IPアドレス

Unified CCE管理およびデータサーバのポートを入力しま
す。

Finesseがプライマリとバックアップの管理サーバ
およびデータサーバのポートが同じであると想定

しているため、管理コンソールには1つのポート
フィールドのみが表示されます。プライマリと

バックアップの管理サーバおよびデータサーバで

ポートが同じであることを確認します。

（注）

データベースポート

AWデータベース（AWDB）の名前を入力します（例えば、
ucceinstance_awdb）。

AWデータベース名

AWDBのドメインを入力します。ドメイン（Domain）
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説明フィールド

AWDBにサインインするために必要なユーザ名を入力しま
す。

このユーザとは AWDBがロガーと同期するため
に使用する管理者ドメインのユーザのことです。

AWDBサーバはWindows認証を使用する必要が
あり、設定されたユーザ名がドメインユーザであ

る必要があります。

（注）

Username

AWDBにサインインするために必要なパスワードを入力し
ます。

パスワード

ステップ 2 [保存（save）]をクリックします。

次のタスク

CTI test functionality documented in theContact Center Enterprise CTIサーバの設定の構成のトピッ
クに記載される CTI検証機能は、AWDB接続に依存して CTIのバージョンを特定します。そ
れ以外の場合、検証は実行されません。

クラスタ設定

セカンダリ Finesseサーバを設定するには、クラスタ設定ガジェットを使用します。セカンダ
リ Finesseサーバの目的は、プライマリサーバがダウンしたときにすべてのエージェントの要
求を処理することです。

セカンダリ Finesseサーバをインストールする前に、この設定を完了する必要があります。セ
カンダリ Finesseサーバをインストールする方法の詳細については、Cisco Finesseインストー
ルおよびアップグレードガイドを参照してください。

以下の表は、[クラスタの設定]ガジェットのフィールドについての説明です。

説明フィールド

セカンダリ Finesseサーバのホスト名。Hostname

[クラスタ設定（Cluster Settings）]ガジェットのアクション

• [保存（save）]：構成変更を保存します

• [復帰（Revert）]：直近に保存されたクラスタ設定を取得します

クラスタ設定の構成

セカンダリ Finesseノードのクラスタ設定を指定します。セカンダリ Finesseノードは、プライ
マリサーバがダウンした場合に、エージェントの要求を処理します。
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手順

ステップ 1 まだログインしていない場合は、アプリケーションユーザのクレデンシャルを使用して [管理
コンソール]にログインします。

ステップ 2 [クラスタ設定（Cluster Settings）]領域の [ホスト/IPアドレス（Host/IP Address）]フィールド
に、セカンダリ Finesseサーバのホスト名または IPアドレスを入力します。

ステップ 3 [保存（Save）]をクリックします。

シングルサインオン

シングルサインオン（SSO）は、認証と許可のプロセスです。（認証とはユーザが本人である
ことを証明すること、許可とはユーザの実行しようとしていることがそのユーザに許可されて

いるかどうか検証することです。）SSOでは、1つのアプリケーションへのサインインが許可
されれば、他のアクセスが許可されるアプリケーションにも、ユーザクレデンシャルの再入力

を求められることなく安全にアクセスですることができます。SSOにより、Ciscoを利用する
スーパーバイザやエージェントはユーザ名とパスワードを使用して、一度だけサインオンすれ

ば済むようになります。スーパーバイザやエージェントは、単一のつのブラウザインスタンス

内で、Ciscoのブラウザベースのアプリケーションおよびサービスのすべてにアクセスするこ
とができます。また SSOを使用することで、シスコ管理者は共通のユーザディレクトリから
すべてのユーザを管理し、すべてのユーザに一貫してパスワードポリシーを適用できます。

SSOはオプションの機能です。SSOを使用している場合は、シングルサインオンツールを使
用して Cisco Identity Service（IdS）を設定します。これで、Cisco IdSにコンポーネントを登録
してテストを行い、コンポーネントで SSOモードを設定できます。

使用している環境で SSOを設定する手順の詳細については、次のいずれかを参照してくださ
い。

• Cisco Unified Contact Center Enterprise機能ガイド https://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/products-feature-guides-list.htmlの

• Cisco Packaged Contact Center Enterprise機能ガイドhttps://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.htmlの

• https://www.cisco.com/c/en/us/support/unified-communications/
hosted-collaboration-solution-contact-center/products-installation-guides-list.htmlのCC向けCisco
HCSインストールおよび設定ガイド

シングルサインオン向けシステムインベントリの設定

Packaged CCEの展開では、 Unified CCE AW、Unified Intelligence Center、および Finesseが、自
動的にデフォルトの Cisco Identity Service（Cisco Id）と関連付けられます。ただし、導入環境
内で外部 HDSを使用している場合は、デフォルトの Cisco IdSに手動で関連付けを行う必要が
あります。
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手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、インフラストラクチャ >インベントリをクリックして、インベントリ
ページを開きます。

ステップ 2 2000エージェントを導入する場合は、外部HDSの鉛筆アイコンをクリックして、[マシンの編
集]ポップアップウィンドウを開きます。

4000エージェントまたは 12000エージェントの導入の場合は、外部 HDSマシンの行をクリッ
クすると、[マシンの編集]ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 3 [デフォルト Identity Service（Default Identity Service）]の横にある [検索（Search）]アイコンを
クリックします。

IDサービスの選択ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 4 検索フィールドに Cisco IdSのマシン名を入力して、リストから Cisco IdSを選択します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

Cisco Identity Serviceの設定

Cisco Identity Service（Cisco IdS）は、IDプロバイダ（IdP）とアプリケーションの間で認証を
提供します。

Cisco IdSを設定する場合は、Cisco IdSと IdPの間のメタデータ交換を設定します。この信頼関
係により、アプリケーションはSSOにCisco IdSを使用することができます。この信頼関係は、
Cisco IdSからメタデータファイルをダウンロードし、IdPにアップロードすることで構築しま
す。その後、セキュリティに関連する設定の選択、Cisco IdSサービスのクライアントの識別、
ログレベルの設定を行うことができます。必要があれば、Syslog形式を有効にすることができ
ます。

Cisco IdSクラスタを使用している場合は、Cisco IdSプライマリパブリッシャノード上で以下
の手順を実行します。

Packaged CCE 4000エージェントまたは 12000エージェントを導入する場合は、Unified CCE管
理でシングルサインオンツールを使用する前に、プリンシパル AWが設定され、機能してい
ることを確認してください。また、SSO対応のマシンをインベントリに追加し、各 SSO対応
マシンのデフォルトのCisco IdSを選択します。詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.html
で、Cisco Packaged Contact Center Enterprise機能ガイド 中のシングルサインオンのシステム
インベントリの設定セクションを参照してください。

（注）
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手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >インフラストラクチャの設定 >デバイスの設定 >シングルサイン
オンの設定を選択します。

username@FQDN形式のログイン名を使用して、Unified CCE管理にログインします。（注）

アイデンティティサービスのノード、アイデンティティサービスの設定およびアイデンティ

ティサービスのクライアントタブが表示されます。

ステップ 2 アイデンティティサービスをクリックします。

全体的なノードレベルを表示して、どのノードがサービスに所属しているかを特定することが

できます。各ノードの SAML証明書の有効期限の詳細を表示して、証明書の有効期限が切れ
る期日を確認することもできます。ノードのステータスオプションには、未設定、稼働中、

一部稼働中、および不使用があります。詳細については、[ステータス]をクリックしてくださ
い。ノード名の右側にある星印は、プライマリパブリッシャであるノードを示します。

ステップ 3 アイデンティティサービスの設定をクリックします。

ステップ 4 IdSの信頼性をクリックします。

ステップ 5 Cisco IdSと IdP間の Cisco IdS信頼関係を設定するには、メタデータファイルのダウンロード
をクリックして、Cisco IdSサーバからファイルをダウンロードします。

ステップ 6 [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 7 信頼メタデータファイルを IdPからアップロードするには、ファイルを検索して特定します。
IdPへのパスが含まれるメタデータのアップロードページが開きます。ファイルのアップロー
ドが完了すると、通知メッセージが表示されます。これでメタデータの交換が完了し、信頼関

係が確立されます。

ステップ 8 [セキュリティ（Security）]をクリックします。

ステップ 9 トークンをクリックします。

以下の設定の期間を入力します。

•トークンの有効期限の更新：デフォルト値は 10時間です。最小値は 2時間です。最大値
は 24時間です。

•承認コードの有効期限：デフォルト値は 1分で、これが最小値となります。最大値は 10
分です。

•アクセストークンの有効期限：デフォルト値は 60分です。最小値は 5分です。最大値は
120分です。

ステップ 10 暗号化トークン（オプション）：デフォルト設定はオンです。

ステップ 11 [保存（Save）]をクリックします。

ステップ 12 キーおよび証明書をクリックします。

キーおよびSAML証明書の生成ページが開き、以下が可能になります。

•再生成をクリックして、暗号化および署名キーを再生します。トークンの登録が正常に完
了したというメッセージが表示され、設定を完了するためにシステムを再起動するように

勧められます。
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•再生成をクリックして、SAML証明書を再生成します。SAML証明書の再生成が正常に
行われたというメッセージが表示されます。

ステップ 13 [保存（Save）]をクリックします。

ステップ 14 アイデンティティサービスをクリックします。

Identity Serviceクライアントタブには、クライアント名、クライアント ID、およびリダイレ
クト URLを含む既存の Cisco IdSクライアントが表示されます。特定のクライアントを検索す
るには、名前の一覧の上部にある検索アイコンをクリックして、クライアント名を入力しま

す。

ステップ 15 Identity Serviceクライアントタブでのクライアントの追加：

a) [新規（New）]をクリックします。
b) クライアントの名前を入力します。
c) リダイレクト URLを入力します。複数の URLを追加するには、プラスのアイコンをク
リックします。

d) 追加をクリックします（もしくはクリアをクリックして、「X」をクリックして、クライ
アントを追加せずにページを閉じます）。

ステップ 16 クライアントを編集または削除するには、クライアントの行を強調表示して、アクションの下

の省略記号をクリックします。実行されるアクション

•編集をクリックして、クライアントの名前、ID、またはリダイレクト URLを編集しま
す。クライアント編集ページで、変更を行い、保存をクリックします（もしくはクリア

をクリックして、変更を保存せずにページを閉じます）。

•削除をクリックしてクライアントを削除します。

ステップ 17 アイデンティティサービスの設定をクリックします。

ステップ 18 トラブルシューティングをクリックして、オプションのトラブルシューティングを実行しま

す。

ステップ 19 ログレベルドロップダウンリストで、ロジカルログのレベルをエラー、警告、情報（デフォ

ルト値）、デバッグ、もしくはトレースから選択します。

ステップ 20 Syslog形式のエラーを受信するには、リモートSyslogサーバ名をホスト（オプション）フィー
ルドに入力します。

ステップ 21 [保存（Save）]をクリックします。

次の作業に進んでください。

• Cisco IdSを使用してコンポーネントを登録します。

•展開全体の SSOを有効（または無効）にします。
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ゲートウェイ

アプリケーションゲートウェイの詳細情報については、https://www.cisco.com/en/US/products/
ps12586/tsd_products_support_series_home.htmlの Cisco Packaged Contact Center Enterprise機能ガ
イドを参照してください。

ペリフェラルゲートウェイ（Peripheral Gateway）
この表示専用ツールは、展開環境のペリフェラルゲートウェイおよび周辺機器に関する詳細を

表示します。

サイトタブをクリックすると、サイト向けに設定された周辺機器ゲートウェイと周辺機器の

詳細が表示されます。

ログの収集

トレースレベルを詳細に設定し、ログ収集をオフピーク時にのみ実行します。コール負荷が大

きな時間帯はログ収集を実行しないでください。

重要

[ログ収集（Log Collection）]ツールを使用して、次のコンポーネントのログを収集します。

• Unified CCE

• Unified Communications Manager

• Unified CVP

• Finesse

• Unified Intelligence Center

ロールによって制限されるのでないかぎり、管理者はログ収集にフルアクセスを持ちます。

スーパーバイザは、このツールにアクセスできません。

ログ収集に単一または複数のコンポーネントを選択し、ログの開始時刻と終了時刻を指定する

ことができます。ログ収集の最長時間は8時間です。選択したすべてのコンポーネントのログ
は、単一のダウンロード可能な zipファイルに統合されます。一度に 1つのログ収集を実行で
きます。

ほとんどのコンポーネントでは、[トレースレベル（Trace Levels）]オプションを使用して、
通常のログを収集するか、詳細なログを収集するかを指定できます。[トレースレベル（Trace
Levels）]をクリックして各コンポーネントの現在のトレースレベルを表示し、必要に応じて
今後のログ収集について変更できます。

各コンポーネントの現在のトレースレベルは、[標準]、[詳細]、または [カスタム]に設定する
ことができます。
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システム全体のトレースレベルは定期的に収集されます。トレースレベルが Unified CCE管
理の外で変更が行われる場合、新しいトレースレベルがログ収集ツールに表示されるまでに

数分かかる場合があります。

ログ収集で問題をデバッグする方法：

1. Unified CCE管理で、概要 >インフラストラクチャの設定 >ログ収集を選択します。

2. トレースレベルを [詳細]に変更するには、トレースレベルをクリックして、必要なコン
ポーネントのプルダウンメニューで詳細を選択します。[トレースレベルの更新（Update
Trace Levels）]をクリックして、変更を適用します。

3. 展開における問題を再現させるか、問題が再発するまで待ちます。

4. ログ収集ツールに戻り、トレースレベルに詳細が選択されていた日付と時間帯のログを収
集します。例えば、2014年 1月 27日の 9時にトレースレベルを詳細へ変更した場合、そ
の日時以降の間隔の詳細なログを収集できます。

5. 問題のデバッグが終了したら、トレースレベルを標準に戻します。

ログファイルを収集するには以下を実行します。

1. Unified CCE管理で、概要 >インフラストラクチャの設定 >ログ収集を選択します。

2. ログを収集する各コンポーネントをオンにするか、すべてのコンポーネントをオンにしま
す。

3. カレンダーアイコンをクリックして、ログ収集の開始時刻と終了時刻を選択します。カ
レンダーから日付と時刻を選択して、カレンダーの外側の任意の場所をクリックして選択

した内容を保存します。

4. [ログの収集（Collect Logs）]をクリックします。

新しいログ収集が、[ステータス（Status）]カラムで処理中のアイコンとともにリストに表
示されます。ログの収集が完了すると、ダウンロードおよびゴミ箱のアイコンが自動的

に有効化されます。

ログ収集中にエラーが発生した場合、ステータス列にエラーアイコンが表示されます。アイ

コンの上にマウスを置いてエラーを説明するツールチップを表示します。ログの収集中に

Unified CCE Administrationサービスが再起動した場合には、ステータス列にキャンセルアイ
コンが表示されます。エラーが発生した、またはキャンセルされたログ収集を削除できます。

これらの収集はダウンロードできません。

（注）

5. ログの zipファイルをダウンロードするには、ダウンロードアイコンをクリックします。

保存されたログ収集を削除するには、リストで該当するコレクションのゴミ箱アイコンをク

リックします。
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ユーザ設定

エージェントの管理（Manage Agents）

エージェント（Agents）

エージェントはカスタマーからのコンタクトに応答します。上記の連絡先要求は多くの場合、

電話による通話ですが、チャットまたは電子メールの要求の場合もあります。

エージェントにルーティングされるコンタクトのタイプを設定できます。例えば、エージェン

トがCisco_Voiceルーティングドメインのみに設定されたスキルグループのメンバーである場
合、そのエージェントはそのスキルグループの音声エージェントとなります。エージェントが

非音声ルーティングドメインに設定されたスキルグループのメンバーである場合、このエー

ジェントはそのスキルグループのマルチチャネルエージェントとなります。

エージェントはコンタクトセンターサイトに配置するか、他の場所（ホームオフィスなど）

で働くモバイルエージェントとして指定することができます。モバイルエージェントの設定

については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.htmlの Cisco Packaged Contact
Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

エージェントは、スキルグループおよび1つのチームに割り当てることができます。チームと
は、コンタクトセンター内のレポーティング構造を示す組織単位です。各自の能力（特定の言

語やテクノロジーにおける専門知識など）を示す属性を割り当てることもできます。

エージェントはエージェントデスクトップから作業します。各エージェントは現在のデフォル

トのデスク設定または別のデスク設定のいずれかに関連付けられます。デスク設定とは、エー

ジェントがカスタマーとの対話中に表示し、使用できる機能を制御する一組の権限または特徴

です。

エージェントがスーパーバイザであることを示すことができます。スーパーバイザステータス

のエージェントは、複数のチームを監督でき、それらのチームのエージェントのアクティビ

ティをモニタするレポートを表示でき、さらにエージェント/カスタマーコールに参加できま
す。スーパーバイザは、スーパーバイザデスクトップから作業します。

エージェント一覧を表示するには、Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択しま
す。すべてのエージェントを表示および保守することができます。スーパーバイザは、監視対

象のチームに属するエージェントの一覧を表示できます。

関連トピック

#unique_313
既存のエージェントレコードのコピーを使用したエージェントの追加（82ページ）
複数のエージェントの説明、デスク設定およびチームの編集（86ページ）
複数のエージェントの属性の編集（87ページ）
エージェントへのスーパーバイザステータスの追加（90ページ）
属性（Attributes）（113ページ）
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デスク設定（Desk Settings）（189ページ）
ロール（Roles）（91ページ）
スキルグループ（Skill Groups）（107ページ）
チーム（Teams）（98ページ）

既存のエージェントレコードのコピーを使用したエージェントの追加

既存のエージェントレコードをコピーして新しいエージェントを作成できます。

次のフィールドが、新しいエージェントレコードにコピーされます。

•部署名（Department）

•説明（Description）

•デスク設定（Desk Settings）

•チーム（Team）

•属性（Attributes）

•スキルグループ（Skill Groups）

•デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）

•サイト

その他のフィールドはすべて、クリアされるかデフォルト値に設定されます。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択します。

ステップ 2 次のいずれかを行います。

•コピー元のエージェントをクリックして、エージェントウィンドウのコピーボタンをク
リックします。

•そのエージェントの行にマウスポインタを合わせ、行末に表示される [コピー（Copy）]
アイコンをクリックします。

新しいエージェントページが開きます。

ステップ 3 元のエージェントレコードからコピーされた [一般（General）]、[属性（Attributes）]、[スキ
ルグループ（Skill Group）]タブのフィールドを確認し、必要な変更を加えます。コピーされ
ていないフィールドの情報を入力します。

ステップ 4 新しいエージェントがスーパーバイザの場合、[スーパーバイザ（Supervisor）]タブのフィール
ドを入力します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして [一覧（List）]ウィンドウに戻ります。エージェントが正常に
作成されたことがメッセージで表示されます。
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新しいエージェントがスーパーバイザの場合、Cisco Unified Intelligence Centerで、ユー
ザアカウントがスーパーバイザのユーザ名とドメイン名と共に作成されます。

（注）

エージェントの検索

Agentsツールの [検索（Search）]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を実現しています。

検索フィールドの右端にある [+ ]アイコンをクリックすると、ポップアップ画面が開きます。
この画面で以下を実行します。

• [エージェントのみ（agents only）、スーパーバイザのみ（supervisors only）]、またはその
両方を検索するように選択できます。

•すべてのエージェントを検索するか、または ECEが有効となっているエージェントのみ
を検索するかを選択します。

•ユーザ名、エージェント ID、姓または名前、あるいは説明を入力して、その文字列を検
索できます。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます。（サイトは OR検索
です。）

•複数の周辺機器セット名をスペースで区切って入力します（周辺機器セットはOR検索）。
検索では大文字と小文字が区別されません。また、部分的な一致はサポートされません。

•

周辺機器セットによる検索は、Packaged CCE 4000エージェント
および 12000エージェント展開でのみ利用できます。

（注）

•スペースで区切ると、複数のチーム名を入力できます。（チームは OR検索です。エー
ジェントまたはスーパーバイザはいずれかのチームのメンバーであることが必要です）。

•スペースで区切ると、複数の属性名を入力できます。（属性は AND検索です。エージェ
ントまたはスーパーバイザはすべての属性を持つ必要があります）。

•スペースで区切ると、複数のスキルグループ名を入力できます。（スキルグループは
AND検索です。）

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

• [グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です）。

•

部署別検索は、部署が設定されている場合にのみ利用することが

できます。

サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ利

用することができます。

（注）
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エージェントの専門知識の管理

特定のタイプのカスタマーの疑問を処理する経験と専門知識に基づいてコールを送信するよう

にエージェントを分類する方法は、2通りあります。

• 1つ以上のスキルグループにエージェントを追加できます。例えば、注文処理の作業をす
るエージェントは、Customer Serviceまたは Tracking Ordersのスキルグループに追加され
る可能性があります。

•エージェントには1つ以上の属性を割り当てることができます。例えば、スペイン語を流
暢に話すエージェントは Spanish属性に割り当てられる可能性があります。

エージェントのスキルの変更

スーパーバイザは、監督するチームのエージェントのスキルを変更できます。この手順は、単

一のエージェントのスキルを変更する方法を説明しています。複数のエージェントのスキルを

一度に変更する情報については複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集（

84ページ）を参照してください。

エージェントのデフォルトスキルグループからエージェントを削除すると、エージェントの

デフォルトスキルグループはシステム定義のデフォルトスキルグループに変更されます。

（注）

手順

ステップ 1 エージェント一覧を表示するには、Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択しま
す。

ステップ 2 スキルを変更したいエージェントをクリックします。

ステップ 3 [スキルグループ（Skill Groups）]タブをクリックします。

ステップ 4 スキルグループを追加するには、虫眼鏡アイコンをクリックしてスキルグループのポップアッ
プ一覧を開きます。エージェントにスキルグループを追加するには、ポップアップウィンド

ウで作業します。

ステップ 5 スキルグループを削除するには、[スキルグループ（Skill Groups）]タブの [スキルグループ
の一覧（List of Skill Groups）]セクションで、スキルグループの [x]アイコンをクリックしま
す。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックします。

複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集

エージェントツールを使用して、一度に複数エージェントのスキルグループのメンバーシッ

プを編集することが可能です。
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Packaged CCE展開の場合のみ、エージェントはすべて同じサイトおよび同じ部門に属してい
るか、すべてグローバルエージェントである必要があります。以下を選択している場合、編

集ボタンは利用できません。

•複数のサイトのリストに追加します、または複数の部門のエージェント。

•グローバルエージェントと部門エージェントの混合。

•メインサイトとリモートサイトが混在したエージェント。

エージェントはすべて同じ部署に属しているか、すべてグローバルエージェントである必要が

あります。複数の部署からエージェントを選択した場合、またはグローバルおよび部署のエー

ジェントの両方を選択した場合は [編集（Edit）]ボタンは無効になります。

エージェントのデフォルトスキルグループからエージェントを削除すると、エージェントの

デフォルトスキルグループはシステム定義のデフォルトスキルグループに変更されます。

スキルグループメンバーシップを編集するエージェントを検索するには、[検索（Search）]
フィールドを使用します。例えば、特定の部署、チーム、またはスキルグループに属するエー

ジェント、または特定の属性を持つエージェントを検索できます。（エージェントの検索（

83ページ）を参照）。

ヒント

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択します。

ステップ 2 スキルグループメンバーシップを編集するエージェントそれぞれに対してチェックボックス
をオンにします。

リスト内のすべてのエージェントを選択するには、リストヘッダで [すべて選択/選択解除
（select/deselect all）]チェックボックスをオンにします。（リスト内のエージェント数が 50
以下の場合にのみ [すべて選択（select all）]チェックボックスをオンにします）

選択したエージェントの総数がエージェントリストの上に表示されます。すべてのエージェン

トの選択を解除するには、すべて選択 /選択解除チェックボックスをクリックします。（リス
ト内のエージェント数に関係なく、リスト内の1つ以上のエージェントをチェックする場合に
[すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）

ステップ 3 [編集（Edit）] > [スキルグループ（Skill Groups）]をクリックします。

スキルグループの編集ダイアログが開き、スキルグループの一覧が表示されます。

[選択したエージェント数（# of Selected Agents）]カラムは、選択したエージェントのうち、現
在各スキルグループに所属するエージェントの数を示します。

Packaged CCE展開の場合のみ、特定の部門やサイトのエージェントを選択している場合、そ
のサイトのグローバルスキルグループ、その部門とサイトのスキルグループが一覧に表示さ

れます。特定のサイトのグローバルエージェントを選択している場合は、そのサイトのすべて

のグローバルスキルグループと部門のスキルグループが一覧に表示されます。
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特定の部署からエージェントを選択した場合、グローバルスキルグループとその部署に関連

付けられているスキルグループがリストに表示されます。グローバルエージェントを選択し

た場合、すべてのグローバルおよび部署のスキルグループがリストに表示されます。

ステップ 4 [アクション（Action）]カラムで、選択したエージェントを追加する各スキルグループの [+]
アイコンをクリックします。選択したエージェントを削除する各スキルグループの [x]アイコ
ンをクリックします。

選択したエージェントがすべてスキルグループに所属する場合、[x]アイコンのみが
そのスキルグループに表示されます。どの選択したエージェントもスキルグループ

に所属しない場合、[+]アイコンのみがそのスキルグループに表示されます。

（注）

追加および削除するスキルグループの総数は、ダイアログの一番下に表示されます。

ステップ 5 スキルグループメンバーシップの変更を取り消すには、そのスキルグループのアクション列
で元に戻すアイコンをクリックします。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。

複数のエージェントの説明、デスク設定およびチームの編集

[エージェント]ツールを使用すると、の複数エージェントの説明、デスク設定割り当て、チー
ムメンバーシップを一度に編集することができます。

エージェントはすべて同じサイトおよび同じ部門に属しているか、すべてグローバルエージェ

ントである必要があります。以下を選択している場合、編集ボタンは利用できません。

•複数のサイトのリストに追加します、または複数の部門のエージェント。

•グローバルエージェントと部門エージェントの混合。

•メインサイトとリモートサイトが混在したエージェント。

設定を編集するエージェントを検索するには、[検索（Search）]フィールドを使用します。例
えば、特定の部署、チーム、またはスキルグループに属するエージェント、または特定の属性

を持つエージェントを検索できます。（エージェントの検索（83ページ）を参照）。

ヒント

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択します。

ステップ 2 各エージェントの説明、デスク設定、チームメンバーシップのうち編集する項目のチェック
ボックスをオンにします。

リスト内のすべてのエージェントを選択するには、リストヘッダで [すべて選択/選択解除
（select/deselect all）]チェックボックスをオンにします。（リスト内のエージェント数が 50
以下の場合にのみ [すべて選択（select all）]チェックボックスをオンにします）
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選択したエージェントの総数がエージェントリストの上に表示されます。すべてのエージェン

トの選択を解除するには、すべて選択/選択解除チェックボックスをクリックします。（リス
ト内のエージェント数に関係なく、リスト内の1つ以上のエージェントをチェックする場合に
[すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）

ステップ 3 [編集（Edit）] > [一般（General）]をクリックします。

一般情報詳細の編集ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 4 選択されたエージェントすべての説明を変更する場合、[説明（Description）]チェックボック
スをオンにして、テキストフィールドに説明を入力します。

ステップ 5 選択されたエージェントすべてにデスク設定を割り当てる場合：

a) [デスク設定（Desk Settings）]チェックボックスをオンにします。
b) 虫眼鏡のアイコンをクリックして、デスク設定の選択一覧を表示し、デスク設定を選択
します。

ステップ 6 選択されたエージェントすべてをチームにわりあてる場合：

a) [チーム（Team）]チェックボックスをオンにします。
b) 虫眼鏡のアイコンをクリックして、チームの選択一覧を表示し、チームを選択します。

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。

複数のエージェントの属性の編集

[エージェント]ツールを使用すると、の複数エージェントの属性の割り当てと値を一度に編
集することができます。

エージェントはすべて同じ部署に属しているか、すべてグローバルエージェントである必要が

あります。複数の部署からエージェントを選択した場合、またはグローバルおよび部署のエー

ジェントの両方を選択した場合は [編集（Edit）]ボタンは無効になります。

属性を編集するエージェントを検索するには、[検索（Search）]フィールドを使用します。例
えば、特定の部署、チーム、またはスキルグループに属するエージェントを検索できます。

（エージェントの検索（83ページ）を参照）。

ヒント

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択します。

ステップ 2 属性割り当ておよび値を編集する各エージェントのチェックボックスをオンにします。

リスト内のすべてのエージェントを選択するには、リストヘッダで [すべて選択/選択解除
（select/deselect all）]チェックボックスをオンにします。（リスト内のエージェント数が 50
人以下の場合にのみすべて選択チェックボックスをオンにします。）
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選択したエージェントの総数がエージェントリストの上に表示されます。すべてのエージェン

トの選択を解除するには、すべて選択/選択解除チェックボックスをクリックします。（リス
ト内のエージェント数に関係なく、リスト内の1つ以上のエージェントをチェックする場合に
[すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）

ステップ 3 [編集（Edit）] > [属性（Attributes）]をクリックします。

属性の編集ポップアップウィンドウが開き、属性の一覧が表示されます。[選択したエージェ
ント数（# of Selected Agents）]カラムは、選択したエージェントのうち、すでに属性が割り当
てられているエージェントの数を示します。

特定の部署からエージェントを選択した場合、グローバル属性とその部署に関連付けられてい

る属性がリストに表示されます。グローバルエージェントを選択した場合、すべてのグローバ

ルおよび部署の属性がリストに表示されます。

ステップ 4 選択したエージェントに属性を割り当てるには、アクション列の追加/更新ドロップダウンリ
ストで属性の値を選択します。

属性がいずれかのエージェントにすでに割り当てられている場合、属性値は、そのエージェン

トに対して更新されます。

ステップ 5 選択したエージェントから属性を削除するには、その属性の [x]アイコンをクリックします。

ステップ 6 属性の割り当ての変更を取り消すには、その属性のアクション列の追加の取り消しアイコン
をクリックします。

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。

スーパーバイザの管理

エージェントにスーパーバイザステータスを持たせるように設定することができます。

シングルサインオン (SSO)が有効となっているスーパーバイザは、SSO資格情報を使用して、
Unified CCE管理にログインします。

シングルサインオン (SSO)が有効化されていないスーパーバイザは、 Unified ICMのクレデン
シャルを使用して、 Unified CCE管理にログインします。

スーパーバイザのステータスを持つエージェントは次のタスクを実行できます。

•複数のチームを監督し、チームのスーパーバイザおよびメンバの両方となる。

•監視するチームとそのチームに属するエージェントに関するレポートを生成し、データを
表示する。

•スーパーバイザデスクトップを使用して割り込み、代行受信、サイレントモニタ、エー
ジェントのログアウトを実行する。

•エージェントまたはカスタマーコールに参加してコンサルタティブまたは緊急ベースで支
援する。エージェントによるスーパーバイザの支援要求は、[デスク設定（Desk Settings）]
で設定します。

Packaged CCE管理
88

Packaged CCE管理

スーパーバイザの管理



•監督するチームにいるエージェントの属性、およびスキルグループを変更します。スー
パーバイザは、シングルサインオンが有効になっていないエージェントのパスワードも変

更できます。

スーパーバイザを編集するには、UnifiedCCE管理で、ユーザ>エージェントを選択します。
エージェントをクリックして、一般タブのスーパーバイザチェックボックスをオンにしま

す。

スーパーバイザのアクセスおよび権限

スーパーバイザは以下のツールにアクセスすることができます。

権限ツール（Tool）

[エージェントの一覧]ページでは、スーパーバイザは、管理するエー
ジェントの設定を表示して、編集することができます。

•一般lタブ：スーパーバイザは、シングルサインオンが有効に
なっていないエージェントのパスワードを編集することができ

ます。他のフィールドは読み取り専用です。

•属性タブ：スーパーバイザは、管理するチームに属するエー
ジェントの属性を追加、変更、および削除することができま

す。

•スキルグループタブ：スーパーバイザは、スキルグループ内
のエージェントのメンバーシップの追加および削除、エージェ

ントのデフォルトのスキルグループを変更することができま

す。

•管理対象チームタブ：スーパーバイザに対しては読み取り専用
です。

スーパーバイザは、[エージェント一覧]ページを選択して、編集 >
スキルグループまたは編集 >属性をクリックして、最大 50人の
エージェントのスキルグループまたは属性の割り当てを一度に変更

することもできます。

スーパーバイザが（単一の 3500以上）数多くのメンバー
シップの変更を直ちに実行しようとすると、システムア

ラートに運用に多くの変更試行のスーパーバイザ。

（注）

エージェント（Agents）

スーパーバイザは、[エージェントの一覧（Attributes List）]ウィン
ドウでエージェントの属性割り当てを表示し、編集できます。スー

パーバイザは、属性を追加したり、削除したりできません。

• [General]タブ:フィールドは読み取り専用です。

• [エージェント（Agents）]タブ：スーパーバイザは、監視して
いるエージェントの属性割り当てを追加および削除できます。

属性（Attributes）
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権限ツール（Tool）

読み取り専用です。プレシジョンキュー

（Precision Queues）

スーパーバイザは、[スキルグループの一覧]ページで、スキルグ
ループのメンバーシップを表示して編集することができます。スー

パーバイザは、 [スキルグループ（Skill Groups）]を追加したり、
削除したりできません

•一般タブ：フィールドは読み取り専用です。

•メンバータブ：スーパーバイザは、管理するエージェントのス
キルグループを追加および削除することができます。

スキルグループ（Skill
Groups）

読み取り専用です。チーム（Teams）

スーパーバイザは、[業務時間]ページで、業務時間に関するすべて
のフィールドを表示および編集することができます。スーパーバイ

ザは、エージェントの追加および削除はできません

業務時間

エージェントへのスーパーバイザステータスの追加

以下の手順では、スーパーバイザを作成する方法について説明します。スーパーバイザの維持

については、オブジェクトの更新（8ページ）およびオブジェクトの削除（11ページ）を
参照してください。

スーパーバイザステータスを追加するエージェントは、すでに Active Directoryに存在する必
要があります。

メモ

Unified CCE管理で、ユーザ >エージェントを選択します。

手順

ステップ 1 新規のエージェントを作成するか、既存のエージェントを編集します。「#unique_313」を参照
してください。

ステップ 2 [スーパーバイザ（Is Supervisor）]をオンにして、このエージェントをスーパーバイザとして設
定します。
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•このチェックボックスをオンにすると、Cisco Unified Intelligence Centerで、スー
パーバイザのユーザ名とドメイン名と共にユーザアカウントが作成されます。

Unified Intelligence Centerにユーザ名とドメイン名が存在する場合、ユーザアカウ
ントとスーパーバイザのレコードが同期されて同じユーザ名とドメイン名となり

ます。

• Packaged CCEの既存のスーパーバイザのレコードの場合、このチェックボック
スをオフにすると、Unified Intelligence Centerの対応するユーザアカウントが削
除されます。

（注）

ステップ 3 [監視対象チーム（Supervised Teams）]タブをクリックします。

ステップ 4 このスーパーバイザのチームを選択します。

a) [監視対象チームの一覧（List of Supervised Teams）]の横にある [追加（Add）]をクリック
して、[監視対象チームの追加（Add Supervised Teams）]を開きます。

b) チーム名をクリックして、チームを追加します。

チームをスーパーバイザに関連付けると、同じチーム（Unified Intelligence Center内の
コレクション）も、Unified Intelligence Center内の対応する（スーパーバイザけんげん
を持つ）ユーザアカウントに関連付けられます。

（注）

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして、スーパーバイザを作成します。

ロールの管理（Manage Roles）

ロール（Roles）

管理者が表示して利用できる機能と補助機能は [ロール]で指定します。管理者は組み込みロー
ルまたはカスタムロールに割り当てることができます（ロールを持たない管理者はサインイン

できません）。

現在設定されているロールの一覧を表示するには、Unified CCE管理で、ユーザ >ロールを選
択します。

役割の機能および補助機能のアクセスは、チェックボックスで定義します。組み込みのロー

ルを使用して機能および補助機能を変更したり、権限を制限したりすることはできません（許

可されている機能と補助機能はすべてオンになっています）。ただし、カスタムロールを作

成して、機能と補助機能のセットへのアクセスをカスタマイズすることができます。

ロールの変更は、有効になるまで最大 30分かかります。（注）
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組み込みロール

ロールページで、組み込みロールをクリックして、関連付けられた機能と補助機能を表示しま

す。

関連付けられている機能と補助機能組み込みロール

この役割が割り当てられている管理者は、以下の機能と補助

機能にアクセスすることができます。

•エージェント：

• Manage Agents

•エージェント属性の管理

•エージェントのスキルの変更

•アウトバウンドキャンペーン：

•キャンペーンのステータスおよびスケジュール

•キャンペーン連絡先

•デスクトップの設定：

• [デスクトップレイアウト（Desktop Layout）]

• Phonebook

•理由コード

•ワークフロー

AgentAdmin

このロールを割り当てられている管理者は、エージェント機

能とコールの設定機能、およびその補助機能にアクセスする

ことができます。

ScriptAdmin

このロールを割り当てられている管理者は、アクセス機能お

よび補助機能以外のすべての機能と補助機能にアクセスする

ことができます。

ConfigAdmin

この役割が割り当てられている管理者は、すべての機能と補

助機能にアクセスすることができます。

SystemAdmin

関連トピック

カスタムロールの追加および保守（92ページ）

カスタムロールの追加および保守

カスタムロールを追加、編集または削除するには、管理者にSystemAdminロールが必要です。
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以下の手順では、ロールを追加する方法について説明します。ロールの維持については、オブ

ジェクトの更新（8ページ）およびオブジェクトの削除（11ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、ユーザ >ロールを選択します。
ロールページでは、現在設定されているすべてのロールが表示されます。

ステップ 2 新しいロールページを開くには、新規をクリックします。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

最大 32文字を使用して、ロールの一意の名前を
入力します。

○[名前（Name）]

255文字以内で、ロールに関する説明を入力しま
す。

ネイティブ文字セットを参照してください。

なし[説明（Description）]

新しい（カスタム）ロールを作成する場合、この

ロールを持つ管理者が表示および利用できる機能

および補助機能に対応するチェックボックスを

オンにします。機能に対応するチェックボック

スをオンにすると、その機能のすべての補助機能

のチェックボックスがオンになります。機能内

のそれぞれの補助機能はオフにすることができま

す。例えば、[組織機能j]をオンにして、[プレシ
ジョンキュー]と [スキルグループ]の補助機能
をオフにすることができます。

Accessツール（[管理者
（Administrators）]、[部署
（Departments）]、[ロール（Roles）]）
をカスタムロールに追加することはで

きません。

（注）

非対応機能と補助機能アクセス

フィールド

ステップ 4 管理者タブに移動して、管理者をロールを割り当てます。

ステップ 5 [ + ]アイコンをクリックすると、管理者の追加ポップアップウィンドウが開きます。

各管理者の行には 3つのカラムがあります。空白または「[i]」アイコンを表示するカラム、
管理者のユーザ名を示すカラム、管理者のドメインを示すカラムです。

管理者に、管理者にロールがあることを示す [i]アイコンがすでにある場合は、そのロールの
名前を表示するには、アイコンの上にカーソルを置きます。すでにロールを持つ管理者をク

リックすると、そのロールが削除され、このロールが再度割り当てられます。
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概要ページでは、管理者は割り当てられたロールに関連するカードおよびそのアクセスツー

ルのみを閲覧することができます。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックしてロールの一覧に戻ります。ロールが正常に作成されたことが
メッセージで表示されます。

管理者の管理

Unified CCE Administrationの Packaged CCE展開は、管理者ユーザの設定、およびそのシステ
ムアクセスの制限において拡張された柔軟性を提供します。

管理者アクセスの制御は、組織メニューのユーザの設定ページおよび部署ツールで利用でき

るロールツールで行います。SystemAdminのロールを持つ管理者のみが、上記のツールにア
クセスすることができます。

管理者パスワードおよびロールの変更は 30分間有効になるまでにできます。（注）

管理者の追加および保守

以下の手順では、管理者を追加する方法について説明します。管理者の維持については、オブ

ジェクトの更新（8ページ）およびオブジェクトの削除（11ページ）を参照してください。

管理者を追加、編集または削除するには、管理者に SystemAdminロールが必要です。管理者
は、管理者を追加したり、更新したり、削除したりできません

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >システム >管理者に移動します。

ここでは、現在設定されている管理者一覧が表示されます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規の管理者（New Administrator）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須です

か？

フィールド

ドロップダウンメニューから、この管理者のドメイ

ンを選択します。

Noドメイン

最大64文字を使用して、管理者の一意の名前を入力
します。

アカウントは選択されたドメインの Active Directory
に存在している必要があります。

はいユーザー名
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説明必須です

か？

フィールド

255文字以内で、ロールに関する説明を入力します。
このフィールドで使用できる文字については、ネイ

ティブ文字セットを参照してください。

いいえ[説明（Description）]

ConfigAdminは、新しい管理者のデフォルトロール
です。虫眼鏡のアイコンをクリックすると、ロール

一覧ポップアップウィンドウが開きます。この管理

者のロールを選択します。

概要ページでは、管理者は割り当てられたロールに

関連するカードおよびそのアクセスツールのみを閲

覧することができます。

いいえロール（Role）

このチェックボックスは、デフォルトでオンになっ

ています。[SystemAdmin]ロールに対してはオフにで
きません。SystemAdminsは常にグローバル管理者で
す。

他のすべてのロールでは、グローバル管理者として

新しい管理者を設定するには、チェックボックスを

オンにしておくことができます。またはチェック

ボックスをオフにしてから、次の内容を実行します。

• [+]アイコンをクリックすると、部署の追加ポッ
プアップウィンドウを開きます。

• 1つ以上の部署をクリックして部署を選択し、
ポップアップウィンドウを閉じます。管理者は、

これらの部署に関連する部署の管理者になりま

した。

•部署を削除するには、[x]アイコンをクリックし
ます。

Noすべての部署へのアクセ

ス（Access to All
Departments）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックして一覧に戻ります。管理者が正常に作成されたことがメッセージ
で表示されます。

関連トピック

管理者およびシステムアクセス（96ページ）
部署（Departments）（126ページ）
ロール（Roles）（91ページ）
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管理者およびシステムアクセス

システムに対する管理者のアクセスは、ロール、割り当てられた部署、およびフルアクセスま

たは読み取り専用許可を持つかによって制限されることがあります。

概要ページで管理者が閲覧できるを指定するカードとアクセスツールを定義するロールが

管理者には必要です。

PackagedCCEには、部署を作成するためのオプションがあります。大学のコンタクトセンター
は、各アカデミックエリアの部署、アドミッション用の部署、卒業生用の部署を持つ場合があ

ります。管理者は1つ以上の部署に関連付けるか、部署に割り当てられていないためすべての
部署へのアクセスを持つグローバル管理者とすることができます。部署の管理者は、自分が管

理する部署に対してのみオブジェクトを追加および編集できます。

管理者のロールと部署の関連付けは、管理者の作成時に設定されます。SystemAdminはこれら
を変更できます。

Active Directoryでのユーザのログイン名が変更となった場合（Windows 2000以前）、Packaged
CCEでも変更しなければなりません。UnifiedCCE管理 >ユーザ >管理者を選択します。ユー
ザを選択して詳細を開き、保存をクリックします。

（注）

関連トピック

ロール（Roles）（91ページ）
部署（Departments）（126ページ）

管理者アクセスの制限

部署別の管理者アクセス制限

Packaged CCEを使用すると、部署を作成し、オブジェクトを 1つの部署と関連付けることが
できます。例えば、大学は、アドミッション、請求および各アカデミックエリアに対する部署

を持つ場合があります。

これらのオブジェクトの追加/削除ページには、[部署（Department）]フィールドがあります。
オブジェクトに部署を関連付けたくない場合には 2つのオプションがあります。

•部署を作成しない。

•部署を作成するが、[部署]ドロップダウンメニューでグローバルを選択して、オブジェ
クトに「グローバル」ステータスを与えます。

以下の表では、スキルグループ 1はアドミッション部署に関連付けられています。スキルグ
ループ 2は履歴部署に関連付けられています。スキルグループ 3はグローバルで、部署に属し
ていません。
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表 10 :オブジェクトおよび部署

オブジェクト（Object）部署名

スキルグループ 1アドミッション

スキルグループ 2履歴

スキルグループ 3グローバル

管理者を作成または編集する場合、すべての部署へのアクセスをオンにして、管理者にすべて

の部署に対する「グローバル」アクセスを与えるか、管理者を 1つまたは複数の部署と関連
付けることができます。管理者を部署と関連付ける場合、許可された部署の一覧の横の新規

追加をクリックして、1つまたは複数の部署を選択します。

SystemAdminのロールを持つ管理者は部署の管理者になることはできません。（注）

以下の表で、管理者1はアドミッション部署のオブジェクトを使用することができます。管理
者 2は、履歴部署のオブジェクトを使用することができます。管理者 3はグローバル管理者で
あり、すべての部署のすべてのオブジェクトを使用できます。

表 11 :管理者および部署

管理者部署名

管理者 1アドミッション

管理者 2履歴

管理者 3グローバル

ロールと権限による管理者アクセスの制限

管理者は、Unified CCE Administrationにログインできるロールを割り当てられる必要がありま
す。

これらのロールによって管理者に表示されるメニューとツールが決まります。各管理者には読

み取り専用チェックボックスが提供されています。これにより、2人の管理者が、ユーザ >
エージェントに表示されるツールを利用することができる同じロールを持ち、それぞれ異なる

権限を持つことができます。読み取り専用がオンとなったロールを持つ管理者は、部署の関連

付けによって制限されないかぎり、各ツール内の一覧を閲覧することができます。読み取り専

用がオフとなったロールを持つ管理者には、各ツール内の一覧が表示され、部署の関連付けに

よって制限されないかぎり、上記一覧内のオブジェクトを追加、編集、および削除することが

できます。
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表 12 :ロールと権限の影響

管理者権限役割（Role）

管理者 1読み取り専用

（Read-only）
エージェントツール

管理者 2完全エージェントツール

管理者 3完全Scriptおよび Callツール
のみ

ロールおよび管理者設定がエージェントツールへの読み取り専用アクセスを許可し、アドミッ

ション部署に関連付けられている管理者 1は、スキルグループ 1およびスキルグループ 3を
表示できます。

ロールおよび管理者設定がエージェントツールへのフルアクセスを許可し、履歴部署に関連

付けられている管理者 2は、スキルグループ 2を表示、編集、削除できます。この管理者は、
履歴部署のエージェントをスキルグループ2に追加、グローバルエージェントをスキルグルー
プ 2に追加することができ、スキルグループ 3を表示できますが、編集および削除は実行でき
ません。

どの部署にも関連付けられていない 3タイプ目の管理者は、ユーザ >エージェントメニュー
にアクセスできず、どのスキルグループを利用することもできません。この管理者のロールで

は、Scriptおよび Callツールにのみアクセスできます。

組織の設定

チームの管理

チーム（Teams）

チームを作成して、一連のエージェントをスーパーバイザに関連付けることができます。スー

パーバイザは、チームに関するレポートを作成し、チームメンバーからスーパーバイザアシ

ストの要求を受け取ることができます。

スーパーバイザアシストは、デスク設定ツールで指定し、エージェントデスクトップでサポー

トされていなければなりません。

エージェントは複数のチームのメンバーになることはできません。

（注）

チームを作成して、エージェントおよび/またはスーパーバイザを指定した後、カスタムデス
クトップレイアウト、電話帳、理由（対応不可、ログアウト、後処理）などのリソースを割り

当てることができます。
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デスクトップレイアウト、電話帳、ワークフローリソースは、デスクトップ >リソースで事
前設定済みです。理由（対応不可、ログアウト、後処理）は、デスクトップ>理由ラベルで事
前設定済みです。

管理者は、ロールと部署の関連上の制約がない限り、。

スーパーバイザは、[チーム（Teams）]ツールに表示専用でアクセスできます。

チームを設定するには、Unified CCE管理 >概要 >組織の設定 >チームに移動するか、左側の
ナビゲーションで、組織 >チームを選択します。

関連トピック

チームの追加および保守 （99ページ）
エージェント（Agents）（81ページ）
スーパーバイザの管理（88ページ）
デスク設定の追加および保守（189ページ）

チームの追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理の左側のナビゲーションで組織 >チームを選択します。

ステップ 2 新しいチームページを開くには、新規をクリックします。

ステップ 3 基本の詳細タブで、以下のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

最大 32文字の英数字で入力します。○[名前（Name）]

最大 255文字でチームの説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照してください。

なし[説明（Description）]

Packaged CCE 2000エージェント展開向けのサ
イトフィールドには、Mainデフォルトで表示
されます。

別のサイトを追加するには、以下の手順を実

行します。

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、エージェ
ントPGが設定されているサイトのリスト
に追加しますの一覧を表示します。

2. 必要なサイトを選択します。

-サイト
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説明必須ですか？フィールド

周辺機器セットを追加する前に、サ

イトを選択する必要があります。

周辺機器セットのフィールドは、

Packaged CCE 4000エージェントおよ
び 12000エージェントの展開でのみ
使用することができます。詳細につ

いては、周辺機器セットの追加と保

守を参照してください。

（注）

周辺機器セットの追加手順：

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、選択した
サイトに設定された周辺機器セット一覧を

表示します。

2. 該当する周辺機器セットを選択します。

はい周辺機器セット

[虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリッ
クし、[スーパーバイザスクリプトのダイヤル
番号を選択（Select Supervisor Script Dialed
Number）]を表示します。

一覧には内部音声のルーティングタイプと共

にすべての着信番号が含まれています。

行をクリックしてスーパーバイザアシスタン

ス用の着信番号を選択して、一覧を閉じます。

非対応スーパーバイザDN（ダ
イヤル番号）

ステップ 4 チームメンバータブをクリックします。

a) [ + ]アイコンをクリックして、エージェントの追加ポップアップウィンドウを開きます。
選択された（およびサイト Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェント展
開で利用可能な周辺機器セット）に関連付けられているエージェントが表示されます。

「 i」アイコンは、そのエージェントがチームのメンバーであることを示します。アイコ
ンにカーソルを合わせると、所属するチーム名が表示されます。すでにチームを持つエー

ジェントをクリックすると、そのチームからそのエージェントが削除され、そのエージェ

ントがこのチームに再度割り当てられます。

b) 1つまたは複数の行をクリックして、エージェントを選択します。これで、そのエージェ
ントはエージェントの一覧に表示されます。

チームにエージェントを追加または削除すると、Unified Intelligence Centerの対応する
コレクションで同じ情報で更新が行われます。

（注）

ステップ 5 スーパーバイザタブをクリックします。
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a) +アイコンをクリックして、チームにスーパーバイザを追加します。選択された（および
サイト Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェント展開で利用可能な周辺
機器セット）に関連付けられているスーパーバイザがスーパーバイザの追加ポップアッ

プウィンドウで表示されます。

b) 1つまたは複数の行をクリックして、スーパーバイザを選択します。これで、そのスーパー
バイザはスーパーバイザの一覧に表示されます。

チームにスーパーバイザを追加すると、同じスーパーバイザ（Unified Intelligence
Centerのユーザアカウント）が（スーパーバイザ権限と共に）Unified Intelligence
Centerの対応するコレクションに追加されます。

（注）

ステップ 6 [チームリソース（Team Resources）]タブをクリックします。

チームのリソースを設定する前に、チームにエージェントまたはスーパーバイザを追

加します。

（注）

このタブには、チームのリソースを設定する以下のサブタブがあります。

[説明（Description）]サブタブ

サイト（と Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェントの展開
で利用できる周辺機器セット）固有のチームのデスクトップレイアウトをカス

タマイズするには、以下を実行します。

1. カスタマイズチェックボックスをオンにします。

これでデスクトップレイアウト セクションを編集することができます。こ

のセクションでは、デスクトップ >リソース >デスクトップレイアウトで
定義されるデフォルトのデスクトップレイアウト XMLを含みます。

2. XMLを更新します。

変更を元に戻すには、変更を元に戻すをクリックします。

（注） •変更点を保存せずにカスタマイズチェックボックスをオフにす
ると、システムはデスクトップレイアウトをデフォルトに戻しま

す。

•デスクトップレイアウトにライブデータレポートガジェットを
追加するには、チームレイアウトへのライブレポートの追加（

105ページ）を参照してください。

[デスク
トップレイ

アウト

（Desktop
Layout）]
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電話帳のチームへの追加：

1. [+]アイコンをクリックします。

電話帳の追加ポップアップウィンドウが開き、サイトに設定された電話帳

の一覧（および Packaged CCE 4000エージェントと 12000エージェント展
開で利用できる周辺機器セット）が表示されます。電話帳は、デスクトッ

プ >リソースのチームに対して設定します。

2. 一覧から 1つまたは複数の電話帳を選択します。リストのソート機能およ
び一覧の検索機能を使って一覧を閲覧します。

選択した電話帳がポップアップウィンドウで強調表示され、電話帳一覧に

表示されます。名前ヘッダをクリックすると、電話帳を並べ替えることがで

きます。

チームから電話帳の登録を解除するには、電話帳の一覧の電話帳の横にある「

x」をクリックします。

Phone
Books

チームに待受停止理由を割り当てるには、以下を実行します。

1. [+]アイコンをクリックします。

待受停止理由の追加ポップアップウィンドウが開き、待受停止の理由が一

覧表示されます。理由は、デスクトップ>理由ラベル>電話帳のチーム固有
と設定されます。

2. 一覧から 1つまたは複数の理由を選択します。リストのソート機能および
一覧の検索機能を使って一覧を閲覧します。

[検索]フィールドでは、理由コードでの一覧の検索は許可されて
いません。

（注）

選択した理由がポップアップウィンドウで強調表示され、待受停止理由の

リストに表示されます。理由を並べ替えるには、ラベルヘッダをクリック

します。

待受停止理由のチームへの割り当てを解除するには、待受停止理由の横にある

「x」をクリックします。

待受停止理

由
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チームにログアウトの理由を割り当てるには、以下を実行します。

1. [+]アイコンをクリックします。

ログアウト理由の追加ポップアップウィンドウが開き、ログアウトの理由

が一覧表示されます。理由は、デスクトップ >理由ラベルのチーム固有と
設定されます。

2. 一覧から 1つまたは複数の理由を選択します。リストのソート機能および
一覧の検索機能を使って一覧を閲覧します。

ポップアップウィンドウでコードを使用して一覧を検索すること

はできません。

（注）

選択した理由がポップアップウィンドウで強調表示され、ログアウト理由

のリストに表示されます。理由を並べ替えるには、ラベルヘッダをクリッ

クします。

ログアウト理由のチームへの割り当てを解除するには、ログアウト理由の横に

ある「x」をクリックします。

ログアウト

理由

チームに後処理の理由を割り当てるには、以下を実行します。

1. [+]アイコンをクリックします。

後処理理由の追加ポップアップウィンドウが開き、後処理の理由が一覧表

示されます。理由は、デスクトップ >理由ラベルのチーム固有と設定され
ます。

2. 一覧から 1つまたは複数の理由を選択します。リストのソート機能および
一覧の検索機能を使って一覧を閲覧します。

選択した理由がポップアップウィンドウで強調表示され、後処理理由のリ

ストに表示されます。理由を並べ替えるには、ラベルヘッダをクリックし

ます。

後処理理由のチームへの割り当てを解除するには、後処理理由の横にある「x」
をクリックします。

ラップアッ

プ理由
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チームへのワークフローの割り当て

1. [+]アイコンをクリックします。

ワークフローの追加 ポップアップウィンドウが開き、デスクトップ >リ
ソース>ワークフローにサイトに設定されているワークフローの一覧が表示
されます。

2. 一覧から 1つまたは複数のワークフローを選択します。リストのソート機
能および一覧の検索機能を使って一覧を閲覧します。

ポップアップウィンドウでは、説明を使用して一覧を検索するこ

とはできません。

（注）

選択したワークフローがポップアップウィンドウで強調表示され、ワーク

フローのリストに表示されます。

3. ワークフローの追加ポップアップウィンドウを閉じます。

ワークフローは、ワークフローの一覧に表示されている順序で実行されま

す。順序列には、ワークフローの順序が表示されます。新しく追加された

ワークフローはリストの最後に表示されます。

4. ワークフローの順序を変更するには、以下を実行します。

1. 順序 (列で、移動するワークフローに関連付けられているドロップダウ
ン矢印をクリックします。

ドロップダウンの値は、チームに対して選択されているワークフローの

数を示します。ワークフローを割り当てたり、割り当てを解除したりす

ると、番号は動的に増減します。

2. ドロップダウンリストで番号を選択します。

ワークフローが、ワークフローの一覧表の選択した位置に移動します。

その他のワークフローは、移動したワークフローの新しい位置に基づい

て、行を上下に移動します。

チームのワークフローの割り当てを解除するには、ワークフローの一覧でワー

クフローの横にある [x]をクリックします。

Workflows

ステップ 7 保存をクリックして [一覧]ウィンドウに戻ります。チームが正常に作成されたことがメッセー
ジで表示されます。

[一覧]ウィンドウに、チームと関連付けられているエージェントまたはスーパーバイザが表示
されます。Packaged CCE内でチームを作成すると、対応する Unified Intelligence Centerのコレ
クションでも同じチームのレコードが作成されます。チームに割り当てられたチームリソース

は、Cisco Finesse管理に表示されます。
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チームレイアウトへのライブレポートの追加

FinesseデフォルトレイアウトXMLには、Finesseデスクトップで Live Dataレポートガジェッ
ト用のコメントされた XMLコードが含まれています。これらのガジェットは、HTTPSバー
ジョンの Live Dataレポートガジェットと HTTPバージョンの Live Dataレポートガジェット
の 2つのカテゴリーに分類されます。

この手順では、特定のチームのデスクトップレイアウトへのライブデータレポートガジェッ

トの追加方法について説明します。テキストの例での改行や空白は、読みやすさのために示さ

れているものであるため、実際のコードには含めないでください。

手順

ステップ 1 Finesseのデフォルトレイアウト XMLから追加するレポートの XMLコードをコピーします。

例：

HTTPS向けのエージェントレポートを追加するには、次の内容をコピーします。
<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?

gadgetHeight=310&viewId_1=99E6C8E210000141000000D80A0006C4&
filterId_1=agent.id=CL%20teamName&viewId_2=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&
filterId_2=agent.id=CL%20teamName
</gadget>

ステップ 2 組織 >チームに移動して、[一覧]ウィンドウで既存のチームのレコードを開きます。

ステップ 3 [チームリソース（Team Resources）]タブをクリックします。

ステップ 4 デスクトップレイアウトタブで、カスタマイズチェックボックスをオンにします。

ステップ 5 この XMLコードを表示するタブのタグ内に貼り付けます。

例：

エージェントデスクトップの [ホーム（Home）]タブにレポートを追加するには、以下の手順
を実行します。

<layout>
<role>Agent</role>
<page>
<gadget>/desktop/gadgets/CallControl.jsp</gadget>

</page>
<tabs>
<tab>
<id>home</id>
<label>finesse.container.tabs.agent.homeLabel</label>
<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?

gadgetHeight=310&viewId_1=99E6C8E210000141000000D80A0006C4&
filterId_1=agent.id=CL%20teamName&
viewId_2=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&
filterId_2=agent.id=CL%20teamName

</gadget>
</tab>
<tab>
<id>manageCall</id>
<label>finesse.container.tabs.agent.manageCallLabel</label>

</tab>
</tabs>

</layout>
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ステップ 6 my-cuic-serverをCisco Unified Intelligence Centerサーバの完全修飾ドメイン名と置き換えます。

ステップ 7 任意で、ガジェットの高さを変更します。

例：

Live Dataガジェットの URLで指定されている高さは 310ピクセルです。高さを変更する場合
は、URLの gadgetHeightパラメータを目的の値に変更します。例えば、ガジェットの高さを
400ピクセルにする場合、以下の通りコードを変更します。
<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?

gadgetHeight=400&viewId_1=99E6C8E210000141000000D80A0006C4&
filterId_1=agent.id=CL%20teamName&viewId_2=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&
filterId_2=agent.id=CL%20teamName
</gadget>

スクロールバーのあるガジェットが最適に表示されるようにするには、ガジェットの高さとし

て 200ピクセル以上の値を設定します。レポートでスクロールバーが不要な場合（1行だけの
レポートなど）は、ガジェットの高さをこれよりも小さい値（100ピクセルなど）に設定でき
ます。ガジェットの高さを指定しない場合（URLから310を削除する場合）、デフォルトで高
さは 170ピクセルに設定されます。

ステップ 8 [保存（save）]をクリックします。

ガジェットを追加したら、Finesseデスクトップにサインインして、適切に表示される
ことを確認します。多数の行が含まれているレポートを使用する場合、レポートが見

やすくなり、スクロールしなくても画面に多くの行が表示されるように、デスクトッ

プへのアクセスに使用するコンピュータ上でガジェットの高さや画面解像度を調整し

てください。

デスクトップのレイアウトの変更時にサインインしていたエージェントのデスクトッ

プには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

上記の手順は、Unified CCEの管理（https://<サイド Aまたはサイド Bの Unified CCE
AW-HDS-DDSの IPアドレス>/cceadminnew）でも実行することができます。Unified
CCE Administrationでは、[デスクトップ >リソース]に移動してXMLコードをデフォ
ルトレイアウトからコピーして、[組織 >チーム]に移動してチームリソースにアク
セスし、 XMLを貼り付けます。

（注）

チームの検索

チームツールの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を実現します。

チームツールの検索フィールドの右側にある+アイコンをクリックします。ポップアップウィ
ンドウで、以下を実行することができます。

•名前または説明での検索を行います。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます。（サイトは OR検索
です。）
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• 1つ以上の周辺機器セット名をスペースで区切って入力します (周辺機器セットはORまた
は search)。検索では大文字と小文字が区別されません。また、部分的な一致はサポートさ
れません。

周辺機器セットによる検索は、Packaged CCE 4000エージェント
および 12000エージェント展開でのみ利用できます。

（注）

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です。）

部署別検索は、部署が設定されている場合にのみ使用できます。

サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ使

用できます。

（注）

スキルグループの管理

コールは、スキルグループ内のメンバーシップまたはプレシジョンキューに設定された資格

に基づいてエージェントにキューイングされます。

管理者は、この章で説明するすべてのツールにアクセスすることができます。

スーパーバイザは、[スキルグループ（Skill Groups）]へのアクセスが制限されており、[属性
（Attributes）]および [プレシジョンキュー（Precision Queues）]には表示専用でアクセスでき
ます。

スキルグループ（Skill Groups）

スキルグループとは、同じタイプの要求を処理するための、同じ能力セットを共有するエー

ジェントの集まりです。例えば、同じ言語を話すエージェントや、請求に関する問い合わせに

対応できるエージェントの集まりなどです。

エージェントは、複数のスキルグループのメンバーになることができます。各スキルグルー

プは、音声、チャット、または電子メールなどの特定のメディアルーティングドメイン（MRD）
に関連付けられます。

エージェントのスキルグループメンバーシップは、そのエージェントにルーティングされる

コンタクトのタイプを判別できます。例えば、エージェントが Cisco_Voiceルーティングドメ
インのみに設定されたスキルグループのメンバーである場合、そのエージェントはそのスキル

グループの音声エージェントとなります。エージェントが非音声ルーティングドメインに設定
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されたスキルグループのメンバーである場合、そのエージェントはそのスキルグループのマ

ルチチャネルエージェントとなります。

Cisco Unified Intelligence Centerレポートを使用し、スキルグループ内のエージェントアクティ
ビティを表示したり、スキルグループ間のコール分配をモニタしたり、スキルグループ間で

パフォーマンスを比較したりできます。

スキルグループを設定するには、Unified CCE管理 >組織 >スキル >スキルグループに移動
します。

管理者は、スキルグループを設定するフル権限を持ちます。スーパーバイザには、[スキルグ
ループメンバー（Skill Groups Members）]タブで監視対象のエージェントを追加および削除す
る権限があります。

関連トピック

スキルグループの検索（113ページ）
スキルグループの追加および保守（108ページ）
エージェント（Agents）（81ページ）
スキルグループまたはプレシジョンキュー（117ページ）
スーパーバイザの管理（88ページ）

スキルグループの追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >組織 >スキル >スキルグループに移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規スキルグループ（New Skill Group）]ウィンドウを開きま
す。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

説明必須フィールド

最大で32文字の英数字を使用する名前を
入力します。

はい[名前（Name）]

255文字以内で、スキルグループの説明
を入力します。ネイティブ文字セットを

参照してください。

いいえ[説明（Description）]
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説明必須フィールド

Packaged CCE 2000エージェント展開向け
のサイトフィールドには、Mainデフォ
ルトで表示されます。

別のサイトを追加するには、以下の手順

を実行します。

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、エー
ジェント PGが設定されているサイ
トのリストに追加しますの一覧を表

示します。

2. 必要なサイトを選択します。

-サイト

周辺機器セットを追加する前

に、サイトを選択する必要があ

ります。

周辺機器セットのフィールド

は、Packaged CCE 4000エージェ
ントおよび 12000エージェント
の展開でのみ使用することがで

きます。詳細については、周辺

機器セットの追加と保守を参照

してください。

（注）

周辺機器セットの追加手順：

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、選
択したサイトに設定された周辺機器

セット一覧を表示します。

2. 該当する周辺機器セットを選択しま
す。

〇周辺機器セット
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説明必須フィールド

MRDは、メディアに対する要求がどのよ
うにルーティングされるかを計画します。

システムは、特定の通信メディア（音声

や電子メールなど）に関連付けられたス

キルグループまたはプレシジョンキュー

にコールをルーティングします。この

フィールドのデフォルト値は、Cisco_Voice
です。

別のメディアルーティングドメインを選

択するには、以下の手順を実行します。

1. [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコン
をクリックし、[メディアルーティン
グドメインを選択（Select Media
Routing Domain）]を表示します。

2. 行をクリックして選択し、一覧を閉
じます。

Noメディアルーティングドメイ

ン（Media Routing Domain）

バケット間隔を選択します。この上限を

使用し、コールに応答するタイムスロッ

トが測定されます。フィールドはシステ

ムのデフォルト値に設定されます。詳細

については、グローバル（242ページ）
を参照してください。

異なるバケット間隔を選択するには、次

の操作を行います。

1. [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコン
をクリックし、[バケット間隔の選択
（Select Bucket Interval）]を表示しま
す。

2. 行をクリックして選択し、一覧を閉
じます。

選択をクリアするには、[x]アイコンをク
リックします。

いいえバケット間隔（Bucket
Interval）
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説明必須フィールド

コールをエージェントに接続する目標と

して秒単位で値を設定します。

このフィールドのデフォルトは、このメ

ディアルーティングドメイン用に設定さ

れたしきい値です。

メディアルーティングドメインのサービ

スレベルしきい値を使用するには、この

フィールドは空白のままにしておきます。

コールに対してサービスレベルイベント

を設定しない場合は、値を 0秒にしてお
きます。これらのコールは、サービスレ

ベルコールとしては処理されません。

なしサービスレベルしきい値

（Service Level Threshold）
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説明必須フィールド

サービスレベルタイプを選択します。

サービスレベルタイプは、サービスレ

ベルのしきい値よりも前に放棄されたコー

ルが、サービスレベルの計算にどのよう

に影響するかを示します。

• [メディアルーティングドメイン値
を使用（Use Media Routing Domain
Value）]（デフォルト）：MRDに対
して現在定義されている値を使用す

るには、このオプションを選択しま

す。

• [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned
Calls）]：サービスレベルの計算から
放棄されたコールを除外するには、

このオプションを選択します。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理
（Abandoned Calls have Negative
Impact）]：サービスレベルしきい値
の時間内で応答されたコールのみ

を、処理済みコールとしてカウント

する場合は、この設定を選択しま

す。サービスレベルは、サービスレ

ベル時間内に放棄されたコールに

よって、マイナスの影響を受けてい

ます。

• [放棄呼をプラスの影響として処理
（Abandoned Calls have Positive
Impact）]：サービスレベルのしきい
値の時間内に放棄されたコールを応

答済みコールとして考慮するには、

このオプションを選択します。この

設定では、放棄呼はサービスレベル

にプラスの効果をもたらします。

Noサービスレベルタイプ

（Service Level Type）

ステップ 4 メンバータブに入力します。

このタブには、このスキルグループのエージェントの一覧が表示されます。

a) [ + ]アイコンをクリックして、エージェントの追加を開きます。選択された（およびサイ
ト Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェント展開で利用可能な周辺機器
セット）に関連付けられているエージェントが表示されます。
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b) この[スキルグループ（skill group）]に追加する [エージェント（Agent）]をクリックしま
す。

c) ウィンドウを閉じます。ユーザが選択したエージェントは、[エージェントのリスト（List
of Agents）]に表示されます。

d) このタブで [保存（Save）]をクリックして、一覧ウィンドウに戻ります。スキルグループ
が正常に作成されたことがメッセージで表示されます。

スキルグループの検索

スキルグループツールの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供します。

[検索]フィールドの [ + ]アイコンをクリックすると、ポップアップ画面が開きます。この画面
で以下を実行します。

•検索する文字列の名前または説明を入力します。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます。（サイトは OR検索
です。）

• 1つ以上の周辺機器セット名をスペースで区切って入力します (周辺機器セットはORまた
は search)。検索では大文字と小文字が区別されません。また、部分的な一致はサポートさ
れません。

周辺機器セットによる検索は、Packaged CCE 4000エージェント
および 12000エージェント展開でのみ利用できます。

（注）

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です。）

部署別検索は、部署が設定されている場合にのみ使用できます。

サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ使

用できます。

（注）

属性（Attributes）

属性とは、言語や場所、エージェントの技能など、コールルーティングの要件を識別するもの

です。ブール値および能力の 2つのタイプの属性を作成できます。
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•ブール値属性を使用して、エージェントの属性値を trueまたは falseとして識別します。
例えば、Bostonという属性を作成するとします。この属性に割り当てられたエージェント
は、ボストンに配属されています。Boston内のエージェントは、その属性の用語として
Boston = Trueを持ちます。

•能力属性を使用して、技能レベルを 1から 10までのレベルで指定します。10が最高レベ
ルの技能を有していることを意味します。例えば、スペイン語属性の場合、ネイティブス

ピーカーの属性は能力 = 10となります。

プレシジョンキューを作成する際は、そのキューの一部となる属性を識別し、そのキューをス

クリプトに実装します。エージェントに新しい属性を割り当て、属性値がプレシジョンキュー

の基準を満たす場合、エージェントはプレシジョンキューに自動的に関連付けられます。

属性は、複数のメディアルーティングドメインの複数のプレシジョンキューと関連付けるこ

とができます。

属性を設定するには、Unified CCE Administration >組織のスキルに移動し、[属性 (Attributes)]
タブをクリックします。

属性を表示および保守できます。スーパーバイザは、Agentsツールの [属性（Attributes）]タブ
で、監視対象エージェントの属性を設定できます。

関連トピック

属性の追加および保守（114ページ）
プレシジョンキュー（Precision Queues）（115ページ）

属性の追加および保守

属性を作成すると、複数のエージェントの属性割り当てを一度に編集できます（複数のエー

ジェントの属性の編集（87ページ）を参照）。

手順

ステップ 1 Unified CCE > Administration >組織のスキルに移動し、[属性 (Attributes)]タブをクリックしま
す。

ステップ 2 [属性の一覧（List of Attributes）]ウィンドウで、[新規（New）]をクリックします。[新しい属
性（New Attributes）]ウィンドウには、[一般（General）]と [メンバー（Members）]の 2つの
タブがあります。

ステップ 3 [一般（General）]タブで、次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

一意の属性名を入力します。例えば、抵当保

険（mortgage insurance）の属性を作成するに
は [抵当（mortgage）] と入力します。

はい[名前（Name）]
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説明必須ですか？フィールド

255文字以内で、属性に関する説明を入力し
ます。

ネイティブ文字セットを参照してください。

いいえ[説明（Description）]

[ブール値（Boolean）]か [能力（Proficiency）]
のタイプを選択します。

いいえ（No）タイプ

デフォルト（[ブール値（Boolean）]の場合は
Trueまたは Falseを選択し、[能力
（Proficiency）]の場合は 1～ 10の数字）を
選択します。

いいえ（No）デフォルト

ステップ 4 この属性に複数のエージェントを関連付けるには、[エージェント（Agents）]タブをクリック
し、次に [新規（New）]をクリックします。

ステップ 5 [追加（Add）]をクリックします。

ステップ 6 [エージェントの追加（Add Agents）]ウィンドウで、リストされている中から複数のエージェ
ントをクリックして [エージェントの一覧（List of Agents）]ウィンドウに追加します。終了し
たらウィンドウを閉じます。

ステップ 7 属性値ドロップダウンメニューを使用して、各エージェントに適切な属性値を設定します。

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。

プレシジョンキュー（Precision Queues）

プレシジョンルーティングは、スキルグループルーティングの多次元の代替物となるもので

す。Unified CCEスクリプティングを使用して、発信元のニーズにちょうど適合するエージェ
ントにコールを向けるようプレシジョンキューを動的にマッピングできます。プレシジョン

キューはプレシジョンルーティングの主要コンポーネントです。

プレシジョンルーティングを設定するには、以下の手順に従ってください。

1. 属性を作成する。属性とは、Trueまたは False値、あるいは 1～ 10の能力評価を割り当て
ることができる特徴です。

2. 属性をエージェントに割り当てる。

3. [プレシジョンキュー（Precision Queues）]を作成する。

4. ルーティングスクリプト（routing scripts.）を作成する。

エージェントを[プレシジョンキュー（Precision Queues）]に追加する必要はありません。エー
ジェントはそれぞれの属性に基づいて自動的に[プレシジョンキュー（Precision Queues）]の
メンバーになります。[プレシジョンキュー（Precision Queues）]がボストンに住むエージェ
ント、流暢なスペイン語を話すエージェント、および装置の特定の部品に関するトラブルシュー

ティングにおいて熟達したエージェントを必要とする場合、Boston = True、Spanish = True、お
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よび Repair = 10の属性を持つエージェントが自動的に[プレシジョンキュー（Precision Queues
）]に加えられます。装置に関するヘルプを必要とする、ボストン在住のスペイン人の発信者
は、そのエージェントにルーティングされます。

[プレシジョンキュー（Precision Queues）]には、次のものが含まれます。

•項：項によって属性と値が比較されます。例えば、Spanish == 10という項を作成できま
す。この属性の項は、最も高いスペイン語能力です。

各プレシジョンキューには複数の属性があり、これらの属性は複数の項で使用できます。

例えば、スペイン語の能力値が 5から 10のエージェントを選択するには、Spanish > 5の
項を 1つ、また Spanish < 10の項を 1つ作成します。

•式：式は1つまたは複数の項の集合です。式の中の項は、同じ演算子を共有する必要があ
ります。つまり、すべて ANDか、すべて ORの関係であることが必要です。

•
•手順：プレシジョンキュー手順とは、プレシジョンキュー内の時間ベースのルーティン
グポイントです。手順は 1つ以上の式の集合です。

手順には、待機時間とConsider If式が含まれる場合もあります。待機時間を使用して、対
応可能なエージェントを待機する最大時間を割り当てます。Consider If式を使用して、別
のキューなど、事前に定義された基準に照らして手順を評価します。

プレシジョンキューを設定するには、UnifiedCCE管理 >組織 >スキル >プレシジョンキュー
に移動します。

管理者はプレシジョンキューを設定するフル権限を持ちます。スーパーバイザは、プレシジョ

ンキューツールに表示専用でアクセスできます。

複数のエージェントに関連付けられたプレシジョンキューを追加または変更する場合、システ

ムはエージェントの関連付けの更新によるシステムリソース割り当てで潜在的な過負荷が発生

するのを回避します。プレシジョンキューの更新は、システムが非常にビジーである場合は拒

否される可能性があります。
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スキルグループまたはプレシジョンキュー

組織のルーティングニーズに合わせて [スキルグループ（skill groups）]または [プレシジョン
キュー（precision queues）]を使用する場合について考えます。ここでは、2通りの方法を区別
します。

スキルグループの使用

スキルグループは、能力または責任を表します。例えば、英国での販売を担当する営業担当者

など、事前に定義された特徴の集合などがあります。このスキルグループを「English sales」
と名付けることができます。このグループ内のエージェントを（おそらくは経験に基づき）2
つのタイプの能力に分ける場合、English Sales 1と English Sales 2のように 2つの別個のスキル
グループを設定する必要があります。次に、エージェントの能力に基づいて、そのエージェン

トを一方のグループに関連付けます。これには、[スキルグループ（skill group）]にアクセス
し、そこに追加するエージェントを特定します（またはそのスキルグループをそのエージェン

トに追加します）。要するに、スキルグループを作成するには、まず、English Sales 2など、
各エージェントに求める特徴の組み合わせに関する概念を築きます。

プレシジョンキューの使用

スキルグループとは対照的に、プレシジョンキューは属性定義を分類し、エージェントの集

合を属性レベルで形成します。プレシジョンキューの属性レベルに一致するエージェントは、

そのプレシジョンキューに関連付けられます。

プレシジョンキューを使用する場合、前の English salesの例では、Englishと Salesの属性の定
義と、それらの特徴を持つエージェントをその属性に関連付ける作業を伴います。プレシジョ

ンキュー English Salesは、それらの特徴を持つすべてのエージェントをプレシジョンキュー
に動的にマップします。また、さらに複雑な能力属性を定義して、エージェントに関連付ける

こともできます。それによって、1つのプレシジョンキューで、英語能力 10、販売能力 5のよ
うに複数の能力検索を組むことができます。

このプレシジョンキューの例をスキルグループに分けるには、英語能力 10と販売能力 5とい
う 2つの別個の [スキルグループ（skill group）]を設定する必要があります。プレシジョン
キューを使用すると、エージェントを属性別に振り分けることができます。スキルグループで

は、スキルグループを定義し、それにエージェントを割り当てます。

スキルグループまたはプレシジョンキューの決定

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、エージェントが属するすべての [スキルグループ（skill
group）]を調べ、ビジネスニーズに対応するスキルの階層を定義します。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。エージェントは、能力を示す複数の属性で表されます。こ

れにより、各エージェントの能力が正確に公開され、ビジネス価値が向上します。
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ルーティングニーズがあまり複雑でない場合、1つまたは2つの [スキルグループ（skillgroup）]
を使用することを検討してください。ただし、管理の容易な 1つのキューに 10もの能力レベ
ルを含む検索を実施する場合は、プレシジョンキューを使用してください。

プレシジョンルーティングは、Unified CVPのサービスコールバック機能をサポートしてい
ません。プレシジョンキューは複雑なため、正確な予想待機時間を計算することは困難です。

サービスコールバックは予想待機時間によって異なります。そのため、サービスコールバッ

クの代わりに、Agent Requestインターフェイスを介してノンプリエンプティブなコールバッ
クを使用します。

（注）

プレシジョンキューの追加および保守

始める前に

プレシジョンキューを作成する前に、属性を作成する必要があります（属性の追加および保守

（114ページ）を参照してください）。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >組織 >スキル >プレシジョンキューに移動します。

これによって、現在設定されているすべてのプレシジョンキューを示す [プレシジョンキュー
の一覧（List of Precision Queues）]ウィンドウが開きます。

ステップ 2 新規をクリックして、新規プレシジョンキューウィンドウを開きます。各フィールドに値を
指定します。

説明必須ですか？名前（Name）

最大 32文字の英数字で入力します。はい名前（Name）

255文字以内で、プレシジョンキューの
説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照してくださ

い。

いいえ[説明（Description）]
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説明必須ですか？名前（Name）

MRDは、メディアに対する要求がどの
ようにルーティングされるかを計画しま

す。システムは、特定の通信メディア

（音声や電子メールなど）に関連付けら

れたスキルグループまたはプレシジョ

ンキューにコールをルーティングしま

す。このフィールドのデフォルト値は、

Cisco_Voiceです。

別のメディアルーティングドメインを

選択するには、以下の手順を実行しま

す。

1. [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコ
ンをクリックし、[メディアルーティ
ングドメインを選択（Select Media
Routing Domain）]を表示します。

2. 行をクリックして選択し、一覧を閉
じます。

Noメディアルーティングドメイ

ン（Media Routing Domain）
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説明必須ですか？名前（Name）

サービスレベル契約に関するレポーティ

ングに使用されるサービスレベルタイ

プを選択します。

サービスレベルタイプは、サービスレ

ベルのしきい値よりも前に放棄された

コールが、サービスレベルの計算にど

のように影響するかを示します。

• [放棄呼を無視する（Ignore
Abandoned Calls）]（デフォルト）：
サービスレベルの計算から放棄さ

れたコールを除外するには、このオ

プションを選択します。

• [放棄呼をマイナスの影響として処
理（Abandoned Calls have Negative
Impact）]：サービスレベルのしき
い値の時間内で応答されたコールの

みを処理済みコールとしてカウント

する場合は、このオプションを選択

します。サービスレベルは、サー

ビスレベルのしきい値の時間内に

放棄されたコールによって、マイナ

スの影響を受けています。

• [放棄呼をプラスの影響として処理
（Abandoned Calls have Positive
Impact）]：サービスレベルのしき
い値の時間内に放棄されたコールを

応答済みコールとして考慮するに

は、このオプションを選択します。

この設定では、放棄呼はサービス

レベルにプラスの効果をもたらしま

す。

はいサービスレベルタイプ

（Service Level Type）
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説明必須ですか？名前（Name）

サービスレベル契約に基づき、コール

に応答するまでの時間を、0～2、147、
483、647の秒数で入力します。

このフィールドに入力する時間は、サー

ビスレベル契約に関するレポーティン

グに使用され、プレシジョンキューに

コールが留まる時間には影響しません。

コールが手順内に残る時間の長さは、

個々の手順の待機時間によって決定され

ます。

はいサービスレベルしきい値

（Service Level Threshold）

オプションを選択し、このキューから

コールを受信するエージェントを決定し

ます。

エージェントの順序は、プレシジョン

キューの手順で選ばれるエージェントを

示すものではありません。エージェント

は、手順に指定された条件に基づいて包

含または除外されます。

• [最長時間対応可能なエージェント
（Longest Available Agent）]（デフォ
ルト）：プレシジョンキューに対

してエージェントを順序付けるデ

フォルトの方法。コールは、対応可

能（または受信可能）状態が最も長

いエージェントに送信されます。

• [最もスキルの高いエージェント
（Most Skilled Agent）]：コールは、
プレシジョンキューの手順に関連

するすべての属性から、合計して適

格性の最も高いエージェントに送信

されます。エージェント豊富な環境

では、この設定は、適格性のより高

いエージェントの使用率が高まるこ

とを意味します。

• [最もスキルの低いエージェント
（Least Skilled Agent）]：コールは、
プレシジョンキューの手順に関連

するすべての属性から、合計して適

格性の最も低いエージェントに送信

されます。

はいエージェント順序（Agent
Order）
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説明必須ですか？名前（Name）

バケット間隔を選択します。この上限を

使用し、コールに応答するタイムスロッ

トが測定されます。フィールドはシステ

ムのデフォルト値に設定されます（グ

ローバル（242ページ）参照）。

異なるバケット間隔を選択するには、次

の操作を行います。

1. [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコ
ンをクリックし、[バケット間隔の選
択（Select Bucket Interval）]を表示
します。

2. 行をクリックして選択し、一覧を閉
じます。

いいえバケット間隔（Bucket
Intervals）

ステップ 3 番号付きの Step Builderリンクをクリックし（「手順 1」、「手順 2」など）、[Step Builder]
ポップアップウィンドウ内でプレシジョンキューの手順を作成します。

ステップ 4 追加が終了したら、[保存（Save）]をクリックします。

プレシジョンキュー手順の作成

どのプレシジョンキューにも手順が存在する必要があり、どの手順にも式が存在する必要があ

ります。式とは、属性の項の集合です。

手順

ステップ 1 [手順（Steps）]パネルで番号付きの手順リンクをクリックします（[手順 1（Step 1）]、[手順
2（Step 2）]など）。

手順番号のポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 2 最初の手順を以下の通り作成します。

a) [式 1（Expression 1）]パネルの [属性の選択（Select Attribute）]フィールドの右側にある
[虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリックします。

b) リストから属性を選択します。
c) 2つの [選択（Select）]フィールドを使用して、属性の項を確立します。最初の [選択
（Select）]フィールドをクリックして、演算子を選択します。

•ブール値属性について、等しいおよび等しくないの演算子を選択します。

•能力属性について選択できる演算子は、True、False、より少ない、以下、より大き
い、および以上です。
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d) 2つめの [選択（Select）]フィールドをクリックして値を選択します。

•ブール値属性の値は Trueおよび Falseです。

•能力属性の値は、1～ 10の値になります。

選択すると、式に対する属性の項が作成されます。

ステップ 3 2つめの属性を最初の式に追加するには、[式 1（Expression 1）]列の [属性の追加（Add
Attribute）]をクリックします。

a) [および（AND）]か [または（OR）]を選択して、最初の属性と 2つめの属性の関係を確
立します。

b) ステップ 2b、2c、および 2dを繰り返します。

ステップ 4 引き続き、属性を式 1に追加します。

式内のすべての属性を同じ論理演算子で結び付ける必要があります。すべて [および（AND）]
か、すべての [または（OR）]であることが必要です。

ステップ 5 2つめの式を追加するには、[式 1（Expression 1）]列の [属性の追加（Add Attribute）]ドロッ
プダウンをクリックして、 [式の追加（Add Expression）]を選択します。

ステップ 6 [および（AND）]か [または（OR）]を選択して、最初の式と2つめの式の関係を確立します。

ステップ 7 属性を式 2に追加します。

ステップ 8 必要に応じて、式の追加を続行します。

この例では、ボストン領域に住むスペイン人の発信者が、ServerXYZを修理するために技術者
のオンサイトサービスを必要としています。理想的なエージェントはスペイン語が流暢であ

り、ServerXYZに関して最も高い能力を持っている必要があります。これは、式 1で確認でき
ます。式2を使用すると、選択したエージェントがボストン領域かニューイングランド領域の
いずれかから出向く必要があることを指定できます。

ステップ 9 手順が完成したら、[OK]をクリックしてプレシジョンキューに追加します。
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ステップ 10 以下の手順を作成するには、[手順の追加（Add Step）]をクリックします。

後続の各手順には、先行の式と属性によって事前にデータが入力されます。連続的段階で属性

の資格と適格性を低下させ、受け入れ可能なエージェントのプールが拡大するように基準を下

げます。

ステップ 11 すべての手順を作成したら、最後を除く任意の手順を開き、[Consider if]フィールドと [待機
（Wait for）]フィールドに値を入力できます。

• [Consider if]は、追加の基準に対してコールを手順内で評価する式です。（[Consider if]に
関する追加情報については、プレシジョンキューに対するConsider If式（124ページ）を
参照してください）

• [待機（Wait for）]は、対応可能なエージェントを待機する秒単位の値です。コールは、特
定の手順でキューに入り、指定された秒数が過ぎるまで、その手順の条件に一致する対応

可能エージェントを待ちます。待機時間が空白であると、手順の条件に一致する対応可能

エージェントが存在しない場合に、コールはただちに以下の手順に進みます。待機時間は

デフォルトで 0に設定され、最大 2147483647の値を取ることができます。

プレシジョンキューに対する Consider If式

プレシジョンキューの最終手順でなければ、その手順に対してConsider If式を入力できます。
Consider If式は、追加の基準に対してコールを（手順内で）評価します。コールが Consider If
式のある手順に到達するたびに、式が評価されます。式の値が trueとして返された場合、コー
ルはその手順の対象となります。値が falseを戻した場合は、コールは以下の手順に移ります。
手順に対して式が指定されていない場合は、その手順は常にコールに対して考慮されます。

Consider If式を追加するには、[Consider If]ボックスに式を入力します。または、スクリプト
エディタを使用して式を構築し、それをコピーして [Consider If]ボックスに貼り付けます。
ConsiderIf式で使用されるオブジェクトは、大文字と小文字を区別します。プレシジョンキュー
に追加するすべての Consider If式は、有効でなくてはなりません。無効な式を追加すると、
[プレシジョンキュー（precision queue）]を保存できません。式が有効であることを確認する
には、 [スクリプトエディタ（Script Editor） ]を使用して式を作成し、評価します。

Consider If式では、次のスクリプトオブジェクトのみが有効です。

•コール（Call）

• PQ

•スキルグループ（Skillgroup）

• ECC

• PQ手順（PQ Step）

•コールタイプ（Call Type）

•カスタム関数（CustomFunctions）（カスタム関数はスクリプトエディタで作成できます）
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有効なConsider If式が無効になる可能性もあります。例えば、[プレシジョンキュー（precision
queue）]を作成、または更新した後に、式で使用されたオブジェクトを削除すると、その式は
有効ではなくなります。

Consider If式の例

• PQ.PQ1.LoggedOn > 1：このキューにログインしているエージェントが 1人以上いるかど
うかを評価します。

• CallType.CallType1.CallsRoutedToday > 100：今日、このタイプのコールが 100以上ルー
ティングされたかどうかを評価します。

• PQStep.PQ1.1.RouterAgentsLoggedIn > 1：手順 1に対し、このキューにログインしている
ルータエージェントが 1人以上いるかどうかを評価します。

• CustomFunction(Call.PeripheralVariable1) > 10：カスタム関数を使用するこの式が、10よ
りも大きい値を戻すかどうかを評価します。

プレシジョンキューのコールフローの例

高度な例として、5つの手順があるプレシジョンキューで、手順 1に Consider If式として [発
信者はプレミアムメンバー（Caller is Premium Member）]が付加されている場合について考え
ます。

•手順 1 -属性：Skill > 8 - Consider If: [発信者はプレミアムメンバー（Caller is Premium
Member）]

•手順 2 -属性：Skill > 6

•手順 3 -属性：Skill > 4

•手順 4 -属性：Skill > 3

•手順 5 -属性：Skill >= 1

プレミアムカスタマーではない発信者 Johnが、1-800-repairsにコールしたとします。Johnの
コールはこのプレシジョンキューにルーティングされます。

• Johnはプレミアムカスタマーではないので、（手順 1の Consider Ifにより）ただちに手
順 1から手順 2にルーティングされ、そこで応答を待ちます。

•手順 2の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 3に移行してエージェントを待ちま
す。

•手順 3の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 4に移行してエージェントを待ちま
す。

•手順5に到達すると、Johnのコールは対応可能なエージェントを無期限に待ちます。この
手順以降のルーティング論理が存在しないため、コールがこの手順を回避することはでき

ません。
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全体としてみると、カスタマーは連続する各手順を使用して、対応可能なエージェントのプー

ルを広げていくことになります。最終的に、「最後」の手順（最も大きい番号の手順）に到達

すると、コールは非常に大きなエージェントプールで待機することになる可能性があります。

手順が進むごとに、コールが処理される機会が増加します。また、これにより、最も価値があ

り、スキルの高いエージェントを早めにプレシジョンキューの手順に入れることができます。

コールは、後の手順であまり適切でないエージェントに回される前に、まず、そのような最適

なエージェントに到達します。

複数のエージェントの属性に同じ習熟レベルが設定されている場合、PQステップは、最長時
間対応可能なエージェント（LLA）を活用します。

（注）

部署の管理

部署（Departments）

コンタクトセンターの運用とメンテナンスを促進する部署を作成するオプションがあります。

病院のコンタクトセンターは、外科、放射線科、産科、およびその他の現場チームに対して部

署を作成する場合があります。大学のコンタクトセンターは、アドミッション、卒業生および

登録用の部署を作成する場合があります。部署は必須ではないため、組み込みの部署はありま

せん。

部署を作成しない場合、すべての管理者およびオブジェクトはグローバルになります。これ

は、部署に関連づけられていないことを意味します。

部署を作成する場合、部署を各管理者およびオブジェクトと関連付けるオプションがありま

す。これらは部署管理者およびオブジェクトと呼ばれます。Packaged CCEの設定には、グロー
バルおよび部署の管理者とオブジェクトの組み合わせを含めることができます。

部署用のルーティングスクリプトを作成できます。作成するには、スクリプトでその部署のオ

ブジェクトを参照します。

Cisco Unified Intelligence Centerでカスタムレポーティングコレクションを作成して、部署オブ
ジェクトをレポートすることもできます。レポートのカスタマイズの指示については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-intelligence-center/
products-user-guide-list.htmlで を参照してください。

部署オブジェクト

次のオブジェクトは、単一の部署と関連付けることができます。部署が設定されると、これら

のオブジェクトの [一覧（List）]画面に [部署（Department）]カラムが表示されます。これら
のオブジェクトの [新規（New）]および [編集（Edit）]ウィンドウには [部署（Department）]
フィールドがあります。

•エージェント（Agents）

•属性（Attributes）
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•バケット間隔（Bucket Intervals）

•コールタイプ

•デスク設定（Desk Settings）

•ダイヤル番号（Dialed Numbers）

•ネットワーク VRUスクリプト（Network VRU scripts）

•プレシジョンキュー（Precision queues）

•スキルグループ（Skill groups）

•チーム（Teams）

グローバルオブジェクトと部署オブジェクトの関係

設定でオブジェクト間の関係を作成できます。例えば、エージェントとスキルグループ、コー

ルタイプとダイヤル番号などを関連付けることができます。オブジェクトの部署の割り当て

は、他のオブジェクトとの関係を制御します。

オブジェクト間の関係を作成するためのルールは次のとおりです。

•グローバルオブジェクトは、任意のグローバルオブジェクトまたは部署オブジェクトに
関連付けることができます。例えば、グローバルエージェントのスキルグループを割り

当てる場合、スキルグループの選択リストは、アクセスできるすべての部署にグローバル

スキルグループおよびスキルグループを含めます。

•部署オブジェクトはグローバルオブジェクトまたは同じ部署のオブジェクトに関連付ける
ことができます。例えば、部署 Aのエージェントにスキルグループを割り当てる場合、
スキルグループの選択リストには、グローバルなスキルグループと部署 Aのスキルグ
ループが含まれます。

これらの規則の概要は以下の表に示されています。

表 13 :グローバルオブジェクトと部署オブジェクトの関係の規則

部署オブジェクトに関連付け

ることができますか。

グローバルオブジェクトに関連付け

ることができますか。

オブジェクトタイプ

はい（任意の部署のオブジェ

クトと）

はいグローバル

はい（同じ部署からのオブジェ

クトとのみ）

はい部署

以下のオブジェクト間の関係は、これらの規則の例外となります。

•チームおよびエージェント：グローバルエージェントはグローバルチームだけに属する
ことができます。部署のエージェントはグローバルチームまたは同じ部署に関連付けられ

ているチームに所属できます。
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•チームおよびスーパーバイザ：グローバルスーパーバイザはグローバルおよび部署のチー
ムの両方を監督できます。部署のスーパーバイザは同じ部署に関連付けられたチームだけ

を監督できます。

これらの例外により、部署のスーパーバイザはグローバルエージェントを変更することができ

ません。この概要は以下の表に示されています。

表 14 :チームとエージェントの関係およびチームとスーパーバイザの関係に関する規則

スーパーバイザ -
部署

スーパーバイザ -グ
ローバル

エージェント -部
署

エージェント

-グローバル

いいえ（No）はいはいはいチーム -グロー
バル

はい（同じ部署の

み）

はいはい（同じ部署の

み）

いいえチーム -部署

オブジェクトの部署の変更

オブジェクトの部署を変更すると、元の部署内のオブジェクトとの関係が削除されます。グ

ローバルオブジェクトおよび新しい部署内のオブジェクトとの関係には影響はありません。例

えば、部署 Aから部署 B部署にエージェントを変更すると、エージェントに関連付けられた
部署 Aのすべてのスキルグループが削除されます。

コールタイプなどの一部のオブジェクトに対して、[編集（Edit）]ウィンドウにすべての関連
オブジェクトが表示されません。これらのオブジェクトの部署を変更しようとすると、関連オ

ブジェクトが元の部署にあるため部署を変更できないことを示すエラーが表示されます。例え

ば部署Aから部署 Bにコールタイプを変更しようとして、このコールタイプが部署Aのダイ
ヤル番号に関連している場合はこのエラーが表示されます。このとき、コールタイプの部署を

変更する前に着信番号の部署を変更する必要があります。

システム全体の設定とグローバルオブジェクト

コールの設定 >ラベルツールでは、システム全体の設定はグローバルオブジェクトのみが選
択可能です。

グローバル管理者と部署の管理者

管理者を作成する場合は、グローバル管理者として設定するか、部署に関連付けることができ

ます。管理者の追加および保守（94ページ）を参照してください。

グローバル管理者

グローバル管理者

•ロールで許可されているすべてのツールおよびメニュー上の部署オブジェクトおよびグ
ローバルオブジェクトに対して読み取りおよび書き込みアクセスを持ちます。読み取り専

用として設定された管理者はこれらのオブジェクトに対して読み取り専用アクセスを持ち

ます。
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•スクリプトエディタまたはインターネットスクリプトエディタを使用して、ルーティン
グスクリプトを変更できます。

部署の管理者

部署の管理者

•複数の部署に関連付けることができます。ロールで許可されているすべてのツールおよび
メニュー上の部署のオブジェクトに対して読み取りおよび書き込みアクセスを持ちます。

読み取り専用として設定された管理者はこれらのオブジェクトに対して読み取り専用アク

セスを持ちます。

•グローバルオブジェクトに対して読み取り専用アクセスを持ちます。

• ConfigAdminのロールを持つ部署管理者は、[情報（Information）]、[設定（Settings）]、
[展開（Deployment）]、および [エージェントトレース（Agent Trace）]の [システム
（System）]メニューの Generalツールに対して読み取り専用アクセスを持ちます。

•インターネットスクリプトエディタを使用して、部署に関連付けられたオブジェクトを
参照するスクリプトを変更できます。部署の管理者はスクリプトエディタにログインでき

ません。

部署の追加および保守

部署を追加、編集または削除するには、管理者に SystemAdminロールが必要です。

以下の手順では、部署を追加する方法について説明します。部署の維持については、オブジェ

クトの更新（8ページ）およびオブジェクトの削除（11ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >組織 >部署に移動します。

[部門の一覧（List of Departments）]ウィンドウが開きます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規の部署（New Department）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

a) [名前（Name）]（必須）：32文字以内で部署の一意の名前を入力します。
b) [説明（Description）]（任意）：最大255文字を入力し、部署に関する説明を入力します。
このフィールドで使用できる文字については、ネイティブ文字セットを参照してくださ

い。

ステップ 4 [管理者（Administrators）]タブをクリックします。

このタブは、現在部署の管理者として仕える管理者の [ユーザ名（Username）]と [ドメイン
（Domain）]が表示され、ユーザが管理者を追加したり、削除したりできます。

a) [ + ]アイコンをクリックすると、管理者の追加ポップアップウィンドウが開きます。
b) 1つ以上の行をクリックして管理者を選択し、ポップアップウィンドウを閉じます。これ
で、その管理者は [管理者の一覧（List of Administrators）]に表示されます。
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c) 一覧から管理者を削除するには、[x]アイコンをクリックします。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。部署が正常に作成されたことが
メッセージで表示されます。

キャンペーンの管理

エージェントベースのキャンペーンの追加と保守

この手順は、エージェントベースのキャンペーンを追加する方法について説明します。キャン

ペーンの管理については、オブジェクトの更新およびオブジェクトの削除を参照してくださ

い。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、組織 >キャンペーンを選択します。

ステップ 2 キャンペーンページで新規をクリックして、エージェントベースを選択します。

ステップ 3 新しいエージェントベースのキャンペーンで、一般 ]タブに以下の情報を入力します。

説明必須です

か？

フィールド

キャンペーンの一意の名前を入力します。最大 32文字ま
で可能です。英数字、ピリオド（.）、およびアンダース
コア（_）が有効な文字となります。最初の文字は英数字
にする必要があります。

DNCや noneなどのシステム予約用語をキャン
ペーン名として使用することはできません。

（注）

○[名前（Name）]

キャンペーンを有効または無効にするためのオプション。

デフォルトではイネーブルです。

-Status（ステータス）

デフォルトでエージェントベースが表示されます。-タイプ
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説明必須です

か？

フィールド

ドロップダウンリストでダイヤリングモードを選択しま

す。

•プレディクティブ：ダイヤラコンポーネントが、エー
ジェント毎に、ダイヤルする顧客の数を、放棄率に基

づいて決定します。エージェントは、キャンペーンの

スキルグループにログインする際にコールを取得す

る必要があります。

•プログレッシブ：管理者は、電話番号を決定するダイ
ヤラコンポーネントではなく、各エージェントの固定

数の回線を指定します。担当者は、キャンペーンスキ

ルグループにログインしたときにコールを取得する

必要があります。

•プレビュー：エージェントはデスクトップで顧客情報
をプレビューして、カスタマーに連絡するか、別のカ

スタマーにスキップするか、またはコールを拒否する

かを選択します。

•直接プレビュー：プレビューモードと似ていますが、
エージェントが受信した後、エージェントの電話から

自動的にコールがダイヤルされるという点で点異なり

ます。

はいダイヤルモード

（Dialing Mode）

スケジュールセクション

キャンペーンが開始される日付。非対応開始日（Start Date）

キャンペーンが終了する日付。非対応終了日（End Date）

キャンペーンが顧客番号のダイヤルを開始する時間。はい開始時刻（Start
Time）

キャンペーンが顧客番号のダイヤルを停止する時間。はい終了時刻（EndTime）

キャンペーンが実行される時間帯。はいタイムゾーン

最大 255文字でキャンペーンの説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照してください。

なし[説明（Description）]

ダイアリングオプションセクション

このセクションはダイアリングモードをプレディクティブまたはプログレッシ

ブとして選択した後にのみ表示されます。

（注）
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説明必須です

か？

フィールド

キャンペーンの各エージェント専用の回線数。範囲は 1
～ 100です。デフォルトは 1.5です。

非対応エージェントあたりの

回線数（Lines Per
Agent）

このフィールドはダイアリングモードをプレディクティ

ブとして選択した後にのみ表示されます。

電話機がプレディクティブモードで実行されている場合

に、ダイヤラが予約されているエージェントにダイヤル

する最大顧客数。範囲は 1～ 100です。デフォルト値は
2です。

非対応エージェントあたりの

最大回線数

このフィールドはダイアリングモードをプレディクティ

ブとして選択した後にのみ表示されます。

ユーザが応答して、コンタクトセンターがグリーティン

グが完了してから 2秒以内にそのコールをエージェント
に接続しなかった場合に、コーるは放棄されたとみなさ

れます。

単位は、10分の 1 ％ です。デフォルトは 3です。

-コール放棄制限

コール破棄制限オプションを有効にした後にのみ、放棄

コールの制限を設定することができます。

（0.1～ 100）の値をキャンペーンの破棄されたコールの
割合として設定することができます。

コール破棄制限オプションが無効になっている場合、キャ

ンペーンは破棄制限に関係なくダイヤルします。

非対応制限

デフォルトでは、イネーブルです。

有効にする場合は、音声ゲートウェイでコール

進行状況の分析が設定されて有効になっている

ことを確認してください。

（注）

-コールプログレス分析

（CPA）

このオプションを有効にすると、ゲートウェイがメディ

アストリームを提供し、ダイヤラは .wavファイルを記録
します。

-レコード CPA
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説明必須です

か？

フィールド

デフォルトでは、イネーブルです。ダイヤラが留守番電

話を検出できるようになります。ドロップダウンリスト

から、ダイヤラが留守番電話機を検出した際に実行する

必要がある以下のアクションのいずれかを選択します。

•コールの破棄：コールを破棄し、応答するマシンとし
てマークし、再試行をスケジュールします。このオプ

ションは、デフォルトで選択されます。

•エージェントへの転送：コールをエージェントに転
送します。

• IVRルートポイントへの転送：録音中のメッセージ
を再生するようにコールを転送します。IVRルート
ポイントは、スキルグループの選択ダイアログボッ

クスのスキルグループタブで設定します。

-留守番電話の処理

（Answering Machine
Treatment）

このフィールドは、留守番電話機フィールドが有効となっ

ており、ドロップダウンリストから IVRルートポイント
オプションを転送するオプションを選択している場合に

のみ有効になります。

このフィールドを有効にすると、留守番電話機のビープ

音が検出された後、そのコールを IVRルートポイントに
転送することができるようになります。

-終端トーン検出

コールバックの設定セクション

このオプションを有効にすると、エージェントが、特定

の日時の顧客へのコールバックをスケジュールすること

が許されます。パーソナルコールバックは、顧客にコー

ルバックを開始したエージェントと同じエージェントを

接続します。

-パーソナライズされた

コールバック

エージェントの待受停止状態時にパーソナルコールバッ

クを処理するオプションをドロップダウンリストで選択

します。

•破棄：パーソナルコールバックを破棄します。この
オプションは、デフォルトで選択されます。

•翌営業日の同時刻:パーソナルコールバックを翌営業
日の同じ時刻にスケジュールします。

•キャンペーンのダイヤル番号を使用する：代替ダイヤ
ル番号を使用します。

はい

（パーソ

ナライズ

された

コール

バックオ

プション

が有効化

されま

す。）

不在時コールバック
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ステップ 4 スキルグループタブで、追加をクリックして、スキルグループの追加ポップアップウィンド
ウを開きます。

キャンペーンを作成するには少なくとも1つ以上のスキルグループが追加されていな
ければなりません。

（注）

ステップ 5 スキルグループの追加ポップアップウィンドウで、以下の情報を入力します。

説明必須です

か？

フィールド

ドロップダウンリストからサイトを選択します。このサ

イトに基づいて、周辺機器セット、スキルグループ、お

よびダイヤルされた番号を以下のフィールドで選択する

ことができます。

はいサイト

このフィールドは、Packaged CCE 4000エージェントおよ
び 12000エージェントの展開でのみ使用することができ
ます。詳細については、周辺機器セットの追加と保守を

参照してください。

[周辺機器セット]ドロップダウンリストで周辺機器セット
を選択します。このリストには、選択したサイトに関連

付けられている周辺機器セットが表示されます。

はい周辺機器セット

検索アイコンをクリックして、スキルグループの追加

ポップアップを開きます。

名前と説明に基づいて、スキルグループを検索し、選択

することができます。

検索結果には、キャンペーンにすでに追加されているス

キルグループは表示されません。

はいスキルグループ

検索アイコンをクリックして、ダイヤル番号の追加ポッ

プアップを開きます。

デフォルトでは、ルーティングタイプがアウトバウンド

音声として設定されているすべてのダイヤル番号を表示

することができます。

文字列値と説明に基づいて、ダイヤルされた番号を検索

して、選択することができます。

検索結果には、キャンペーンにすでに追加されているダ

イヤル番号は表示されません。

選択した番号は、設定されたスキルグループにエージェ

ントを予約するためにダイヤルされます。

はいダイヤル番号（Dialed
Numbers）
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説明必須です

か？

フィールド

アウトバウンドキャンペーンのスキルグループ毎に各ダ

イヤラがキャッシュするダイヤル番号の最小件数です。

範囲は 1～ 100です。デフォルト値は 1です。

非対応コンタクトレコードの

キャッシュサイズ

（Contact Records
Cache Size）

このフィールドは、一般タブで、ダイアリングモードが

プレビューまたは直接プレビューとして選択されている

場合にのみ利用できます。

該当するキャンペーンに対して予約されているエージェ

ント数を入力します。これにより、ダイヤラがダイヤル

を開始する前に、少なくとも 1人の追加エージェントを
必ず確保することができます。範囲は 0～ 100です。デ
フォルトは 0です。

非対応追加のエージェントの

予約

IVRセクションに転送する着信番号

検索アイコンをクリックして、ダイヤル番号の追加ポッ

プアップを開きます。

デフォルトでは、ルーティングタイプがアウトバウンド

音声として設定されているすべてのダイヤル番号を表示

することができます。

文字列値と説明に基づいて、ダイヤルされた番号を検索

して、選択することができます。

選択した番号は、IVRルーティングスクリプトへの転送
を実行するために必要なルートポイントを指示します。

非対応IVRに転送される留守
番電話

検索アイコンをクリックして、ダイヤル番号の追加ポッ

プアップを開きます。

デフォルトでは、ルーティングタイプがアウトバウンド

音声として設定されているすべてのダイヤル番号を表示

することができます。

文字列値と説明に基づいて、ダイヤルされた番号を検索

して、選択することができます。

選択した番号がダイヤルされて、対応可能なエージェン

トが不足しているために切断されるコールへのメッセー

ジが再生されます。

非対応エージェントは IVR
では利用できません

ステップ 6 [追加（Add）]をクリックします。
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キャンペーンからスキルグループを削除するには、スキルグループタブのスキルグ

ループに対応するチェックボックスをオンにして、削除をクリックし、削除するか

どうかの確認を行います。

または

マウスポインタをスキルグループの行の上に置くと、行の最後に削除（x）アイコ
ンが表示されます。xアイコンをクリックして、削除を確定します。

（注）

ステップ 7 詳細設定タブをクリックして、以下の情報を入力します。

説明必須です

か？

フィールド

ダイアリングオプションセクション

システムがダイヤルする電話番号で許可される着信音の

数を入力します。範囲は 2～ 10です。デフォルト値は 4
です。

非対応無応答時の呼出音制限

コールバックと再試行を含めた最大試行回数を入力しま

す。範囲は 1～ 100です。デフォルトは 3です。
非対応最大試行回数

発信コールの最小継続時間（秒単位）を入力します。範

囲は 0～ 10です。デフォルト値は 1です。

コール期間が指定された値より小さい場合、シ

ステムはそのコールを顧客が放棄したものと見

なし、再試行するためにレコードをスケジュー

ルします。この機能を無効にするには、パラメー

タを 0に設定します。

（注）

はい放棄コール待機時間

このキャンペーンからダイヤルされる各顧客番号のプレ

フィックス番号を入力します。最大 15桁まで指定するこ
とができます。

非対応キャンペーンプレ

フィックス番号

再試行セクション

ダイヤラが無応答コールにコールバックするまでの待機

時間（分単位）。範囲は 0～ 99999です。デフォルト値
は 60です。

非対応無応答の遅延

ダイヤラが話し中の番号にコールバックするまでの待機

時間（分単位）。範囲は 0～ 99999です。デフォルト値
は 60です。

非対応ビジー信号の遅延

顧客がコールを放棄した場合に、ダイヤラがコールバッ

クを待機するまでの時間（分単位）を入力します。範囲

は 0～ 99999です。デフォルト値は 30です。

非対応顧客による放棄の遅延
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説明必須です

か？

フィールド

ダイヤラがコールを破棄した場合の、ダイヤラがコール

バックするまでの時間 (分単位)を入力します。範囲は 0
～ 99999です。デフォルト値は 60です。

非対応ダイヤラによる放棄の

遅延

留守番電話機がコールに応答した場合に、ダイヤラがコー

ルを応答するまでの時間 (分単位)を入力します。範囲は
0～ 99999です。デフォルト値は 60です。

非対応留守番電話の遅延

顧客が不在の場合に、ダイヤラがコールバックするまで

の待機時間（分単位）を入力します。範囲は 0～ 99999
です。デフォルト値は 60です。

非対応顧客不在の遅延

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。

IVRベースのキャンペーンの追加および管理

この手順では、IVRベースのアウトバウンドキャンペーンマップをキャンペーンのスキルグ
ループに追加する方法について説明します。キャンペーンの管理の詳細については、オブジェ

クトの更新およびオブジェクトの削除を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、組織 >キャンペーンを選択して、キャンペーンページを開きます。

ステップ 2 新規をクリックして、IVRベースを選択して、新しい IVRベースのキャンペーンページを開
きます。

ステップ 3 一般情報タブで、以下の情報の入力を実行します。

説明必須で

すか？

フィールド

キャンペーンの一意の名前を入力します。名前は最長 32文
字までで、英数字、ピリオド（.）、下線（_）が利用できま
す。大文字または小文字が利用できます。名前の最初の文字

は英数字でなければなりません。

DNCやnoneなどのシステム予約用語をキャンペー
ン名として使用することはできません。

（注）

○[名前（Name）]

キャンペーンを有効または無効にするためのオプション。デ

フォルトではイネーブルです。

-Status（ステータス）
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説明必須で

すか？

フィールド

デフォルトのフィールド値は、IVRベースと設定されてい
ます。このフィールドは編集できません。

-タイプ

ドロップダウンリストから、現在の IVRキャンペーンのダ
イヤラタイプを選択します。

•プレディクティブ：ダイヤラコンポーネントが、IVR
ポート毎に、ダイヤルする顧客の数を、放棄率に基づい

て決定します。

•プログレッシブ：管理者が各 IVRポートでダイヤルす
る固定の回線数を指定します。

無人キャンペーンでは、プログレッシブモードま

たはプレディクティブモードのどちらかを使用す

ることができます。実際の顧客または留守番電話

機に対して、別のプロンプトを再生することがで

きます。

（注）

はいダイヤルモード

（Dialing Mode）

スケジュールセクション

キャンペーンを開始する日付を選択します。非対応開始日（Start Date）

キャンペーンを終了する日付を選択します。非対応終了日（End Date）

キャンペーンが顧客番号のダイヤルを開始する時間を入力し

ます。

はい開始時刻（StartTime）

キャンペーンが顧客番号のダイヤルを停止するまでの時間を

入力します。

はい終了時刻（End Time）

キャンペーンが実行されるタイムゾーンを選択します。はいタイムゾーン

キャンペーンに関する説明を最大255文字を使用して入力し
ます。

ネイティブ文字セットを参照してください。

なし[説明（Description）]

ダイアリングオプションセクション

キャンペーンの各 IVRポート専用の回線数。範囲は 1～ 100
です。デフォルトは 1.5です。

非対応エージェントあたりの

回線数（Lines Per
Agent）
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説明必須で

すか？

フィールド

このフィールドはダイアリングモードをプレディクティブ

として選択した後にのみ表示されます。電話機がプレディク

ティブモードで実行されている場合に、ダイヤラが予約さ

れている IVRポートにダイヤルする最大顧客数。範囲は 1
～ 100です。デフォルト値は 2です。

非対応エージェントあたりの

最大回線数

このフィールドはダイアリングモードをプレディクティブ

として選択した後にのみ表示されます。

ユーザが応答して、コンタクトセンターがグリーティング

が完了してから2秒以内にそのコールを IVRに接続しなかっ
た場合に、コーるは放棄されたとみなされます。

単位は、10分の 1 ％ です。デフォルトは 3です。

-放棄コール数制限

コール破棄制限オプションを有効にした後にのみ、放棄コー

ルの制限を設定することができます。

（0.1～ 100）の値をキャンペーンの破棄されたコールの割
合として設定することができます。

コール破棄制限オプションが無効になっている場合、キャ

ンペーンは破棄制限に関係なくダイヤルします。

非対応制限

このオプションを有効にすると、ゲートウェイがメディア

ストリームを提供し、ダイヤラは .wavファイルを記録しま
す。

有効にする場合は、音声ゲートウェイでコール進

行状況の分析が設定されて有効になっていること

を確認してください。

（注）

-コールプログレス分析

（CPA）

このオプションを有効にすると、ゲートウェイがメディア

ストリームを提供し、ダイヤラは .wavファイルを記録しま
す。

-レコード CPA
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説明必須で

すか？

フィールド

このフィールドは、ダイヤラーが留守番電話機を検出できる

ようにデフォルトで有効になっています。ドロップダウンリ

ストから、ダイヤラが留守番電話機を検出した際に実行する

必要がある以下のアクションのいずれかを選択します。

•コールの破棄：コールを破棄し、応答するマシンとして
マークし、再試行をスケジュールします。このオプショ

ンは、デフォルトで選択されます。

• IVRルートポイントへの転送：録音中のメッセージを
再生するようにコールを転送します。IVRルートポイ
ントは、スキルグループの選択ダイアログボックスの

キャンペーンスキルグループタブで設定します。

IVRルートポイントへの転送を設定した後は、
AMDレコードを再試行として設定すること
はできません。カスタマイズしたクエリを使

用して、そのコールを識別し、新しいキャン

ペーンを作成します。

（注）

-留守番電話の処理

（Answering Machine
Treatment）

このフィールドは、留守番電話機フィールドが有効となっ

ており、ドロップダウンリストから IVRルートポイントオ
プションを転送するオプションを選択している場合にのみ

有効になります。

このフィールドを有効にすると、留守番電話機のビープ音が

検出された後、そのコールを IVRルートポイントに転送で
きるようになります。

-終端トーン検出

コールバックの設定セクション

このオプションを有効にすると、IVRポートが、特定の日時
の顧客へのコールバックをスケジュールすることが許されま

す。

-パーソナライズされた

コールバック
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説明必須で

すか？

フィールド

エージェントの待受停止状態時にパーソナルコールバック

を処理するオプションをドロップダウンリストで選択しま

す。

•破棄：コールバックを破棄します。このオプションは、
デフォルトで選択されます。

•翌営業日の同時刻:コールバックを翌営業日の同じ時刻
にスケジュールします。

•キャンペーンのダイヤル番号を使用する：代替ダイヤル
番号を使用します。

はい

（パー

ソナラ

イズさ

れた

コール

バック

オプ

ション

が有効

化され

ま

す。）

不在時コールバック

ステップ 4 スキルグループタブをクリックして、追加ボタンをクリックし、スキルグループを現在の
IVRキャンペーンに追加します。

キャンペーンを作成するには少なくとも1つ以上のスキルグループが追加されていな
ければなりません。

（注）

ステップ 5 スキルグループの追加ポップアップウィンドウで以下の情報の入力を行います。

説明必須です

か？

フィールド

ドロップダウンリストからサイトを選択します。サイトに

基づいて、周辺機器セット、スキルグループ、およびダイ

ヤル番号を以下ののフィールドで選択することができます。

はいサイト

このフィールドは、Packaged CCE 4000エージェントおよび
12000エージェントの展開でのみ使用することができます。
詳細については、周辺機器セットの追加と保守を参照してく

ださい。

[周辺機器セット]ドロップダウンリストで周辺機器セットを
選択します。このリストには、選択したサイトに関連付けら

れている周辺機器セットが表示されます。

はい周辺機器セット

検索アイコンをクリックしてスキルグループの追加ポップ

アップ画面を開きます。

名前と説明に基づいて、スキルグループを検索し、選択す

ることができます。

検索結果には、キャンペーンにすでに追加されているスキル

グループは表示されません。

はいスキルグループ
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説明必須です

か？

フィールド

検索アイコンをクリックして、ダイヤル番号の追加ポップ

アップを開きます。

デフォルトでは、ルーティングタイプがアウトバウンド音

声として設定されているすべてのダイヤル番号を表示する

ことができます。

文字列値と説明に基づいて、ダイヤルされた番号を検索し

て、選択することができます。

検索結果には、キャンペーンにすでに追加されているダイヤ

ル番号は表示されません。

選択した番号は、設定されたスキルグループに IVRポート
を予約するためにダイヤルされます。

はいダイヤル番号

（Dialed
Numbers）

アウトバウンドキャンペーンのスキルグループ毎に各ダイ

ヤラがキャッシュするダイヤル番号の最小件数です。範囲は

1～ 100です。デフォルト値は 1です。

はい連絡先レコードの

キャッシュサイズ

指定されたスキルグループに割り当てられている IVRポー
トの合計数を入力します。

この値は、ダイヤラが顧客のコールを転送するために使用可

能なポート数を示しています。アプリケーションは、1つの
IVRを使用して、連絡先が転送されるルートポイントに基
づき、多様なメッセージを再生します。このスキルグルー

プに複数のダイヤラが関連付けられている場合、各ダイヤラ

は、ポートの合計数の一部をダイヤルします。

非対応IVRポート数

IVRセクションに転送する着信番号

検索アイコンをクリックして、ダイヤル番号の追加ポップ

アップを開きます。

デフォルトでは、ルーティングタイプがアウトバウンド音

声として設定されているすべてのダイヤル番号を表示する

ことができます。

文字列値と説明に基づいて、ダイヤルされた番号を検索し

て、選択することができます。

ダイヤラは、応答マシンを識別する際、選択された番号をダ

イヤルして、IVRルーティングスクリプトにコールを転送
します。ルーティングスクリプトは、そのコールを IVRに
転送します。

はいIVRに転送される
留守番電話

ステップ 6 [追加（Add）]をクリックします。
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新しく追加されたスキルグループは、現在のキャンペーンのスキルグループタブに表示され

ます。

キャンペーンからスキルグループを削除するには、スキルグループタブのスキルグ

ループに対応するチェックボックスをオンにして、削除をクリックして、削除する

かどうかを確認します。

または

マウスポインタをスキルグループの行の上に置くと、行の最後に削除（x）アイコ
ンが表示されます。xアイコンをクリックして、削除を確定します。

（注）

ステップ 7 詳細設定タブをクリックして、以下の情報を入力します。

説明必須です

か？

フィールド

ダイアリングオプションセクション

システムがダイヤルする電話番号で許可される着信音の

数を入力します。範囲は 2～ 10です。デフォルト値は 4
です。

非対応無応答時の呼出音制限

コールバックと再試行を含めた最大試行回数を入力しま

す。範囲は 1～ 100です。デフォルトは 3です。
非対応最大試行回数

発信コールの最小継続時間（秒単位）を入力します。範

囲は 0～ 10です。デフォルト値は 1です。

コール期間が指定された値より小さい場合、シ

ステムはそのコールを顧客が放棄したものと見

なし、再試行するためにレコードをスケジュー

ルします。この機能を無効にするには、パラメー

タを 0に設定します。

（注）

はい放棄コール待機時間

このキャンペーンからダイヤルされる各顧客番号のプレ

フィックス番号を入力します。最大 15桁まで指定するこ
とができます。

非対応キャンペーンプレ

フィックス桁数

再試行セクション

ダイヤラが無応答コールにコールバックするまでの待機

時間（分単位）。範囲は 0～ 99999です。デフォルト値
は 60です。

非対応無応答の遅延

ダイヤラが無応答コールにコールバックするまでの待機

時間（分単位）。範囲は 0～ 99999です。デフォルト値
は 60です。

非対応ビジー信号の遅延
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説明必須です

か？

フィールド

顧客がコールを放棄した場合に、ダイヤラがコールバッ

クを待機するまでの時間 (分単位)を入力します。範囲は
0～ 99999です。デフォルト値は 30です。

非対応顧客による放棄の遅延

ダイヤラがコールを破棄した場合の、ダイヤラがコール

バックするまでの時間 (分単位)を入力します。範囲は 0
～ 99999です。デフォルト値は 60です。

非対応ダイヤラによる放棄の

遅延

留守番電話機がコールに応答した場合に、ダイヤラがコー

ルを応答するまでの時間 (分単位)を入力します。範囲は
0～ 99999です。デフォルト値は 60です。

非対応留守番電話の遅延

顧客が不在の場合は、ダイヤラがコールバックするまで

の待機時間（分単位）を入力します。範囲は 0～ 99999
です。デフォルト値は 60です。

非対応顧客不在の遅延

ステップ 8 [保存（Save）]をクリックします。

連絡先の編集

この手順では、連絡先を新たに作成されたキャンペーンにアップロードする方法について説明

します。この手順を使用して、既存のキャンペーンの連絡先を編集することもできます。

手順

ステップ 1 キャンペーン ページで、1つまたは複数のキャンペーンを選択します。

ステップ 2 編集 >連絡先を選択して、キャンペーンの編集ページを開きます。

ステップ 3 連絡先テンプレート（csv）のダウンロードの横にあるダウンロードアイコンをクリックし
て、連絡先テンプレートをダウンロードします。このテンプレートを使用して、連絡先を入力

したり、アップロードしたりすることができます。

ステップ 4 キャンペーン内のすべての既存の連絡先をダウンロードするには、すべての連絡先（csv）の
横にあるダウンロードアイコンをクリックします。

ステップ 5 ファイルの選択をクリックして、連絡先ファイルをアップロードします。

ファイルは、.txtまたは.csvのファイル拡張子を持つ CSV形式でなければなりません

ファイルには、少なくとも1つの電話番号が含まれていなければなりません。特殊文
字は使用できません。

（注）

ステップ 6 既存の連絡先を削除チェックボックスをオンにすると、選択したキャンペーンの既存の連絡
先が削除されます。
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連絡先ファイルのアップロード中に、既存の連絡先を削除するチェックボックスを

オンにしなかった場合は、アップロードされた連絡先は既存の連絡先に追加されま

す。

（注）

ステップ 7 保存をクリックして、はいをクリックし、変更を確定します。

ステータスとスケジュールの編集

この手順では、キャンペーンのステータスとスケジュールを編集する方法について説明しま

す。

手順

ステップ 1 キャンペーン ページで、編集する 1つまたは複数のキャンペーンを選択します。

ステップ 2 編集 >ステータスとスケジュールを選択して、キャンペーンの編集ページを開きます。

• 1つのキャンペーンを選択した場合は、キャンペーンのステータスとスケジュールを編集
します。

•複数のキャンペーンを選択した場合は、

1. ステータスの編集チェックボックスをオンにして、キャンペーンのステータスを編
集します。

2. スケジュールの編集チェックボックスをオンにして、スケジュールの下のフィール
ドを有効にして、新しい値を選択します。

ステップ 3 保存をクリックして、はいをクリックし、変更を確定します。

発信禁止番号一覧のファイルパスの保存

多くの国では、電話勧誘業者に発信禁止番号一覧の管理を義務付けています。DNC（発信禁
止）一覧を使用すると、コンタクトセンターに連絡しないように要求したユーザがコンタクト

センターから確実に呼び出されなくなります。

[発信禁止一覧]には、発信コール禁止として識別される電話番号のリストが表示されます。こ
の一覧には、国内の DNC一覧の番号に加え、直接連絡しないように要求した顧客からの番号
を含めることができます。アウトバウンドキャンペーンでは、連絡先リストに含まれていて

も、発信禁止一覧のエントリにはダイヤルしません。DNC一覧はすべてのキャンペーンで共
有され、電話番号のみが含まれます。

始める前に

1. テキストエディタを使用して、「発信禁止」電話番号を含むテキストファイルを作成し
ます。
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2. 各「発信禁止」エントリを呼び出さないようにするために、最大 20文字の電話番号を新
しい行に入力します。

発信禁止一覧の例：

2225554444

2225556666

2225559999

3. ロガーからアクセス可能なパスにテキストファイルを保存します。

手順

ステップ 1 Unified CCE Administrationで、組織 >キャンペーンを選択して、キャンペーンページを開きま
す。

ステップ 2 発信禁止の設定リンクをクリックします。
発信禁止の設定ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 3 ファイルパス名フィールドに、ロガーまたはロガーからアクセス可能なパスのDNC一覧イン
ポートのファイルパスを入力します。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。
このソリューションは、DNC電話番号をBAデータベースのDo_Not_Callテーブルにインポー
トします。DNC一覧インポートファイル名は、インポートが正常に完了した後で名前が変更
されます。

キャンペーンページでは、一度に 1つの DNC一覧インポートファイルパスのみが
保存されます。

（注）

キャンペーンでは、ダイヤリングリストに含まれる番号が [発信禁止]一覧に含まれていない
ことを、ダイヤラに送信する前に検証します。このソリューションでは、コールを発信する直

前に一覧をを確認します。キャンペーンの実行中も発信禁止一覧を更新することができます。

DNC電話番号のインポートファイルパスを編集するには、以下を実行します。

1. 発信禁止の設定リンクをクリックします。このソリューションでは、DNC一覧インポー
トファイルの既存のファイルパスがファイルパス名フィールドに表示されます。

2. ファイルパス名フィールドに、新規あるいは更新されたDNC一覧インポートファイルの
ファイルパスを入力します。

3. 既存の電話番号の削除チェックボックスをオンにして、既存の電話番号を Do_Not_Call
テーブルから削除します。

このチェックボックスをオフにすると、既存の DNC電話番号が、Do_Not_Callテーブル
内の新規または更新された DNC電話番号に追加されます。

4. [保存（Save）]をクリックします。
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業務時間

業務時間

業務時間とは、業務が遂行される就業時間です。業務時間の作成および変更、業務時間毎の週

単位および日単位のスケジュール設定が可能です。通常の稼働日と休日とは異なる業務時間ス

ケジュールを作成することができます。緊急時の業務時間をオン・オフにすることもできま

す。

業務時間のステータスを定義して、各ステータスの理由毎にコードを割り当てることができま

す。業務時間を開始あるいは強制終了する場合、また、特別な稼働時間や休日を追加する場合

は、ステータスの理由が必要となります。

業務時間の検索

チームツールの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供します。

[検索]フィールドの [ + ]アイコンをクリックすると、ポップアップ画面が開きます。この画面
で以下を実行します。

•検索する業務時間名または説明を文字列として入力します。

•グローバルおよび部署または部署のみを選択し、入力フィールドを有効にして、部署名
をスペース区切りのリストで入力することができます。（部署は OR検索です）。

部署別検索は、部署が設定されている場合にのみ利用することができます。（注）

業務時間の追加および管理

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、組織 >業務時間を選択します。

ステップ 2 業務時間ページで新規作成をクリックして、新しい業務時間ページを開きます。

ステップ 3 一般情報タブで、以下の情報の入力して、保存をクリックします。

説明必須です

か？

フィールド

以下の業務時間ステータスのいずれかを選択します。

•業務カレンダー毎の開始または終了

•強制開始

•強制終了

-Status（ステータス）
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説明必須です

か？

フィールド

このフィールドは、ステータスが強制開始あるいは強制

終了の場合にのみ有効になります。業務時間のステータ

ス理由を検索および選択します。

はい（ス

テータス

が強制開

始または

強制終了

の場

合）。

ステータス理由

（Status Reason）

業務時間の一意の名前を入力します。最大 32文字まで可
能です。英数字、ピリオド（.）、およびアンダースコア
（_）が有効な文字となります。最初の文字は英数字にす
る必要があります。

○[名前（Name）]

業務時間の説明を入力します。なし[説明（Description）]

ドロップダウンリストから業務時間のタイムゾーンを選

択します。

はいタイムゾーン

業務時間に関連付ける部署を検索して選択します。デフォ

ルトは [グローバル]です。
-部署名（Department）

ステップ 4 通常業務時間タブをクリックして、以下の情報を入力します。

•以下のいずれかの業務時間タイプを選択します。

• 24時間 365日：常に業務時間中。稼働時間のカスタマイズはできません。

•カスタム：稼働時間をカスタマイズすることができます。

•カスタムを選択した場合は、業務日を少なくとも 1日有効にして、開始時間および終了
時間を選択します。

ステップ 5 特別業務時間および休日タブをクリックします。特別業務時間と休日を追加またはインポート

することができます。

ステップ 6 追加をクリックして、特別業務時間および休日の追加ポップアップウィンドウを開きます。

以下の項目に入力します。

説明必須です

か？

フィールド

カレンダーから日付を選択します。はい日付（Date）

特別業務時間の説明を入力します。なし[説明（Description）]
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説明必須です

か？

フィールド

ステータスを選択します

ステータスがオープンであれば、開始時間および終了時

間フィールドが有効となります。

-Status（ステータス）

特別勤務時間の開始時刻を選択します。はい（ス

テータス

がオープ

ンの場

合）。

開始時刻（Start
Time）

特別勤務時間の終了時刻を選択します。はい（ス

テータス

がオープ

ンの場

合）。

終了時刻（EndTime）

特別勤務時間の期間を表示します。-デュレーション

（Duration）

ステータス理由を検索して選択します。はいステータス理由

（Status Reason）

ステップ 7 保存をクリックして、特別勤務時間と休日を追加します。

ステップ 8 特別勤務時間と休日をインポートするには、以下の手順を実行します。

a) インポートをクリックして、特別勤務時間と休日のインポートポップアップウィンドウ

を開きます。

b) [ダウンロード]アイコンをクリックして、特別勤務時間と休日テンプレートをダウンロー
ドします。このテンプレートを使用して、特別勤務時間および休日を入力します。

c) ファイルの選択をクリックして、特殊勤務時間と休日ファイルを検索します。インポート

をクリックしてファイルをアップデートします。

ファイルには、少なくとも 1つの特殊勤務時間と休日が含まれていなければなり
ません。

ファイルは、.txtまたは.csvのファイル拡張子を持つCSV形式でなければなりませ
ん

（注）

ステップ 9 エクスポートをクリックして、.csv形式で特別勤務時間と休日をダウンロードします。

ステップ 10 [保存（Save）]をクリックします。

既存の業務時間がインポートした業務時間で上書きされます。（注）
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ステータス理由の追加

この手順では、業務時間のステータス理由を追加および管理する方法について説明します。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、組織 >業務時間 >ステータス理由を選択します。

ステップ 2 追加をクリックして、エージェントの追加ポップアップウィンドウを開きます。

ステップ 3 ステータス理由を入力します。最大 255文字まで可能です。

ステップ 4 一意の理由コードを入力します。範囲は 1001～ 65535です。1～ 1000のコードは、システム
定義の理由コード専用です。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

さらにステータス理由を追加するには、2～ 5の手順を繰り返します。

ステップ 6 保存をクリックして [一覧]ウィンドウに戻ります。

複数の業務時間のステータスの編集

複数の業務時間のステータスを一度に編集するには、以下の手順を実行します。

手順

ステップ 1 業務時間ページで、編集する複数の業務時間を選択します。

ステップ 2 編集 >ステータスを選択して、業務時間の編集ページを開きます。

ステップ 3 ステータスチェックボックスをオンにして、必要なステータスを選択します。

ステップ 4 強制開始または強制終了をステータスに選択した場合、ステータス理由を検索して選択しま
す。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

複数の業務時間のスケジュールの編集

複数の業務時間のスケジュールを一度に編集するには、以下の手順を実行します。

手順

ステップ 1 業務時間ページで、編集する複数の業務時間を選択します。

ステップ 2 編集 >スケジュールを選択して、業務時間の編集ページを開きます。

ステップ 3 タイムゾーンチェックボックスをクリックして、必要なタイムゾーンをドロップダウンリス
トで選択します。
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ステップ 4 タイプ チェックボックスをオンにして、必要な業務時間タイプを選択します。

ステップ 5 カスタムを選択した場合は、業務日を少なくとも 1日有効にして、開始時間および終了時間
を選択します。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックします。

デスクトップの設定

リソース

リソース

リソースページでは、チームのリソースを設定することができます。Unified CCE Administration
で、デスクトップ >リソースを選択して、リソースページを開きます。ドロップダウンリス
トからサイトを選択します。Packaged CCE 2000エージェント展開向けのデフォルトでは、メ
インが選択されています。

Packaged CCE 4000エージェントまたは 12000エージェント展開タイプには、設定された Cisco
Finesseコンポーネントを含む周辺機器セットを選択するオプションが提供されています。サイ
トに周辺機器セットを追加する方法の詳細については、周辺機器セットの追加と保守を参照し

てください。

サイトを選択した後、周辺機器の設定ドロップダウンリストで周辺機器セットを選択します。

ドロップダウンリストには、選択したサイト向けに構成された周辺機器セットが含まれていま

す。

このページには、クリックして各リソースを設定する以下のタブが含まれています。

•コール変数レイアウト：エージェントデスクトップのコール制御ガジェットに表示される
コール変数と（拡張コールコンテキスト ECC）変数を管理します。

• [デスクトップレイアウト（Desktop Layout）]：エージェントおよびスーパーバイザ用の
デフォルトのデスクトップレイアウトを変更します。

• [電話帳（PhoneBooks）]：電話帳または電話帳の連絡を追加、編集、または削除します。

• [ワークフロー（Workflows）]：ワークフローとワークフローアクションを作成、管理し
ます。

構成するリソースは、大文字と小文字が区別されます。例えば、ワークフローをWORKFLOW
とworkflowという名前で 2つ作成したり、電話帳を BOOKと bookという名前で 2つ作成でき
ます。
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コール変数レイアウトの管理

[コール変数レイアウト（Call Variables Layouts）]ガジェットを使用して、コール変数がFinesse
エージェントデスクトップでどのように表示されるかを定義できます。最大で200個の一意の
コール変数レイアウト（1個のデフォルトレイアウトと 199個のカスタムレイアウト）を設定
できます。次のような機能があります。

•各レイアウトには名前（必須）と説明（任意）があります。

• Cisco Finesse Release 11.0 Finesseより前のリリースからアップグレードすると、以前に設
定されたデフォルトレイアウトがマイグレーションされ、デフォルト名（デフォルトレ

イアウト）と説明（他のレイアウトがユーザのレイアウト [カスタムECC変数（Custom/ECC
Variable）]と一致しない場合に使用されるレイアウト）が割り当てられます。

•デフォルトのコール変数レイアウトの名前および説明は変更できます。

•デフォルトのコール変数レイアウトは削除できません。

• Finesseは、デフォルトのコール変数レイアウト名に（デフォルト）を付加します。

•カスタムのコール変数レイアウトを表示するには、Unified CCEルーティングスクリプト
で、user.Layout ECC変数を、構成したコール変数のレイアウトの名前に設定します。この
場合、カスタムレイアウトが user.Layoutの値に一致しないと（またはカスタムレイアウ
トが設定されないと）、Finesseにはデフォルトレイアウトが表示されます。

• Finesseは、CTIサーバフェールオーバー時に user.Layout ECC変数によって指定されるカ
スタムレイアウトを保持します。PGフェールオーバー時に、Finesseはコールの変数およ
び時間インジケーターを保持し、アクティブコールのレイアウトをデフォルトのレイアウ

トに変更します。

コール変数

各コール変数レイアウトにおいて、コール制御ガジェットのヘッダで1つの変数、ヘッダの下
の 2つのカラムで合計 20個まで（各カラムで 10個まで）の変数がサポートされます。コール
変数、拡張コールコンテキスト（ECC）変数、または次のアウトバウンドオプション ECC変
数を使用できます。

• BACampaign

• BAAccountNumber

• BAResponse

• BAStatus

• BADialedListID

• BATimeZone

• BABuddyName

カラムは空にすることができます。
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管理者は、[コール変数]レイアウトに以下の追加フィールドを含めることができます。この変
数は、管理者がレイアウトに割り当てることができるコール変数ガジェットで、ドロップダウ

ンリストとして表示されます。

• queueNumber

• queueName

• callKeyCallId

• callKeyPrefix

• callKeySequenceNum

• wrapUpReason

CallKeyPrefixは、コールがルーティングされた日付を示します。

CallKeyCallIdは、その日にルーティングされるコール固有の番号を示します。

コールを Unified CCEデータベースレコードで検索して特定するには、callKeyPrefixと
callKeyCallIdの 2つの変数を連結します。

（注）

アウトバウンドオプションのデータが Cisco Finesseに表示されるようにするには、デフォル
トのレイアウトを編集して、一部またはすべてのアウトバウンドオプション変数を含める必要

があります。

コール変数レイアウトの設定

手順

ステップ 1 [コール変数のレイアウト]ガジェットで、以下を実行します。

•新しいコール変数レイアウトを作成するには、新規をクリックします。

•既存のコール変数レイアウトを変更するには、リストからレイアウトを選択して編集を
クリックします（あるいは、レイアウトを削除する場合は削除をクリックします）。

ステップ 2 新規レイアウトの作成（または、既存のレイアウトを編集する場合は [<レイアウト名>の編
集]）で、以下を実行します。

•コール変数レイアウトの名前（最大 40文字）を入力します。

•コール変数レイアウトの説明（最大 128文字）を入力します。

ステップ 3 [コールヘッダレイアウト（Call Header Layout）]領域で、次の操作を行います。

•デスクトップの [コール制御]ガジェットのヘッダに表示される表示名（最大 50文字）を
入力します。例えば、顧客名（最大 50文字）を利用します。
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•ドロップダウンリストで、ヘッダに表示するコール変数またはアウトバウンドオプショ
ン ECC変数を選択します。例えば、callVariable3（最大 32文字）を利用します。

ステップ 4 [Call Body Left-Hand Layout]領域と [Call Body Right-Hand Layout]領域で、以下の手順を実行し
ます。

a) 新しい行を追加するには、[行を追加（Add Row）]をクリックします（または、行を削除
する場合は「 [X]」をクリックします）。

b) 各エンドポイントについて、次の操作を行います。

•デスクトップに表示する表示名を入力します。例えば、顧客名（最大 50文字）を利
用します。

•対応するコール変数を入力するか、ドロップダウンリストからアウトバウンドオプ
ション ECC変数（最大 32文字）を選択します。

ステップ 5 チェックボックスを使用して、最大5つのコール変数を選択します。選択したコール変数は、
エージェントコールポップオーバーおよびスーパーバイザアクティブコールの詳細に表示さ

れます。

コール変数を選択しない場合、コール本体の左側のレイアウト領域にある最初の2つ
の呼び出し変数がエージェントコールポップオーバーおよびスーパーバイザアクティ

ブコールの詳細に表示されます。左側のレイアウトエリアに通話変数が存在しない

場合は、右側のレイアウトのコール変数が選択されます。

（注）

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックして変更内容を保存するか、または [キャンセル（Cancel）]をク
リックして変更内容を取り消します。

エージェントデスクトップのコール変数レイアウトを変更した場合、その変更は3秒
後に反映されます。ただし、変更時にサインインしていたエージェントのデスクトッ

プには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

ステップ 7 最新の設定済みコール変数レイアウトを表示するには、[コール変数のレイアウトの]ガジェッ
トで更新をクリックします。

コール変数レイアウトへの ECC変数の追加

手順

ステップ 1 ECC変数を表示するヘッダまたは行で、[変数（Variable）]ドロップダウンリストから[カスタ
ム（Custom）]を選択します。

ステップ 2 [カスタム/ECC変数名（Custom/ECC Variable Name）]フィールドで、エージェントデスクトッ
プで表示する ECC変数の名前を入力します。

ステップ 3 [設定（Set）]をクリックします。
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ECC変数が、[変数（Variable）]ドロップダウンリストに選択肢として表示されるようになり
ました。

コール変数レイアウトの割り当て

手順

ステップ 1 CCE Configuration Managerで、拡張コール変数リスト内に user.Layoutという名前の ECC変数
を作成します。

user.layoutと user.Layoutの両方が指定されている場合、Finesseは user.Layoutより
user.layoutを優先させます。user.Layoutまたは user.layoutに指定されたレイアウトが
見つからなければ、Finesseはデフォルトレイアウトを使用します。

（注）

ステップ 2 CCEルーティングスクリプトに user.Layoutを追加します。スクリプトの該当する場所で [変
数設定（Set Variable）]ノードを使用して、user.Layoutの値に、表示するコール変数レイアウ
トの名前を設定します。レイアウト名は、の [コール変数のレイアウト]タブで作成したコー
ル変数レイアウトの名前と一致する必要があります。

ワークフローを使用したコール変数レイアウトの操作

コール応答の際にエージェントに表示されるコール変数レイアウトを、ワークフローを使用し

て操作することができます。これを行うには、HTTP要求ワークフローアクションを構成し
て、ECC変数ユーザの値を設定します。表示するカスタムレイアウト名にレイアウトされま
す。

デスクトップレイアウトの管理

デスクトップレイアウトタブで Finesseデスクトップのレイアウトを定義することができま
す。
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Finesseデスクトップにアクセスするクライアントの必要条件（プロセッサ速度、RAM等）は
異なる場合があります。複数のエージェントに対するイベントを受信するデスクトップ（他の

エージェントやスキルグループについての情報が含まれる Live Dataレポートを実行するエー
ジェントおよびスーパーバイザのデスクトップ）には、単一のエージェントに対するイベント

を受信するデスクトップよりも高い処理能力が必要です。

クライアントに必要なパワーを決定する要因には次のようなものがありますが、これらに限定

されません。

•コンタクトセンタートラフィック

•デスクトップに統合されるその他のガジェット（Live Dataレポートやサードパーティガ
ジェットなど）

•クライアントで実行するその他のアプリケーションおよび Finesseデスクトップとの共有
リソース

重要

Finesseデスクトップレイアウト XML

Finesseデスクトップのレイアウトおよびデスクトップ上に表示されるガジェットとコンポーネ
ントは、[Finesseレイアウト XML]で定義します。

[デスクトップレイアウトの]ガジェットを使用して、エージェントおよびスーパーバイザ向け
の Finesseデスクトップのレイアウトを定義する XMLファイルをアップロードします。

ライブデータを設定するには、複数のビューを使用したライブデータレポートの設定（158
ページ）を参照してください。

デスクトップレイアウトのガジェットのアクション：

• [Finesse Default Layout XML]：展開すると、デフォルトの Finesseデスクトップのレイア
ウト XMLが表示されます。

• [デフォルトレイアウトに戻す（RestoreDefault Layout）]：Finesseデスクトップをデフォ
ルトのレイアウトに復元します。

• [保存（save）]：構成変更を保存します。

• [復帰（Revert）]：直近に保存したデスクトップのレイアウトを取得し、適用します。

Finesseのライブデータストックレポートの変更

この手順では、Cisco Unified Intelligence Centerで Live Dataストックレポートを変更し、修正
されたレポートを Finesseデスクトップのレイアウトに追加する方法について説明します。テ
キストの例での改行や空白は、読みやすさのために示されているものであるため、実際のコー

ドには含めないでください。
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変更されたガジェットがFinesse Desktopで表示されるようにするには、Cisco Unified Intelligence
Centerでレポートに対する適切な権限を与える必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 Finesseのデフォルトレイアウト XMLから変更するレポートのガジェット URLをコピーし、
テキストエディタに貼り付けます。

例：

HTTPSのエージェントレポートを変更する場合、次の URLをコピーして、テキストエディ
タに貼り付けます。

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?
gadgetHeight=310&viewId_1=99E6C8E210000141000000D80A0006C4&
filterId_1=agent.id=CL%20teamName&viewId_2=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&
filterId_2=agent.id=CL%20teamName
</gadget>

ステップ 2 Cisco Unified Intelligence Centerでは、レポートの[編集（Edit）]ビューで、選択、ガジェットの
URLを作成するビューを選択し、[リンク（Links）]をクリックします。

[HTMLリンク（HTML Link）]フィールドに、カスタマイズされたレポートのパーマリンクが
表示されます。

ステップ 3 [HTMLリンク（HTML Link）]フィールドからカスタマイズしたレポートのパーマリンクをコ
ピーし、テキストエディタに貼り付けます。目的のビューにこのリンクからの viewId値をコ
ピーします。

例：

この例で、レポートのパーマリンクから、下線の付いた viewIDをコピーします。

https://<Server Name>:8444/cuic/permalink/PermalinkViewer.htmx?
viewId=5C90012F10000140000000830A4E5B33&linkType=htmlType&viewType=Grid

ステップ 4 ガジェットURLの viewId値を、カスタマイズされたレポートのパーマリンクからの viewId値
と置き換えます。

ステップ 5 my-cuic-serverを Cisco Unified Intelligence Centerサーバの FQDNと置き換えます。

ステップ 6 [デスクトップレイアウトの管理]で、カスタマイズされたガジェットの URLをデフォルトの
レイアウト XMLに追加し、[保存（save）]をクリックします。
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ガジェットを追加したら、Finesseデスクトップにサインインして、適切に表示される
ことを確認します。多数の行が含まれているレポートを使用する場合、レポートが見

やすくなり、スクロールしなくても画面に多くの行が表示されるように、デスクトッ

プへのアクセスに使用するコンピュータ上でガジェットの高さや画面解像度を調整し

てください。

デスクトップのレイアウトの変更時にサインインしていたエージェントのデスクトッ

プには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

複数のビューを使用したライブデータレポートの設定

Cisco Unified Intelligence Centerでは、単一のガジェットに複数のライブデータレポートやビュー
を表示できます。エージェントは、ガジェットのツールバーにあるドロップダウンリストから

表示するビューを選択します。ガジェットのツールバーには、「レポート名 -ビュー名」の形
式で最大 5つのレポートビューが一覧表示されます。

この手順では、viewId_nキーおよび filterId_nキーを使用して、複数のライブデータビューを
Finesseデスクトップレイアウトに追加する方法を説明します。ガジェットに表示するレポー
トビューは、最大 5つまで指定できます。5つのビューのうち、最初のビューはデフォルト
ビューです。残りのビューの表示順序は定義されていません。

Finesseでは、単一のviewIdを使用して単一のガジェットを表示することもできます。ただし、
複数の viewId_nキーと併せて単一の viewIdを指定した場合は、複数のビューが使用され、単
一の viewIdは無視されます。

変更されたガジェットが確実にFinesseに表示されるようにするには、Unified Intelligence Center
のレポートに対して適切な権限を与える必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 ガジェットに組み込むレポートまたはビューごとに、そのビューのパーマリンクから関連viewId
を取得します。

a) Unified Intelligence Centerで、レポートの [編集（Edit）]ビューで該当するビューを選択
し、[リンク（Links）]をクリックします。

[HTMLリンク（HTML Link）]フィールドに、カスタマイズしたレポートのパーマリンク
が表示されます。

b) [HTMLリンク（HTML Link）]フィールドからカスタマイズされたレポートのパーマリン
クをコピーし、テキストエディタに貼り付けてから、パーマリンクの viewID値をコピー
して保存します。

例：

この例で、レポートのパーマリンクから、下線の付いた viewIDをコピーします。
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https://<Server Name>:8444/cuic/permalink/PermalinkViewer.htmx?
viewId=5C90012F10000140000000830A4E5B33&linkType=htmlType&viewType=Grid

ステップ 2 Finesseのデフォルトレイアウト XMLから、いずれかのライブデータレポートのガジェット
URLをコピーし、テキストエディタに貼り付けます。

例：

デフォルトレイアウトXMLからHTTPSのエージェントスキルグループのURLをコピーし、
テキストエディタに貼り付けます。

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?gadgetHeight=310&
viewId_1=9AB7848B10000141000001C50A0006C4&filterId_1=agent.id=CL%20teamName</gadget>

ステップ 3 別のレポートビューを参照するように URLを更新するには、viewId_1の値として（等号の後
に続けて）ステップ 1で取得した目的の viewIdを入力します。

例：

以下に、ステップ 1でコピーした viewIdの例を使って更新した URLを示します。

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?gadgetHeight=310&
viewId_1=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_1=agent.id=CL%20teamName</gadget>

ステップ 4 追加する各ビューごとに、次の操作を行います。

a) URLの末尾に、先頭にアンパサンドを付加した viewId_1および agentId_1の文字列をコ
ピーアンドペーストします。

例：

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?gadgetHeight=310&
viewId_1=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_1=agent.id=CL%20teamName&
viewId_1=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_1=agent.id=CL%20teamName</gadget>

b) URLにコピーした viewId_1および filterId_1を、次に使用可能な整数に更新します（この
例では、viewId_2および filterId_2）。

例：

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?gadgetHeight=310&
viewId_1=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_1=agent.id=CL%20teamName&
viewId_2=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_2=agent.id=CL%20teamName</gadget>

c) コピーしたviewIdの値（等号の後）に、目的のレポートのパーマリンクで定義されている
値を取り込みます(この例では 99E6C8E210000141000000D80A0006C4）。

例：

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget.jsp?gadgetHeight=310&
viewId_1=5C90012F10000140000000830A4E5B33&filterId_1=agent.id=CL%20teamName&
viewId_2=99E6C8E210000141000000D80A0006C4&filterId_2=agent.id=CL%20teamName</gadget>
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d) 次に示すように、filterId値が、レポートタイプに必要なタイプに一致していることを確認
します。

•エージェントレポート：filterId_N=agent.id=CL%20teamName

•エージェントスキルグループレポート：filterId_N=agent.id=CL%20teamName

•スキルグループレポート:filterId_ N =skillGroup.id=CL%20teamName

•プレシジョンキューレポート：filterId_N=precisionQueue.id=CL%20teamName

ステップ 5 my-cuic-serverをCisco Unified Intelligence Centerサーバの完全修飾ドメイン名に置き換えます。

ステップ 6 カスタマイズされたガジェット URLを[デスクトップレイアウトの管理（Manage Desktop
Layout）]ガジェットのデスクトップレイアウトXMLに追加し、[保存（Save）]をクリックし
ます。

ガジェットを追加したら、Finesseデスクトップにサインインして、適切に表示される
ことを確認します。多数の行が含まれているレポートを使用する場合、レポートが見

やすくなり、スクロールしなくても画面に多くの行が表示されるように、デスクトッ

プへのアクセスに使用するコンピュータ上でガジェットの高さや画面解像度を調整し

てください。

デスクトップのレイアウトの変更時にサインインしていたエージェントのデスクトッ

プには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）

デフォルトのレイアウト XML

Unified CCEおよび Packaged CCEの Finesseのデフォルトのデスクトップレイアウト XMLに
は、オプションのガジェットとメモが含まれています。メモでは、レイアウトタイプの配置を

変更方法について説明します。

オプションのライブデータガジェットが、レイアウト XMLで提供されていますが、コメン
トアウトされています。ライブデータをインストールして設定した後、デスクトップに表示

するレポートでコメントタグを削除します。

Finesseデスクトップ 12.0(1)リリースバージョンのデフォルトレイアウト XMLで利用できる
アップデート：

•レイアウト設定で横方向のヘッダが利用でき、ヘッダをカスタマイズすることができるよ
うになりました。

• Finesseデスクトップのタイトルとロゴがカスタマイズできるようになりました。

•デスクトップチャット、TeamMessage、ダイヤラ、エージェント ID、および非音声ステー
タス制御が、ヘッダコンポーネントの一部として追加されました。

アップグレードされたレイアウトでは、チーム内のメッセージおよびデスクトップチャッ

トは、デフォルトでは表示されません。XMLは、デフォルトのレイアウトからコピーし
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て、それぞれのカスタムレイアウトに追加しなければなりません。Cisco Finesseインス
トールおよびアップグレードガイドを参照してください。

• Finesseデスクトップでの垂直タブが、アイコンがカスタマイズ可能な左側の折りたたみ可
能なナビゲーションバーに移動しました。

•組み込み javaスクリプトコンポーネントのサポートが追加されました。

• ID 属性（オプション）は、ガジェットまたはコンポーネントを表示するために使用され
るHTML DOM要素の IDです。IDはアルファベットで開始し、英数字、ハイフン（-）、
アンダースコア（_）の文字を含めなければなりません。これは、Finesse管理ポータルを
使用して設定することができます。また、コンポーネントとガジェットの間で一意にする

必要があります。

•ライブデータガジェットのmanagedBy属性（オプション）は、この [ライブデータ]ガ
ジェットを管理するガジェットを定義します。ライブデータガジェットのmanagedBy属
性の値は、team-performanceとなります。これは、ガジェットのレンダリングがチームパ
フォーマンスガジェットによって管理されていることを意味します。このガジェットは、

デフォルトではレンダリングされず、チームパフォーマンスガジェットの [ステータス履
歴の表示]オプションと [通話履歴の表示]オプションが選択されている場合にレンダリン
グされます。

アップグレードされたレイアウトの場合、managedBy属性が導入され、同じタブにチー
ムパフォーマンスガジェットのIDの値が設定されます。チームパフォーマンスガジェッ
トとライブデータガジェットのペアが複数インスタンス存在する場合は、この順序で関

連付けられます。チームパフォーマンスガジェットのIDが変更された場合は、managedBy
属性の値も更新して、ライブデータガジェットの同じ IDを反映する必要があります。で
ないと、チームパフォーマンスガジェットのインスタンスには、対応するライブデータ

ガジェットが表示されません。

•隠し属性（オプション）は、ヘッドレスガジェットをサポートするために使用されます。
属性が「hidden = true」に設定されている場合は、そのガジェットはコンテナにより読み
込まれますが、表示されません。属性に設定されているデフォルト値「false」です。

• maxRowは、属性のクエリパラメータで変更します。アップグレード時には、チームパ
フォーマンスガジェットの URLから削除され、属性として追加されます。

maxrow属性（オプション）は、チームパフォーマンスガジェットの高さを調整するため
に使用されます。チームパフォーマンスガジェットのインスタンスが複数ある場合は、

この属性を使用して各インスタンスの高さを設定することができます。アップグレード中

は、チームパフォーマンスガジェットの高さが保持されます。デフォルトでは maxrow
属性値は 10行に設定されています。

デフォルトの XMLレイアウトでコンポーネント IDまたは URLに変更が加えられると、以下
の機能が期待通りに機能しない場合があります。

コンポーネントは、任意の順序で並べ替えてFinesseデスクトップに表示することができます。
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URLコンポーネント ID機能

<url>/desktop/scripts/js/logo.js</url>cd-logoタイトルおよびロゴ

<url>/desktop/scripts/js/agentvoicestate.component.js</url>agent-voice-state音声ステータス管理

<url>/desktop/scripts/js/nonvoice-state-menu.component.js</url>nonvoice-state-menu非音声ステータス制御

<url>/desktop/scripts/js/teammessage.component.js</url>broadcastmessagepopoverTeamMessage

<url>/desktop/scripts/js/chat.component.js</url>chatデスクトップチャット

<url>/desktop/scripts/js/makenewcall.component.js</url>新規作成-コールコン
ポーネント

ダイヤラ

<url>/desktop/scripts/js/identity-component.js</url>identity-componentエージェント ID

デフォルトのデスクトップレイアウトの更新

Finesseデスクトップのレイアウトを変更する場合、変更を反映するには最大120秒かかること
があります。ただし、変更時にログイン中のエージェントのデスクトップには、ログアウトし

て再びログインするまで変更は反映されません。

•コール制御ガジェットはページレベルのみでサポートされます。コール制御ガジェット
（<gadget>/desktop/scripts/js/callcontrol.js</gadget>）を正しく動作させるには、これを
<page></page>のタグ内に正確に配置する必要があります。このガジェットは <tab></tab>
のタグ内には配置しないでください。

デスクトップレイアウト XMLのバージョンタグは編集できません。

•ライブデータガジェットを変更するには、Finesseのライブデータストックレポートの
変更（156ページ）を参照してください。

（注）

手順

ステップ 1 [Finesse Layout XML]領域で、必要に応じて XMLを変更します。

例：

[レポート]という名前の新しいタブを追加する場合は、<role>エージェント</role>タグにある
タブのタグ内に以下の XMLを追加します。
<tab>

<id>reports</id>
<icon>Reports</icon>
<label>Reports</label>

</tab>
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このタブをスーパーバイザのデスクトップに追加する場合は、<role>Supervisor</role>タグの下
にある tabsタグ内に XMLを追加します。

タブにガジェットを追加するには、gadgetsタグ内のそのタブに対するガジェットのXMLを追
加します。

<gadgets>
<gadget>http://<ipAddress>/gadgets/<gadgetname>.xml</gadget>

</gadgets>

<ipAddress>をガジェットが存在するサーバの IPアドレスに置き換えます。

Finesseデスクトップのタブに複数の列を追加する場合は、そのタブの列タグ内に列ごとにガ
ジェットを追加します。タブには 4列まで追加できます。
<tabs>

<tab>
<id>home</id>
<icon>home</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.homeLabel</label>
<columns>

<column>
<gadgets>

<gadget>/desktop/scripts/js/queueStatistics.js</gadget>
</gadgets>

</column>
</columns>

</tab>
<tab>

<id>myHistory</id>
<icon>history</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.myHistoryLabel</label>
<columns>

<column>
<!-- The following gadgets are used for viewing the call history and

state history of an agent. -->
</column>

</columns>
</tab>
<tab>

<id>manageCustomer</id>
<icon>profile-settings</icon>
<label>finesse.container.tabs.agent.manageCustomerLabel</label>
<gadgets>

<gadget>/3rdpartygadget/files/FinextGadget.xml</gadget>
</gadgets>

</tab>

ステップ 2 [保存（save）]をクリックします。

ガジェットを追加したら、Finesseデスクトップにサインインして、適切に表示される
ことを確認します。多数の行が含まれているレポートを使用する場合、レポートが見

やすくなり、スクロールしなくても画面に多くの行が表示されるように、デスクトッ

プへのアクセスに使用するコンピュータ上でガジェットの高さや画面解像度を調整し

てください。

デスクトップのレイアウトの変更時にサインインしていたエージェントのデスクトッ

プには、サインアウトして再びサインインするまで変更が反映されません。

（注）
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Finesseは XMLファイルを検証し、有効な XML構文であり、Finesseスキーマに準拠している
ことを確認します。

ステップ 3 変更を保存した後で、最後に保存したデスクトップのレイアウトに戻すには、[復帰（Revert）]
をクリックします。デフォルトのデスクトップレイアウトに戻すには、 [デフォルトレイアウ
トに戻す（Restore Default Layout）]をクリックします。

アップグレード中に、Cisco Finesseのデフォルトのレイアウトに加えられた変更は更
新されません。最新の変更を取得するには、デフォルトのレイアウトに戻すをクリッ

クします。

（注）

横方向のヘッダ

Finesseデスクトップの横方向のヘッダには、左から右に、以下のコンポーネントが含まれてい
ます。必要があれば、すべてのコンポーネントを削除して、カスタムガジェットに置き換える

ことができます。

•ロゴ：デフォルトは Ciscoのロゴとなります。カスタマイズすることができます。

•製品名：デフォルトは Cisco Finesseとなります。カスタマイズすることができます。

•エージェントの音声ステータス：音声通話でのエージェントのステータスが表示されま
す。

•デジタルチャネルでのエージェントのステータス：デジタルチャネルでのエージェント
のステータスが表示されます。

•ダイヤラコンポーネント：エージェントは新しいコールを作成することができます。

• IDコンポーネント：エージェント名およびログアウト機能を、理由コードと共に表示し
ます。

ヘッダ内のすべてのガジェットおよびコンポーネントに設定された幅の合計（内側の右揃えの

列と左揃え列）は、ヘッダ幅の合計を超えることはできません。ヘッダの幅を超えると、表示

されないガジェットまたはコンポーネントがある場合があります。

（注）

ヘッダのタイトルおよびロゴのカスタマイズ

Finesseデスクトップに表示されるタイトルとロゴは、以下の手順でカスタマイズすることがで
きます。

手順

ステップ 1 Titleキーを使用して、config valueタグに製品名を入力します。
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ステップ 2 ロゴファイルは、その他のサードパーティガジェットと同じ方法でアップロードします。

詳細については、Cisco Finesse管理ガイドのサードパーティガジェットのアップロードを参
照してください。

ステップ 3 ロゴキーを使用して、設定値タグにロゴファイルの URLを入力します。

例：

<configs>
<!-- The Title for the application which can be customised.-->

<config value="product.full-name" Key="title"/>
<!-- The logo file for the application-->
<!--<config key="logo" value="/3rdpartygadgets/<some_sample_image>"/-->

</configs>

カスタマイズしたロゴと製品名が Finesseデスクトップに表示されます。

ロゴとしてアップロード可能なファイルサイズは、40ピクセル以内でなければなりません。
サポートされるファイルの種類は svg, .png, .gif,および .gpegまたは .gpgです。

（注）

alternateHostsの設定

Finesse Layout XMLの <ガジェット >要素は、ガジェットを読み込むことができる代替ホスト
を指定する属性を提供します。これにより、プライマリサーバが利用できない場合に、Cisco
Finesseデスクトップが別のホストを使用してガジェットを読み込めるようになります。

alternateHosts属性には、primary-host-FQDNが利用できない場合に使用される FQDNのコンマ
区切りのリストが含まれています。

<gadget alternateHosts="host1,host2,host3,...">
https://<primary-host-FQDN>/<gadget-URL>

</gadget>

alternatehosts属性は、絶対URLを持つガジェットにのみ適用されます。このURLには、ホス
トの FQDN、オプションのポート、およびガジェットへの完全 URLパスが含まれています。
例：<gadget alternateHosts="host1,host2">http://primary host/relative_path</gadget>

プライマリホストからガジェットを読み込めない場合、Cisco Finesseのコンテナは、
alternatehosts属性で指定されている順序に従って、別のホストからガジェットの読み込みを試
みます。

一部のホストに到達可能であっても、Cisco Finesseデスクトップがガジェットの読み込みに失
敗することがあります。こういった場合は、Cisco Finesseデスクトップを更新します。

ガジェットが相対 URLで指定されている場合（例えば <gadget
>/3rdpartygadgets/relative_path</gadget>）、alternatehosts属性は適用されず、Cisco Finesseデ
スクトップはこれを無視します。
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Cisco Finesseデスクトップが正常にロードされた後にガジェットにサービスを提供するホスト
に障害が発生した場合は、デスクトップを更新して、代替ホストからガジェットを読み込む必

要があります。ガジェットには、独自のフェールオーバーメカニズムが実装されていません。

（注）

ヘッドレスガジェットの設定

ヘッドレスガジェットは、表示領域を必要とせず、ブラウザにバックグラウンドタスクと同

様に読み込んで実行することができるガジェットです。レイアウトXMLでヘッドレスガジェッ
トをサポートするために隠し属性（オプション）が使用されます。属性が「hidden = true」に
設定されている場合は、そのガジェットはコンテナによって読み込まれますが、表示はされま

せん。属性に設定されているデフォルト値「false」です。

左側のナビゲーションバーでのアイコンのカスタマイズ

Finesseデスクトップの折りたたみ可能な左側のナビゲーションバーにアイコン（カスタムお
よび組み込み）を追加することができます。

手順

ステップ 1 idタグにガジェットまたはコンポーネント名を入力します。

ステップ 2 iconタグにアイコンの値を入力します。

ステップ 3 アイコンのファイルは、サードパーティガジェットと同じ方法でアップロードします。

詳細については、CiscoFinesse管理ガイドのサードパーティガジェットのアップロードを参照
してください。

カスタムアイコンを追加する場合は、iconタグにパスを指定します。組み込みアイコ
ンを追加する場合は、iconタグにアイコン値を指定します。

（注）

例：

<tab>
<id>myHistory</id>
<icon>/3rdpartygadgets/<some_sample_image>
<label>finesse.container.tabs.agent.myHistoryLabel</label>
<columns>
<column>
<!-- The following gadgets are used for viewing the call history and

state history of an agent. -->
<gadgets>

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget
.jsp?gadgetHeight=280&viewId=5FA44C6F930C4A64A6775B21A17EED6A&

filterId=agentTaskLog.id=CL%20teamName</gadget>

<gadget>https://my-cuic-server:8444/cuic/gadget/LiveData/LiveDataGadget
.jsp?gadgetHeight=280&viewId=56BC5CCE8C37467EA4D4EFA8371258BC&

filterId=agentStateLog.id=CL%20teamName</gadget>
</gadgets>
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</column>
</columns>

</tab>
<tab>

<id>manageCustomer</id>
<icon>/3rdpartygadgets/<some_sample_image>
<label>finesse.container.tabs.agent.manageCustomerLabel</label>
<gadgets>

<gadget>/desktop/gadgets/CustomerContext.xml</gadget>
</gadgets>

</tab>

カスタムアイコンとして左側のナビゲーションバーでアップロード可能なファイル

サイズは、25ピクセル × 25ピクセルです。左側のナビゲーションバーのタブのタイ
トルの最大幅は、80ピクセル以下でなければなりません。サポートされるファイルの
種類は svg, .png, .gif,および .gpegまたは .gpgです。

（注）

XMLスキーマ定義

アップロードした XMLが Finesseの XMLスキーマ定義に準拠していることを確認する必要が
あります。Finesseの XMLスキーマ定義は次のとおりです。
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<xs:schema xmlns:xs="http://www.w3.org/2001/XMLSchema"
xmlns="http://www.cisco.com/vtg/finesse" targetNamespace="http://www.cisco.com/vtg/finesse"
elementFormDefault="qualified">
<!-- definition of version element -->
<xs:element name="version">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:double">

<xs:pattern value="[0-9\.]+" />
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:element>
<!-- The below elements are for common desktop header and configs -->
<!-- Copied from:

https://github5.cisco.com/ccbu-shared/common-desktop/blob/master/java/layout-manager/src/main/resources/layoutSchema.xsd
-->
<!-- If the common-desktop XSD changes, this too needs to be updated -->
<!-- Only difference is that, column has been renamed to headercolumn, since column

is alredy there in finesse desktop layout -->
<xs:complexType name="configs">

<xs:sequence>
<xs:element name="config" type="config" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded" />

</xs:sequence>
</xs:complexType>
<xs:complexType name="config">

<xs:attribute name="key">
<xs:simpleType>

<xs:restriction base="xs:string">
<xs:pattern value="[a-zA-Z]*" />

</xs:restriction>
</xs:simpleType>

</xs:attribute>
<xs:attribute name="value" type="xs:string" />

</xs:complexType>
<xs:complexType name="header">

<xs:choice>
<xs:sequence>

Packaged CCE管理
167

Packaged CCE管理

XMLスキーマ定義



<xs:element name="leftAlignedColumns" type="listOfColumns" minOccurs="1"
maxOccurs="1" />

<xs:element name="rightAlignedColumns" type="listOfColumns" minOccurs="0"
maxOccurs="1" />

</xs:sequence>
<xs:sequence>

<xs:element name="rightAlignedColumns" type="listOfColumns" minOccurs="1"
maxOccurs="1" />

</xs:sequence>
</xs:choice>

</xs:complexType>
<xs:complexType name="component">

<xs:sequence>
<xs:element name="url" type="xs:string" minOccurs="1" maxOccurs="1" />
<xs:element name="stylesheet" type="xs:string" minOccurs="0" maxOccurs="1" />

</xs:sequence>
<xs:attribute name="id" use="required">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:pattern value=".+" />
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:attribute>
<xs:attribute name="order">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:pattern value="[0-9]{0,10}" />
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:attribute>

</xs:complexType>
<xs:complexType name="listOfColumns">

<xs:sequence>
<xs:element name="headercolumn" type="headercolumn" minOccurs="1"

maxOccurs="unbounded" />
</xs:sequence>

</xs:complexType>
<xs:complexType name="headercolumn">

<xs:choice minOccurs="0" maxOccurs="1">
<xs:element ref="gadget" />
<xs:element name="component" type="component" />

</xs:choice>
<xs:attribute name="width">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:pattern value="[0-9]+(px|%)" />
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:attribute>

</xs:complexType>
<!-- The above elements are for common desktop header and configs -->
<!-- definition of role type -->
<xs:simpleType name="role">

<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enumeration value="Agent" />
<xs:enumeration value="Supervisor" />
<xs:enumeration value="Admin" />

</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<!-- definition of simple elements -->
<xs:element name="id">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:pattern value="[a-zA-Z]([-_:\.a-zA-Z0-9])*" />
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</xs:restriction>
</xs:simpleType>

</xs:element>
<xs:element name="label">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:minLength value="1" />
<xs:pattern value="[^\r\n]+" />
<!-- This regex restricts the label string from carriage returns or newline

characters -->
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:element>
<xs:element name="icon" type="xs:anyURI" />
<xs:element name="gadget">

<xs:complexType>
<xs:simpleContent>

<xs:extension base="restrictWhiteSpaces">
<!-- <xs:attribute name="staticMessage" type="xs:string"/> -->
<xs:attribute name="id">

<xs:simpleType>
<xs:restriction base="xs:string">

<xs:pattern value="[a-zA-Z]([-_a-zA-Z0-9])*" />
</xs:restriction>

</xs:simpleType>
</xs:attribute>
<xs:attribute name="alternateHosts" type="xs:string" />
<xs:attribute name="managedBy" type="xs:string" />
<xs:attribute name="hidden" type="xs:boolean" />

</xs:extension>
</xs:simpleContent>

</xs:complexType>
</xs:element>
<xs:element name="role" type="role" />
<xs:element name="gadgets">

<!-- Grouping of a set of gadgets -->
<xs:complexType>

<xs:sequence minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<!-- No limit to number of gadget URIs for now -->
<xs:element ref="gadget" />
<!-- URI of the gadget xml -->

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:simpleType name="restrictWhiteSpaces">

<xs:restriction base="xs:anyURI">
<xs:minLength value="1" />
<xs:pattern value="\S+" />
<!-- This regex restricts anyURI from containing whitespace within -->

</xs:restriction>
</xs:simpleType>
<xs:element name="column">

<!-- Grouping of a set of gadgets within a column -->
<xs:complexType>

<xs:sequence minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<!-- No limit to number of gadget URIs for now -->
<xs:element ref="gadgets" />
<!-- URI of the gadget xml -->

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:element name="columns">

<!-- Grouping of a set of columns -->
<xs:complexType>
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<xs:sequence>
<xs:element ref="column" minOccurs="0" maxOccurs="unbounded" />

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:element name="page">

<!-- Grouping of a set of persistent gadgets -->
<xs:complexType>

<xs:sequence minOccurs="0" maxOccurs="unbounded">
<!-- No limit to number of gadget URIs for now -->
<xs:element ref="gadget" />
<!-- URI of the gadget xml -->

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:element name="tab">

<xs:complexType>
<xs:sequence>

<xs:element ref="id" />
<!-- Id of the tab selector in the desktop -->
<xs:element ref="icon" minOccurs="0" maxOccurs="1" />
<xs:element ref="label" />
<!-- Label of the tab selector -->
<xs:choice>

<xs:element ref="gadgets" minOccurs="0" maxOccurs="1" />
<xs:element ref="columns" minOccurs="0" maxOccurs="1" />

</xs:choice>
</xs:sequence>

</xs:complexType>
</xs:element>
<xs:element name="tabs">

<!-- Grouping of tabs -->
<xs:complexType>

<xs:sequence maxOccurs="unbounded">
<!-- No limit to number of tabs for now -->
<xs:element ref="tab" />

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:element name="layout">

<xs:complexType>
<xs:sequence>

<xs:element ref="role" />
<!-- Type of the role -->
<xs:element ref="page" />
<!-- List of page gadgets -->
<xs:element ref="tabs" />
<!-- Grouping of tabs for this particular role -->

</xs:sequence>
</xs:complexType>

</xs:element>
<xs:element name="finesseLayout">

<!-- Layout of the desktop -->
<xs:complexType>

<xs:sequence>
<xs:element ref="version" />
<xs:element name="configs" type="configs" minOccurs="0" maxOccurs="1" />
<xs:element name="header" type="header" minOccurs="1" maxOccurs="1" />
<xs:sequence maxOccurs="3">

<!-- only support 3 roles for now -->
<xs:element ref="layout" />

</xs:sequence>
</xs:sequence>

</xs:complexType>
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</xs:element>
</xs:schema>

電話帳の管理

Cisco Finesse Administration Consoleの電話帳タブで、グローバル電話帳、チームの電話帳、お
よび電話帳の連絡先を作成して管理することができます。グローバル電話帳はすべてのエー

ジェントが使用できます。チームの電話帳は特定のチームのエージェントが使用することがで

きます。

Finesseは以下の数の電話帳をサポートします。

• 10個のグローバル電話帳

• 300個のチーム電話帳

システムは合計50,000件の連絡先をサポートします。すべての電話帳におけるエージェント毎
の連絡先の合計数は、1,500件に制限されています。

電話帳および電話帳の連絡先を表示、追加、編集、または削除するには、電話帳ガジェットを

使用します。[名前（Name）]ヘッダまたは[割り振る先（Assign To）]ヘッダをクリックする
と、電話帳を昇順または降順で並べ替えることができます。[姓]、[名]、[番号]、または [メモ]
ヘッダのいずれかをクリックすると、連絡先を昇順または降順で並べ替えることができます。

以下の表で、電話帳ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

電話帳の名前。名前は一意である必要があり、最大64文字の英数字に
することができます。

[名前（Name）]

電話帳がグローバル（All Users）か、またはチームメンバーのみが使
用できる（Teams）かを示します。

割り振る先（Assign
To）

連絡先の姓。姓の長さは 128文字までです。このフィールドは任意で
す。

姓（Last Name）

連絡先の名前。名前の長さは 128文字までです。このフィールドは任
意です。

名（First Name）

連絡先の電話番号。電話番号は、1～ 32文字です。空白にはできませ
ん。

番号（Number）

連絡先を説明するオプションのテキスト。メモの長さは 128文字まで
です。

注意

電話帳ガジェットのアクション：

• [新規（New）]：新しい電話帳または連絡先を追加します。

• [編集（Edit）]：既存の電話帳または連絡先を編集します。
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• [削除（Delete）]：電話帳または連絡先を削除します。

• [更新（Refresh）]：サーバから電話帳または連絡先のリストをリロードします。

• [インポート（Import）]：電話帳に連絡先のリストをインポートします。

• [エクスポート（Export）]：電話帳から連絡先のリストをエクスポートします。

電話帳の追加

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、新規をクリックします。

[New Phone Book]領域が表示されます。

ステップ 2 名前フィールドに電話帳の新しい名前を入力します。

電話帳の名前には、最長 64文字まで使用できます。（注）

ステップ 3 割り当てボックスのドロップダウンリストで、電話帳がグローバルである場合はすべてのユー
ザを選択し、指定されたチームのみが電話帳を使用できる場合はチームを選択します。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

電話帳の編集

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、編集する電話帳を選択します。

ステップ 2 [編集（Edit）]をクリックします。

ステップ 3 名前フィールドに電話帳の新しい名前を入力します。電話帳にアクセスできるかユーザを変更
する場合は、割り当てフィールドのドロップダウンリストから、すべてのユーザまたはチー

ムを選択します。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

[割り当て]フィールドを [チーム]から [すべてのユーザ]に変更した場合、はいをクリックし
て変更内容を確定します。
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電話帳の削除

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、削除する電話帳を選択します。

ステップ 2 [削除（Delete）]をクリックします。

ステップ 3 選択した電話帳を削除するには [はい（Yes）]をクリックします。

連絡先の追加

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、連絡先を追加する電話帳を選択します。

[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 各フィールドに値を指定します。[名（First Name）]、[姓（Last Name）]、および [注意]の
フィールドは任意で、最大文字数は128です。[番号（Number）]フィールドは必須で、最大文
字数は 32です。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

連絡先の編集

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、編集する連絡先が含まれている電話帳を選択します。

[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 編集する連絡先を選択します。

ステップ 3 [編集（Edit）]をクリックします。

ステップ 4 変更するフィールドを編集します。[名]、[姓]、および [メモ]フィールドは任意で、最大文字
数は 128です。[番号]フィールドは必須で、最大文字数は 32です。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。
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連絡先の削除

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、削除する連絡先が含まれている電話帳を選択します。

[List of Contacts for <phone book name>]領域が表示されます。

ステップ 2 削除する連絡先を選択します。

ステップ 3 [削除（Delete）]をクリックします。

ステップ 4 選択した連絡先を削除するには [はい（Yes）]をクリックします。

連絡先のインポート

インポート機能では、電話帳のすべての連絡先が連絡先の新しいリストで置き換えられるか、

または新しい電話帳に連絡先が入力されます。

インポートリストは、カンマ区切り値（CSV）形式で指定する必要があります。最大 1500件
の連絡先を含めることができます。1500件を超える連絡先が含まれるインポートリストは拒
否され、エラーメッセージが表示されます。

CSVファイルには、以下の表で説明するフィールドが含まれます。

使用できる文字空白の可

否

最大長フィール

ド

英数字

インポートする連絡先を含むCSVファイルは、ラテ
ンまたは UTF-8エンコードを使用しなければなりま
せん。

（注）

〇128名（First
Name）

〇128姓（Last
Name）

×32Phone
Number

〇128注意

次に、電話帳の CSVファイルの例を示します。
"First Name","Last Name","Phone Number","Notes"
"Amanda","Cohen","6511234",""
"Nicholas","Knight","612-555-1228","Sales"
"Natalie","Lambert","952-555-9876","Benefits"
"Joseph","Stonetree","651-555-7612","Manager"

電話帳の CSVファイルは、この形式に準拠し、最初の行にヘッダを含める必要があります。
インポート中、不正な文字がないかファイルがスキャンされます。不正な文字が検出される

と、それらは疑問符に置き換えられます。
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エクスポートした CSVファイルでは、実際のファイルデータの一部であるカンマや二重引用
符がフィールドの区切り文字と間違えられないように、常に各フィールドが上記の例の通り、

二重引用符で囲んで表示されます。データにこれらの文字が含まれていない場合、インポート

用に準備するファイルの中で二重引用符を省略できます。

（注）

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、連絡先のリストをインポートする電話帳を選択します。

ステップ 2 [インポート（Import）]をクリックします。

ステップ 3 [参照（Browse）]をクリックして、インポートする連絡先が含まれる CSVファイルの場所に
移動します。

CSVファイルでは、ラテンまたはUnicode-8エンコードを使用する必要があります。（注）

ステップ 4 [OK]をクリックします。

連絡先のエクスポート

エクスポート機能では、既存の電話帳から連絡先の一覧を抽出することができます。エクス

ポートされたリストは CSV形式で保存されます。

手順

ステップ 1 電話帳ガジェットで、エクスポートする連絡先が含まれている電話帳を選択します。

ステップ 2 [エクスポート（Export）]をクリックします。

ステップ 3 Excelで CSVファイルを開くには、開くをクリックします。または、必要に応じて、保存ド
ロップダウンリストをクリックして、保存、名前を付けて保存を選択するか、保存して開くを

選択します。

ステップ 4 ダウンロードしたファイルを表示するか、ダウンロードしたファイルが保存されているフォル
ダを開くか、インターネット EXPLORERの [View Downloads]ウィンドウを表示するか、また
はファイルを表示せずにメッセージを閉じるかを選択するように求めるメッセージが表示され

ます。

ワークフローの管理

ワークフロータブで、ワークフローとワークフローアクションを作成、管理することができ

ます。
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ワークフローとワークフローアクション

ワークフローを使用して、共通の反復的なエージェントタスクを自動化することができます。

ワークフローには一意の名前と有用な説明があります。[Manage Workflows]ガジェットと
[Manage Workflow Actions]ガジェットを使用して、ワークフローおよびワークフローアクショ
ンを表示、追加、編集、または削除します。

すべてのワークフローがチームレベルのワークフローです。グローバルのワークフローは作成

できません。グローバルワークフローが必要な場合は、チームワークフローを作成して、す

べてのチームに割り当てます。

Finesseは次の数のワークフローとワークフローアクションをサポートします。

• Finesseシステムあたり 100個のワークフロー

• Finesseシステムあたり 100個のアクション

•チームあたり 20個のワークフロー

•ワークフローあたり 5つの条件

•ワークフローあたり 5つのアクション

•アクションあたり 5つの変数

また、ワークフローの設定に使用できるフィールドは以下の通りです。

• queueNumber

• queueName

• callKeyCallId

• callKeyPrefix

• callKeySequenceNum

• wrapUpReason

ワークフローとワークフローアクションを昇順または降順で並べ替えるには、列のヘッダをク

リックします。

以下の表で、[ワークフローの管理]ガジェットのフィールドについて説明します。

説明フィールド

名前は一意である必要があり、最大 40文字を使用することができま
す。

[名前（Name）]

説明は最大 128文字で指定します。説明

ワークフローのメディア。メディアを音声と任意の優先デジタルチャ

ネルに設定することができます。

メディア

以下の表で、[ワークフローアクションの管理]ガジェットのフィールドについて説明します。
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説明フィールド

ワークフローのアクション名は一意である必要があり、最大64文字を
使用することができます。

[名前（Name）]

ワークフローのタイプ。使用できる値は、[Browser Pop]、[HTTP要求
（HTTP Request）]です。

タイプ

[ManageWorkflows ]ガジェットと [ManageWorkflow Actions]ガジェットのアクションは次の
とおりです。

• [新規（New）]：新しいワークフローまたはワークフローアクションを追加します。

• [編集（Edit）]：ワークフローまたはワークフローアクションを編集します。

• [削除（Delete）]：ワークフローまたはワークフローアクションを削除します。

• [更新（Refresh）]：サーバからワークフローまたはワークフローアクションのリストをリ
ロードします。

Finesseデスクトップまたはサードパーティガジェットで処理されるワークフローアクション
を設定できます。サードパーティガジェットは Finesseとは異なる方法でアクションを処理す
るように設計できます。

各ワークフローには1種類のトリガだけを含める必要があります。トリガは、Finesseダイアロ
グイベントに基づきます。

メディアを選択した後にのみ、トリガを設定することができます。（注）

•ダイアログイベントには以下が含まれます。

•コール着信時

•コール応答時

•コール終了時

•コール発信時

•アウトバウンドオプションコールのプレビュー中

•ダイアログチャネルには以下が含まれます。

•タスクの提供時

•タスク承認時

•タスクアクティブ時

•タスク一時停止時
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•タスク中断時

•タスク終了時

ワークフローエンジンでは次の簡単なロジックを使用して、ワークフローを実行するかどうか

を判断します。

ワークフローのロジックと例は、すべてのメディアで類似しています。（注）

•トリガセットと条件は、受信した各ダイアログイベントに対して評価されます。

•ワークフローエンジンは、設定済みのワークフローのトリガセットおよび条件を満たす
最初のコールに対するワークフローのイベントを処理します。このコールが終了するまで

は、その他のワークフローを実行しません。最初のコール中にエージェントが次のコール

を受け取ると、最初のコールが終了しても、2回目のコールでワークフローを実行しませ
ん。

•特定のトリガタイプ（例えば、コールの着信）のワークフローの実行後、同じダイアログ
IDに対して再びトリガを実行することはありません。

ワークフローエンジンは、エージェントがサインインするとエージェントのワークフローを

キャッシュします。また、エージェントをサインアウトしてもう一度サインインするか、ブラ

ウザを更新するまで、ワークフローはエージェントを変更しません。

コールの着信、コールへの応答、またはコールの発信をトリガするワークフローは、ブラウザ

の更新時に実行されます。エージェントがブラウザを更新すると、ワークフローエンジンでは

コールが最近の着信、または新規の着信として表示されます。HTTP要求アクションがワーク
フローの一部である場合、そのHTTP要求はエージェントがブラウザを更新したときに送信さ
れます。HTTP要求を受信するアプリケーションは、このシナリオを考慮する必要があります。

（注）

ワークフローの例は、ダイアログのイベント（例えば、ANIや顧客情報）から情報を収集し、
顧客情報が含まれるWebページを表示するアクションをトリガするコール着信イベントです。

イベントから収集したデータの値によって、トリガイベントをフィルタリングできます。いず

れかの条件が満たされたか、すべての条件が満たされたときに実行するようにワークフローを

設定できます。

個々の条件は、以下の通り構成されます。

•検査するイベントのデータ、例えば、DNIS、コール変数。

•イベントデータと入力された値の比較（例えば、contains（含まれる）、is equal to（等し
い）、is not equal to（等しくない）、begins with（次の値で始まる）、ends with（次の値で
終わる）、is empty（空白）、is not empty（空白ではない）、および is in list（リストにあ
る））
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トリガとその条件が満たされたときに、ワークフローに割り当てられたアクションのリストが

実行されます。アクションは、リストに表示される順序で実行されます。

ワークフローは、Finesseユーザであるエージェントおよびスーパーバイザのみを対象として実
行されます。ワークフローエンジンは Finesseデスクトップアプリケーションでユーザ単位で
クライアント側を実行する JavaScriptライブラリです。デスクトップは、ユーザがログインす
るとき、またはブラウザを更新するたびに、サーバからユーザに対して実行するワークフロー

を取得します。

ユーザがサインインしている間にワークフローまたはアクションに対して行われた変更は、自

動的にそのユーザにプッシュされません。

（注）

ワークフローやアクションが動作できないように矛盾するワークフロー、条件、およびアク

ションを設定することができます。ワークフローは検証されていません。

チームに複数のワークフローが設定されている場合、ワークフローエンジンは、設定された順

序で評価します。ワークフローエンジンはアクションなしのワークフローを無視します。ワー

クフローエンジンがイベントやワークフローの条件と一致するトリガのあるワークフローを検

出し、そのワークフロー条件を trueと評価した場合、そのワークフローが使用され、リスト内
の後続のワークフローは評価されません。条件なしのワークフローは、イベントがワークフ

ローのトリガと一致する場合に trueと評価します。デフォルトでは、すべてのワークフローが
有効です。特定のユーザに対して一度に実行できるワークフローは 1つだけです。

ワークフローエンジンは、ワークフローをトリガしたダイアログから、ワークフロー条件に使

用されるダイアログベースの変数を取得します。変数がダイアログで見つからない場合、その

値は空であると見なされます。

ワークフローエンジンは、一致するワークフローに関連付けられたアクションを、表示された

順序で実行します。ワークフローエンジンは以前に実行したアクションが失敗した場合でも、

ワークフローでアクションを実行します。失敗したアクションは記録されます。

Finesseサーバは、Finesseユーザに対して表示されるコールを制御します。ユーザに対して複
数のコールが存在している場合、ワークフローはトリガに一致する最初のコールだけに適用さ

れます。表示される最初のコールがトリガが一致せず、2番目のコールがトリガに一致した場
合、ワークフローエンジンは、2番目のコールに対してトリガを評価して処理します。

表示されるコールが Finesseデスクトップで唯一のコールである場合は、そのコールが最初に
表示されるコールであると見なされます。（電話会議中に）電話機で2件のコールがマージさ
れる場合、存続しているコールの最初に表示されたコールフラグ値が使用されます。

ユーザがブラウザを更新したときにコールが存在している場合、ワークフローエンジンはその

コールをそのまま評価します。ダイアログデータ（コール変数値）が変更された場合、データ

が元のワークフローのトリガおよび条件と一致しなくなった可能性があります。データが別の

ワークフローと一致する場合や、一致するワークフローがない場合もあります。

ユーザがブラウザを更新したときに複数のコールが存在している場合、ワークフローエンジン

はFinesseサーバから受信した最初のダイアログを最初に表示されるコールとして処理します。
このコールは、ブラウザの更新前に表示されていたコールと同じコールである必要はありませ
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ん。その他のコールに対して受信したダイアログは、最初に表示されるコールとは見なされな

いため、無視されます。ブラウザの更新後、ワークフローエンジンがロードされる前に複数の

コールのダイアログが受信された場合、最初に表示されるコールと見なされるコールがないた

め、評価されるダイアログはありません。

ワークフローは、Finesseのエージェントとスーパーバイザの両方に対して実行されます。スー
パーバイザが属しているチーム（スーパーバイザが管理するチームとは区別される）が、スー

パーバイザに対して実行するワークフローを判断します。スーパーバイザを自分のチームに所

属させて、エージェントのワークフローが実行されないようにすることができます。

ワークフローのトリガとアウトバウンドコール

アウトバウンドオプションコール専用のワークフローを作成する場合、[BAStatus is not empty]
の条件を追加します（その時点で BAStatusが空になるため、ワークフロートリガの「コール
が届いた時」を除く）。この状態では、ワークフローが、アウトバウンドオプションコール

を、エージェントが開始したアウトバウンドコールと区別することができます。

（注）

以下の表では、何種類かのアウトバウンドコールのシナリオで、ワークフローがいつトリガさ

れるかについて説明します。

プログレッシブ/プレ
ディクティブアウトバ

ウンドコール

プレビューアウトバウ

ンドコール

ダイレクトプレビュー

アウトバウンドコール

ワークフローのトリガ

トリガしないエージェントがコール

をプレビューしたとき

（コールを受け入れる

か、または拒否する

前）

エージェントがコール

をプレビューしたとき

（コールを受け入れる

か、または拒否する

前）

コールのプレビュー中

コールがエージェント

デスクトップに着信し

たとき

エージェントがコール

を受け取れたとき

トリガしないコールが着信したとき

顧客がコールに応答し

たとき

顧客がコールに応答し

たとき、およびフェー

ルオーバー中

顧客がコールに応答し

たとき、およびフェー

ルオーバー中

コールが応答されたと

き

顧客のコールが開始さ

れたとき、および

フェールオーバー中

顧客のコールが開始さ

れたとき

顧客のコールが開始さ

れたとき

コールが行われたとき

顧客のコールが終了し

たとき

顧客のコールが終了し

たとき

顧客のコールが終了し

たとき

コールが終了したとき
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ブラウザ POPワークフローアクションの追加

[Browser Pop]ワークフローアクションでは、ワークフローの条件が満たされた場合に、ブラ
ウザのウィンドウまたはユーザのデスクトップのタブを開きます。

このアクションで新しいウィンドウまたはデスクトップのタブのどちらを開くかは、ターゲッ

トユーザのブラウザの設定によって異なります。

（注）

手順

ステップ 1 [ワークフローアクションの]ガジェットで、新規をクリックします。

ステップ 2 [名前（Name）]ボックスに、アクションの名前を入力します。

ワークフローアクション名は 64文字に制限されます。（注）

ステップ 3 [タイプ]ドロップダウンリストで、Browser Popを選択します。

ステップ 4 [担当]ドロップダウンリストから、Finesseデスクトップまたはその他（サードパーティガ
ジェット）のうち、どれがアクションを実行するかを選択します。

ステップ 5 [ウィンドウ名]ボックスに、開いているウィンドウの IDとして使用する名前を入力します。
このウィンドウ名を使用するアクションは、その特定のウィンドウを再利用します。

ウィンドウ名は 40文字に制限され、空白にすることができます。ウィンドウ名を空
白にすると、アクションが実行されるたびに新しいウィンドウが開きます。

（注）

ステップ 6 タグを追加するには、ブラウザウィンドウのURLを入力して、ボックスの右側にあるタグア
イコンをクリックし、ドロップダウンリストから 1つまたは複数の変数を選択します。

例：

選択するすべての変数に対して、[サンプルデータ（Sample Data）]ボックスにテストデータ
を入力できます。[サンプルデータ（Sample Data）]領域の下の [Browser URL]ボックスに、サ
ンプル URLが自動的に生成されます。URLをテストするには、[開く（Open）]をクリックし
て、ブラウザで URLを開きます。

Finesseは、入力した URLを検証は行いません。（注）

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックします。

HTTP要求ワークフローアクションの追加

[HTTP要求（HTTP Request）]ワークフローアクションは、デスクトップユーザに代わって
APIへの HTTP要求を作成します。

Packaged CCE管理
181

Packaged CCE管理

ブラウザ POPワークフローアクションの追加



手順

ステップ 1 [ワークフローアクションの]領域で、新規をクリックします。

ステップ 2 [名前（Name）]ボックスに、アクションの名前を入力します。

ワークフローアクション名には、最大 64文字を含めることができます。

ステップ 3 [タイプ（type）]ドロップダウンリストで、[HTTP要求（HTTP Request）]を選択します。

ステップ 4 [処理者（Handled By）]ドロップダウンリストから、Finesseデスクトップまたはその他（サー
ドパーティガジェット）のうち、どれがアクションを実行するかを選択します。

ステップ 5 [方法（Method）]ドロップダウンリストで、使用する方法を選択します。

PUTと POSTのいずれかを選択できます。

ステップ 6 [場所（Locations）]ドロップダウンリストで、場所を選択します。

Finesse APIに対してHTTP要求を行う場合は、[Finesse]を選択します。他のAPIに対して要求
を行う場合は、[その他（Other）]を選択します。

ステップ 7 [コンテンツタイプ（Content Type）]ボックスに、コンテンツタイプを入力します。

デフォルトのコンテンツタイプは application/xmlで、これは Finesse API用のコンテンツタイ
プです。別の APIを使用している場合は、その API用のコンテンツタイプを入力します（例
えば、application/JSON）。

ステップ 8 [URL]ボックスに、要求を行う URLを入力します。URLに変数を追加するには、ボックスの
右側にあるタグアイコンをクリックし、ドロップダウンリストから 1つまたは複数の変数を
選択します。

例：

前の例では、Finesse APIの URLです。別の APIに対して要求を行う場合は、URL全
体を入力する必要があります（例えば、http://googleapis.com)。

（注）

URLにタグを追加するには、ボックスの右側にあるタグアイコンをクリックし、ドロップダ
ウンリストから 1つまたは複数の変数を選択します。前の例で、dialogIdを追加するには、タ
グアイコンをクリックし、リストから [dialogId]を選択します。

ステップ 9 [本体（Body）]ボックスに、要求のテキストを入力します。本文はコンテンツタイプと一致し
ている必要があります（コンテンツタイプが application/xmlの場合、本文に XMLを含める必
要があります）。本文に変数を追加するには、ボックスの右側にあるタグアイコンをクリック

し、ドロップダウンリストから 1つまたは複数の変数を選択します。

追加するすべての変数に対して、[サンプルデータ（Sample Data）]ボックスにテストデータ
を入力できます。
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ステップ 10 [保存（Save）]をクリックします。

ワークフローアクションの編集

手順

ステップ 1 [ワークフローアクションの]ガジェットで、編集するアクションを選択します。

ステップ 2 [編集（Edit）]をクリックします。

ステップ 3 変更するフィールドを編集します。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

ワークフローアクションの削除

手順

ステップ 1 [Workflow Actions]ガジェットで、削除するアクションを選択します。

ステップ 2 [削除（Delete）]をクリックします。

ステップ 3 選択したアクションを削除するには [はい（Yes）]をクリックします。

ワークフローの追加

手順

ステップ 1 [ワークフロー]ガジェットで、新規をクリックします。

ステップ 2 メディアの選択ドロップダウンでメディアを選択します。

音声のみの設定の場合は、メディアの選択ドロップダウンでは音声のみが表示されま

す。

（注）

ステップ 3 名前ボックスに、ワークフローの名前を入力します。

この名前には 40文字まで使用できます。（注）

ステップ 4 説明ボックスに、ワークフローの説明を入力します。

説明は 128文字に制限されています。（注）

ステップ 5 アクションを実行するタイミングドロップダウンリストで、ワークフローをトリガするイベ

ントを選択します。
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選択されたメディアに応じて、ドロップダウンアクションが変更されます。（注）

ステップ 6 条件の適用方法ボックスで、すべての条件が満たされているかどうかを選択し、条件の追加

をクリックして最大 5つの条件を追加します。

条件のドロップダウンに提供される変数は、選択されるメディアに応じてグループ化

されています。

（注）

例：

例えば、CallVariable 1が 123と等しく、CallVariable 2が 2で始まる場合に実行されるアクショ
ンを指定することができます。

ステップ 7 [アクションの順序付きリスト（Ordered List of Actions）]領域で、[追加（Add）]をクリックし
て [アクションの追加（Add Actions）]領域を開きます。この領域でアクションをクリックし、
[アクションの順序付きリスト（Ordered List of Actions）]に追加します。

ステップ 8 実行する順序でアクションを移動するには、[順番付けされたアクション一覧]の横にある上下
の矢印を使用します。

ステップ 9 [保存（save）]をクリックします。

ステップ 10 1つ以上のチームにワークフローを割り当てます。

ワークフローは、チームに割り当てられるまで実行されません。（注）

ワークフローの編集

手順

ステップ 1 [ワークフローの]ガジェットで、編集するワークフローを選択します。

ステップ 2 [編集（Edit）]をクリックします。

既存のワークフローのメディアは、ワークフローを編集することによって変更するこ

とができます。

（注）

ステップ 3 変更するフィールドを編集します。

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

ワークフローの削除

手順

ステップ 1 [ワークフローの]ガジェットで、削除するワークフローを選択します。

ステップ 2 [削除（Delete）]をクリックします。
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ステップ 3 選択したワークフローを削除するには[はい（Yes）]をクリックします。

理由ラベル

理由ラベル

Packaged CCEの理由ラベル機能は、待受停止、ログアウト、および後処理の理由ラベルを設
定するために使用されます。エージェントのデスクトップ（Cisco Finesse）で、その理由を選
択して、作業のステータスを提供します。[理由]ラベルは、Unified Intelligence Centerのレポー
トに表示され、エージェントが会議に長時間を費やしている場合や、不適切な数の休憩を取っ

ている場合など、エージェントの動作の識別に役立ちます。

Packaged CCE webadminで構成される理由ラベルは、グローバル展開の全サイトのFinesseデス
クトップで表示されます。

スーパーバイザはこの理由ラベル機能にアクセスすることはできません。

理由のラベルを設定するには、Unified CCE管理 >概要 >デスクトップ設定 >理由ラベルに移
動するか、左側のナビゲーションでデスクトップ >理由ラベルから選択します。

グローバルおよびチーム固有の理由の待受停止理由コード、ログアウト理由コード、および後

処理の理由ラベルの最大制限を表示するには、左側のナビゲーションでキャパシティをクリッ

クします。詳細については、容量情報（Capacity Info）（275ページ）を参照してください。

（注）

理由ラベルリストウィンドウには、待受停止およびログアウトの理由に対する定義済みのシ

ステム理由ラベルが提供されています。システム理由ラベルは削除することはできません。た

だし、ラベルと説明は変更することができます。システム理由コードのリストを表示するに

は、システム定義済みの理由コード（187ページ）を参照してください。

アップグレード後、システムが定義した理由ラベルは、[理由ラベルの一覧]ウィンドウに事前
に入力されます。ただし、独自に定義した理由ラベルはすべて再設定する必要があります。理

由コードの追加および管理（185ページ）を参照してください

（注）

理由コードの追加および管理

理由コードを追加する方法について説明します。理由コード管理の詳細については、オブジェ

クトの更新（8ページ）およびオブジェクトの削除（11ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理の左側のナビゲーションでデスクトップ >理由ラベルを選択します。
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ステップ 2 [新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

ドロップダウンリストから理

由タイプを選択してください

（-待受停止、ログアウト、後
処理）。

-タイプ

選択された理由タイプのラベ

ルを入力します。このフィー

ルドでは、最大 40文字を使用
できます。英数字と特殊文字

の両方がサポートされます。

後処理の一意のラベ

ルを入力します。

（注）

はいラベル（Labels）

選択した理由タイプの固有の

コードを入力します。有効な

範囲は 1～ 65535です。

コードフィールド

は、後処理の理由で

は使用できません。

（注）

はいコード

255文字以内で、理由に関する
説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照

してください。

なし[説明（Description）]

ステップ 4 他のチームの理由ラベルを1つ以上のチームに割り当てるには、チーム固有オプションを選択
します。

デフォルトでは、理由ラベルがすべてのチームに公開または表示されるように、グ

ローバルオプションが選択されています。

（注）

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして一覧画面に戻ります。正常に作成されたことがメッセージで表
示されます。一覧画面のタスクは、リストのソート、一覧の検索、およびオブジェクトの削除

することができます。
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次のタスク

設定されたチーム固有の理由ラベルを1つまたは複数のチームに割り当てるには、左側のナビ
ゲーションで組織 > Teams（チームリソースタブ）に移動します。詳細については、チーム
の追加および保守 （99ページ）を参照してください。

システム定義済みの理由コード

待受停止のシステム理由コードとログアウトのシステム理由コードは、理由コードラベルのみ

が編集および保存できます。グローバル属性とシステムコードは変更できません。システム理

由コードのラベルが変更されており、デフォルトのラベルに戻す場合は、以下の定義済みシス

テム理由コードのリストを参照してください。

理由ラベルの説明理由のラベルシステム

理由コー

ド

コールに応答しなかったため、エージェントの状態が

変更されました。

待受停止：コールは応答

されません

32767

この理由コードは、エージェントが電話をかけるため

にオフフックにしたとき、システムによって発行され

待受停止：オフフック32762

ます。エージェントがこの操作を実行した場合、対応

するエージェントトリガの理由コードが表示されます。

エージェントがこの操作を実行しなかった場合、この

理由コードはシステムによって発行されます。

CTI OSクライアントの接続が解除され、エージェント
がログアウトされました。

ログアウト：システムの

切断

50001

CTI OSコンポーネントの接続が解除されたため、エー
ジェントがログアウトされたか、受信不可状態になり

ログアウト：システム障

害

50002

ました。エージェントがデスクトップアプリケーショ

ンを閉じたか、ハートビートがタイムアウトになった

か、CTI OSサーバに障害が発生した可能性がありま
す。

特定の状況でエージェントが強制的にログアウトされ

た場合、システムはこの理由コードを発行します。

待受停止：接続障害50002

Unified CMによって、そのデバイスがアウトオブサー
ビスであるとレポートされたため、エージェントがロ

グアウトされました。

ログアウト：デバイスエ

ラー

50003

エージェントデスク設定で定義されているエージェン

トの非アクティブ状態が発生したため、エージェント

はログアウトされました。

ログアウト：非アクティ

ブタイムアウト

50004
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周辺機器でエージェントの電話回線制御が有効になっ

ていて、エージェントのステータスに影響するように

待受停止：非 ACD回線
のビジー状態

50005

非 ACD回線の影響が設定されている Unified CCEエー
ジェント展開の場合、エージェントは非ACD回線での
通話中にこの理由コードで待受停止に設定されます。

エージェントに対してルーティングされたコールが 2
回連続して届かなかったため、そのエージェントは受

信不可状態になりました。

待受停止：重複コール50010

エージェントのスキルグループがAdministration & Data
Server上で動的に変更されたため、エージェントはロ
グアウトされました。

ログアウト：キューの変

更

50020

あるエージェントが、PG静的デバイスターゲットと同
じダイヤル番号（DN）を使用する動的なデバイスター

ログアウト：デバイスの

競合

50030

ゲットにログインした場合、このエージェントはログ

アウトされます。

コールに失敗したため、モバイルエージェントはログ

アウトされました。

ログアウト：モバイル

エージェントコールの失

敗

50040

モバイルエージェントの電話が話中でコールが失敗し

たため、このモバイルエージェントの状態は受信不可

に変更されました。

待受停止：不応答モバイ

ルコール

50041

常時接続モードの使用中、電話回線が切断されたため、

モバイルエージェントはログアウトされました。

ログアウト：モバイル

エージェントの切断

50042

エージェントが再初期化されました（Peripheralの再起
動時に使用されます）。

待受停止：システム再初

期化

65535

PGによってエージェントがリセットされました。通常
は、PGの障害が原因です。

待受停止：システムリ

セット

65534

エージェントがログインしている間に、管理者がその

エージェントの内線を変更しました。

待受停止：拡張機能の変

更

65533

強制ログオフされる前に、エージェントが受信不可状

態になります。

待受停止：強制ログアウ

トの開始

20001

強制ログアウト要求が発行されます。例えば、エージェ

ント Aが Cisco Agent Desktopにログインしようとした
ログアウト：強制ログア

ウト

20002

場合に、エージェント Bがすでにそのエージェント ID
でログインしているときは、エージェント Aは強制的
にログインするかどうかを尋ねられます。エージェン

ト Aが [はい]と応答した場合は、エージェント Bはロ
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グアウトされ、エージェント Aがログインします。レ
ポートでは、理由コード 20002（エージェント Bの強
制ログアウト）と共に、特定の時点でエージェント B
がログアウトされたことが表示されます。

まだログアウト状態になっていない場合は、エージェ

ントを待受停止状態にするように要求が発行されます。

待受停止：エージェント

のログアウト要求

20003

エージェントをログアウトさせるために、ログアウト

要求が発行されます。

この理由コードは、スーパーバイザがエージェントの

ステータスを待受停止に強制的に変更した際に、シス

テムによって発行されます。

待受停止：スーパーバイ

ザ処理

999

この理由コードは、スーパーバイザがエージェントの

ステータスをログアウトに強制的に変更した際に、シ

ステムによって発行されます。

ログアウト：スーパーバ

イザ処理

999

Cisco Finesse Desktopと Cisco Finesse Serverの間に接続
エラーが発生すると、エージェントは強制的にログア

ログアウト：接続失敗255

ウトされ、この理由コードがシステムによって発行さ

れます。

デスク設定（Desk Settings）

デスク設定（Desk Settings）

デスク設定とは、エージェントへのコールがいつ、どのようにリダイレクトされるか、エー

ジェントがいつ、どのように各種の作業状態に入るか、また、スーパーバイザへの要求がどの

ように処理されるかといった、エージェントの権限または特徴の集合です。

デスク設定を設定するには、Unified CCE管理 >デスクトップ >デスク設定に移動します。

デスク設定の構成に対して無制限のアクセス権を持ちます。スーパーバイザは、[デスク設定
（Desk Settings）]にアクセスできません。

デスク設定の追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >デスクトップ >デスク設定に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規デスク設定（New Desk Settings）]ウィンドウを開きま
す。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

[説明（Description）]必須ですか？フィールド
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32文字以内の英数字で、デスク設定を識別する
一意の名前を入力します。

はい[名前（Name）]

デスク設定に対する説明を入力します。いいえ[説明（Description）]

待受停止状態の間にエージェントが非アクティブ

でいることのできる秒数を入力します。この時間

を過ぎると、エージェントはログアウトされま

す。この番号は、10～ 7200秒（2時間）になり
ます。タイマーを無効にするにはこのフィールド

を空白にします。

Cisco Finessエージェントデスクトップで音声タ
スクと非音声タスクの両方を処理するエージェン

トの場合は、このフィールドを空白のままにして

おきます。

いいえ非アクティビティによ

るログアウト時間

ドロップダウンメニューから [オプション
（Optional）]（デフォルト）、[必須
（Required）]、または [許可しない（Not
Allowed）]を選択します。エージェントが着信
コール後に後処理データを入力することを許可す

るか、またはその操作を必須とするかを指定しま

す。[オプション（Optional）]を選択すると、エー
ジェントは後処理データを入力するか、別のコー

ルに応答することを選択できます。

はい着信時の後処理

ドロップダウンメニューから [オプション
（Optional）]（デフォルト）、[必須
（Required）]、または [許可しない（Not
Allowed）]を選択します。エージェントがコール
の発信後に後処理データを入力することを許可す

るか、またはその操作を必須とするかを指定しま

す。[オプション（Optional）]を選択すると、エー
ジェントは後処理データを入力するか、別のコー

ルに応答することを選択できます。

はい発信時の後処理

エージェントが後処理データを入力できる時間

を、1～ 7200秒までの間で入力します。この時
間が過ぎると、エージェントはタイムアウトしま

す。デフォルトは 7200秒です。

いいえ後処理タイマー
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ドロップダウンメニューから、次のいずれかを

選択します。

•コンサルタティブコール（デフォルト）：
スーパーバイザが参加すると、発信者に通知

されます。このオプションは、CTI OSおよ
び Finesseエージェントデスクトップでサ
ポートされます。

•ブラインド会議（廃止予定）：スーパバイザ
が参加しても、発信者に通知されません。こ

のオプションは、CTI OSエージェントデス
クトップでのみサポートされます。

いいえスーパーバイザアシス

トコールメソッド

ドロップダウンメニューから、次のいずれかを

選択します。

•コンサルタティブコール（デフォルト）：
スーパーバイザが参加すると、発信者に通知

されます。このオプションは、CTI OSおよ
び Finesseエージェントデスクトップでサ
ポートされます。

•ブラインド会議（廃止予定）：スーパバイザ
が参加しても、発信者に通知されません。こ

のオプションは、CTI OSエージェントデス
クトップでのみサポートされます。

いいえ緊急通話メソッド

ドロップダウンメニューから、次のいずれかを

選択します。

•待受停止（デフォルト）：エージェントは、
RONA後に待受停止に設定されます。

•待受開始：エージェントは、RONA後に待受
開始に設定されます。

いいえRONA後のエージェン
トのステータス

デフォルトではオフです。オンの場合は、この

エージェントに送信されたコールは自動的に応答

されることを示します。

いいえ自動応答を有効にする
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ドロップダウンメニューから、次のいずれかを

選択します。

• [許可しない（NotAllowed）]：このモードで
は、モバイルエージェントが許可されませ

ん。

• [コールごと（Call by Call）]：このモードで
は、モバイルエージェントの電話が着信コー

ルごとに呼び出されます。コールが終了する

と、モバイルエージェントの電話は切断さ

れ、次のコールを受けられる状態になりま

す。

• [固定接続（NailedUp）]：このモードでは、
ログイン時にエージェントが呼び出され、複

数の顧客コールにわたって回線が接続された

ままになります。

• [エージェントが選択（AgentChooses）]：こ
のモードでは、エージェントがログイン時に

コール配信モードを選択できます。

Noモバイルエージェント

デフォルトではオフです。オンにすると、アイド

ル状態に入る前にエージェントによる理由コード

の入力が必須なことを示します。

いいえアイドル状態の理由を

要求する

デフォルトではオフです。オンにすると、ログア

ウトする前に理由コードの入力が必須なことを示

します。

いいえログアウトの理由を要

求する

デスク設定ツールにはRONAタイマーフィールドはありません。Unified Cisco Unified
Voice Portal（CVP）の Requery on No Answer（RONA）タイマーは、Packaged CCEの
エージェントデスク設定を制御します。

（注）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックしてデスク設定を保存し、一覧ウィンドウに戻ります。ここで、デ
スク設定が正常に作成されたことがメッセージで表示されます。

エージェントトレース（Agent Trace）

エージェントトレース（Agent Trace）

[エージェントトレース（agent trace）]を有効にすると、エージェントが通過するあらゆる状
態を追跡して、報告できます。1つ以上のエージェントの生産性またはパフォーマンスに懸念
がある場合に、エージェントトレースを有効にすることがあります。
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トレースを有効にすると、ネットワーク帯域幅とデータベース領域が余分に必要になるため、

システムパフォーマンスに影響を与えることがあります。通常、この機能は特定のエージェン

トを短期間追跡する場合に使用します。システムにより、トレースを有効にできるエージェン

ト数に設定上の制限が課せられます。

重要

このツールを使用して、エージェントトレースが有効化されているエージェントの表示、追

加、および削除を行います。

エージェントトレースの追加および管理

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、デスクトップ >エージェントトレースに移動します。

ステップ 2 [ + ]アイコンをクリックして、トレースを有効にしたエージェントの追加ポップアップウィ
ンドウを開きます。[ソート機能（sort）]と [検索機能（search features）]を使用して、一覧を
ナビゲートします。

ステップ 3 1つ以上のエージェントのユーザ名をクリックし、トレースが有効な状態にします。

ステップ 4 [トレースを有効にしたエージェントの追加（Add Agents with Trace Enabled）]を閉じて、一覧
に戻ります。

ステップ 5 [一覧（List）]ウィンドウの [保存（Save）]をクリックして、追加したエージェントのトレー
ス状態を確定します。[トレース有効（TraceEnabled）]一覧からエージェントを削除するには、
保存前に [復帰（Rever）]をクリックします。

エージェントトレースの削除

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、デスクトップ >エージェントトレースに移動します。

ステップ 2 トレースを有効にしたエージェントの一覧ウィンドウで、トレースのステータスを削除する
エージェントを特定します。

ステップ 3 [x]アイコンをクリックして、そのエージェントのトレース状態をクリアします。

ステップ 4 [一覧（List）]ウィンドウの [保存（Save）]をクリックして、削除を確定します。キャンセル
するには、[復帰（Revert）]をクリックします。
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通話設定（Call Settings）

ルート設定

ルートの設定ページでは、コールフローの初期設定を構成することができます。

•メディアルーティングドメイン

メディアルーティングドメイン

メディアルーティングドメイン（MRD）は、音声や電子メールなどの各通信メディアに対す
る要求がどのようにエージェントにルーティングされるのかを計画します。

エージェントは複数のMRDからの要求を処理できます。例えば、エージェントは電子メール
を処理するMRDのスキルグループと音声コールを処理するMRDのスキルグループに属する
こともあります。

システムがサポートする各通信メディアについて、少なくとも 1つのMRDを設定します。
Cisco_Voice MRDが組み込まれているため、音声用のMRDを設定する必要はありません。

Unified CCE管理メディアルーティングドメインツールを使用すれば、Cisco_Task MRDのみ
を追加および更新することができます。

エンタープライズチャットおよび電子メール向けのマルチチャネルMRDを追加または更新
するには、Configuration Managerのメディアルーティングドメインリストツールを使用しま
す。

（注）

メディアルーティングドメインの追加および保守

以下の手順では、マルチチャネルメディアルーティングドメイン（MRD）を追加する方法に
ついて説明します。MRDの保守については、「オブジェクトの更新」および「オブジェクト
の削除」を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定に移動します。
ルートの設定ウィンドウが開き、設定されているメディアルーティングドメインの一覧が表

示されます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。
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説明フィールド

読み取り専用タイプのメディアルーティングドメイン。タイプ

メディアルーティングドメインの一意の名前を入力します。[名前（Name）]

メディアルーティングドメインの説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照してください。

[説明（Description）]

エージェントが接続されるまでに顧客が待機する最大時間（秒単位）

を入力します。

サービスレベルしきい

値（Service Level
Threshold）

別のMRDから割り当てられたタスクがエージェントに割り込み可
能かどうかを選択します。

割り込み可能

（Interruptible）

接続が切断された場合に、システムがすべてのタスクの終了を待機

する時間（秒単位）を入力します。

持続時間（Life）

エージェントがタスクを承認するまでシステムが待機する時間（秒

単位）を入力します。この時間に達したら、システムによりエージェ

ントがルーティング不可と判断され、再度タスクがキューイングさ

れます。

開始タイムアウト

（Start Timeout）

タスクの最長期間（秒単位）を入力します。最大デュレイション

（Max Duration）

一度にキューイングできるタスクの最大数を入力します。キューの最大数（Max
in Queue）

タスクをキューイングできる最大時間を入力します。キューの最大時間

（Max Time in Queue）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

ダイヤル番号（Dialed Numbers）

ダイヤル番号とは、音声コールまたは非音声のタスク（電子メールやWebチャットのリクエ
ストなど）をエージェントに配信できるように適切なルーティングスクリプトを選択するため

に使用する文字列値のことです。各ダイヤル番号文字列は、ルーティングタイプとメディア

ルーティングドメインを使用して設定され、コールタイプにマッピングできます。着信コー

ルの場合は、ポストコール調査を設定し、カスタマイズされた着信音ファイルを追加すること

ができます。

一般的なコールセンターは、複数のダイヤル番号文字列を必要とします。ダイヤル番号文字列

は、顧客からの連絡を受けるのに使用する電話番号ごとに作成するだけでなく、次の目的で設

定する必要があります。
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•エージェントが別のエージェントに転送したり、会議に参加したりする

•無応答（RONA）時

•スーパーバイザコールまたは緊急アシストコール

関連トピック

ダイヤル番号の追加および保守

コールタイプ（Call Types）（216ページ）

ダイヤル番号の検索

ダイヤル番号ツールの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供しています。

[検索（Search）]フィールドの右端にある [+]アイコンをクリックしてポップアップウィンド
ウを開きます。以下を実行できます。

•検索する文字列の名前または説明を入力します。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます。（サイトは OR検索
です。）

•スペースで区切ると、複数の周辺機器セット名を入力することができます。（周辺機器
セットは、OR検索です。）

周辺機器セットによる検索は、Packaged CCE 4000エージェント
および 12000エージェント展開でのみ利用できます。

（注）

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]
を選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力で

きます（部署は OR検索です。）

部署別検索は、部署が設定されている場合にのみ使用できます。

サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ使

用できます。

（注）

ダイヤル番号の追加および保守

以下の手順では、ダイヤル番号を追加する方法について説明します。ダイアル番号の管理につ

いては、オブジェクトの更新およびオブジェクトの削除を参照してください。ダイヤル番号

を作成した後に、複数のダイヤル番号の着信音ファイルを一度に追加または編集することもで
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きます（複数のダイヤル番号の着信音メディアファイルの追加および更新（204ページ）を参
照）。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定に移動します。

ステップ 2 ダイヤル番号タブをクリックします。

ステップ 3 新規をクリックして、新しいダイアル番号ウィンドウを開きます。

ステップ 4 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

この値は、コールのルーティングまたは非音声のタ

スクの転送に使用されます。ルーティングタイプ用

に、最大 25文字の一意の文字列値を入力します。

外部音声およびコール後のアンケートの

ルーティングタイプに、同じダイヤル番

号の文字列を含めることはできません。

（注）

はいダイヤル番号の文字列

（Dialed Number
String）

255文字以内で、ダイヤル番号文字列に関する説明
を入力します。

いいえ[説明（Description）]

部署の管理者は、このダイヤル番号に関連付ける 1
つの部署をポップアップ一覧から選択する必要があ

ります。一覧には、この管理者の部署のすべてが表

示されます。

部署の管理者がダイヤル番号の部署を選択すると、

コールタイプのポップアップ一覧にはグローバル

コールタイプとダイヤル番号と同じ部署のコール

タイプが含まれます。

グローバル管理者は、このフィールドを [グローバ
ル（Global）]（デフォルト）のままに設定しておく
ことができます。これは、グローバル（部署に属さ

ない）としてダイヤル番号を設定します。グローバ

ル管理者は、この [ダイヤル番号（Dialed Numbers）]
の部署を選択することもできます。

管理者が部署を変更すると、選択内容が新しい部署

またはグローバル部署に属さない場合はコールタイ

プの選択がクリアされます。

-

はい（部署の

管理者の場

合）

部署名（Department）
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説明必須ですか？フィールド

サイトフィールドは、デフォルトで、Packaged CCE
2000エージェント展開向けにMainを表示します。

Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エー
ジェント導入の場合、サイトは必須フィールドであ

り、デフォルト値はありません。

サイトの追加手順：

1. 虫めがねアイコンをクリックして、サイトのリ
ストに追加します一覧を表示します。

2. 必要なサイトを選択します。

-サイト

このフィールドは、Packaged CCE 4000エージェン
トおよび 12000エージェントの展開でのみ使用する
ことができます。詳細については、周辺機器セット

の追加と保守を参照してください。

周辺機器セットの追加手順：

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、選択したサイ
トに設定された周辺機器セット一覧を表示しま

す。

2. 必要な周辺機器セットを選択します。

はい周辺機器セット
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説明必須ですか？フィールド

-ルーティングタイプ

（Routing Type）
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説明必須ですか？フィールド

ドロップダウンメニューから、以下のいずれかのオ

プションを選択します（オプションは、選択したサ

イトで設定された PGタイプによって異なる場合が
あります）。

•外部音声：このオプションは、Cisco Unified
Customer Voice Portal（CVP）からの音声コール
に適用されるダイヤル番号に対して選択しま

す。これらのコールは、通常、ゲートウェイ経

由で会社の外部からかかってくるため、外部と

呼ばれています。[外部音声（External Voice）]
とは、顧客からかかり、エージェントが応答す

るか、VRUに送信する必要があるコール向けの
選択肢です。

外部音声を選択すると、ユーザが定義したダイ

ヤル番号の着信音ファイル名を入力するための

着信音ファイル（呼出音）フィールドが表示さ

れます。

リモートサイトの場合、サイトがVRU PGに設
定されていると、外部音声オプションを選択す

ることができます。

•内部音声：このオプションは、Cisco Unified
Communications Managerフォンから発信できる
ダイヤル番号の文字列に対して選択します。こ

れらのコールには、内部のダイヤル番号に対応

するルートポイントが Unified Communications
Manager上に必要です。これらのコールにアク
セスできるのは、Unified Communications Manager
のみなので、内部と呼ばれます。

[内部音声（Internal Voice）]は、エージェントが
応答しないときにシステムが内部的にコールを

リダイレクトできるように、さらにはエージェ

ントからスーパーバイザにコールを転送して支

援してもらえるように、エージェントが他の

エージェントにコールを転送するために使用す

るダイヤル番号向けに使用されます。

チームを作成または編集すると、[スーパーバイ
ザスクリプトのダイヤル番号（Supervisor Script
Dialed Number）]一覧に [内部音声（Internal
Voice）]のルーティングタイプによるダイヤル
番号が表示されます。
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説明必須ですか？フィールド

リモートサイトの場合、サイトがエージェン

ト PGに設定されていると、内部音声オプショ
ンを選択することができます。

•アウトバウンド音声：このオプションは、Cisco
Outbound Option Dialerで使用されるダイヤル番
号文字列に対して選択します。これらのダイヤ

ル番号文字列は、エージェントまたはキャン

ペーンのスキルグループの選択時に VRUスク
リプトにコールをルーティングするのに使用さ

れます。

リモートサイトの場合、サイトがVRU PGに設
定されていると、外部音声オプションを選択す

ることができます。

•ポストコール調査：Cisco Unified Customer Voice
Portal（CVP）からの音声コールに適用されるダ
イヤル番号文字列に対してポストコール調査オ

プションを選択します。このオプションは、外

部音声と類似しており、コールが社内の外部か

らゲートウェイを介して取得されます。ただ

し、Unified CVPでは、エージェントがコール
を終了すると、コール調査を送信するように内

部的にコールが指示されます。このオプション

では、ポストコール調査のダイヤル番号を入力

して、ダイヤルされた番号のパターンを [通話
中調査のダイヤル番号]に関連付けることがで
きます。

リモートサイトの場合、サイトがVRU PGに設
定されていると、ポストコール調査を選択す

ることができます。

ペリフェラルゲートウェイ設定ツールを使用してマ

ルチチャネルマシンにペリフェラルを設定し、外部

マルチチャネルマシンをシステムインベントリに

追加した場合、次のマルチチャネルルーティング

タイプを使用できます。

Packaged CCE管理
201

Packaged CCE管理

ダイヤル番号の追加および保守



説明必須ですか？フィールド

• [SocialMiner]：SocialMinerから発信され、エー
ジェント要求によってカスタマーと対話する

エージェントにルーティングされる着信番号に

は、このオプションを選択します。

•エンタープライズチャットおよび電子メール：
エンタープライズチャットおよび電子メール

から発信され、Webチャットによって顧客と対
話するエージェントにルーティングされるダイ

ヤル番号文字列に対して、このオプションを選

択します。

• [マルチチャネルサードパーティ（3rd Party
Multichannel）]：サードパーティ製アプリケー
ションから発信され、電子メールまたはネット

ワークのチャットが顧客と対話するエージェン

トにパスを指定したダイヤル番号文字列にこの

オプションを選択します。

ペリフェラルゲートウェイ設定を使用したペリフェ

ラルの設定については、 Cisco Packaged Contact
Center Enterprise機能ガイド（https://www.cisco.com/
c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
tsd-products-support-series-home.html）を参照してく
ださい。
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説明必須ですか？フィールド

ダイヤル番号に関連付けられるメディアルーティン

グドメイン。メディアルーティングドメイン

（MRD）は、メディアに対する要求がどのように
ルーティングされるかを計画します。システムは、

例えば音声または電子メールのように、特定の通信

メディアに関連付けられているエージェントにコー

ルをルーティングします。[ルーティングタイプ
（Routing Type）]の選択によって、このフィールド
に表示される内容が決まります。

• [ルーティングタイプ（Routing Type）]が [外部
音声（External Voice）]、[内部音声（Internal
Voice）]、または [アウトバウンド音声
（Outbound Voice）]の場合、[メディアルーティ
ングドメイン（Media Routing Domain）]は
Cisco_Voiceで、これは変更できません。

• [ルーティングタイプ（Routing Type）]が [マル
チチャネル（Multichannel）]の場合、[虫眼鏡
（magnifying glass）]アイコンをクリックして、
[メディアルーティングドメインを選択（Select
Media Routing Domain）]ポップアップウィンド
ウを表示します。

Noメディアルーティング

ドメイン（Media
Routing Domain）

ドロップダウンメニューを使用し、このダイヤル番

号文字列にマップする有効なコールタイプを選択し

ます。ダイヤル番号をコールタイプと関連付けるこ

とで、ルーティングが適切になり、レポーティング

に影響を与えます。デフォルトは、概要 >コール設
定 >その他で設定します。

さまざまなコールタイプを選択するには、以下の手

順を実行します。

• [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリッ
クし、[コールタイプの選択（Select Call Type）]
ポップアップウィンドウを表示します。

•行をクリックして選択し、一覧を閉じます。

いいえコールタイプ（Call
Types）
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説明必須ですか？フィールド

ルーティングタイプがポストコール調査

の場合、PCS対応のダイヤル番号パターン
フィールドが表示されます。

（注）

1つまたは複数のダイヤルされた番号のパターンを
入力して、コール番号文字列フィールドに入力され

たポストコール調査のダイヤル番号へのコールを

転送することができます。

このフィールドでは、スペースを含まないコンマ区

切りリストを含め、最大 512文字を使用することが
できます。英数字と特殊文字の両方がサポートされ

ます。

いいえPCS対応のダイヤル番号
パターン

ルーティングタイプが外部音声の場合、

着信音ファイルフィールドが表示されま

す。

（注）

ユーザ定義のダイヤル番号に最大文字数 256文字の
カスタム呼出音のファイル名を入力します。

いいえ着信音メディアファイル

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして一覧画面に戻ります。正常に作成されたことがメッセージで表
示されます。

設定されたダイヤル番号は、インベントリに展開されている Unified CVPマシンに同期されま
す。同期に失敗すると、デバイス同期アラートアイコンがリスト画面の右上にあるステータス

バーに表示されます。アイコンをクリックすると、手動同期が実行されます。デバイス同期喪

失アラート（14ページ）を参照してください

複数のダイヤル番号の着信音メディアファイルの追加および更新

複数のダイヤル番号の着信音ファイルを一度に追加または編集することができます。着信音の

ファイル名を追加または更新するには、ダイヤル番号を外部音声タイプにする必要がありま

す。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 ダイヤル番号タブをクリックします。
[一覧]ウィンドウに、設定されているダイヤル番号が表示されます。

ステップ 3 複数のダイヤル番号の着信音のファイル名を追加または更新するには、外部音声タイプのダイ
ヤル番号に関連付けられているチェックボックスをオンにします。
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ステップ 4 編集 >着信音メディアファイルをクリックします。
ダイヤル番号文字列の詳細の編集ポップアップウィンドウが表示されます。

ステップ 5 着信音ファイルで、カスタム呼出音のファイル名を入力します。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。

ルートパターン

ルートパターンは、数字列（アドレス）と接続先デバイスへのコールまたはデバイスのグルー

プへのコールを指定する関連番号操作セットから構成されます。ルートパターンにより、柔軟

なネットワーク設計が可能になります。

ルートパターンの検索

ルートパターンの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供します。

[検索]フィールドの [ + ]アイコンをクリックすると、ポップアップ画面が開きます。この画面
で以下を実行します。

•検索するルートパターン、説明、または宛先の文字列を入力します。

•パターンタイプを選択します。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます。（サイトは OR検索
です。）

• [発信者に送信]が有効になっている場合に選択します。

• [RNAタイムアウト]が設定されている場合に選択します。

サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ使用できます。（注）

ルートパターンの追加および管理

以下の手順では、ルートパターンを追加する方法について説明します。ルートパターンの管

理については、オブジェクトの更新およびオブジェクトの削除を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 ルートパターンタブをクリックします。

ステップ 3 新しいルートパターンページを開くには、新規をクリックします。

ステップ 4 次のフィールドに入力します。
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説明必須です

か？

フィールド

新しいルートパターンの名前を入力します最大長は 24文字
です。有効な入力文字は、英数字、ピリオド（.）、感嘆符
（!）、アスタリスク（*）、およびオプションでより大きい
（>）を末尾に使用することができます。最初の文字は英数
字にする必要があります。

〇ルートパターン

ルートパターンの説明を入力します。

ネイティブ文字セットを参照してください。

いいえ[説明
（Description）]

デフォルトでメインが表示されます。

ルートパターンサイトを検索して選択します。

-サイト

ドロップダウンリストから、該当するパターンのタイプを選

択します。

〇パターンタイプ

SIPサーバグループまたは FQDNの選択：

1. このフィールドをクリックすると、SIPサーバグループ
の追加ポップアップウィンドウが表示されます。選択し

たサイトとパターンタイプに基づいて、SIPサーバグ
ループの一覧がポップアップウィンドウに表示されま

す。SIPサーバグループは、着信の設定>ルートの設定>
SIPサーバグループで構成されています。

2. 一覧から SIPサーバグループを検索して選択します。

〇[接続先
（Destination）]

発信される前に通知先が呼出音をかける秒数を入力します。

範囲は 5～ 60秒です。
いいえRNAタイムアウト

このチェックボックスをオンにして、発信者に送信するコー

ルを設定します。

発信者への送信は、Cisco仮想音声ブラウザ ( vru)
用のvruパターンタイプを選択した場合には適用さ
れません。

（注）

いいえ発信元への送信

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

ロケーションの設定

ロケーション機能は、中央オフィスまたは本社にコールをルーティングするのではなく、ロー

カルブランチオフィスで対応可能なエージェントまたは IVRのコールをルーティングするた
めに使用されます。
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ロケーションは、一元化されたコール処理システムにコールアドミッション制御を実装するた

めに使用します。集中コール処理システムでは、単一の Cisco Unified Communications Manager
クラスタが、IPテレフォニーネットワーク上のすべての場所に対してコール処理を提供しま
す。コールアドミッション制御では、ロケーション間のリンクで音声およびビデオ通話に使用

できる帯域幅の量を制限することにより、音声の品質およびビデオの可用性を調整することが

できます。

必要な場所がCisco Unified CommunicationsManager（CUCM）で設定されている場合は、Packaged
CCEで同期オプションを使用して CUCMからロケーションを取得することができます。この
オプションでは、ユニファイドコミュニケーションマネージャサーバを選択して、ロケーショ

ンルーティングコードを抽出することができます。次に、イングレスルータを割り当てて、

コール発信元と後続のルーティングを識別することができます。

Packaged CCEでは、新しい場所を作成したり、位置情報を追加したりすることもできます。

ロケーションの検索

ロケーションページの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供します。

[検索]フィールドの [ + ]アイコンをクリックすると、ポップアップ画面が開きます。この画面
で以下を実行します。

•検索するロケーション名や説明の文字列を入力します。

•ゲートウェイの IPアドレスとホスト名を入力します。検索では大文字と小文字が区別さ
れません。また、部分的な一致はサポートされません。

•サイトを入力します。検索では大文字と小文字が区別されません。また、部分的な一致は
サポートされません。

ロケーションの設定の追加および管理

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 [場所（Locations）]タブをクリックします。

ステップ 3 [新規（New）]をクリックします。

ステップ 4 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

ロケーションの名前を入力し

ます。

はい場所の名

ロケーションの説明を入力し

ます。

ネイティブ文字セットを参照

してください。

なし[説明（Description）]
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説明必須ですか？フィールド

通知先デバイスへのコールの

ルーティング用に ICMラベル
に追加される一意のロケー

ションコード。ロケーション

のプロパティ（209ページ）を
参照してください。

はいロケーションコード

サイトのロケーション

設定されているサイトは、サ

イトフィールドに一覧表示さ

れます。

サイトを追加するには、サイ

トフィールドで適切なチェッ

クボックスをオンにします。

非対応

このロケーションにゲート

ウェイを追加する場合に必要

となります。

サイト

ロケーションに関連付けられ

ているゲートウェイ。

ゲートウェイを以下のロケー

ションに関連付けるには、以

下を実行します。

1. [+]アイコンをクリックし
ます。

ゲートウェイの追加ポッ

プアップウィンドウが開

き、ゲートウェイの一覧が

表示されます。

2. ドロップダウンリストか
らゲートウェイを選択しま

す。一覧の検索機能を

使って一覧を閲覧します。

非対応

ロケーションのサイトを選択

する場合に必要です。

ゲートウェイ

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

ロケーション情報の同期

ロケーションの同期は、ユーザ始動型タスクです。単一の同期操作は、始動されるとバックグ

ラウンドで実行されます。システムは設定時に選択したすべての Unified CMサーバのロケー
ション情報を始動時に同期およびマージします。

同期操作を完了するには、以下を実行します。
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•システムが Unified CMデータベースからロケーションデータを取得します。

•取得されたデータは、システムによって既存の場所データにマージされます。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 [場所（Locations）]タブをクリックします。

ステップ 3 同期ボタンをクリックします。
同期場所ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 4 CUCMパブリッシャの選択ドロップダウンリストから、Unified CMサーバを選択します。

ステップ 5 [同期（Sync）]をクリックします。
同期された場所が [一覧]ウィンドウに表示されます。

次のタスク

ロケーションルーティングコードを追加して、該当するサイトとゲートウェイを必要なロ

ケーションに関連付けることができます。

ロケーションのプロパティ

ロケーションプロパティ機能には、ロケーションルーティングコードを配置するためのオプ

ションが含まれています。ロケーションプロパティの設定は、設定されているすべての場所に

適用されます。

ルーティングコードをネットワーク VRUラベルの先頭に、ネットワーク VRUラベルと関連
付け IDの中間に配置するか、またはルーティングコードを挿入しないことを選択することが
できます。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 [場所（Locations）]タブをクリックします。

ステップ 3 [プロパティ（Properties）]リンクをクリックします。
プロパティポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 4 ロケーションルーティングコードの挿入オプションを選択します。

次のオプションがあります。

•ネットワーク VRUラベルと相関 ID間のサイト IDを挿入します。

•ネットワーク VRUラベルの先頭のサイト IDを挿入します。

•ルーティングコードは挿入しないでください。
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ネットワークVRUラベルと相関 IDの間にルーティングコードを挿入するオプションがデフォ
ルトで選択されています。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして [一覧（List）]ウィンドウに戻ります。

次のタスク

ルーティングコードの挿入の設定を変更した後で、ルーティングパターンと、ロケーション

に関連付けられた VVBトリガを再作成する必要があります。

SIPサーバグループ

SIPサーバグループを追加して、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）で SIP動的ルー
ティングを実行することができます。

SIPサーバグループは、1つ以上の宛先アドレス（要素）で構成され、サーバグループドメイ
ン名で識別されます。このドメイン名は、完全修飾ドメイン名（FQDN）としても認識されま
す。

サイト固有の SIPサーバグループの設定は、インベントリに存在する対応サイトのすべての
Unified CVPに更新されます（Packaged CCE 2000エージェント展開のシステムインベントリ
を参照）。

（注）

関連トピック

SIPサーバグループの検索（210ページ）
SIPサーバグループの追加および管理（211ページ）
SIPサーバグループのプロパティ（213ページ）

SIPサーバグループの検索

SIPサーバグループツールの [検索]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を提供します。

SIPサーバグループツールの検索フィールドの右側にある+アイコンをクリックします。ポッ
プアップウィンドウで、以下を実行することができます。

•名前または説明での検索を行います。

•スペースで区切ると、複数のサイト名を入力することができます（サイトは OR検索で
す）。

•サーバタイプを選択します。

•要素のホスト名または IPアドレスを入力します。検索では大文字と小文字が区別されま
せん。また、部分的な一致はサポートされません。
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サイト別検索は、リモートサイトが設定されている場合にのみ使用できます。（注）

SIPサーバグループの追加および管理

以下の手順では、SIPサーバグループを追加する方法について説明します。SIPサーバグルー
プの管理の詳細については、オブジェクトの更新およびオブジェクトの削除を参照してくだ

さい。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 SIPサーバグループタブをクリックします。

ステップ 3 新規をクリックして、新しいSIPサーバグループページを開きます。

ステップ 4 [一般（General）]タブで、次のフィールドに入力します。

説明必須です

か？

フィールド

SIPサーバグループの完全修飾ドメイン名（FQDN）

最長 128文字の有効なFQDNである必要があります。大文字
および小文字の英数字、アンダースコア [_]、およびピリオ
ド [.]の組み合わせを含めることができます。

〇ドメイン名のFQDN

255文字以内で、SIPサーバグループに関する説明を入力し
ます。

ネイティブ文字セットを参照してください。

いいえ[説明
（Description）]

グループのサイトを選択します。

デフォルトでメインが表示されます。

リモートサイトを選択するには、以下を実行します。

1. 虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されたサイト一覧
を表示します。

2. 必要なサイトを選択します。

-サイト
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説明必須です

か？

フィールド

グループのタイプを選択します。

ドロップダウンリストから、次のオプションのいずれかを選

択します。

• VRU：Ciscoの仮想化音声ブラウザ（VRU）、Cisco
Unified SIPプロキシ（CUSP）、およびVRUゲートウェ
イデバイス向け。

•エージェント：Cisco Unified Communications Manager
（CUCM）および CUSPデバイス向け。

•外部：イングレスゲートウェイおよびCUSPデバイス向
け

はいタイプ

ステップ 5 メンバータブをクリックします。

a) [+]アイコンをクリックします。
グループメンバーの追加ポップアップウィンドウが開き、一般タブで選択したサイト

およびタイプに基づいて設定されたデバイスのホスト名または IPアドレスが表示されま
す。

別のサイトに設定されているデバイスを検索するには、サイトドロップダウン

リストからサイトを選択します。

（注）

b) グループメンバーの追加ポップアップウィンドウから 1つまたは複数のデバイスを選択
します。

選択したデバイスがグループメンバー一覧テーブルのリストに表示されます。

c) 以下のフィールドに適切な値を入力します。

説明必須です

か？

フィールド

サーバグループの他の要素に関連する要素のプライオリ

ティ。サーバがプライマリサーバまたはバックアップサー

バのどちらであるかを指定します。プライマリサーバは 1
と指定します。範囲は 1～ 2147483647です。

〇プライオリティ

サーバグループの他の要素に関連する要素の重み。プライ

オリティグループのサーバに要求を送信する頻度を指定し

ます。範囲は 10～ 2147483647です

〇重量

サーバグループの要素のポート番号。デフォルト値は5060
です。範囲は 1～ 65535です

可[ポート
（Port）]

セキュリティで保護された接続のリスニングポート。範囲

は 1～ 65535です
いいえセキュアポー

ト
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ステップ 6 [保存（Save）]をクリックして一覧画面に戻ります。正常に作成されたことがメッセージで表
示されます。

SIPサーバグループのプロパティ

SIPサーバグループのプロパティでは、SIPサーバグループの要素と SIPサーバグループの間
のハートビートメッセージを交換するハートビートパラメータを設定します。

SIPサーバグループのプロパティの設定により、すべてのサイトのすべての SIPサーバグルー
プのグローバル設定が形成されます。

（注）

エンドポイントハートビート間隔の上下移動は、2つのハートビートの間隔ですが、同じエン
ドポイントに対するハートビートの間隔ではありません。この方法では CPU使用率の問題が
発生する可能性があるため、SIPサーバグループは、特定の間隔で起動や、すべての要素への
ハートビートの送信は行いません。また、多くのエンドポイントのハートビートを追跡するに

は、より多くのリソースが必要です。例えば、すべてのSIPサーバグループ間で合計 3つの要
素がある場合、30000 ms（30秒）間隔で各要素に事前にハートビートを送信するには、エンド
ポイントのハートビート間隔を 10000 ms（10秒）に設定する必要があります。現在停止して
いる要素が変化し、ハートビート間隔もこれに応じて変化することがあるため、事後対応モー

ドでは未確定性が増します。要素が稼働中のときに pingをオフにするには、増加間隔をゼロ
に設定します（事後対応型 ping）。要素が停止中のときに pingをオフにするには、減少間隔
をゼロに設定します（事前対応型ping）。要素が稼働中または停止中のいずれかのときにping
するには、両方の間隔をゼロより大きくします（適応型 ping）。

（注）

SIPサーバグループのプロパティの更新

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定を選択します。

ステップ 2 SIPサーバグループタブをクリックします。

ステップ 3 [プロパティ（Properties）]リンクをクリックします。
SIPサーバのプロパティウィンドウが開き、SIPサーバグループのプロパティを設定すること
ができます。

ステップ 4 以下の値のいずれかを更新します。
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範囲または検証デフォルト説明フィールド

[有効（Enabled）]また
は [無効（Disabled）]
です。

有効（Enabled）

（オン）

チェックボックスをオ

ンにして、ハートビー

トメカニズムを有効に

します。

このオプションが有効

な場合にのみ、ハート

ビートのプロパティは

編集できます。

サーバグ

ループに含

まれていな

いエンドポ

イントは、

ハートビー

トメカニズ

ムを使用で

きません。

（注）

[エンドポイントへの
ハートビートの使用

（Use Heartbeats to
Endpoints）]

1～ 53宛先を到達不要とマー

キングする前に失敗し

たパルスの数。

到達不能ステータスの

ために失敗したハート

ビート数

100～ 3000800ミリ秒ハートビートがタイム

アウトするまでの時間

（ミリ秒）。

ハートビートタイムア

ウト

0～ 36000005000ミリ秒起動中のエンドポイン

ト（ステータス）を

ハートビートするため

の ping間隔。

エンドポイントハート

ビート間隔の増加

0～ 36000005000ミリ秒停止中のエンドポイン

ト（ステータス）を

ハートビートするため

の ping間隔。

エンドポイントハート

ビート間隔の減少

0～ 655355067ハートビートローカル

ソケットリッスン

ポート。ハートビート

への応答は、エンドポ

イントによって CVP
のこのポートに送信さ

れます。

[ハートビートローカ
ルリッスンポート

（Heartbeat Local
Listen Port）]

Packaged CCE管理
214

Packaged CCE管理

SIPサーバグループのプロパティの更新



範囲または検証デフォルト説明フィールド

オプションまたは
PING

OPTIONSハートビート SIPメ
ソッド。

PINGは代替
手段です

が、一部の

SIPエンドポ
イントは

PINGを認識
せず、まっ

たく応答し

ません。

（注）

[ハートビート SIPメ
ソッド（Heartbeat SIP
Method）]

UDPまたは TCPUDP輸送中、サーバグルー

プのハートビートは

UDPまたは TCPソ
ケット接続で実行され

ます。CVPサーバが到
達不能になったり、

サーバグループで発生

したコールバックの

オーバーロードが発生

した場合、この要素は

UDPと TCPの両方の
転送で停止中とマーク

されます。要素が再び

稼働中になると、UDP
と TCPの両方でルー
ティング可能になりま

す。

TLSトラン
スポートは

サポートさ

れていませ

ん。

（注）

[ハートビート転送タ
イプ（Heartbeat
Transport Type）]
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範囲または検証デフォルト説明フィールド

1～ 128文字。

0～ 9とカンマを使用
します。

503、480、600受信すると、応答コー

ドを使用して要素に

オーバーロードとマー

キングされます。複数

のコードがある場合

は、カンマ区切りの一

覧で表示されます。オ

プションメッセージが

要素に送信されます。

応答コードを受信する

と、この要素はオー

バーロードとマーキン

グされます。

[オーバーロード応答
コード（Overloaded
Response Codes）]

有効なホスト名、最大

128文字。
cvp.Cisco.comハートビート要求

（SIPオプション）に
使用する連絡先ヘッダ

のホスト名。指定した

値は、ハートビート

メッセージの連絡先

ヘッダ名に追加されま

す。そのため、ハート

ビートへの応答には、

ゲートウェイトランク

の使用率情報が含まれ

ます。

[オプションオーバー
ライドホスト

（Options Override
Host）]

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

コールタイプ（Call Types）

[コールタイプ（call types）]は、コールを分類します。システムは、 [コールタイプ（call
types）]に基づき、最終的に適切な接続先にコールを送信するルーティングスクリプトにダイ
ヤル番号をマッピングします。レポートのニーズを満たすために作成する必要がある [コール
タイプ（call types）]を考慮し、提供するコール処理のタイプごとに個別の [コールタイプ（call
types）]を設定します。

例えば、次のコールタイプを作成することができます。

•エージェントが応答したコール

• VRUで放棄されたコール

•エージェントが応答しない場合に再ルーティングするコール
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•転送されるコールおよび電話会議になるコール

•アウトバウンドオプションのコール

•スーパーバイザの支援を必要とするコール

関連トピック

コールタイプの追加および保守（217ページ）
ダイヤル番号（Dialed Numbers）（195ページ）

コールタイプの追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルート設定に移動します。

ステップ 2 コールタイプタブをクリックします。

ステップ 3 [新規（New）]をクリックして [新規コールタイプ（NewCall Type）]ウィンドウを開きます。

ステップ 4 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を
入力します。この名前はシステム内のコールタ

イプの間で一意である必要があります。

はい[名前（Name）]

255文字以内で、コールタイプに関する説明を入
力します。

ネイティブ文字セットを参照してください。

いいえ[説明（Description）]

この値は、レポートの中で使用され、しきい値の

時間内に応答されたコールのパーセンテージを表

示し、エージェントが目標を達成しているかどう

かが確認できます。このフィールドのデフォルト

は、コールの設定 >その他 >グローバルで設定
されたシステムデフォルト値になります（グロー

バル（242ページ）を参照）。

他のサービスレベルしきい値を選択するには、

秒単位の値（0～2、147、483、647）を入力しま
す。

いいえサービスレベルしきい値

（Service Level
Threshold）
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説明必須ですか？フィールド

システムソフトウェアがサービスレベルを計算

する方法を指定します。このフィールドのデフォ

ルトは、コールの設定 >その他 >グローバルで
設定されたシステムデフォルト値になります（グ

ローバル（242ページ）を参照）。このコールタ
イプのシステムデフォルトを無効にするには、

ドロップダウンメニューから他のオプションの

いずれかを選択します。

•放棄コールを無視する：サービスレベルの
計算から放棄呼を除外するには、このオプ

ションを選択します。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理
（Abandoned Calls have Negative Impact）]：
サービスレベルのしきい値の時間内で応答

されたコールのみを処理済みコールとしてカ

ウントする場合は、このオプションを選択し

ます。サービスレベルは、サービスレベル

時間内に放棄されたコールによって、マイナ

スの影響を受けます。

•放棄コールをプラスの影響として処理する：
サービスレベルのしきい値の時間内に放棄

されたコールを応答済みコールとして考慮す

るには、このオプションを選択します。放棄

呼は、サービスレベルにプラスの効果をも

たらします。

いいえサービスレベルタイプ

（Service Level Type）
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説明必須ですか？フィールド

バケット間隔は、コールタイプレポートに表示

され、異なる時間間隔で応答されたコールと放棄

されたコールの数を表示します。

このコールタイプに関連付けられているバケッ

ト間隔を設定します。

このフィールドのデフォルトは、コールの設定>
その他>グローバルで設定されたシステムデフォ
ルト値になります（グローバル（242ページ）を
参照）。

異なる [バケット間隔（Bucket Interval）]を選択
するには、次の操作を行います。

•虫眼鏡アイコンをクリックし、[バケット間
隔の選択（Select Bucket Interval）]を表示し
ます。

•行をクリックしてバケット間隔を選択し、一
覧を閉じます。

-バケット間隔（Bucket
Interval）

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。正常に作成されたことがメッセー
ジで表示されます。

拡張コール変数（Expanded Call Variables）

コールはシステムを移動する際に、データを運ぶことができます。この拡張コール変数データ

と呼ばれるデータは、コールに組み込まれ、エージェントデスクトップ上でエージェントから

確認できます。 ECCの変数は、ECCのペイロードでも渡されます。拡張コール変数のデータ
は、エージェントと発信者とのやりとりを支援できます。

拡張コール変数は、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）、Unified CCEスクリプティン
グ、またはコール転送中エージェントによって設定、更新されます。

•コールが VRU処理のために Unified CVPにあるときは、コールコンテキストは Unified
CVPと Unified CCEとの間で交換されます。

•コールがエージェント側にあるときは、コールコンテキストはデスクトップとUnifiedCCE
との間で交換されます。

これは 2種類の交換であることに注意してください。ある状況では拡張コール変数データは
Unified CVPまたはエージェントデスクトップから Unified CCEに送信され、別の状況では、
データは Unified CCEによってスクリプト設定に基づいて Unified CVPまたはエージェントデ
スクトップに送信されます。
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組み込み拡張コール変数は、[拡張コール変数の編集（Edit Expanded Call Variable）]ウィンド
ウ上の [組み込み（BuiltIn）]チェックボックスにより識別されます。これらの拡張コール変数
は削除できません。特定のサイジング制約に従う新しい拡張コール変数を作成できます。

Packaged CCE 4000および 12000エージェントの導入の場合、ECC変数の一覧については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-customer-voice-portal/
products-installation-and-configuration-guides-list.htmlの Cisco Unified Customer Voice Portalコン
フィギュレーションガイドを参照してください。

関連トピック

拡張コール変数の追加および保守（222ページ）
拡張コール変数のサイジング（225ページ）

ECCペイロード

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。

CTIクライアントに対する ECCペイロードの場合、サイズ制限は 2000バイトとなり、ECC変
数名のために追加の 500バイトがあります。他のインターフェイスとは異なり、CTIメッセー
ジには、ECCの変数名が含まれています。

特定の状況では、主に APIを使用すると、CTIサーバメッセージサイズの制限を超える ECC
ペイロードを作成する場合があります。このような ECCペイロードをクライアント要求で使
用すると、その要求は CTIサーバによって拒否されます。このような ECCペイロードの OPC
メッセージの場合、CTIサーバはECCデータなしでメッセージを送信します。この場合、「CTI
サーバは、オーバーフロー状態になったために ECC変数を転送できませんでした」というイ
ベントがログに記録されます。

（注）

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。TCDとRCDは、通話中に対象範囲を持つ
ECCペイロードの IDを記録します。ECCPayloadID変数には、現在対象範囲を持つ ECCペイ
ロードの IDが含まれています。

デフォルトの ECCペイロードのみを使用するソリューションでは、ECCペイロードまたは
2500バイトの CTIメッセージサイズ制限の 2000バイト制限を超える ECC変数は作成されま
せん。
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Packaged CCE 2000エージェント展開では、ネットワーク VRUのデフォルトの ECCペイロー
ドのみが使用可能です。

（注）

別の ECCペイロードを作成した場合、システムは ECC変数の作成時に 2000バイト制限の確
認を行いません。システムはECCペイロードには割り当てずに、ECC変数を作成します。ECC
ペイロードツールを使用して、新しい ECC変数を適切な ECCペイロードに割り当てます。

ECCペイロードを作成して変更するには、Configuration Manager >一覧ツール >拡張コール
変数ペイロード一覧ツールを使用します。Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エー
ジェント展開では、Configuration Manager内の Network VRU Explorerツールを使用して、ネッ
トワーク VRUに ECCペイロードを割り当てることができます。

デフォルトの ECCペイロード

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。このソリューションは、上書きされない限り、デ

フォルトのペイロードを使用します。

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。

デフォルトのペイロードを削除することはできません。ただし、そのメンバーを変更すること

はできます。

（注）

アップグレード中に、システムが最初に既存の ECC変数をデフォルトのペイロードに移行す
る場合、CTIメッセージサイズの制限は確認されません。メンバー名が、CTIクライアントに
対して ECCペイロードに割り当てられている追加の 500バイトを超える場合があります。デ
フォルトのペイロードが制限を超過していないことは、拡張コール変数ペイロード一覧ツール

内の CTIメッセージのサイズカウンターを手動で確認します。デフォルトのペイロードが制
限を超える場合は、制限に合わせて変更します。

重要

新規インストールでは、デフォルトのペイロードに、定義済みのシステム ECC変数が含まれ
ます。アップグレードの際、開始リリースが ECCペイロードをサポートしているかどうかに
よって、デフォルトのペイロードの内容が異なります。

• ECCペイロードはサポートされていない場合：アップグレード中に、スクリプトが、既
存の ECC変数をデフォルトのペイロードに追加します。

• ECCペイロードがサポートされている場合：アップグレードでは、デフォルトのペイロー
ドの既存の定義が転送されます。
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ソリューションに、ECCペイロードをサポートしていない以前のリリースからの PGが含まれ
ている場合、常にルータがデフォルトのペイロードを PGに送信します。PGは、デフォルト
のペイロードを適切に処理することができます。

（注）

ECCペイロードノード

ECCペイロードノードは、オブジェクトパレットの全般タブから利用できます。

図 1 :ペイロードアイコン

このノードを使用して、スクリプトの以下の範囲を対象とするECCペイロードを変更します。
あるECCペイロードを選択すると、すべての非VRU操作の適用範囲が変更されます。ECCペ
イロードは、ペイロードのエンタープライズ名または IDによって静的あるいはダイナミック
に選択することができます。

拡張コール変数の追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >ルートの設定 >拡張コール変数 に移動して、拡
張コール変数の一覧を開きます。

ウィンドウは、拡張コール変数が使用するバイト数を追跡します。この数は、システム合計お

よび CTIサーバ合計に対して測定されます。

ステップ 2 新規をクリックして、新しい拡張コール変数ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

拡張コール変数の名前で、ユーザにより

付加されます。フィールドには 32文字ま
で入力できます。（この最大値には、user
の 4文字が含まれます）。

はい[名前（Name）]

255文字以下で拡張コール変数の説明を入
力します。入力する文字に制限はありま

せん。

ネイティブ文字セットを参照してくださ

い。

いいえ[説明（Description）]
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説明必須ですか？フィールド

値で使用できる文字の最大数を指定しま

す。これは、拡張コール変数の値に保存

されます。範囲は 1～ 210文字です。

はい最大長（Max Length）

このチェックボックスは、拡張コール変

数がスカラであることを示すために、デ

フォルトではオフになっています。スカ

ラではなく、配列として拡張コール変数

を設定するには、このチェックボックス

をオンにします。

いいえ配列（Array）

このフィールドは、[配列（Array）]がオ
ンになっている場合に表示されます。こ

れを使用して、配列の要素の最大数（1〜
255）を示します。

いいえ最大配列サイズ（Maximum
Array Size）

このチェックボックスをチェックすると、

拡張コール変数が現在有効であることを

示します。変数はスクリプトで実行でき、

エージェントデスクトップに表示されま

す。

いいえイネーブル

このチェックボックスをオンにすると、

この拡張コール変数のデータが履歴デー

タベースの具体的には Termination Call
Detail（TCD）および Route Call Detail
（RCD）テーブルに書き込まれます。コー
ル変数データの格納数が多すぎると、履

歴データベースのパフォーマンスが低下

する可能性があることに注意してくださ

い。固定コール変数だけが履歴データに

書き込まれます。非固定変数は、ルーティ

ングスクリプトで使用できますが、デー

タベースには書き込まれません。

いいえ永久的（Persistent）

このチェックボックスは表示専用で、既

存の組み込みまたはカスタム拡張コール

変数の編集時に表示されます。[新規拡張
コール変数（New Expanded Call Variable）]
ウィンドウには、このチェックボックス

が含まれません。

—Cisco提供

この表示専用フィールドには、システム

に拡張コール変数を保存するのに必要な

バイト数が表示されます。

—必要なバイト数（有効な場

合）（Bytes Required (if
enabled)）
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説明必須ですか？フィールド

この表示専用フィールドは、上記の [必要
なバイト数（Bytes Required）]に似ていま
すが、CTIサーバに適用されます。CTI
サーバでは、必要なバイト数に拡張コー

ル変数名の長さが含まれています。

—CTIサーバで必要なバイト数
（有効な場合）（Bytes
Required in CTI Server (if
enabled)）

この表示専用フィールドは、すべての拡

張コール変数が使用するバイト数の現在

の合計値を保持します。

許容される最大値は、ECCペイロード毎
に 2000バイトです。

—有効な変数に必要な合計バイ

ト数：#/2000バイト使用済み
(残り #バイト）（Total Bytes
Required for Enabled
Variables: # of maximum 2000
bytes (# bytes remaining)）

この表示専用フィールドは、CTIサーバ内
のすべての拡張コール変数が使用するバ

イト数の現在の合計値を保持します。

許容される最大制限は、ECCペイロード
毎に 2000バイトで、そのペイロードに
ECC変数名を追加するための 500バイト
が追加されています。

—CTIサーバ内の有効な変数に
必要な合計バイト数：#/2500
バイト使用済み(残り #バイ
ト）（Total Bytes Required for
Enabled Variables: # of
maximum 2000 bytes (# bytes
remaining)）

ステップ 4 拡張コール変数を [保存（Save）]し、一覧ウィンドウに戻ります。ここで、スクリプトが正常
に作成されたことを示すメッセージが表示されます。

次のタスク

新しい ECC変数は、使用する前に ECCペイロードに追加する必要があります。

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。

（注）

ECCペイロードの定義

ECCペイロードは拡張コール変数ペイロード一覧ツールで作成および変更が可能です。

変更を保存した場合にのみ、ECCペイロードが 2000バイト制限を超えないことが確認されま
す。メンバータブのカウンターには、選択されたすべてのメンバーが現在のサイズであるかど

うかだけが表示されます。これは情報提供のみであり、制限の実施は行われません。変更の保

存試行時にこの制限が適用されます。

（注）
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ECCペイロードを定義するには、ECCペイロードを作成してからそのメンバーを追加します。

手順

ステップ 1 Configuration Managerで、ツール >一覧ツール >拡張コール変数リストを選択します。

ECCペイロード一覧ウィンドウが開きます。

ステップ 2 取得するをクリックして、ECCペイロードの追加を有効化します。

ステップ 3 [追加（Add）]をクリックします。

属性プロパティのタブが表示されます。

ステップ 4 属性プロパティタブで入力を行います。プロパティタブの詳細については、属性プロパティ
タブの一覧ツールオンラインヘルプを参照してください。

ステップ 5 メンバータブで、追加をクリックします。

既存のすべての ECC変数を一覧表示するダイアログボックスが開きます。

ステップ 6 ECCペイロードのメンバーを選択して、OKをクリックします。

ECC変数のサイズのカウンターが 2000バイトを超えていないことを確認します。CTIクライ
アントにアクセスするECCペイロードの場合は、CTIメッセージサイズカウンターが 2500バ
イトを超えないことを確認してください。

ステップ 7 [保存（save）]をクリックして変更を適用します。

拡張コール変数のサイジング

拡張コール変数を使用すると、PG、ルータ、およびロガーの帯域幅に影響を与えます。[拡張
コール変数の一覧（Expanded Call Variables List）]、[追加（Add）]、および [編集（Edit）]ウィ
ンドウは、システムの最大値と比較して拡張コール変数が消費している領域を追跡します。

Unified Contact Center内での各 ECCペイロードのすべての ECC変数の占有許容領域の最大
量は、2000バイトを超過することはできません。

Unified CCE内の各拡張コール変数は、次の式を用いて計算されます。

•スカラの場合：5 + Maximum_Length

•配列の場合：5 + (1 + Maximum_Length) * (Maximum_Array_Size)

CTIサーバ内での各 ECCペイロードのすべての ECC変数の占有許容領域の最大量は、2500バ
イトを超過することはできません。許容される制限は、ECCペイロード毎に 2000バイトで、
そのペイロードに ECC変数名を追加するための 500バイトが追加されています。CTIサーバ
内の各拡張コール変数は、次の式を用いて計算されます。

•スカラ変数の場合、サイズは、名前（Name）の長さ +最大長（Maximum Length）+ 4で
す。
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•配列変数の場合、サイズは、（名前（Name）の長さ +最大長（Maximum Length）+ 5）X
最大配列サイズ（Maximum Array Size）です。

IVR設定
IVR設定ページでは、ネットワーク VRUのスクリプトおよびファイル転送を設定することが
できます。

ネットワーク VRUスクリプト（Network VRU Scripts）

すべてのコールがエージェントに直接送信されるわけではありません。その一部は、エージェ

ントに送信される代わりに、または前に、音声応答装置（VRU）に送信されます。Packaged
CCEの展開では、VRUは Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）です。個々のコー
ルの処理を行う方法について Unified CVPに指示を与えるには、ネットワーク VRUスクリプ
トを設定する必要があります。Unified CVPマイクロアプリケーション機能を使用します。

6つの Unified CVPマイクロアプリケーションタイプがあります。

• Play Media（PM）：welcome.wavやエージェントの挨拶などのメディアファイルを取得
し、再生します。

• Play Data（PD）：数字、文字、時刻、通貨などの各種のデータを取得し、再生します。

• Get Digits（GD）：メディアファイルを再生し、発信者から番号を取得します。

• Menu（M）：メディアメニューファイルを再生し、発信者から 1つの電話キーパッド入
力を取得します。

• Get Speech（GS）：Packaged CCEに「GS,Server,V」スクリプトが提供され、[ネットワー
ク VRUスクリプトの一覧（List of Network VRU Scripts）]に表示されます。

• Capture：さまざまなポイントで、現在のコールのデータの保存をトリガできます。

関連トピック

Packaged CCEルーティングスクリプトから VRUスクリプトへのアクセス

ネットワーク VRUスクリプトの追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コール設定 > IVR設定 >ネットワーク VRUスクリプトを選択し
て、ネットワーク VRUスクリプト一覧を開きます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規ネットワーク VRUスクリプト（New Network VRU
Script）]ウィンドウを開きます。次のフィールドに入力します。
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説明必須ですか？フィールド

最大32文字の英数字を使用して、スク
リプトを識別する一意の名前を入力し

ます。

はい[名前（Name）]

スクリプトに関する追加の情報を入力

します。ネイティブ文字セットを参照

してください。

いいえ[説明（Description）]

デフォルト（音声）を維持するか、ド

ロップダウンメニューから [マルチチャ
ネル（Multichannel）]を選択します。
音声はUnified CVPにスクリプトをルー
ティングします。マルチチャネルはエ

ンタープライズチャットおよび電子

メールにスクリプトをルーティングし

ます（ECE）。

はいルーティングタイプ（Routing
Type）

Unified CVPで認識されるスクリプトの
名前を入力します。VRUスクリプト名
のパラメータ（VRU Script Name
Parameters）（228ページ）を参照して
ください。

はいVRUスクリプト名

IVRサービスに追加のパラメータを渡
すために Unified CVPが使用する文字
列。文字列の内容は、アクセスされる

マイクロアプリケーションによって異

なります。

いいえ構成パラメータ（Configuration
Param）

スクリプトを実行するように指示した

ルーティングクライアントからの応答

をシステムが待機する秒数を示す数字

を入力します。デフォルト値は 180秒
です。有効な値は 1～ 2147483647で
す。宛先の電話で、コールサーバの無

応答（RNA）タイムアウト設定を超え
るまで着信音が鳴ります。

はいRNAタイムアウト

デフォルトでオンになります。この

チェックボックスは、例えば、エー

ジェントがコールを処理できるように

なった時などにスクリプトを中断でき

るかどうかを示します。

いいえ割り込み可能（Interruptible）
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ステップ 3 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。正常に作成されたことがメッセー
ジで表示されます。

ネットワークVRUスクリプトの追加が終了すると、それがScript Editorの外部スクリプト実行
ノードに表示されます。このスクリプトノードを処理すると、Unified CVPにネットワーク
VRUスクリプトパラメータが送信されます。コールが正常に配信されたとシステムが決定す
ると、Run VRU Scriptノードが実行され、Unified CVPにネットワークVRUスクリプトを実行
し、コール処理を適用するように指示します。

関連トピック

VRUスクリプト名のパラメータ（VRU Script Name Parameters）（228ページ）
サンプルの VRUスクリプト名（Sample VRU Script Names）（230ページ）
設定パラメータ（Configuration Parameters）（231ページ）
サンプルの設定値（Sample Configuration Values）（236ページ）

VRUスクリプト名のパラメータ（VRU Script Name Parameters）

VRUスクリプト名パラメータの「位置」の順序は決まっており、Micro_app
acronym,parameter,parameterという形式を取ります。

•マイクロアプリケーションの略語は、大文字と小文字を区別しません（PMまたは pmと
入力します）。

•パラメータをスキップするには、ダブルカンマ（,,）を使用します。Unified CVPがデフォ
ルト値を指定します。

Play Mediaの位置の順序は、PM、media file name、media library type、Uniqueness valueです。

Play Dataの位置の順序は、PD、Data Playback Type、Uniqueness valueです。

Get Digitsの位置の順序は、GD、media file name、media library type、Uniqueness valueです。

Menuの位置の順序は、M、media file name、media library type、Uniqueness valueです。
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注記用途パラメータ名

[a]は PlayMediaにのみ使用さ
れます

メディアを再生

（Play Media）

数字を得る

（Get Digits）

メニュー

（Menu）

メディアファイル名（Media File Name）の
オプションは次のとおりです。

•ファイル名（例えば、.wavファイル）

•（番号 1～ 10）：Unified CVPは、対応
するCall.PeripheralVariableファイルに含
まれるファイルを再生します。

例えば、2という値は、Unified CVPに
Call.PeripheralVariable2を調べるように
指示します。

（番号1～10）オプションを使用して、
[メディアライブラリタイプ（Media
Library Type）]を「V」に設定すると、
Unified CVPは corresponding
Call.PeripheralVariableで指定されている
外部の VoiceXMLファイルを再生しま
す。

値を（値なし）に設定し、[メディアラ
イブラリタイプ]を「A」または「S」
に設定すると、IVRサービスがメディア
プロンプトなしで VoiceXMLを作成し
ます。

• a：このオプションが指定されると、
Unified CVPがエージェントグリーティ
ング用のメディアファイル名を自動生

成します。ファイル名は、Unified ICM
から受信した GED-125パラメータに基
づいています。このオプションは、[メ
ディアライブラリタイプ（Media Library
Type）]がVに設定されている場合のみ
有効です。
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注記用途パラメータ名

データを再生

（Play Data）
データ再生タイプ（Data Playback Type）の
オプションは次のとおりです。

•番号（Number）

•文字（Char）
•日付（Date）

•経過時間（Etime）
•時刻（TOD）
• 24時間表示の時刻（24TOD）
•曜日（DOW）
•通貨（Currency）（米国ドルのみ）

[V]は、PlayMediaのみのオプ
ションです。

データを再生

（Play Data）

数字を得る

（Get Digits）

メニュー

（Menu）

メディアライブラリタイプのフラグ（Media
Library Type Flag）は再生されるメディア
ファイルの場所を示します。オプションは次

のとおりです。

• A：（デフォルト）アプリケーション

• S：システム

• V：External VoiceXML

データを再生

（Play Data）

データを再生

（Play Data）

数字を得る

（Get Digits）

メニュー

（Menu）

一意性の値（Uniqueness value）（オプショ
ン）：VRUスクリプト名を一意に識別する
文字列。

サンプルの VRUスクリプト名（Sample VRU Script Names）

Unified CVPに指示VRUスクリプト名（This VRU Script Name）

システム（S）メディアライブラリを使用し
て「July.wav」を再生するために Play Media
(PM)マイクロアプリケーションを使用しま
す。

PM,July,S
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Unified CVPに指示VRUスクリプト名（This VRU Script Name）

デフォルトのメディアタイプ（アプリケーショ

ンライブラリ）と、一意性の値として設定 1
を使用して「Website.wav」を再生するために
Play Media (PM)マイクロアプリケーションを
使用します。

PM,WebSite,,1

アプリケーション（A）メディアライブラリ
と、一意性の値として設定 0を使用して
「password.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するためにGet Digitsマイクロアプ
リケーションを使用します。

GD,Password,A,O

「Main_Menu.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するためにMenuマイクロアプリ
ケーションを使用します。

M,Main_Menu

設定パラメータ（Configuration Parameters）

設定パラメータは、「位置」シーケンス形式（parameter、parameter、parameterの形式）を取
ります。

パラメータをスキップするには、ダブルカンマ（,,）を使用します。Unified CVPがデフォルト
値を指定します。

Play Mediaの位置の順序は、Barge-in allowed、RTSP Timeout、Type-ahead Buffer Flushです。

Play Dataの位置の順序は、Location of files to be played、Barge-in allowed、TimeFormat、Type-ahead
Buffer Flushです。

Get Digitsの位置の順序は、Minimum Field Length、Minimum Field Length、Barge-in allowed、
Inter-digit Timeout、No Entry Timeout、Number of Invalid Tries、Timeout Message Override、Invalid
Entry Message Override、Dtmf Termination Key、Incomplete Timeoutです。

Menuの位置の順序は、List of Menu Choices、Barge-in allowed、No Entry Timeout、Number of No
Entry Tries、Number of Invalid Tries、Timeout Message Override、Invalid Entry Message Overrideで
す。
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注記（Notes）用途パラメータ名

Unified CVPは、割り込みを以
下の通り処理します。

•割り込みが許可されない
場合、発信者が番号の入

力を開始しても、

SIP/H.323サービスまたは
ゲートウェイは音声案内

の再生を続行し、入力さ

れた番号は破棄されま

す。

•割り込みが許可されてい
る場合は、発信者が番号

の入力を開始すると、

SIP/H.323サービス/ゲート
ウェイが音声案内の再生

を中断します。

メディアを再生

（Play Media）

データを再生

（Play Data）

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

割り込み許可（Barge-inAllowed）：有効
なオプションは次のとおりです。

• Y：割り込みが許可されます。

DTMF割り込みがサポートされてい
ることに注意してください。音声の

割り込みはサポートされていません。

• N：（デフォルト）割り込みは許可さ
れません

数字を得る（Get
Digits）

DTMF終了キー（DTMF Termination
Key）：発信者が入力するときに、番号の
入力が完了したことを示す 1文字です。
有効なオプションは次のとおりです。

• 0～ 9

• *（アスタリスク）
• #（シャープ記号、デフォルト）

• N（終了キーなし）

[V]は、Play Mediaのみのオプ
ションです。

数字を得る（Get
Digits）

未完了のタイムアウト（Incomplete
Timeout）：発信者が話すのを止めてから
の時間。これは、発信者による入力が定

義された文法に一致しないため、無効な

入力エラーを生成するためのオプション

です。有効なオプションは 0～ 99です。
デフォルトは 3です。
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注記（Notes）用途パラメータ名

数字を得る（Get
Digits）

桁間タイムアウト（Inter-digit
Timeout）：発信者が番号を入力してから
次の番号を入力するまでに許容される秒

数。この秒数を超えると、システムはタ

イムアウトになります。

有効なオプションは 1～ 99です。デフォ
ルトは 3です。

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

無効な入力メッセージのオーバーライド

（Invalid EntryMessageOverride）：有効
なオプションは次のとおりです。

• Y：システムデフォルトをあらかじ
め録音されたアプリケーションメ

ディアライブラリファイルでオー

バーライドします

• N：（デフォルト）システムデフォ
ルトをオーバーライドしません

許可される形式は次のとおり

です。

• /（スラッシュ）で区切ら
れた個別のオプション

•スペースなしの -（ハイフ
ン）で区切られた範囲

メニューメニューの選択肢の一覧（List of Menu
Choices）：有効なオプションは次のとお
りです。

• 0～ 9

• *（アスタリスク）

• #（シャープ記号）

データを再生

（Play Data）
再生されるデータの場所（Location of the
data to be played）：有効なオプションは
次のとおりです。

•ヌル（デフォルト）：このオプショ
ンを空のままにすると、

user.microapp.play_dataという拡張コー
ル変数が使用されます。

•コールPeripheral変数番号を表す数字
（例えば、1はCall.PeripheralVariable1
を表します）。
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注記（Notes）用途パラメータ名

数字を得る（Get
Digits）

最大フィールド長（Maximum Field
Length）：発信者が入力した最大桁数。
有効なオプションは 1～ 32ですデフォル
トは 1です。

数字を得る（Get
Digits）

最小フィールド長（Maximum Field
Length）：発信者が入力した最小桁数。
有効なオプションは 1～ 32ですデフォル
トは 1です。

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

入力なしタイムアウト（No Entry
Timeout）：発信者が番号の入力を開始で
きる秒数。この秒数を超えると、システ

ムはタイムアウトになります。有効なオ

プションは 0～ 99ですデフォルトは 5で
す。

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

無効な試行回数（Number of Invalid
Tries）：Unified CVPは、発信者が無効な
データを入力した場合、「Get Digits」の
サイクルを繰り返します。（合計には初

回のサイクルも含まれます）。有効なオ

プションは 1～ 9ですデフォルトは 3で
す。

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

入力なしの試行回数（NumberofNoEntry
Tries）：Unified CVPは、音声案内が再生
された後に発信者がデータを入力しない

場合に、「Get Digits」サイクルを繰り返
します。（合計には初回のサイクルも含

まれます）。有効なオプションは 1～ 9
です（デフォルトは 3です）。

メディアを再生

（Play Media）
RTSPタイムアウト（RTSP Timeout）：
Real-time Streaming Protocol（RTSP）を使
用する場合に、RTSPタイムアウトを秒で
指定します。有効な値の範囲は0～43200
秒です。デフォルトは 10秒です。値が 0
に設定されているか、タイムアウト値が

指定されていない場合、ストリームが終

了しません。
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注記（Notes）用途パラメータ名

データを再生

（Play Data）
時間フォーマット（Time format）：デー
タ再生タイプが Etime、TOD、および
24TODの時間にのみ有効です。

使用可能なフォーマットは次のとおりで

す。

• Null：時間以外のフォーマットに対し
ては、このオプションを空白のまま

にします。

• HHMM：時間フォーマットのデフォ
ルト

• HHMMSS

• HHMMAP：a.m.または p.m.を含みま
す。TODでのみ有効です。

数字を得る（Get
Digits）

メニュー

タイムアウトメッセージのオーバーライ

ド（TimeoutMessageOverride）有効なオ
プションは次のとおりです。

• Y：システムデフォルトをあらかじ
め録音されたアプリケーションメ

ディアライブラリファイルでオー

バーライドします

• N：（デフォルト）システムデフォ
ルトをオーバーライドしません
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注記（Notes）用途パラメータ名

メディアを再生

（Play Media）

データを再生

（Play Data）

先行入力バッファのフラッシュ

（Type-ahead buffer flush）：Cisco
VoiceXMLの実装には、発信者から収集し
たDTMF番号を保持する先行入力バッファ
が含まれています。VoiceXMLフォームの
解釈アルゴリズムがユーザの DTMF入力
を収集する際には、さらなる入力を待つ

前に、このバッファからの番号を使用し

ます。このパラメータは、先行入力バッ

ファが、音声案内の再生後にフラッシュ

されるかどうかを制御します。Falseの値
（デフォルト）は、先行入力バッファが、

音声案内の再生後にフラッシュされない

ことを意味します。音声案内が割り込み

を許可している場合、割り込んだ番号は

フラッシュされません。有効なオプショ

ンは次のとおりです。

• Y：先行入力バッファをフラッシュし
ます。

• N：（デフォルト）先行入力バッファ
をフラッシュしません。

サンプルの設定値（Sample Configuration Values）

Unified CVPに指示する内容設定順序

0、1、2、および 9の番号を受け入れる

（スキップされたパラメータ）デフォルトの

割り込み設定（Y）を受け入れる

入力なしタイムアウトの値を 4秒に設定する

入力なしを 2回許可する

無効な試行を 2回許可する

他のすべてのデフォルトを受け入れる

（Menuマイクロアプリケーションの場合）

0-2/9,,4,2,2

アプリケーション（A）メディアライブラリ
と、一意性の値として設定 0を使用して
「password.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するようにGet Digitsマイクロアプ
リケーションを使う。

（Get Digitsマイクロアプリケーションの場
合）

GD,Password,A,O
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Unified CVPに指示する内容設定順序

「Main-Menu.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するようにMenuマイクロアプリ
ケーションを使うように指示します。

（Menuマイクロアプリケーションの場合）

M,Main_Menu

ファイル転送

ファイル転送ページを使用して、VXMLアプリケーションファイルを VXMLサーバに転送し
ます。アプリケーションファイルを管理とデータサーバ（AW）にアップロードして、アプリ
ケーションファイルを VXMLサーバ上に展開します。

ファイル転送レコードをクリックすると、そのファイル転送の詳細が表示されます。[詳細]
ページで、ファイル転送ジョブのジョブの詳細ファイルとログファイルをダウンロードするこ

ともできます。

ファイルのサーバへの追加

この手順では、AWにファイルをアップロードする方法について説明します。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コール設定 > IVR設定 >ファイルの転送を選択します。

ステップ 2 新規をクリックして、新しいファイルの転送ページを開きます。

ステップ 3 サーバに追加をクリックして、ファイルのアップロードポップアップを開きます。

一度にアップロードできるファイルは 1つです。（注）

ステップ 4 クリックして選択をクリックして、アップロードする zipファイルを選択します。

ステップ 5 [アップロード（Upload）]をクリックします。

ファイルが AWにアップロードされ、サーバ内で利用可能なファイルに一覧表示されます。

サーバからファイルを削除するには、行の上にマウスのカーソルを合わせて、xアイ
コンをクリックします。

（注）

ファイルの転送の追加および管理

以下の手順では、新しいファイル転送ジョブを作成する方法について説明します。ファイル転

送の削除の詳細については、オブジェクトの削除（11ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コール設定 > IVR設定 >ファイルの転送を選択します。
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ステップ 2 新規をクリックして、新しいファイルの転送ページを開きます。

ステップ 3 ファイルを転送する 1つまたは複数のサイトを選択します。

ステップ 4 ファイル転送の説明を入力します。

ステップ 5 サーバ内で利用可能なファイル一覧で、転送するファイルを選択して、保存をクリックしま
す。

選択したファイルの、選択されたサイトの VXMLサーバへの転送を開始します。

ファイル転送の詳細の表示

IVR設定ページ >ファイル転送タブで、ファイル転送レコードをクリックして、そのファイ
ル転送の詳細を表示します。

ページフィールドの説明の詳細については、以下の表を参照してください。

説明フィールド

ファイル転送について、以下のいずれかのス

テータスオプションが表示されます。

•キュー：ファイル転送ジョブがキューに
入れられ、その前に送信されたファイル

転送ジョブが完了した後に処理されるこ

とが示されます。複数の [ファイル転送
ジョブ]が実行される場合は、作成順に実
行されます。

•処理中：ファイル転送が処理中であるこ
とを示します。

•正常処理：ファイル転送のすべての操作
が正常に完了したことを示します。

•部分的に完了：正常に完了した操作と正
常に完了しなかった操作があることを示

します。

•失敗：すべての操作が失敗したことが示
されます。

•キャンセル：ジョブがキューイングされ
ていた間に、前のジョブが回復不能なエ

ラーによって終了し、ファイル転送ジョ

ブがキャンセルされたことを示します。

ステータス

ファイル転送の説明が表示されます。説明
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説明フィールド

ファイル転送ジョブが開始され、保存された

管理サーバおよびデータサーバのホスト名が

表示されます。

ホスト

ファイル転送ジョブが送信された日時が表示

されます。

作成時間

ファイル転送の処理が開始された日時が表示

されます。

開始時刻（Start Time）

現在のステータスに到するまでにファイル転

送の処理に要した合計時間が表示されます。

合計時間（Total Time）

[ダウンロード]アイコンをクリックして、ファ
イル転送ジョブの詳細ファイルを開くか、.csv
形式でダウンロードします。

ジョブの詳細

このファイル転送ジョブのログファイル（.txt
形式）を開くか、ダウンロードするには、[ダ
ウンロード]アイコンをクリックします。ジョ
ブがまだ処理中の場合は、[ダウンロード]ア
イコンをクリックして、ジョブの進捗を確認

します。

ログファイルは、ファイル転送ジョブ毎に生

成されます。ログファイルは [ファイル転送
ジョブ]が削除されるまで保持され、実行され
た各操作の詳細のみでなく、ファイル転送ジョ

ブが正常に完了したか、障害が発生したかど

うかを示すサマリーが含まれています。

ログファイル

バケット間隔（Bucket Intervals）
特定の増分タイムスロット中に処理または放棄されたコール数について報告するための[バケッ
ト間隔（Bucket Intervals）]を設定します。各[バケット間隔（Bucket Intervals）]には、[上限
（UpperBounds）]と呼ばれる最大9個の設定可能なタイムスロットがあります。上限は、コー
ル処理アクティビティを分割して取得するために、秒単位で測定される範囲です。これらの間

隔の間に応答されたコールと放棄されたコールを表示するレポートを実行できます。

例えば、1分以内にコールを処理することが目標である場合、間隔の上限を設定して、1分よ
りも短い、または長い時間で処理されるコール数を示すことができます。間隔には、30秒、60
秒、80秒、120秒、150秒、180秒、および 240秒を設定できます。これらの間隔を使用する
と、コールが1分以内に応答されたかどうか、または発信者がもっと長く待たされているかど
うかを確認できます。この間隔は、発信者がコールを放棄するまでにどれぐらい待とうという
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意志があるかについての洞察も得られます。多くの発信者は、2分経つまではコールを放棄し
ないなどがわかります。このことから、目標を変更できることがわかります。

バケット間隔は、コールタイプ、スキルグループ、およびプレシジョンキューと関連付ける

ことができます。

システムは削除または編集できない組み込みのバケット間隔を自動的に作成します。

バケット間隔の追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >コールの設定 >バケット間隔に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、 [新規バケット間隔（New Bucket Interval）]ウィンドウを開
きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須ですか？フィールド

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を
入力します。

はい[名前（Name）]

0より大きく 2147483647より小さい数値を使用
して、[上限 1（Upper Bound 1）]フィールドに値
を入力します。この値は秒数として解釈されま

す。例えば、このフィールドに10と入力すると、
0～10秒のタイムスロットで [上限1（Upper Bound
1）]の間隔が作成されます。

はい上限 1（UpperBound1）
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説明必須ですか？フィールド

各上限値は、前の上限値よりも高くなければなり

ません。[上限（Upper Bound）]フィールドを空
白のままにする場合は、残りのすべてのフィール

ドが空白でなければなりません。

例：それぞれの間が 10秒である 3つの間隔を設
定し、他のすべてのコールを3番目に定義した間
隔から外れた間隔の中にグループ化するには、次

の値を入力します。

•上限1（Upper Bound 1）、間隔：10このタイ
ムスロットは0～10秒です。レポートには、
0秒から 10秒までの間に応答されたコール
と放棄されたコールの合計数が表示されま

す。

•上限2（Upper Bound 2）、間隔：20このタイ
ムスロットは 10秒より後で 20秒より前の任
意の時間です。レポートには、10秒から 20
秒の間に応答されたコールと放棄されたコー

ルの合計数が表示されます。

•上限3（Upper Bound 3）、間隔：30このタイ
ムスロットは 20秒より後で 30秒より前の任
意の時間です。レポートには、20秒から 30
秒の間に応答されたコールと放棄されたコー

ルの合計数が表示されます。

•他のすべての [上限（Upper Bound）]フィー
ルドは空白です。レポートには、30秒経過
して応答されたコールと放棄されたコールの

合計数が表示されます。

いいえ上限 2～ 9（Upper
Bound 2 - 9）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックし、一覧画面に戻ります。ここで、バケット間隔が正常に作成され
たことを示すメッセージが表示されます。

その他

このページを使用して、その他のコールの設定を構成します。Unified CCE管理 >コールの設
定 >その他ページでは、グローバル、メインサイト、および設定済のリモートサイトなどの
多様なタブが提供されています。設定を構成する必須タブに移動します。
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Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェント展開では、グローバルタブのみが
提供されます。

（注）

グローバル

このタブの構成は、以下の通りです。

•輻輳制御

•エージェント

•コールレポート（Call Reporting）

• Script

輻輳制御

このセクションでは、輻輳制御のフィールドを確認することができます。このセクションに

は、以下のフィールドがあります。

説明フィールド

• [処理モード（Treatment Mode）]：この表示専用フィールドには、[DN
デフォルトラベル付きコールを処理（Treat call with DN default label）]
が表示されます。

•システムのデフォルトレベルこの表示専用のフィールドは、Packaged
CCEおよび Packaged CCEラボモードの展開の場合は、空白となって
います。システムが別の展開タイプから変更された場合、このフィー

ルドにはその展開に対するシステムのデフォルトラベルが保持されま

す。

•最大コール数 /秒この表示専用フィールドは、展開での毎秒の最大
コール数の現在値を表示します。

[輻輳制御
（Congestion
Control）]の各
フィールド

エージェント

このセクションでは、エージェントのシステムレベル値を定義する値を入力します。このセク

ションには、以下のフィールドがあります。

説明必須で

すか？

フィールド

0～ 32の範囲の値を入力して、パスワードに最小限必要な長さ
を設定します。この値の変更は新規パスワードにのみ影響し、既

存のパスワードには適用されません。

〇パスワード最小

長（Minimum
Password
Length）
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説明必須で

すか？

フィールド

すべてのユーザ名の大文字と小文字を区別するように指定するに

は、このチェックボックスをオンにします。大文字と小文字を

区別しないようにするには、このチェックボックスをオフのま

まにします。

いいえユーザ名の小文

字と大文字を区

別する

（Username Case
Sensitivity）

コールレポート（Call Reporting）

このセクションでは、コールのシステムレベル値を定義する値を入力します。このセクション

には、以下のフィールドがあります。

説明必須で

すか？

フィールド

虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されたバケット間隔

のポップアップリストを表示します。

システムデフォルトとして使用するバケット間隔を選択し

ます。個々のコールタイプ、スキルグループ、およびプレ

シジョンキューのバケット間隔を変更できます。（コール

タイプ（CallTypes）（216ページ）、スキルグループ（Skill
Groups）（107ページ）、およびプレシジョンキュー
（Precision Queues）（115ページ）を参照してください）。

はいバケット間隔（Bucket
Interval）

虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されたコールタイプ

のポップアップリストを表示します。

システムデフォルトとして使用するコールタイプを選択し

ます。個別のダイヤル番号（Dialed Numbers）（195ペー
ジ）コールタイプを変更できます。

はいコールタイプ（Call
Type）
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説明必須で

すか？

フィールド

ドロップダウンから、システムソフトウェアがサービスレ

ベルタイプを計算するのに使用する、デフォルトの方法を

設定するためのオプションを選択します。個々のコールタ

イプおよびプレシジョンキューに対するサービスレベル

タイプを変更できます。次のサービスレベルオプションが

あります。

• [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]：これ
を選択すると、サービスレベルの計算から放棄呼が除

外されます。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理（AbandonedCalls
have Negative Impact）]：サービスレベルのしきい値
の時間内に応答されたコールのみを処理されたコール

としてカウントするには、このオプションを選択しま

す。サービスレベルは、サービスレベル時間内に放棄

されたコールによって、マイナスの影響を受けます。

• [放棄呼をプラスの影響として処理（Abandoned Calls
havePositive Impact）]：サービスレベルのしきい値の
時間内に放棄されたコールを応答済みコールとして考

慮するには、このオプションを選択します。放棄呼は、

サービスレベルにプラスの効果をもたらします。

はいサービスレベルタイプ

（Service Level Type）

エージェントに接続される前にキュー内で発信者が待つ時

間の最大値を、秒数（0～ 2、147、483、647）で入力しま
す。この値は、レポートの中で使用され、しきい値の時間

内に応答されたコールのパーセンテージを表示し、エージェ

ントが目標を達成しているかどうかが確認できます。コー

ルに [サービスレベルのしきい値（Service Level Threshold）]
を設定したくない場合は、値を 0秒に設定します。ここに
設定された値が、[サービスレベルのしきい値（ServiceLevel
Threshold）]のシステムデフォルトとなります。個々のコー
ルタイプおよびプレシジョンキューに対する値を変更でき

ます。（コールタイプ（Call Types）（216ページ）および
プレシジョンキュー（Precision Queues）（115ページ）を
参照。）

はいサービスレベルしきい

値（Service Level
Threshold）

秒単位の値（1～14400）を入力し、着信コールをキューに
入れる最小時間を設定します。この時間の経過後に発信者

が切断した場合、コールは放棄と見なされます。

はい放棄呼の待機時間

（Abandon Call Wait
Time）
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説明必須で

すか？

フィールド

秒単位の値（0～ 14400）を入力して、ショートコールの
最大時間を設定します。コール時間がこの値を下回る場合

は、ショートと見なされます。このしきい値は処理時間か

らショートコールを除いて設定します。

いいえ応答ショートコールの

しきい値（Answered
Short Call Threshold）

ドロップダウンメニューから [15分（15Minutes）]または
[30分（30 Minutes）]を選択して、システムが履歴情報を
15分または 30分のサマリで保存するように設定します。
Unified CCE PGがこれらのレコードをロガーに送信し、そ
こからセントラルデータベースに書き込まれます。15分間
隔には、30分間隔よりも多くのデータベース容量が必要で
あることに注意してください。

はいレポートインターバル

（Reporting Interval）

Script

このセクションを使用して、維持するスクリプトのバージョン数を設定します。

説明フィールド

1～ 100の値を入力して、データベースに保持したい各ルーティン
グスクリプトの最大バージョン数を定義します。数値を選択した場

合、その制限を超えると、システムは自動的に最も古いバージョン

を削除します。

維持するスクリプト

バージョン（Script
Versions to Retain）

メインサイト

このタブの構成は、以下の通りです。

•エージェント

•ラベル

エージェント

このセクションでは、エージェントのシステムレベル値を定義する値を入力します。このセク

ションには、以下のフィールドがあります。
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説明必須で

すか？

フィールド

[虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリックして、設定済み
のデスク設定のポップアップ一覧を表示します。このリストに

は、グローバルのデスク設定だけが表示されます。選択するデス

ク設定は、すべてのエージェントのシステムデフォルト値です。

個々のエージェントのデスク設定を変更できます。（#unique_313
を参照）。

はいデスク設定

（Desk Settings）

エージェント Peripheralでサポートされるすべてのエージェント
に1回線または複数回線を設定できるかどうかを指定するには、
[単一回線（Single Line）]または [すべての回線（All Lines）]を
選択します。

重要 • [すべての回線（All Lines）]を選択した場合は、
Cisco Unified Communications Managerにアクセス
し、各電話機のビジートリガを 1、最大コール数
を 2に設定する必要があります。Unified
Communications Managerの Bulk Administrationツー
ルを使用して、すべてのエージェントデバイスに

対してこれらの設定を変更します。

• [エージェントの電話回線制御（Agent Phone Line
Control）]の設定を変更した場合は、変更を反映す
るためにペリフェラルゲートウェイを再起動する

必要があります。PGを再起動するには、のUnified
CCE PGにアクセスし、[サービス制御（Service
Control）]を開いて、サイド Aおよびサイド Bの
すべての PGサービスを再起動します。

はいエージェントの

電話回線制御

（Agent Phone
Line Control）

ラベル

このセクションを使用して、Unified CM、アウトバウンド、および Unified CVPのラベルを表
示および編集します。このセクションには、以下のフィールドがあります。

説明フィールド

このフィールドには、Unified CMのルートパ
ターンと一致する 10桁の文字列が含まれま
す。

Unified CMラベル

このフィールドには、IOS音声ゲートウェイ
のダイヤルピアに一致する10桁の文字列が含
まれます。

アウトバウンドラベル
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説明フィールド

このフィールドには、CVP着信番号パターン
に一致する 10桁の文字列が含まれます。

このラベルをすべてのUnified CVPルーティン
グクライアントに使用する場合は、[すべての
Unified CVPに同じラベル（Same Label for All
Unified CVPs）]チェックボックスをオンにし
ます。

各 Unified CVPルーティングクライアントに
別のラベルを使用する場合は、[すべての
Unified CVPに同じラベル（Same Label for All
Unified CVPs）]チェックボックスをオフに
し、各ルーティングクライアントのフィール

ドに 10桁の文字列を入力します。

Unified CVPラベル

リモートサイト

システム設定は、特定のリモートサイトに設定された周辺機器ゲートウェイのタイプに応じ

て異なります。

設定設定されてた PG

エージェント、Unified CMラベルエージェント

Unified CVPラベルVRU

アウトバウンドラベルマルチチャネル

リモートサイトにすべての PGが設定されている場合、設定オプションはメインサイトと同
じです。2つの PGの組み合わせが設定されている場合は、それぞれの設定の組み合わせが表
示されます。

機能の設定

機能の管理

Packaged CCE webadminでは、以下のオプション機能が提供されます。これは、Packaged CCE
システムのインストール、設定、および運用後、随時設定することができます。

•サービスコールバック

•コンテキストサービス（Context Service）
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サービスコールバック

発信者と従業員のエクスペリエンスを向上させるために、CCEパッケージを使用して、サービ
スコールバック機能を設定することができます。サービスコールバック機能は Unified CVP
で使用できます。

サービスコールバック機能を使用すると、発信者は、長時間の保留を経ずに、コンタクトセ

ンターからのコールを受信するように選択することができます。発信者のキュー内でのポジ

ションは失われません。例えば、この機能を使用すると、X分以上キュー状態にある発信者な
ど、特定の条件を満たす発信者に、待機時間がごくに短いタイミングにシステムからコール

バックを受けるオプションを提供することができます。

システムは、発信者からコールバック情報を収集して、エージェントの可用性を監視し、エー

ジェントが対応可能になったタイミングで顧客にコールします。発信者は、システムによる

コールバックを受けることを選択した場合、名前と電話番号の情報を残します。エージェント

が使用可能である場合（またはすぐに使用可能になる場合）と判断したら、コールが発信者に

戻されます。発信者はこのコールに応答し、自分たちが発信者であることを示す必要がありま

す。発信者は少し待機してからエージェントに接続されます。

サービスコールバックを設定するには、イングレスゲートウェイ、VXMLゲートウェイ、Call
Studio、およびCCEスクリプトを設定する必要があります。Context Serviceの詳細については、
https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/
products-maintenance-guides-list.htmlの Cisco Packaged Contact Center Enterprise機能ガイドを参
照してください。

サービスコールバックの設定

始める前に

サービスコールバック機能を使用するには、CVPレポートサーバが必要です。以下のタスク
を完了する前に、レポートサーバをインストールする必要があります。ブラウザから CVPレ
ポートサーバ向けに自己署名証明書をダウンロードして、証明書を AWマシンにインポート
します。CVPレポートサーバをインストールして、AWマシンに自己署名入りの証明書をイ
ンポートする手順については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.htmlの Cisco Packaged Contact
Center Enterpriseインストールおよびアップグレードガイドを参照してください。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、概要 >機能 >サービスコールバックを選択します。

ステップ 2 サイトドロップダウンリストから、サービスコールバック機能を設定するサイトを選択しま
す。デフォルトでは、「メイン」になっています。

ステップ 3 CVPレポートサーバドロップダウンリストから、サービスコールバックのデータを保存する
ために使用するレポートサーバを選択します。
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このリストには、このサイト向けに設定されてたすべてのレポートサーバが含まれて

います。

「-」を選択してこの選択を空白のままにすると、どのレポートサーバもサービス
コールバックに関連づけられません。

（注）

ステップ 4 ダイヤル番号設定セクションで、以下を実行します。

説明必須ですか？フィールド

デフォルトでは無制限オプ

ションが選択されています。

これは発信者の番号毎に無制

限の数のコールバックに相当

します。最大値は 1000です。

コールバックを受信する権限

を持つ同一の発信番号への

コール数を制限するには、以

下を実行します。

1. 制限値オプションを選択
します。

2. テキストフィールドに正の
数字を入力すると、特例

コール番号を確認し、1回
のコール番号に対して指定

された数のコールバックを

許可できます。

はいダイヤルされた番号毎の最大

コールバック数

ダイヤル番号を無効にする

チェックボックスをオンにし

て、ダイヤル番号のパターン

で使用できないダイヤル番号

へのコールバックを許可しま

す。

ダイヤル番号が許可

済みダイヤル番号リ

ストボックスにない

場合、サービスコー

ルバック機能はいか

なるコールバックも

許可されません。

（注）

非対応一致しないダイヤル番号の許

可
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説明必須ですか？フィールド

コールバックを送信できる許

可済みダイヤル番号のリス

ト。

デフォルトでは、一覧に事前

に定義された許可済みのダイ

ヤル番号パターンが含まれて

います。

新しいダイヤル番号パターン

を追加するには、以下の手順

を実行します。

1. プラス「+」アイコンをク
リックして、ダイヤル番号

のパターンを入力します。

英数字、ピリオド（.）、
感嘆符（!）,アスタリス
ク（*）,より大（*）より
大きい（>）、円記号
（\）、が有効な文字とな
ります。このフィールドに

は、無効な文字を入力する

ことはできません。

2. [追加（Add）]をクリック
します。

ダイヤルされた番号のパター

ンを削除するには、リストに

表示されている番号のアイコ

ンをクリックします。

非対応許可されたダイヤル番号パ

ターン
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説明必須ですか？フィールド

非対応拒否ダイヤル番号パターン
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説明必須ですか？フィールド

コールバックが送信されない

拒否済みダイヤル番号のリス

ト。

デフォルトで、リストには事

前に設定された拒否ダイヤル

番号のパターンがあります。

新しいダイヤル番号パターン

を追加するには、以下の手順

を実行します。

1. プラス「+」アイコンをク
リックして、ダイヤル番号

のパターンを入力します。

英数字、ピリオド（.）、
感嘆符（!）,アスタリス
ク（*）,より大（*）より
大きい（>）、円記号
（\）、が有効な文字とな
ります。このフィールドに

は、無効な文字を入力する

ことはできません。

2. [追加（Add）]をクリック
します。

ダイヤルされた番号のパター

ンを削除するには、リストに

表示されている番号のアイコ

ンをクリックします。

拒否済み番号は許可済み番号

よりも優先されます。

•ワイルドカードを設定し
たDNパターンは、1つの
ワイルドカード文字列と

一致するように任意の位

置に「.」および「X」が
含まれます。

•「>*!」セット内のワイル
ドカード文字のいずれか

を使用すると、複数の文

字と一致しますが、文字

列の残りのすべての文字

Packaged CCE管理
252

Packaged CCE管理

サービスコールバックの設定



説明必須ですか？フィールド

と常に一致するため、末

尾の値として使用するこ

とのみが可能です。

•パターンの一致で最優先
されるのは完全一致で、

次に特定のワイルドカー

ドが最も一致した場合で

す。

•許可ダイヤル番号と拒否
ダイヤル番号の両方のリ

ストで同じ文字数がワイ

ルドカードパターンで一

致すると、拒否ダイヤル

番号リストの方が優先さ

れます。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

コンテキストサービス（Context Service）

Cisco Context Serviceは、Cisco Contact Center Expressソリューション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。このソリューションでは、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できま

す。

CCEソリューションの各種コンポーネントは、難しい設定を必要とすることなくContextService
と統合できます。また Context Serviceは、独自のアプリケーションやサードパーティ製アプリ
ケーションとの統合をサポートする APIを提供し、エンドツーエンドのカスタマーインタラ
クションデータをキャプチャします。

Context Serviceの詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.htmlの Cisco Packaged Contact
Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

Customer Voice Portal（CVP）、Cisco Finesse、 SocialMinerおよびエンタープライズチャット
および電子メールの Context Serviceの登録

Unified CCE Administrationの Context Serviceツールから、CVP、Finesse、SocialMinerおよびエ
ンタープライズチャットおよび電子メールをContext Serviceに登録して、これらのアプリケー
ションからのタスクに関するデータを保存することができます。SocialMinerの場合、Context
Serviceはタスクルーティング APIからのタスクに関するデータを保存できます。
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Packaged CCE以外の導入の場合、あるいは Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エー
ジェント導入の場合は、登録の前にシステムインベントリを使用して Principal AWを設定し
て、Context Serviceのクレデンシャルを管理します。

（注）

Context Serviceに登録する場合：

• Packaged CCE導入では、Unified CCE AWから Context Serviceにアクセスできる必要があ
ります。

• Packaged CCE以外の導入、または Packaged CCE 4000エージェントおよび 12000エージェ
ント展開、では、Context Serviceを管理する Principal AWから Context Serviceにアクセス
可能である必要があります。

•組織の管理者のクレデンシャルを提供するよう求められます。

登録に加え、次の操作が必要です。

• Context Serviceと接続するために、システムインベントリに SocialMinerを追加します。

•システムを通じてタスクコンテキストデータを送信するために、組み込みの POD.ID拡
張コール変数を有効にします。

Packaged CCEでは、Unified CCE Administrationで拡張コール変数ツールを使用します。他
の導入では、Configuration Managerで拡張コール変数リストツールを使用します。

Context Serviceからの CVP、Finesse、SocialMinerの登録解除

CVP、Finesse、SocialMinerおよびエンタープライズチャットおよび電子メールで Context
Serviceを使用しなくなった場合は、登録を解除することができます。登録を解除するときは、
Context Serviceへの登録に使用した管理者のクレデンシャルを提供するよう求められます。

コンテキストサービス設定値の設定

Unified CVP、Finesse、SocialMinerおよびエンタープライズチャットおよび電子メールをコン
テキストサービスに登録するには、Unified CCE管理でコンテキストサービスツールを使用し
ます。

Context Serviceへの登録の詳細については、https://cisco.com/go/contextserviceを参照してくださ
い。

手順

ステップ 1 Unified CCEの管理で、概要 >機能 > Context Serviceを選択します。

ステップ 2 以下のパラメータを入力し、[保存（Save）]をクリックします。
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説明フィールド

これはオプションです。Context Serviceへの接続にプロキシサーバを使
用している場合は、そのプロキシサーバの URLを入力します。

プロキシサーバの

URL（Proxy Server
URL）

操作の試行を停止するまでに、システムがContext Serviceからの応答を
待機する時間（ミリ秒単位）です。

有効な値は 200～ 15000 msで、デフォルトは 1200 msです。

タイムアウト

Context Serviceをラボモードにするかどうかを指定します。

デフォルトは false（チェックなし）です。

ラボモード（Lab
Mode）

ステップ 3 Context Serviceに登録するには、[Register（登録）]をクリックします。

ステップ 4 登録が完了すると、登録解除をクリックすることでContext Serviceへの登録を解除できます。

次のタスク

Context Service用のプロキシサーバを設定している場合は、指定したプロキシサーバの URL
を使用してブラウザプロキシを設定します。プロキシ設定については、ブラウザのドキュメン

テーションを参照してください。

関連トピック

Packaged CCE導入のシステムインベントリ

シングルサインオンのセットアップ

始める前に

Packaged CCE 2000エージェントの導入では、シングルサインオン（SSO）をセットアップす
る前に、システムインベントリのすべての外部HDSマシンのデフォルトのCisco Identity Service
（IdS）を設定します。

混在 CUIC-LD-IdSマシンを使用しているUnified CCEおよびHCS for Contact Centerの場合は、
SSOをセットアップする前に、システムインベントリで以下の手順を実行します。

1. Principal AWとして AWを設定し、そのマシンの Unified CCE Diagnostic Frameworkクレデ
ンシャルを入力します。

2. Cisco Finesseと混在 CUIC-LD-IdSマシンを追加します。

3. AWおよび Cisco Finesse Primaryマシンのデフォルトの Cisco IdSを設定します。

その他すべてのUnified CCE、Packaged CCE（4000エージェントまたは 12000エージェント）
および HCS for Contact Centerの導入の場合は、SSOをセットアップする前に、システムイン
ベントリで以下の手順を実行します。
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1. Principal AWとして AWを設定し、そのマシンの Unified CCE Diagnostic Frameworkクレデ
ンシャルを入力します。

2. Cisco Finesse、Unified Intelligence Center、および Cisco Identity Service（IdS）マシンを追加
します。

3. AW、Cisco Finesse Primary、Unified Intelligence Center Publisherマシンのデフォルトの Cisco
IdSを設定します。

すべての導入の手順：

•ポップアップブロッカを無効にします。これは、すべてのテスト結果を正しく表示するた
めに行う必要があります。

• Internet Explorerを使用している場合は、互換モードになっていないこと、およびAWの完
全修飾ドメイン名を使用して、CCE Administration（例：
https://fully-qualified-name.com/cceadmin）にアクセスしていることを確認します。

手順

ステップ 1 Unified CCE管理で、機能 >シングルサインオンを選択します。

ステップ 2 On theシングルサインオン（SSO）ページで、登録 ボタンをクリックして、すべての Cisco
IdS SSO互換コンポーネントを登録します。

コンポーネントステータステーブルに、各コンポーネントの登録ステータスが表示されます。

コンポーネントの登録に失敗した場合は、エラーを修正して、[再試行（Retry）]をクリックし
ます。

ステップ 3 登録が正常に完了したら、[テスト（Test）]ボタンをクリックします。新しいブラウザタブが
開くと、証明書を承認するためのプロンプトが表示されることがあります。ページをロードす

るためには、すべての証明書を承認します。次に、プロンプトが表示されたら、SSOクレデン
シャルを持つユーザでログインします。

テストプロセスでは、各コンポーネントが正しく設定されていて IDプロバイダーにアクセス
できること、および Cisco IdSによってアクセストークンが正常に生成されることが確認され
ます。SSOに対してセットアップしている各コンポーネントがテストされます。

コンポーネントステータステーブルに、各コンポーネントのテストステータスが表示されま

す。

テストが失敗した場合は、エラーを修正して、再度 [テスト（Test）]をクリックします。

テスト結果は保存されません。ページを更新した場合は、SSOを有効にする前に、再度テスト
を実行します。

ステップ 4 モードの設定ドロップダウンリストから、システムの SSOモードを選択します。
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• [非 SSO（Non-SSO）]：このモードでは、すべてのエージェントとスーパーバイザの SSO
が無効になります。エージェントとスーパーバイザは、既存のActive Directoryベースの認
証とローカル認証を使用します。

• [ハイブリッド（Hybrid）]：このモードでは、エージェントとスーパーバイザの SSOを選
択的に有効にできます。

• [SSO]：このモードでは、すべてのエージェントとスーパーバイザに対して SSOが有効に
なります。

コンポーネントステータステーブルに、各コンポーネントの SSOモードの設定ステータスが
表示されます。

コンポーネントの SSOモードの設定に失敗した場合は、エラーを修正して、再度モードを選
択します。

コンポーネントを Cisco IdSに登録した後に、SSO互換マシンをシステムインベントリに追加
すると、それらのマシンは自動的に登録されます。システムの SSOモードをすでに設定して
いる場合、その SSOモードがそれらのマシンに自動的に設定されます。

電子メールおよびチャット

電子メールおよびチャット

エンタープライズチャットおよび電子メール（ECE）はオプション機能で、コンタクトセン
ターに電子メールおよびチャット機能を提供します。Unified CCE管理で ECEを設定するに
は、外部のマシンとして ECE Webサーバをインベントリページに追加する必要があります。
詳細については、外部マシンの追加を参照してください。

Unified CCE管理で、概要 >電子メールとチャットを選択して、電子メールおよびチャット機
能を設定します。

設定作業

電子メールおよびチャットの設定

セキュリティ証明書
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一括インポート

一括ジョブの管理

[一括ジョブ（bulk jobs）]は、初期セットアップ時にデータを入力したり、シフト間でエージェ
ントのスキルグループを変更や、複数の新しいエージェントが属する新しいコンタクトセン

ターを組み込みなど、大規模な変更を組み込んだりするための迅速かつ効率的な方法です。

各レコードへの変更は、適切なツール（エージェント、ダイヤル番号等）を使用してそのレ

コード上に直接行うのが最適です。

一括ジョブコンテンツファイルはレコードを明示的に作成しますが、以下の通り暗黙的に関

連するレコードも作成します。

•エージェント一括ジョブコンテンツファイルには、エージェントチーム、スキルグルー
プ、および属性のセルが含まれます。これらのセルにコンテンツを入力すると、存在しな

い場合にこれらのオブジェクトが作成されます。

•ダイヤル番号一括ジョブコンテンツファイルには、コールタイプのセルが含まれます。
これらのセルにコンテンツを入力すると、存在しない場合にこれらのオブジェクトが作成

されます。

[一括ジョブ（bulk jobs）]はシステムの負荷が低いときにのみ実行してください。コール負荷
が大きな時間帯は、[一括ジョブ（bulk jobs）]を実行しないでください。

重要

スーパーバイザは、Bulk Jobsツールにアクセスできません。

一括ジョブのコンテンツファイルテンプレートのダウンロード

一括ジョブはコンテンツファイルのテンプレートに入力された変更を適用します。コンテンツ

ファイルテンプレートは、.csv形式です。

[一括ジョブ（BulkJobs）]が作成される前にコンテンツファイルの構文が確認されます。デー
タベース関連のエラーや競合がジョブの実行中に報告されます。

Packaged CCE Lab導入を使用している場合は、インベントリコンテンツファイルをダウンロー
ドできます。このファイルを使用して、マシン情報とクレデンシャルを提供することにより、

システムインベントリと特定の機能を有効にします。

（注）
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手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >一括ジョブに移動し、一括ジョブの一覧ページを開きます。

ステップ 2 [テンプレート（Templates）]をクリックします。

[テンプレートのダウンロード（Download Templates）]ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 3 使用するテンプレートの[ダウンロード（Download）]アイコンをクリックします。

ステップ 4 [テンプレートのダウンロード（Download Templates）]ポップアップウィンドウを閉じるには、
[OK]をクリックします。

ステップ 5 Microsoft Excelでテンプレートを開きます。

ステップ 6 [ファイル（file）]に入力します。

ステップ 7 入力したファイルをローカルに保存します。

関連トピック

インベントリコンテンツファイル

コンテンツファイルルール

このセクションのルールは、SSO移行コンテンツファイルには適用されません。

SSO移行コンテンツファイルの使用に関する詳細については、https://www.cisco.com/c/en/us/
support/customer-collaboration/packaged-contact-center-enterprise/products-maintenance-guides-list.html
で Cisco Packaged Contact Center Enterprise機能ガイドを参照してください。

（注）

コンテンツファイル作成操作

コンテンツファイルのスプレッドシートは、次の CREATEルールに従います。

•スプレッドシートのすべての列が存在する必要がありますが、任意のフィールド用のセル
は空白のままにしてもかまいません。

•ファイル内の行は順番に処理されます。いずれかのポイント（いずれかの行）でコンテン
ツファイルに障害が発生する可能性があり、その場合は、その行まで（ただし、その行は

含まない）が追加または更新されます。

行が失敗すると、その行よりも前のすべての追加または更新は正常に行われますが、後続

の作成および更新操作は失敗します。

• [エージェント（Agent）]：エージェントチーム、スキルグループ、属性、スーパーバイ
ザチーム、および部署のセルが暗黙的に入力されるエージェントを作成すると、すでにオ

ブジェクトが存在しない場合は、オブジェクトが作成されます。
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• [ダイヤル番号（Dialed number）]：コールタイプおよび部署が暗黙的に入力されるダイヤ
ル番号を作成すると、すでにオブジェクトが存在しない場合は、オブジェクトが作成され

ます。

コンテンツファイルの更新操作（Content File Update Operations）

コンテンツファイルのスプレッドシートは、次の UPDATEルールに従います。

•既存の値を変更するには、フィールドに値を入力します。

•既存の値を保持するには、フィールドを空白のままにします。

•既存の値をクリアするには、フィールドに ~を入力します。

一括エージェントコンテンツファイル

エージェントの一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。

説明必須です

か？

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別され

ません）。

• CREATE

• UPDATE

はいoperation

最大 11桁の一意の文字列を入力します。このフィールドを
空白のままにすると、AgentIDが自動生成されます。

UPDATE操作では、

• agentIDは変更できません

•このフィールドを空白のままにする場合は、userName
が既存のエージェントを参照する必要があります

NoagentID
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説明必須です

か？

フィールド

255文字以下のASCII文字を入力します。ログイン名には、
二重引用符（"）、スラッシュ（/）、バックスラッシュ
（\）、角括弧（[ ]）、コロン（:）、セミコロン（;）、パイ
プ（|）、等号（=）、カンマ（,）、プラス記号（+）、アス
タリスク（*）、疑問符（?）、山括弧（< >）、ハッシュ
（#）、パーセント（%）、およびスペースを除く、33～126
文字のすべての ASCII文字セットを使用できます。

シングルサインオン（SSO）が有効になっているスーパーバ
イザとエージェントのユーザ名は、そのユーザの Active
Directoryまたは SSOアカウントユーザ名となります。

シングルサインオン（SSO）が有効になっていないスーパー
バイザのActive Directoryユーザ名は、user@domainの形式で
なければなりません。

はいuserName

32文字以内で入力します。はいfirstName

32文字以内で入力します。はい姓（lastName）

最大 256文字までの ASCII文字を入力します。パスワード
は大文字と小文字が区別されます。

SSOが有効になっている場合、パスワードは保存されませ
ん。

デフォルトの最小パスワード長がシステム >設定で設定さ
れています（グローバル（242ページ）を参照）。

いいえpassword

エージェントがエージェントデスクトップにログインでき

るかどうかを示します。指定されていない場合、デフォルト

の Trueに設定されます。

いいえloginEnabled

エージェントレベルでシングルサインオンがサポートされ

ているかどうかを示します。このフィールドは、グローバル

レベルの SSOが含まれている場合にのみ有効になります。

NossoEnabled

最大 255文字でエージェントの説明を入力します。説明が
CREATE操作時に空白のままだと、CREATE操作を実行す
る[一括ジョブ（Bulk Jobs）]の IDに設定されます。

いいえ説明（Description）

このエージェントに対してエージェント状態トレースが有効

かどうかを示します。デフォルトは Falseです。
いいえagentStateTrace
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説明必須です

か？

フィールド

このエージェントに関連付けられたデスクの設定を入力しま

す。

CREATE操作における agentDeskSettingsNameのエントリは、
その名前のデスク設定がないとエラーを生成します。

このフィールドを空白のままにすると、システムデフォル

トの [デスク設定（Desk Settings）]が適用されます。

いいえagentDeskSettingsName

このエージェントがメンバーとなっているチームを入力しま

す。

CREATE操作における agentTeamNameのエントリは、チー
ムがまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、[チー
ムの一覧（List of Teams）]に BulkJob ID ####という記述と
ともに表示されます。ここで####は一括ジョブの番号です。

いいえagentTeamName

このエージェントが関連付けられている[スキルグループ
（Skill groups）]を「;」文字で区切って入力します。例：
sales;billing;support

CREATE操作における skillgroupのエントリは、スキルグ
ループがまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、

[スキルグループの一覧（List of Skill Groups）]にBulkJob ID
####という記述とともに表示されます。ここで ####は一括
ジョブの番号です。

いいえskillgroup(s)

このエージェントに関連付けられているデフォルトの [スキ
ルグループ（Skill Groups）]を入力します。このフィールド
を指定する場合は、エージェントに対して定義された [スキ
ルグループ（Skill Groups）]を参照する必要があります。

UPDATE操作で、値がエージェントの [スキルグループ（Skill
Groups）]のいずれでもない場合はエラーが生成されます。

いいえdefaultSkillGroup
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説明必須です

か？

フィールド

これらのフィールドは、「;」文字で区切られた名前 =値ペ
アです。ここで、=値は既存の属性に対して任意となりま
す。例えば、english=true;sales=7などです。

属性ツールに直接、または一括ジョブを使用してデータ型

（BooleanまたはProficiency）と値（trueまたは9）を持つ属
性を追加すると、データ型が定義および保護され、その値が

デフォルトとして設定されます。

属性はまだ属性ツールに存在しない場合、値のない属性名を

入力するとエラーが生成されます。例えば、englishがまだ
属性でない場合、englishはエラーを返します。

データ型を変更することはできませんが、値を変更すること

はできます。englishが Trueとして作成された場合、english
を入力すると一括更新では Trueの値が保持されます。
english=falseと入力することもできます。これは、エージェ
ントの属性値を Falseに設定し、属性のデフォルト値を True
のままにします。english=10と入力することはできません。

エージェントの属性値をクリアして、一括更新で属性のデ

フォルト値を再設定するには、englishなどの属性名を指定
します。

CREATE操作における attributeのエントリは、属性がまだ存
在しない場合はそれを作成します。これは、[属性の一覧
（List of Attributes）]に BulkJob ID ####という記述とともに
表示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

いいえattributes

エージェントがスーパーバイザかどうかを示します。デフォ

ルトは falseです。
Nosupervisor

このスーパーバイザによって監視されるチームの名前を「;」
文字で区切って入力します。例：team1;team2;team3この
フィールドに入力しても、supervisorUserNameを空白のまま
にするとエラーが生成されます。

CREATE操作における supervisorTeamsのエントリは、チー
ムがまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、[チー
ムの一覧（List of Teams）]に Bulk Job ID: ####という記述と
ともに表示されます。これは一括ジョブの番号です。

いいえsupervisorTeams
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説明必須です

か？

フィールド

このエージェントのサイト名。

指定する場合、値はエージェントPGが設定されている既存
のサイト名と一致する必要があります。

指定しない場合、このフィールドはデフォルトのMainサイ
トに設定されます。

いいえサイト[名前
（Name）]

エージェントが ECE対応かどうかを示します。デフォルト
は falseです。

いいえecePerson

ECE対応エージェントのスクリーン名。最大 32文字まで可
能です。

はい

（ecePerson
が入力さ

れている

場合）

screenName

ECE対応エージェントの電子メールアドレス。最大文字数
は 50文字です。

いいえemailAddress

[PeripheralSetName]フィールドは、Packaged CCE
4000エージェント展開または 12000エージェント
展開でのみ利用できます。

（注）

このエージェントの周辺機器セット名。

値は、サイト名前列で指定されているサイトに設定された

既存のペリフェラルの設定名と一致する必要があります。

更新操作でperipheralSetNameを変更することはできません。

削除操作で、peripheralSetNameを削除することはできませ
ん。

〇peripheralSetName

関連トピック

コンテンツファイルルール（259ページ）

一括ダイヤル番号のコンテンツファイル

ダイヤル番号の一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。
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説明必須です

か？

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区

別されません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

はいoperation

このダイヤル番号の dialedNumberString。最大 25文字を
使用して、ルーティングタイプ用に一意の文字列値を

入力します。有効な値は、英数字、+、および@です。

dialedNumberStringは更新できません。

はいdialedNumberString
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説明必須です

か？

フィールド

はいroutingType
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説明必須です

か？

フィールド

このダイヤル番号のルーティングタイプです。値は 1
～ 6です。

• 1（外部音声）：Cisco Unified Customer Voice Portal
（CVP）からの音声コールに適用されるダイヤル
番号文字列。

• 2（内部音声）：Cisco Unified Communications
Manager電話からかけられるダイヤル番号文字列。

• 3（アウトバウンド音声）：Cisco Outbound Option
Dialerで使用されるダイヤル番号文字列。

• 4（マルチチャネル 1）。エンタープライズチャッ
トおよび電子メール、SocialMiner、またはサード
パーティからの要求。

• 5（マルチチャネル 2）。エンタープライズチャッ
トおよび電子メール、SocialMiner、またはサード
パーティからの要求。

• 6（マルチチャネル 3）。エンタープライズチャッ
トおよび電子メール、SocialMiner、またはサード
パーティからの要求。

• 7（ポストコール調査）。Cisco Unified Customer
Voice Portal（CVP）からの音声コールに適用され
るダイヤル番号文字列に対してポストコール調査

オプションを選択します。

マルチチャネルルーティングタイプは、周辺機器ゲー

トウェイセットアップツールを使用してエンタープラ

イズチャットおよび電子メール、SocialMiner、および/
またはサードパーティのマルチチャネルに周辺機器を

設定し、システムインベントリに外部マルチチャネル

マシンを追加している場合にのみ使用できます。

これらのマシンのペリフェラルが[システム情報（System
Information）] > [ペリフェラルゲートウェイ
（PeripheralGateway）]タブに表示される順序により、
そのマシンの routingType番号（4、5、6）が決まりま
す。例えば、SocialMinerのペリフェラルがタブの最初
に表示された場合、routingTypeは 4です。

ペリフェラルゲートウェイ設定を使用したペリフェラ

ルの設定については、 Cisco Packaged Contact Center
Enterprise機能ガイド（https://www.cisco.com/c/en/us/
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説明必須です

か？

フィールド

support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
tsd-products-support-series-home.html）を参照してくださ
い。

この dialedNumberStringの説明です。255文字以内で入
力します。[説明（description）]フィールドが CREATE
操作時に空白のままになっていると、CREATE操作を
実行する一括ジョブの IDに設定されます。

いいえ説明（Description）

最大32文字を使用して、コールタイプの名前を入力し
ます。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア
（_）、および英数字です。最初の文字は英数字にする
必要があります。

CREATE操作における callTypeNameのエントリは、
コールタイプがまだ存在しない場合はそれを作成しま

す。これは、[コールタイプの一覧（List of Call Types）]
に BulkJob ID ####という記述とともに表示されます。
ここで ####は一括ジョブの番号です。

いいえcallTypeName

routingTypes 1、2、および 3のオプションです。指定す
る場合は、Cisco_Voiceにする必要があります。

routingTypes 4、5、6に必須値はCisco_Voiceにするか、
既存のメディアルーティングドメイン（Media Routing
Domain）と一致する必要があります。

はい

（routingType
4、5、6
に対し

て）

mediaRoutingDomainName

このダイヤル番号の部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、その部署がま

だ存在しない場合は作成します。これは、[部署の一覧
（List of Departments）]に BulkJob ID ####という記述
とともに表示されます。ここで ####は一括ジョブの番
号です。

部署がすでにある場合は、その部署はグローバル管理

者またはその部署を管理する管理者が入力することが

できます。

いいえdepartmentName

このダイヤル番号のサイト名。

指定する場合、値は既存のサイト名と一致する必要が

あります。

指定しない場合、このフィールドはデフォルトのMain
サイトに設定されます。

いいえサイト[名前（Name）]

Packaged CCE管理
268

Packaged CCE管理

一括ダイヤル番号のコンテンツファイル

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


説明必須です

か？

フィールド

このフィールドは、ルーティングタイプが外

部音声の場合に使用します。

（注）

カスタム着信音のファイル名を入力します。最大 255
文字の文字列をスペースなしで入力します。

いいえringtoneMediaFileName

このフィールドは、ルーティングタイプが

コールのポストアンケートである場合に使用

します。

ポストコール調査にダイヤルされた番号を

[dialedNumberString]フィールドに入力します。

（注）

ルーティングタイプが外部音声のダイヤルされた番号

パターンを 1つまたは複数入力します。最大 512文字
まで入力できます。スペースで区切られたダイヤル番

号のリストを作成することができます。

いいえpcsEnabledDialedNumberPatterns

[PeripheralSetName]フィールドは、Packaged
CCE 4000エージェント展開から 12000エー
ジェント展開でのみ利用できます。

（注）

このダイヤル番号の周辺機器セット名。

値は、サイト名前列で指定されているサイトに設定さ

れた既存のペリフェラルの設定名と一致する必要があ

ります。

更新操作で peripheralSetNameを変更することはできま
せん。

削除操作で、peripheralSetNameを削除することはでき
ません。

〇peripheralSetName

関連トピック

コンテンツファイルルール（259ページ）
Packaged CCE 2000エージェント展開のシステムインベントリ

一括コールタイプコンテンツファイル

コールタイプ一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。
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説明必須です

か？

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別さ

れません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

はいoperation

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を入力しま
す。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア（_）、
および英数字です。最初の文字は英数字にする必要があり

ます。

はい名前（Name）

このコールタイプの説明。255文字以内で入力します。入
力する文字に制限はありません。[説明（description）]
フィールドが CREATE操作時に空白のままになっている
と、CREATE操作を実行する一括ジョブの IDに設定され
ます。

いいえ説明（Description）

エージェントが接続される前に、発信者が待機する秒単位

の最大時間。

正の 32ビット整数のみを使用して秒単位で値を入力しま
す。

いいえserviceLevelThreshold

システムがサービスレベルを計算する方法を指定します。

• 1 = [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]

• 2 = [放棄呼をマイナスの影響として処理（Abandoned
Calls have Negative Impact）]

• 3 = [放棄呼をプラスの影響として処理（Abandoned
Calls have Positive Impact）]

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

いいえserviceLevelType

レポートに使用されるバケット間隔の識別子。

指定すると、値は既存のバケット間隔に一致する必要があ

ります。

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

いいえbucketIntervalName

Packaged CCE管理
270

Packaged CCE管理

一括コールタイプコンテンツファイル



説明必須です

か？

フィールド

このコールタイプの部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、まだ部署が存在し

ない場合はそれを作成します。これは、[部署の一覧（List
of Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに
表示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでにある場合は、その部署はグローバル管理者ま

たはその部署を管理する管理者が入力することができま

す。

いいえdepartmentName

関連トピック

コンテンツファイルルール（259ページ）

一括スキルグループのコンテンツファイル

スキルグループ一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。

説明必須です

か？

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別さ

れません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

はいoperation

最大 32文字を使用して、スキルグループの名前を入力し
ます。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア（_）、
および英数字です。最初の文字は英数字にする必要があり

ます。

はい名前（Name）

このスキルグループの説明。255文字以内で入力します。
入力する文字に制限はありません。[説明（description）]
フィールドが CREATE操作時に空白のままになっている
と、CREATE操作を実行する一括ジョブの IDに設定され
ます。

いいえ説明（Description）

エージェントが接続される前に、発信者が待機する秒単位

の最大時間。

正の 32ビット整数のみを使用して秒単位で値を入力しま
す。

いいえserviceLevelThreshold
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説明必須です

か？

フィールド

システムがサービスレベルを計算する方法を指定します。

• 1 = [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]

• 2 = [放棄呼をマイナスの影響として処理（Abandoned
Calls have Negative Impact）]

• 3 = [放棄呼をプラスの影響として処理（Abandoned
Calls have Positive Impact）]

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

いいえserviceLevelType

レポートに使用されるバケット間隔の識別子。

指定すると、値は既存のバケット間隔に一致する必要があ

ります。

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

いいえbucketIntervalName

最大32文字を使用して、メディアルーティングドメイン
（Media Routing Domain）の名前を入力します。有効な文
字はピリオド（.）、アンダースコア（_）、および英数字
です。最初の文字は英数字にする必要があります。

指定する場合、値は既存のメディアルーティングドメイ

ン（Media Routing Domain）に一致する必要があります。

指定しない場合、このフィールドは Cisco_Voiceに設定さ
れます。

UPDATE操作では、mediaRoutingDomainNameを変更でき
ません。このフィールドを空のままにするか、または既存

の mediaRoutingDomainName値を入力します。

いいえmediaRoutingDomainName

このスキルグループの部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、まだ部署が存在し

ない場合はそれを作成します。これは、[部署の一覧（List
of Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに
表示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでにある場合は、その部署はグローバル管理者ま

たはその部署を管理する管理者が入力することができま

す。

いいえdepartmentName
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説明必須です

か？

フィールド

このスキルグループのサイト名。

指定する場合、値はエージェントPGが設定されている既
存のサイト名と一致する必要があります。

指定しない場合、このフィールドはデフォルトのMainサ
イトに設定されます。

いいえサイト[名前
（Name）]

[PeripheralSetName]フィールドは、Packaged CCE
4000エージェント展開および 12000エージェン
ト展開でのみ利用できます。

（注）

このスキルグループの周辺機器セット名。

値は、サイト名前列で指定されているサイトに設定され

た既存の周辺機器の設定名と一致する必要があります。

更新操作で peripheralSetNameを変更することはできませ
ん。

削除操作で、peripheralSetNameを削除することはできませ
ん。

〇peripheralSetName

関連トピック

コンテンツファイルルール（259ページ）

一括ジョブの追加および保守

手順

ステップ 1 Unified CCE管理 >概要 >一括インポートに移動して、一括ジョブを管理（追加、確認、およ
び削除）します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規一括ジョブ（New Bulk Job）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 任意の [説明（Description）]フィールドに、255文字以内で一括ジョブの説明を入力します。
ネイティブ文字セットを参照してください。

ステップ 4 必須の [コンテンツファイル（Content File）] フィールドで、この一括ジョブ用に完成させた
コンテンツファイルを参照します。一括ジョブが作成される前に [コンテンツファイル（Content
File）] が確認されます。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。
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一括ジョブの詳細の確認（Review Bulk Job Details）

一括ジョブの詳細を確認するには、[一括ジョブの一覧（List of Bulk Jobs）]ページで一括ジョ
ブの行をクリックします。ページのフィールドは表示専用です。

説明フィールド

[一括ジョブ（bulk jobs）]が作成されたときに
入力された [一括ジョブ（bulk jobs）]の IDと
説明、および選択されたタイプを示します。

ID、説明、およびタイプ（ID, Description, and
Type）

次のいずれかを示します。

• [キューに登録済み（Queued）]：一括ジョ
ブがキューに登録され、それより前に送

信されたジョブが完了したら処理されま

す。複数の [一括ジョブ（bulk jobs）]が
実行された場合、それらは作成順に実行

されます。

• [処理中（Processing）]：一括ジョブが処
理中です。進捗状況を確認するには、[ロ
グファイルのダウンロード（Log File
Download）]をクリックしてログファイ
ルをモニタします。

• [成功（Succeeded）]：一括ジョブのすべ
ての操作が成功しました。

• [一部成功（Partially Succeeded）]：成功し
た操作と成功しない操作がありました。

• [失敗（Failed）]：すべての操作が失敗し
ました。

•キャンセル：このジョブがキューに入っ
ている間に回復不能なエラーが発生した

ため、前の一括ジョブが終了し、バルク

ジョブはキャンセルされています。

状態（State）

一括ジョブが開始された AWサーバのホスト
名が保存されます。一括ジョブが削除される

と、一括ジョブのコンテンツファイルとログ

ファイルは、このホストから削除されます。

ホスト（Host）

[一括ジョブ（bulk jobs）]が送信された時間。作成日（Created）

[一括ジョブ（bulk jobs）]が処理状態に入った
時間。

開始（Started）
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説明フィールド

[一括ジョブ（bulk jobs）]が完了または失敗し
た時間（処理状態から抜け出した時間）。

完了（Finished）

[一括ジョブ（bulk jobs）]が処理状態であった
時間。この時間は、[完了（Finished）] - [開始
（Started）]から計算されます。

合計時間（Total Time）

この一括ジョブのために送信されたコンテン

ツ csvファイルを開くには、[ダウンロード
（Download）]をクリックします。このファイ
ルを開いたり保存したりするには、認証が必

要です。導入方式に 2つの AWホストが含ま
れている場合、一括ジョブが表示されている

ホストとは異なるホスト上の Unified Web
Administrationを使用してジョブを作成したの
であれば、このボタンは無効です。

コンテンツファイル（Content File）

この一括ジョブのログファイルを開くには、

[ダウンロード（Download）]をクリックしま
す。ジョブがまだ処理中の場合は、再度 [ダウ
ンロード（Download）]をクリックし、ジョブ
の進捗が更新されるのを確認します。このファ

イルを開いたり保存したりするには、認証が

必要です。導入方式に 2つの AWサーバホス
トが含まれている場合、一括ジョブが表示さ

れているホストとは異なるホスト上の Unified
CCE Administrationを使用してジョブを作成し
たのであれば、このボタンは無効です。

ログファイルは、一括ジョブごとに生成され

ます。ログファイルは [一括ジョブ（bulk
jobs）]が削除されるまで保持され、実行され
た各操作の詳細だけでなく、一括ジョブが正

常に完了したか、障害が発生したかどうかを

示す要約が含まれています。

ログファイル

容量（Capacity）

容量情報（Capacity Info）
Unified CCE管理の左側ナビゲーションメニューで、キャパシティをクリックして、以下の
システムキャパシティ情報を提供する表を表示します。
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説明カラム

[ステータス（Status）]列には、容量制限に対するシステムの状態が
示されます。ステータスアイコンは以下のように表示されます。

•容量の 0～ 75%の場合は緑になります。

•容量の 76～ 95%の場合は黄色になります。

•容量の 96～ 99%の場合はオレンジになります。

•容量の 100%の場合は赤になります。

Status（ステータス）

オブジェクトの名前を示します。構成完了数（Number
of Configured）

許可された、設定可能なオブジェクトの最大容量を示します。最大（At Most）

システムで現在設定されているオブジェクト数を示します。実際（Actual）

設定によって示される最大容量のパーセンテージを示します。使用した%
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