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変更履歴
次の表に、このガイドで行われた変更のリストを示します。最新の変更が上部に表示されま

す。

日付参照先変更

2021年 4
月

Zendesk向けWebex Contact Centerの設定（3ページ）

Webex Contact Centerでのカスタムデスクトップレイアウト
の設定

右記トピックを追

加

2019年 7
月

このマニュアルの初版

このガイドについて
『Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerスタートアップガイド』では、Cisco Webex Contact
Centerを Zendeskに統合する方法について説明します。このガイドでは、Cisco Webex Contact
Centerクライアントを設定し、インバウンドコールとアウトバウンドコールを実施する方法
についても説明します。
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対象読者
Zendeskを使用する Cisco Webex Contact Centerのユーザを対象としています。

表記法
このマニュアルでは、次の表記法を使用しています。

説明表記法

太字は、ユーザ入力などのコマンド、キー、

ボタン、フォルダおよびサブメニュー名を表

すときに使用されます。次に例を示します。

• [編集（Edit）] > [検索（Find）]を選択し
ます。

• [完了（Finish）]をクリックします。

▽太字△

イタリック体は、次の内容を表すときに使用

されます。

•新しい用語の紹介。例：スキルグループ
とは、類似したスキルを持つエージェン

トの集合です。

•強調表現を使い、例：数字の命名規則は
使用しないでください。

•値を指定する必要がある引数。

例：

IF (condition, true-value, false-value)

•ドキュメントのタイトル。例：

『Cisco Webex Contact Centerスタートアッ

プガイド』を参照してください。

イタリック体

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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説明表記法

Courierなどのウィンドウフォントは、次の場
合に使用されます。

•コード中のテキストや、システムに表示
されるテキスト。例：

<html><title> Cisco Systems,Inc.

</title></html>

•ファイル名。例：
tserver.properties。

•ディレクトリパス。例：

C:\Program Files\Adobe

ウィンドウフォント

通信、サービス、およびその他の情報
•シスコからタイムリーな関連情報を受け取るには、Cisco Profile Managerでサインアップ
してください。

•重要な技術によりビジネスに必要な影響を与えるには、CiscoServicesにアクセスしてくだ
さい。

•サービスリクエストを送信するには、Cisco Supportにアクセスしてください。

•安全で検証済みのエンタープライズクラスのアプリケーション、製品、ソリューション、
およびサービスを探して参照するには、Cisco Marketplaceにアクセスしてください。

•一般的なネットワーキング、トレーニング、認定関連の出版物を入手するには、CiscoPress
にアクセスしてください。

•特定の製品または製品ファミリの保証情報を探すには、Cisco Warranty Finderにアクセス
してください。

Ciscoバグ検索ツール

CiscoBugSearchTool（BST）は、シスコ製品とソフトウェアの障害と脆弱性の包括的なリスト
を管理する Ciscoバグ追跡システムへのゲートウェイとして機能する、Webベースのツールで
す。BSTは、製品とソフトウェアに関する詳細な障害情報を提供します。

マニュアルに関するフィードバック
このマニュアルに関するコメントは次のメールアドレス宛にお送りください。

mailto:contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com。
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第 1 章

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerの
開始

Cisco Webex Contact Centerは、Zendesk環境にシスコのクラウドコンタクトセンターの機能を
提供します。Cisco Webex Contact Centerは、お客様のデジタルエクスペリエンスを最適化およ
び強化し、お客様にコンテキストに応じた、継続的で、豊富な機能を提供します。

このガイドでは、Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerのさまざまな機能をインストール、
設定、使用する方法について説明します。

• Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでサポートされる機能（1ページ）
• Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerのインストール（2ページ）
• Zendesk向けWebex Contact Centerの設定（3ページ）
• Zendesk向けデスクトップレイアウトの設定（4ページ）
• Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerのアンインストール（4ページ）

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでサポートされ
る機能

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerには次の利点があります。

• Zendesk向けCiscoWebexContactCenterのクライアントから電話をかけたり、応答したり、
制御したりできます。

•コール終了後にアクティビティの詳細を Zendeskチケットに記録します。

•顧客との対話中に、Zendeskチケットから記録されたアクティビティの詳細を取得します。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerのインストール

始める前に

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerアプリケーションの古いバージョンがある場合は、最
新バージョンをインストールする前に古いバージョンをアンインストールします。詳細につい

ては、Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerのアンインストール（4ページ）を参照して
ください。

手順

ステップ 1 Zendeskにログインします。

ステップ 2 [歯車]アイコンをクリックし、ナビゲーションウィンドウから [Marketplace]をクリックしま
す。

ステップ 3 Zendesk 向け Cisco Webex Contact Centerを検索し、Zendesk向け Cisco Webex
Contact Centerアプリケーションをクリックし、ウィザードに従ってインストールします。

次のタスク

インストールが正常に完了すると、Zendeskチャットアイコンの横に [Cisco Webex Contact
Center]アイコンが表示されます。[Cisco Webex Contact Center]アイコンをクリックし、プロ
ンプトが表示されたらサインインして、ダイヤル番号（DN）とチーム情報を入力します。

• Zendesk向けCiscoWebex Contact Centerのクライアントに初めてログインするときに、DN
とチーム名を入力します。以降のログインセッションでは、同じDNとチーム名がクライ
アントに自動的に表示されます。

•ブラウザウィンドウの複数のタブで Zendeskを実行している場合、Cisco Webex Contact
Centerクライアントは 1つのタブでのみアクティブになります。

•いつでも [シスコ]アイコンをクリックしてクライアントを最小化し、Zendeskでの作業を
続行できます。

（注）

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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Zendesk向けWebex Contact Centerの設定

手順

Webex Contact Centerプラットフォームのデフォルト設定

• Webex Contact Center 2.0プラットフォームのお客様の場合、デフォルト設定は米国のデー
タセンターにのみ適用されます。

• R10およびWebex Contact Center 1.0のお客様の場合は、次の手順に従ってデフォルト設
定を変更します。

ステップ 1 Zendeskにログインします。

ステップ 2 [歯車]アイコンをクリックし、ナビゲーションウィンドウで [管理（Manage）]をクリックし
ます。

ステップ 3 [有効なアプリケーション（Enabled apps）]アイコンをクリックし、[設定の変更（Change
Settings）]をクリックします。

次の表に、Webex Contact Center Zendeskエージェントデスクトップの設定の詳細を示します。

備考プロパティ名番

号

Webex Contact Centerエージェントデスクトップの URLを入力し、
Webex Contact Centerのバージョンとデータセンターに基づいて値を
更新します。

バージョンの正しい URLを追加します。

• R10の場合は、値として https://agent.ccone.netを追加します。

• Webex Contact Center 1.0の場合、データセンターごとに次の
URL値を追加します。

https://agent.ext.appstaging.ciscoccservice.com [App staging]
https://agent.cjp.cisco.com [US（ProdUS1）]

https://agent.wxcc-eu1.cisco.com [UK（ProdEU1）]

https://agent.wxcc-eu2.cisco.com [EU（ProdEU2）]

https://agent.wxcc-anz1.cisco.com [ANZ（ProdANZ1）]
• Webex Contact Center 2.0の場合、値
https://desktop.wxcc-us1.cisco.comUS（ProdUS1）を追加します。

AgentDesktopHostUrl1

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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備考プロパティ名番

号

Webex Contact Centerのバージョンを入力します。

バージョンに正しい値を追加します。

• R10の場合は、値として R10を追加します。

• Webex Contact Center 1.0の場合は、値として Abileneを追加し
ます。

• Webex Contact Center 2.0の場合は、値として KADを追加しま
す。

WbexCCVersion2

Webex Contact Center Zendeskエージェントデスクトップウィジェッ
トの幅をピクセル単位（500pxなど）で指定します。これは、Webex
Contact Center 2.0プラットフォームにのみ適用されます。

幅3

Webex Contact Center Zendeskエージェントデスクトップウィジェッ
トの高さをピクセル単位（500pxなど）で指定します。これは、
Webex Contact Center 2.0プラットフォームにのみ適用されます。

高さ4

Zendesk向けデスクトップレイアウトの設定
これで、エージェントにカスタムデスクトップレイアウトを割り当てることができます。次

のリンクからカスタムデスクトップレイアウトの JSONファイルをダウンロードします。
https://github.com/CiscoDevNet/webex-contact-center-widget-starter/tree/master/Examples/Layouts。

デスクトップレイアウトファイルの名前は Zendesk_Desktop.jsonで、このファイルを使用して
デスクトップレイアウトをカスタマイズできます。デスクトップレイアウトのカスタマイズの

詳細については、『CiscoWebex Contact Centerセットアップおよびアドミニストレーションガ
イド』の「プロビジョニング」にある「カスタムデスクトップレイアウトの定義」の項を参

照してください。

Webex Contact Center 2.0のお客様にのみ適用されます。（注）

Zendesk向けCiscoWebexContactCenterのアンインストー
ル

Zendesk向けCiscoWebexContactCenterをアンインストールするには、次の手順を実行します。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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手順

ステップ 1 Zendeskにログインします。

ステップ 2 左側のナビゲーションウィンドウにある [歯車]アイコンをクリックします。

ステップ 3 [管理（Manage）]をクリックし、[Cisco Webex Contact Center]の [アプリのアンインストール
（Uninstall app）]をクリックします。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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第 2 章

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerの
エージェントアクティビティ

• Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでインバウンドコールを受信する（7ページ）
• Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでアウトバウンドコールを発信する（8ページ）

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでインバウンド
コールを受信する

Cisco Webex Contact Centerにアクセスしてコールを受信するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 ツールバーから、[Cisco Webex Contact Center]アイコンをクリックします。

ステップ 2 クライアント画面で、ログイン情報を使用してサインインします。

ステップ 3 インバウンドコールが割り当てられると、クライアントのエージェントの状態が [呼び出し中
（Ringing）]に変わります。アプリケーションは、着信ANIまたは電話番号に基づいてユーザ
レコードを検索し、検索結果に応じて次の処理を実行します。

•ユーザレコードが一致し、オープンチケットが使用可能な場合、自動的に顧客情報が入
力され、チケットがオープンされます。

•ユーザレコードが一致し、オープンチケットが多数ある場合は、すべてのオープンチケッ
トがリストされます。リストからチケットを選択できます。

•ユーザレコードが一致し、オープンチケットがない場合は、情報を追加するために新し
いチケットをオープンします。

•ユーザレコードが一致せず、オープンチケットがない場合、ユーザを作成し、情報を追
加するためのチケットをオープンします。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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ステップ 4 コールが切断されたら、ドロップダウンリストから [ラップアップ理由（Wrap-Up reason）]を
選択します。

コールの終了時にクライアントの後処理コードを入力すると、コールの詳細がその顧

客のチケットレコードに記録されます。

（注）

ステップ 5 コール情報ログを表示するには、インシデントリストの任意のエントリをクリックします。次
の詳細が表示されます。

表 1 :コールアクティビティプロパティ

説明プロパティ

コールを開始した日時を表示します。Activity Date /
Time

コールがシステムに存在していた合計時間を表示します。Call Sessionid

発信者の電話番号を表示します。ANI / Phone

コールが開始された方法に応じて、インバウンドまたはアウトバウンドの

いずれかが表示されます。

Direction

キュー名を表示します。Queue Name

コールの終了時にエージェントが入力した後処理コードを表示します。Wrapup Code

Zendesk向け Cisco Webex Contact Centerでアウトバウン
ドコールを発信する

アウトバウンドコールを次の手順で発信します。

手順

ステップ 1 ツールバーから、[Cisco Webex Contact Center]アイコンをクリックします。

ステップ 2 [Cisco Webex Contact Center]画面で、ログイン情報を使用してサインインします。

ステップ 3 [ホーム]に移動し、顧客レコードを選択します。

ステップ 4 チケットのリストから、開くチケットをクリックします。

ステップ 5 右側のペインで、[コール（Call）]ボタンをクリックします。

•システムは、チケットに関連付けられている番号をダイヤルします。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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•コールに応答すると、エージェントの状態がクライアントで [アウトダイヤル予約済み
（Outdial Reserved）]に変わり、コールしている顧客の最新のチケットが [Zendesk]ウィ
ンドウの中央のパネルに表示されます。

•ブラウザウィンドウの複数のタブで Zendeskを実行している場合、Zendesk向け
Cisco Webex Contact Centerクライアントは 1つのタブでのみアクティブになりま
す。

•いつでも [シスコ]アイコンをクリックしてクライアントを最小化し、Zendeskで
の作業を続行できます。

（注）

ステップ 6 コールが切断されると、会話がそれぞれのチケットにログ入力されます。

Zendesk向け Cisco Webex Contact Center 1.0の概要
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翻訳について
このドキュメントは、米国シスコ発行ドキュメントの参考和訳です。リンク情報につきましては
、日本語版掲載時点で、英語版にアップデートがあり、リンク先のページが移動/変更されている
場合がありますことをご了承ください。あくまでも参考和訳となりますので、正式な内容につい
ては米国サイトのドキュメントを参照ください。


