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はじめに

•変更履歴（viiページ）
•このマニュアルについて（viiiページ）
•対象読者（viiiページ）
•関連資料（viiiページ）
•通信、サービス、およびその他の情報（ixページ）
•マニュアルに関するフィードバック（ixページ）
•表記法（ixページ）

変更履歴
以下の表に、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

（Date）
参照先変更内容（Change）

2021年 12
月

サマリーレポート（40ページ）

エージェントの統計 -履歴レポート（40
ページ）

エージェント状態別状態:履歴レポート
（42ページ）

エージェントパフォーマンス統計

（APS）レポートにフィルタの詳細を
保持するための情報を追加。

2021年 6月ローカリゼーション（2ページ）ローカリゼーションの更新詳細

2020年 9月補足情報パネル（8ページ）連絡先情報の期間の詳細を追加しまし

た。

エージェント個人統計情報の表示（39
ページ）

レポート名が修正されました。
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日付

（Date）
参照先変更内容（Change）

2020年 8月チャット連絡先に応答する（27ページ）

標準電子メール返信の設定および送信

（37ページ）

サポートされるファイル形式が追加さ

れました。

2020年 7月エージェント個人統計情報の表示（39
ページ）

アウトダイヤルレポートを追加しまし

た。

2020年 5月チャット連絡先に応答する（27ページ）

電子メールへの応答（35ページ）

PCIコンプライアンスを追加しまし
た。

2020年 4月エージェント個人統計情報の表示（39
ページ）

レポート名が修正されました。

2020年 3月帯域幅および遅延（49ページ）ネットワーク帯域幅と遅延の詳細が追

加されました。

2019年 7月マニュアル初回リリース。

このマニュアルについて
このガイドでは、Cisco Webex Contact Centerのエージェントデスクトップを使用する方法につ
いて説明します。

対象読者
このドキュメントは、Cisco Webex Contact Centerを使用して連絡先センターを実行するエー
ジェントデスクトップユーザを対象としています。

関連資料
Cisco Webex Contact Centerドキュメントの一覧を表示するには、「https://www.cisco.com/c/en/
us/support/customer-collaboration/webex-contact-center/series.html」を参照してください。

Cisco Webex Contact Center開発者向けドキュメントと APIリファレンスを表示するには、
「https://developer.webex-cx.com/documentation/getting-started」を参照してください。
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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、シスコサービスにアクセスしてく
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。

•セキュアなアプリ、製品ソリューション、およびサービスを検索および参照するには、
「Cisco Marketplace」を参照してください。

•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

Cisco Bug Search Tool（BST）は、Webベースのツールで、シスコバグ検索システムへのゲー
トウェイとして機能します。このシステムは、シスコ製品およびソフトウェアの不具合と脆弱

性の総合的なリストを維持管理します。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ご意見は contactcenterproducts_docfeedback@cisco.comへお寄せくださ
い。

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、ユーザエントリ、キー、ボタン、フォルダ名および

サブメニュー名などのコマンドを表します。次に例を示しま

す。

• [編集（Edit）] > [検索（Find）]を選択します。

• [終了（Finish）]をクリックします。

太字フォント

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
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説明表記法

イタリック体：

•新しい用語の紹介します。

例：スキルグループは、同種のスキルを共有するエージェ

ントの集合です。

•重要な情報を強調します。

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を示します。

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

•タイトルを示します。

例：エージェントデスクトップユーザガイドを参照して

ください。

イタリック体

ウィンドウフォントは次を示します。

•コード中に表示されるテキストや、システムが表示する
情報。

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

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
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第 1 章

エージェントデスクトップの使用を開始す

る

•エージェントデスクトップについて（1ページ）
•エージェントデスクトップの前提条件（1ページ）
•ローカリゼーション（2ページ）
•エージェントデスクトップにログインする（3ページ）
•エージェントデスクトップからログアウトする（4ページ）

エージェントデスクトップについて
エージェントデスクトップは、エージェントが音声、チャット、または電子メールで顧客と対

話する際に使用できる統合的なブラウザベースのアプリケーションです。エージェントプロ

ファイルの設定に応じて、CiscoWebexContact Center管理者により顧客との通信に 1つ、2つ、
または 3つのチャネルを使用できます。

エージェントデスクトップのユーザインターフェイスは、次の3つのセクションに分かれてい
ます。左と右のセクションには、それぞれ連絡先と連絡先情報があります。すべての会話を

中央のウィンドウで確認できます。

音声による対話を扱うエージェントでは、 Cisco Webex Contact Centerエージェントデス
クトップアプリケーション（ADA）インターフェイスに加えて電話機が必要となります。

（注）

エージェントデスクトップの前提条件
Webex Contact Centerエージェントデスクトップでは、次の設定を行う必要があります。

• Microsoft Windows 10の場合：

• Google Chrome V76.0.3809以降

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
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• Firefox ESR（延長サポート版）V68以上

• Microsoft Edge V44およびそれ以降

• Mac OS X：

• Google Chrome V76.0.3809以降

• Firefox ESR V68以降

• Chromebook:

• Chromium V73以降

• Google Chrome V76.0.3809以降

また、次のブラウザオプションが設定されていることも確認してください。

•エージェントデスクトップの現在のリリースを初めて展開する前にブラウザキャッシュが
クリアされていること

• Cookieを有効にします。

•セキュリティレベルが「中」に設定されていること

• [画像を表示]オプションが有効になっていること

•ポップアップブロッカーを無効にします。

• JavaScriptが有効にされていること

ローカリゼーション

ユーザインターフェイス

エージェントデスクトップのユーザインターフェイスで27言語のローカリゼーションがサポー
トされています。

次の言語がサポートされています。

ブルガリア語、カタロニア語、中国語（中国）、中国語（台湾）、クロアチア語、チェコ語、

デンマーク語、オランダ語、英語、フィンランド語、フランス語、ドイツ語、ハンガリー語、

イタリア語、日本語、韓国語、ノルウェー語、ポーランド語、ポルトガル語、ルーマニア語、

ロシア語、セルビア語、スロベニア語、スロベニア語、スペイン語、スウェーデン語、および

トルコ語。

エージェントデスクトップのユーザインターフェイスの言語は、お使いのブラウザの言語設定

に基づきます。たとえば、Firefoxブラウザで優先言語をフランス語として選択したとします。
Firefoxブラウザでエージェントデスクトップを起動すると、エージェントデスクトップのユー
ザインターフェイスが、フランス語で表示されます。

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
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ユーザガイド

エージェントデスクトップのユーザガイドでは 27言語のローカリゼーションがサポートされ
ています。

次の言語がサポートされています。

中国語（香港）、日本語、韓国語、ポルトガル語、スペイン語。詳細については、エンドユー

ザガイド（翻訳）を参照してください。

エージェントデスクトップにログインする
エージェントデスクトップへのログイン

始める前に

電話機がコールを受信する準備ができていることを確認します。

手順

ステップ 1 組織の管理者によって指定されたURLを使用して、Webブラウザからエージェントデスクトッ
プインターフェイスを開きます。

ステップ 2 ユーザ名とパスワードを入力して、ログインをクリックします。

ダイヤル番号とチームの送信ダイアログボックスが表示されます。

ステップ 3 DNに電話番号を入力します。

最初のログイン時に電話番号を入力する必要があります。

ステップ 4 電話番号の形式を選択します。

電話番号のの形式が以下の場合:「ダイヤルプレフィックス +市外局番 + 7桁の番号」（例：
1-800-555-1212）は、US形式を選択するか、その他を選択します。

通常、電話番号の形式は地域によって異なります。企業に形式設定がない場合があり

ます。形式については、スーパーバイザに確認してください。

（注）

ステップ 5 ドロップダウンからチームを選択します。

ユーザは、組織の管理者がプロファイルにマップしたチームのみを選択できます。チームまた

は必要なチームが表示されない場合は、組織の管理者に問い合わせてください。

ステップ 6 変更の保存をクリックします。
エージェントデスクトップのホームページが表示されます。 Cisco Webex Contact Centerエー
ジェントプロファイルで有効になっているチャネルが表示されます。デフォルトでは、エー

ジェントデスクトップにログインした時点ではエージェントがアイドル状態になります。

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
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同じログイン証明書を使用して複数のブラウザセッションでエージェントデスクトッ

プにアクセスしようとすると、すべての既存のログインセッションが無効になりま

す。すべてのセッションからログアウトして、エージェントデスクトップに再度ログ

インする必要があります。

（注）

エージェントデスクトップからログアウトする
アクティブな連絡先がある場合、エージェントデスクトップからログアウトすることはできま

せん。ログアウトする前に、すべてのアクティブな連絡先をまとめます。詳細については、

電子メール、 Chatの会話の後処理（14ページ）および音声通信の終了（13ページ）を参照
してください。

ログアウトするには、エージェントデスクトップのタイトルバーのサインアウトをクリックし

ます。

応答可能またはアイドル状態で、継続中の会話がない場合、スーパーバイザはエージェ

ントデスクトップからユーザをログアウトできます。エージェントデスクトップにアク

セスするには、再度ログインする必要があります。

（注）

次のシナリオでは、システムによりログアウトされます。

•スーパーバイザがログアウトをリクエスト—スーパーバイザによりエージェントデスク
トップからログアウトされる場合。

•ブラウザを閉じた—直接ブラウザを閉じた場合。

• loggingOutAnotherInstance—いずれかのサーバインスタンスまたはコンポーネントが停止
した場合。

•無効なログイン情報—無効なログイン情報を入力した場合。

•エージェントアカウントがロックされている—ログイン試行に4回失敗した場合。ユーザ
アカウントは、認証に 3回失敗するとロックされます。

• badOrMissingDesktopConfigurationForThisEnterprise—企業の構成が無効な場合。

• passwordExpired —パスワードが期限切れの場合。 1つのパスワードの使用可能期間を過
ぎると、そのパスワードは期限切れになります。例：90日間。

• ForcedPasswordChange —パスワードの期限が切れた後、新しいパスワードの作成を強制
される場合。例：90日後。

• LostConnection —ネットワーク接続が失われ、そのまま 2～3分以上経過した場合。
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•ユーザがログアウトをリクエスト—ユーザがエージェントデスクトップからログアウトす
る場合。

•別の場所からのエージェントのログイン—同じログイン情報で別のデバイスまたはブラウ
ザからログインしようとする場合。

•システムのクリーンアップ—ログアウトセッションイベントに失敗した場合、システム
は自動的にエージェントセッションレコードをクリーンアップし、ユーザをエージェン

トデスクトップからログアウトします。

共通アイデンティティのパスワードポリシーのデフォルト値は変更できません。（注）
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第 2 章

エージェントデスクトップを操作する

•ナビゲーションバー（7ページ）
•タイトルバー（8ページ）
•現行インタラクションパネル（8ページ）
•補足情報パネル（8ページ）
•エージェントの状態について（9ページ）
•有効な連絡先リストについて（12ページ）
•最近のアクティビティを表示する（13ページ）
•現在の顧客の詳細の表示（13ページ）
•顧客履歴の表示（13ページ）
•後処理情報の入力（13ページ）

ナビゲーションバー
エージェントデスクトップのナビゲーションバーによって、さまざまなエージェントデスク

トップ機能にアクセスできます。ナビゲーションバーのアイコンの上にマウスポインタを置く

と、ボタンが実行するアクションが表示されます。

使用可能なエージェントデスクトップの機能は、組織の管理者によるエージェントプロファイ

ルの設定によって異なります。ナビゲーションバーでは、次の機能を使用できます。

説明機能

当日対話した顧客に関する情報が表示されま

す。複数の通信チャネルへのアクセスが許可

されている場合、チャネル別の情報を表示す

るには、エージェントデスクトップの左側の

パネルにあるタブをクリックして、チャネル

の顧客履歴を表示できます。またはすべてを

クリックすると、当日対話したすべての連絡

先が一覧表示されます。

問い合わせの履歴
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説明機能

エージェントの統計情報を表示します。プロ

ファイルで音声通信が設定されていて、統計

情報レポートの作成が有効になっている場合

は、[エージェント統計情報]ボタンをクリッ
クすると、[エージェント個人統計情報
（APS）]タブが表示されます。

AgentStat

オンラインヘルプトピックを表示します。ま

たALT + F1キーを押してヘルプにアクセスす
ることもできます。

ヘルプ

タイトルバー
タイトルバーには、ユーザの名前、ダイヤル番号、チーム名、および現在の状態が表示されま

す。

現在のステータスドロップダウンを使用して、コンタクト受け入れの可用性を変更したり、ア

イドル状態に変更してコンタクトがルーティングされないようにしたりできます。ログインし

た時点で、エージェントはデフォルトのアイドル状態になります。着信コンタクトを受信する

には、応答可能状態を選択する必要があります。連絡先をまったく受信しない場合は、現在の

ステータスドロップダウンから任意のアイドル状態を選択できます。Webex Contact Center管
理者は、企業の要件に基づいてさまざまなアイドル状態を設定します。

現行インタラクションパネル
ログインして [応答可能]状態になっている場合、エージェントデスクトップインターフェイ
スの左側にある現行インタラクションパネルに、これまでに自分にルーティングされた連絡先

カードが表示されます。デフォルトでは、左側のパネルの下部領域には、当日対話したすべて

の連絡先の履歴が表示されます。ナビゲーションバーで項目を選択すると、その項目に応じて

左側のパネルに表示される情報が変更されます。

補足情報パネル
エージェントデスクトップの右側の補足情報パネルには、選択したサブタブに応じた情報が表

示されます。たとえば、顧客との通話中またはチャット中に連絡先情報サブタブを選択する

と、その顧客に関する詳細が表示されます。場合によっては情報が限定され、顧客がチャット

リクエストまたは電子メールメッセージを開始するときに入力した顧客のダイヤル番号（DN）
または電子メールアドレスのみが表示されることもあります。顧客に関するその他の情報があ

れば、その情報も一緒に表示されます。
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連絡先情報サブタブには、過去 60日の顧客履歴が表示されます。（注）

エージェントの状態について
エージェントの状態とは、エージェントデスクトップの使用中にエージェントに適用される状

態です。エージェントの状態は、次の 2つのカテゴリに分類されます。

•連絡先を送受信してすべての通信チャネルに適用できるかどうかを決定する、エージェン
トにより設定されたステータス。

•連絡先を処理する際にシステムによって割り当てられる、エージェントにより設定された
ステータス。コンタクトの状態は、通信に使用するチャネルによって異なります。

エージェントの可用性の状態

エージェントデスクトップにログインした時点では、エージェントはデフォルトでアイドル状

態になります。コール、チャット、または電子メールを受信するためには、利用可能な状態に

なっている必要があります。ミーティング、トレーニング、昼休みのためにオフラインにする

必要がある場合は、[アイドル]状態にステータスを変更することができます。アイドル状態に
なっているエージェントには、通信はルーティングされません。

説明エージェントの状態

コンタクトを承諾して応答することができま

す。ログインした後、ルーティングされたコ

ンタクトリクエストを受信するには、現在の

ステータスドロップダウンリストから応答可

能を選択する必要があります。

応答可能
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説明エージェントの状態

ログインしていますが、コンタクトリクエス

トを受け入れることはできません。Webex
Contact Center管理者は、必要に応じて、企業
に適切なアイドル状態を追加で設定できます。

勤務中にオフラインにする必要がある場合は、

手動で [アイドル（Idle）]状態を選択できま
す。さらに、顧客との対話中に [アイドル
（Idle）]状態を選択することもできます。そ
の場合、通話またはチャットセッションが終

了した時点、または現在の電子メールメッセー

ジを送信するか閉じた時点で、[アイドル
（Idle）]状態になります。

使用するアイドル状態の詳細については、スー

パーバイザーに問い合わせてください。

[応答なし]にリダイレクトまたは
[RONA]はアイドル状態で、システ
ムに割り当てられます。ステータス

を手動でRONAに変更することはで
きません。

（注）

任意のアイドル状態

音声コンタクトの状態

音声コンタクトの状態は、コールの開始時にWebexContactCenterシステムによって設定され、
コールの処理に従って変更されます。たとえば、[アクティブな連絡先リスト（Active Contact
List）]に音声連絡先カードが表示されると、エージェントデスクトップの中央パネルに表示さ
れる現在のステータスが [呼び出し中（Ringing）]に変わります。そのコールに応答すると、
現在のステータスが [接続済み（Connected）]に変わります。

音声コンタクトの状態は、回線 1で顧客と通信しているか、回線 2で別の人員（別のエージェ
ントや各分野の専門家）と通信しているかによって異なります。

回線 1でのエージェントの状態

次の表に、回線1でのエージェントの状態を記載します。一部の状態はシステムで有効化され
ていない場合があります。
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説明エージェントの状態

エージェントによる受け入れを待機中の新し

い音声連絡先カードが、エージェントデスク

トップの左側パネルにある [アクティブな連絡
先リスト（Active Contact List）]に表示されま
す。Webex Contact Center管理者によって設定
された期間内にコールを承諾しなければ、そ

のコールはキューに戻されて、応答可能な次

のエージェントに割り当てられます。

呼び出し中（Ringing）

このエージェントが音声連絡先カードを受け

入れて、発信者に接続しました。接続が確立

されるとタイマーが起動し、連絡先カードに

接続の経過時間が示されます。エージェント

デスクトップの中央パネルにはコールに関す

る情報が表示され、左側のパネルには発信者

に関する情報が表示されます。

接続されている状態

新しいボイス連絡先カードは、エージェント

デスクトップの左側のパネルにあるアクティ

ブ連絡先リストにありますが、Webex Contact
Centerの管理者によって設定された期間内に
応答されませんでした。コールはキューに戻

されます。デスクトップにメッセージが表示

され、その次のコールに応答するか、それと

もアイドル状態に切り替えるかのオプション

が提示されます。次のいずれかのオプション

を選択します。

応答していません（NotResponding）

回線 1でのコールを保留にしました。コール保留中（Call On Hold）

接続済み状態の間に、別の担当者からコンサ

ルティングをリクエストされました。

コンサルティング予約済み

企業内の別のエージェントとコンサルティン

グ中です。タイマーに、その人とコンサルティ

ングを開始してからの経過時間が示されます。

コンサルティング

顧客およびエージェントと会議中です。会議

アウトダイヤル通話を開始しました。中央パ

ネルにコールに関する情報が表示されます。

アウトダイヤル予約済み（OutdialReserved）
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説明エージェントの状態

通話が終了しました。別のコールを受ける前

に後処理コードを入力するよう求めるプロン

プトが表示されます。詳細については、音声

通信の終了（13ページ）を参照してくださ
い。

[後処理 (Wrap Up)]状態の間は、ルーティング
または転送された連絡先カードを受信するこ

とはできません。

後処理

回線 2でのエージェントの状態

電話会議中または他のエージェントとのコンサルティング中は、[回線1]タブにサブタブが表
示されます。左側のサブタブは、回線 1を表します。

右側のサブタブは、回線 2を表します。これは会議用および相談用の回線です。回線 1で顧客
を保留中にしている間、回線 2を使用して別のエージェントと音声通信を行うことができま
す。

コンサルティングのサブタブに表示されるエージェントの状態は次のとおりです。

説明エージェントの状態

コールへの応答中に、このエージェントがコ

ンサルティングをリクエストしました。リク

エストが他の担当者に送信されていても、呼

び出し音は鳴りません。

コンサルティング予約済み

別の担当者とコンサルティング中です。コンサルティング

顧客およびエージェントと会議中です。タイ

マーに、会議の経過時間が示されます。

会議

有効な連絡先リストについて
コンタクトがキューにルーティングされると、そのエージェントが応答可能な場合は、新しい

連絡先カードが [アクティブな連絡先リスト]に表示されます。連絡先カードには、その顧客
に関する情報（顧客の音声通信用のDN、チャットまたは電子メール通信での顧客の名前など）
が記載されます。また、その連絡先をルーティングしたCiscoWebexContact Centerキューと、
顧客が応答を待機している経過時間も記載されています。連絡先カードを受け入れた後は、タ

イマーにその顧客との対話時間が示されます。
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最近のアクティビティを表示する
エージェントデスクトップの左側のパネルには、デフォルトで、当日のコンタクト履歴が表示

されます。ログイン時に履歴を表示することはできませんが、ユーザとの対話を開始すると、

サブタブ内のインタラクションの詳細を確認できます。

エージェントデスクトップの左側にあるナビゲーションバーで履歴ボタンをクリックします。

サブタブをクリックすると、通信チャネル別のアクティビティが表示されます。

現在の顧客の詳細の表示
コールに応答するか、連絡先カードを承諾すると、エージェントデスクトップの右側のパネル

に、現在の顧客に関する情報が表示されます。情報アイコンをクリックして、詳細を表示しま

す。

表示される情報は、通信で使用しているチャネルによって異なります。また、顧客対話の履歴

を表示することもできます。詳細については、顧客履歴の表示（13ページ）を参照してくだ
さい。

顧客履歴の表示
顧客との対話中は、エージェントデスクトップの右側のパネルに、その顧客の以前の通信に関

する情報が表示されます。顧客の以前の通信を表示するには、連絡先履歴アイコンをクリック

します。

後処理情報の入力
顧客との対話を終了すると、カスタマーサポートの状況に関する情報を入力するよう求めるプ

ロンプトがエージェントデスクトップに表示されます。この情報は、企業でコンタクトセン

ターの有効性と成果を評価する際に使用されます。

後処理の情報は、チャネルによって異なります。

音声通信の終了

コールを接続解除した後、エージェントデスクトップに後処理ページが表示されます。組織の

管理者は、後処理ページでフィールドを設定します。組織管理者によるエージェントプロファ

イルの設定に応じて、次の情報を設定できます。
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自動後処理時間の延長許可がシステムで設定

されている場合、自動後処理のキャンセルを

クリックすると、エージェントデスクトップ

はデフォルトの処理コードを送信しません。

この設定によって自動後処理時間が延長され、

エージェントデスクトップからデフォルトの

後処理コードが送信されなくなります。自動

処理を停止すると、後処理の詳細を入力する

のに時間がかかる場合に便利です。

自動後処理のキャンセル（CANCEL AUTO
WRAPUP）

ドロップダウンから [処理]コードを選択しま
す。処理の理由を選択すると、音声通信の後

処理ページが閉じます。

後処理コードには、企業固有の要件

が適用されることがあります。後処

理コードの詳細については、スー

パーバイザーに問い合わせてくださ

い。

（注）

[後処理]を選択

特定の電話番号からの着信コールを強制的に

ユーザに転送する場合は、このチェックボッ

クスをオンにします。この機能は、特定の顧

客が折り返し発信してくることが見込まれる

場合に役立ちます。

前回のエージェントへのルーティング（LAST
AGENT ROUTING）

システムで自動後処理が設定されている場合、自動後処理タイマーが満了する前に後処

理コードを入力して送信しなければ、エージェントデスクトップによってデフォルトの

後処理コードが自動送信されます。

（注）

電子メール、 Chatの会話の後処理
顧客との対話を終了した後、顧客とのコミュニケーションのステータスとトーンについての後

処理コードを入力する必要があります。他の終了の詳細を入力したり、フォローアップが必要

な場合は通知を設定したりすることができます。

後処理コードには、企業固有の要件が適用されることがあります。後処理コードの詳細につい

ては、スーパーバイザーに問い合わせてください。

顧客と対話について記述する後処理コードを送信するには：
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手順

ステップ 1 [エージェントデスクトップ]で、終了をクリックします。
後処理ページが表示されます。

ステップ 2 後処理ページで、該当するフィールドに値を入力してから、後処理をクリックします。

インタラクションを終了するときに、会話の

ステータスを要約する値を選択します。

たとえば、保留中、解決済み、リクエストさ

れた情報、または何もする必要はありません。

会話のステータス（Status of the Conversation）

コントロールをスライドして、対話中に見ら

れた顧客の傾向を反映します。

コミュニケーション（Communication）

ドロップダウンから [処理]コードを選択しま
す。必要に応じて、対話に関する具体的なメ

モを入力します。

クロージャの詳細を選択（Select Closure
Details）

このチェックボックスをオンにすると、エー

ジェントデスクトップで、この顧客との対話

のためのアラームが送信されます。次に、ア

ラームを送信する日付と時刻を選択します。

入力した日時になると、エージェントデスク

トップの [アクティブな連絡先リスト]に、
[フォローアップ作業項目]連絡先カードが表
示されます。

フォローアップリマインダ（Follow Up
Reminder）

フォローアップ連絡先カードに記録するメモ

を入力します。

フォローアップコメント（Follow Up
Comments）
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第 3 章

音声連絡先の管理

•音声チャネルについて（17ページ）
•コールに応答する（17ページ）
•音声通話中に録音を一時停止および再開する （18ページ）
•コール関連データを入力する（18ページ）
•音声通話の保留および再開（19ページ）
•通話の転送（19ページ）
•通話中に別のエージェントと相談する（21ページ）
•会議コールの作成（24ページ）
•アウトバウンドコールを発信する（25ページ）
•音声通話を終了する（26ページ）

音声チャネルについて
組織の管理者によって割り当てられた権限に応じて、エージェントデスクトップを使用して顧

客のコールを受信して応答することができます。

コールに応答する
必要な権限が組織管理者から提供されている場合は、顧客のコールを受信できます。

顧客からのコールを受信すると、エージェントデスクトップの [音声]および [すべて]タブの
下に、アクティブ連絡先リストに、通知ダイアログボックスまたは音声連絡先カードが表示さ

れます。ダイアログボックスには、顧客の電話番号、コールを転送したキュー、およびコール

が提供される時間を示すタイマーが表示されます。連絡先のステータスを呼出中として表示で

きます。

音声の連絡先カードが、設定されたタイムアウト間隔内に受け入れられない場合、通知カード

はアクティブ連絡先リストのしばらくの間点滅します。次に、システムは、応答なしまたは

RONAを使用して、ステータスを呼出音に変更します。
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RONA状態にある場合、連絡先を受信することはできません。新しいボイスの連絡先を含む
メディアチャネルの連絡先を受信するには、ステータスを RONAから利用可能状態に手動で
変更する必要があります。

コールを受信したら、電話機を使用して応答します。エージェントデスクトップで、コールの

ステータスが接続済みに変わります。

顧客を支援しながら、次のタスクを実行できます。

•コール関連データを入力する（18ページ）

•音声通話中に録音を一時停止および再開する （18ページ）

•音声通話の保留および再開（19ページ）

•通話の転送（19ページ）

•通話中に別のエージェントと相談する（21ページ）

•会議コールの作成（24ページ）

クエリを使用して顧客を支援した後で、コールを終了できます。ただし、顧客に音声通話を終

了するように依頼することを推奨します。詳細については、音声通話を終了する（26ペー
ジ）を参照してください。

音声通話中に録音を一時停止および再開する
エージェントデスクトップを使用して、通話中に機密情報の録音を一時停止し、組織の管理者

によって割り当てられたアクセス許可に応じて、録音を再度再開することができます。

通話録音が組織で有効になっている場合は、その録音を見ることができます。（注）

[エージェントデスクトップ]で、録音の一時停止をクリックして、アクティブコールの録音を
一時停止します。

組織管理者は、録音を自動的に再開する期間よりも長い期間を設定します。ただし、録音の開

始をクリックすることで、いつでも手動で録音を再開することができます。

コール関連データを入力する
組織は、コールに関連付けられたデータ (CAD)の変数を使用して、コールに関するデータを
収集できます。組織管理者は、Cisco Webex Contact Center管理ポータルから CAD変数を設定
します。組織で CAD変数が設定されている場合は、顧客との通話中にエージェントデスク
トップの 1つまたは複数の CAD変数のフィールドを編集できます。

通話中に、CAD変数フィールドをクリックして、適切な値を入力します。そのフィールドの
適切な値について、スーパーバイザーに問い合わせてください。
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入力した値は、通話の処理情報の入力後にCiscoWebex Contact Centerデータベースに保存され
ます。コールを別のエージェントまたはキューに転送し、自分とエージェントの両方が CAD
値を入力または編集した場合には、最後の処理エントリで入力された値のみがデータベースに

保存されます。

音声通話の保留および再開
エージェントデスクトップで、接続されたコールを保留にするには保留をクリックします。顧

客またはコンサルティング担当者とのコールを続行するには、再開をクリックします。

別のエージェントを使用している場合、顧客は自動的に保留になります。顧客を停止さ

せると、コンサルティングエージェントは自動的に保留状態になります。両方のコール

を同時に保留にすることはできません。詳細については、通話中に別のエージェントと

相談する（21ページ）を参照してください。

（注）

通話の転送
顧客の照会を解決できず、ボイスコールを別のエージェントまたはスーパーバイザーにエスカ

レーションする必要がある場合は、アクティブな音声通話を転送できます。

特定のエージェントにコールを転送する

特定のエージェントにコールを転送する前に、次の点に注意してください。

•ブラインド転送は、エージェントが応答可能な状態になっている必要があります。

•コンサルティングコールの転送を受信するには、コンサルティングリクエストの開始時
に、ターゲットエージェントが応答可能な状態またはアイドル状態のいずれかでなければ

なりません。

特定のエージェントにアクティブコールを転送するには：

手順

ステップ 1 [エージェントデスクトップ]で、転送をクリックします。
転送リクエストダイアログボックスが開きます。

ステップ 2 転送リクエストダイアログボックスで、エージェントを選択します。
使用できるエージェントのリストが表示されます。

ステップ 3 ドロップダウンからエージェントを選択し、転送をクリックします。
システムは、選択したエージェントにコールを転送し、後処理ページが表示されます。

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
19

音声連絡先の管理

音声通話の保留および再開



詳細については、音声通信の終了（13ページ）を参照してください。

別のキューにコールを転送する

別のキューにアクティブコールを転送するには：

手順

ステップ 1 [エージェントデスクトップ]で、転送をクリックします。
転送リクエストダイアログボックスが開きます。

ステップ 2 転送リクエストダイアログボックスで、キューを選択します。
テレフォニーキューのリストが表示されます。

ステップ 3 ドロップダウンからキューを選択します。
コールはそのキューに転送され、キューのルーティング方法に基づいてエージェントにルー

ティングされます。後処理ページが表示されます。

詳細については、音声通信の終了（13ページ）を参照してください。

特定の番号にコールを転送する

お使いのシステムからアクセスできる有効な電話番号にコールを転送できます。

特定の番号にコールを転送するには：

手順

ステップ 1 [エージェントデスクトップ]で、転送をクリックします。
転送リクエストダイアログボックスが開きます。

ステップ 2 転送リクエストダイアログボックスで、DNを選択します。

ステップ 3 有効な電話番号を入力します。

代わりに、[DN]ドロップダウンから連絡先を選択することもできます。

DNのドロップダウンに表示される連絡先は、エンタープライズアドレス帳からのも
のです。

（注）

ステップ 4 [転送（Transfer）]をクリックします。
コールが DNに転送され、後処理ページが表示されます。
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詳細については、音声通信の終了（13ページ）を参照してください。

通話中に別のエージェントと相談する
顧客との通話中に、別のエージェントデスクトップユーザとコンサルティングすることができ

ます。

アクティブコール中に別のエージェントを使用して相談するには、次のようにします。

手順

ステップ 1 [エージェントデスクトップ]で、コンサルティングをクリックします。
コンサルティングリクエストダイアログボックスが表示されます。

ステップ 2 次のターゲットのいずれかを選択します。

•エージェントを選択し、ドロップダウンからエージェントを選択します。リストに表示さ
れるのは、現在ログインしているエージェントのみです。

エージェントの名前の横にあるステータスインジケータの色は、そのエージェントの現在

の状態を示しています。ステータスインジケータの色は次のとおりです。

ステータスインジケータ色

応答可能緑

接続済み（通話中）青

アイドルグレー

•キューを選択し、ドロップダウンからエージェントの名前を選択します。

企業で [キュー]オプションが利用できない場合、コンサルティングは無効になっていま
す。

• DNを選択して、有効な電話番号を入力してください。代わりに、[DN]ドロップダウンか
ら連絡先を選択することもできます。

DNのドロップダウンに表示される連絡先は、エンタープライズアドレス帳からのもので
す。転送中は、エージェントデスクトップで連絡先を利用できない場合があります。

接続状態 (青色)のエージェントは、そのエージェントの物理電話機デバイスが一度に
2つ以上のコールを受信する機能を持っている場合にのみ、コンサルトコールを受信
できます。複数のコールを一度に受信するには、デバイスでコール待機機能を有効に

する必要があります。コンサルト電話機が一度に複数のコールを受信できない場合

は、Error-[14]-Consult failedエラーが表示されます。

（注）
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ステップ 3 [コンサルト（Consult）]をクリックします。

システムが顧客を保留にし、指定されたターゲットに問い合わせリクエストを送信します。画

面に [コンサルティング終了]ボタンが表示され、通話状況の変更が [コンサルティングがリク
エストされました]に変わります。

コンサルティングリクエストをキューに入れた場合、宛先エージェントが応答可能であれば、

続行するかどうかを確認するメッセージが表示されます。事前定義された時間内にコンサル

ティングクリックするか、コンサルティングリクエストはキャンセルされます。時間間隔につ

いて、スーパーバイザーに確認します。

指定されたターゲットが応答しない場合、コンサルテーションは失敗します。コンサルティン

グをクリックして、別のターゲットを指定するか、再開をクリックして顧客を保留にすること

ができます。

別のエージェントを使用している場合は、次の操作を実行できます。

•転送をクリックして、別のエージェントにコールを転送します。詳細については、通話の
転送（19ページ）を参照してください。

•再開をクリックして、顧客を保留にし、エージェントを保留にします。

•ユーザとの間の会議を開始するには、電話会議をクリックします。詳細については、会議
コールの作成（24ページ）を参照してください。

ステップ 4 （オプション）ターゲットの音声メールボックスにつながった場合は、顧客とのコールを切断
せずに、コンサルティングを受けたエージェントを使用してコールを終了できます。次のいず

れかを実行します。

•コンサルティングの終了をクリックします。これにより、顧客とのコールを終了すること
ができます。

•物理的な電話を使用して、エージェントとのコールの切断を行います。これにより、その
コールは、相談されたエージェントを使用して終了しますが、顧客は保留になります。

•顧客とのコールを再開します。システムによって、音声が自動的に再確立され、コール
バックされます。

コールに接続しているときに着信コンサルティングを受け入れるには、エージェント

の電話機で回線2の回線キーまたはフラッシュ機能を使って着信コンサルティング通
話に応答し、エージェントデスクトップの回線 1で接続中の発信者と、回線 2でコン
サルティング中の着信エージェントとの間で必要に応じて通話を切り替えます。

（注）

次の表に、各ユーザがコンサルトコール中に実行できるアクションを示します。

エージェント 1：コンサルトコールを開始するエージェントを指します。

エージェント 2：コンサルトコールを受け入れるエージェントを指します。

概要ロール
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•顧客がコンサルトコールを開始することはできません。

•エージェント1がエージェント 2と相談する間、顧客は保留されます。

•顧客はエージェント1との継続中のコールからドロップすることによって、対話を終了でき
ます。

お客様

•エージェント 1は、コンサルトコールを開始および終了できます。

•エージェント 1は、保留された顧客コールを再開できます。

•エージェント 1は、エージェント 2と相談でき、エージェント 2を保留できます。

•エージェント 1は、エージェント 2にコールを転送できます。転送リクエストが開始される
と、エージェント1のラップアップ理由ダイアログボックスが表示されます。コールはエー
ジェント 2とカスタマーの間で続行されます。

•エージェント 1は、エージェント 2および顧客との電話会議を開始できます。

•顧客がコンサルトコールからドロップすると、対話は終了し、エージェント1に対して [ラッ
プアップ理由（Wrap Up Reasons）]ダイアログボックスが表示されます。

•エージェント 1は、[コンサルトの終了（End Consult）]ボタンをクリックするか、物理的
な受話器を置くことによって、コンサルトコールを終了できます。顧客とエージェント 2
は、コンサルトコールからドロップされます。

エージェント 1

•エージェント 1が保留された顧客とのコールを再開すると、エージェント 2が保留され、顧
客は保留解除になります。

•エージェント 2は、コンサルトコールを再開または終了できません。

•エージェント 2は、コンサルトコールのラップアップ理由を適用できません。

•エージェント 2は、[コンサルトの終了（Exit Consult）]ボタンをクリックすることによっ
てコンサルトコールを終了でき、コールはエージェント 1と顧客の間で続行されます。

•エージェント 2は、コンサルトコール中にエージェント 1が行った転送要求を受け入れるこ
とができます。

•エージェント 1がエージェント 2と相談しているときに電話会議を開始した場合、エージェ
ント 2は電話会議に参加します。

•顧客がコンサルトコールからドロップした場合、対話は終了します。エージェント2はラッ
プアップなしでコールからドロップされます。

エージェント 2
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会議コールの作成
顧客と別のエージェントとの間に、エージェントデスクトップを使用して電話会議を作成でき

ます。

別のエージェントとの相談中に、エージェントデスクトップにある電話会議ボタンをクリック

します。詳細については、通話中に別のエージェントと相談する（21ページ）を参照してく
ださい。

顧客との通話の保留が解除され、自分、顧客、別のエージェントが互いに通信できるようにな

ります。

次の表は、各ユーザが電話会議中に実行できるアクションを示しています。

エージェント 1：電話会議を開始するエージェントを指します。

エージェント 2：電話会議に参加しているコンサルトされたエージェントを指します。

概要ロール

•顧客が電話会議を開始することはできません。

•エージェント 1が電話会議を開始すると、顧客は保留解除になります。コールは、エージェ
ント 1、エージェント 2、および顧客の間で続行されます。

•顧客はエージェント1およびエージェント2との継続中のコールからドロップすることによっ
て、対話を終了できます。

•電話会議中に顧客を保留にすることはできません。

お客様

•エージェント 1は、電話会議を開始および終了できます。

•エージェント 1は、[会議（Conference）]ボタンをクリックすることによって、エージェン
ト 2との電話会議を開始できます。

•電話会議中、エージェント 1は顧客またはエージェント 2を保留にできません。

•エージェント 1は、エージェント 2にコールを転送できます。転送リクエストが開始される
と、エージェント 1のラップアップ理由ダイアログボックスが表示されます。コールはエー
ジェント 2とカスタマーの間で続行されます。

•顧客が電話会議からドロップすると、対話は終了し、エージェント1に対して [ラップアップ
理由（Wrap Up Reasons）]ダイアログボックスが表示されます。

•エージェント 1は、[電話会議の終了（End Conference）]ボタンをクリックするか、物理的
な受話器を置くことによって、電話会議を終了できます。顧客とエージェント 2は電話会議
からドロップされます。

エージェント 1
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•エージェント 2は電話会議を終了できません。

•エージェント 2は、電話会議のラップアップ理由を適用できません。

•エージェント 2は、[電話会議の終了（Exit Conference）]ボタンをクリックすることによっ
て電話会議を終了でき、コールはエージェント 1と顧客の間で続行されます。

•エージェント 1がエージェント 2と相談しているときに電話会議を開始した場合、エージェ
ント 2は電話会議に参加します。

•エージェント 2は、エージェント 1が電話会議中に行った転送要求を受け入れることができ
ます。

•顧客が電話会議からドロップすると、対話は終了します。エージェント 2はラップアップな
しでコールからドロップされます。

エージェント 2

アウトバウンドコールを発信する
管理者がエージェントプロファイルを使用して顧客との電話機の通信を承認している場合は、

その顧客に電話をかけることができます。

ダイヤルできる電話番号の形式は、エージェントプロファイルの設定によって決まります。た

とえば、ダイヤルできる電話番号が特定の長さに制限される場合や、特定の市外局番で始まる

電話番号に限定される場合があります。

Agent Desktopダイヤルパッドで、アウトダイヤル ANIドロップダウンが使用可能になってい
る場合は、発信する前に、発信者 IDとして送信する番号を選択できます。

発信コールを使用するには：

始める前に

アウトバウンドコールを作成するには、アイドル状態である必要があります。

手順

ステップ 1 ナビゲーションバーで、ダイヤルパッドをクリックします。
ダイヤルパッドが表示されます。

ステップ 2 新しいコールの開始をクリックして、次のいずれかの操作を実行します。

•アドレス帳のリストから番号を選択します。アドレス帳に表示される連絡先は、管理者に
よって設定された企業のアドレス帳からの連絡先です。

•ダイヤルパッドからお客様の番号をダイヤルします。エージェントプロファイルは、ダ
イヤルパッドを使用して番号をダイヤルするための適切なアクセス許可を持っている必要

があります。
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ステップ 3 ダイヤルパッドの下部にある [通話]ボタンをクリックします。

指定された電話番号にコールリクエストが送信され、通話状況が OUTDIALRESERVEDに設
定されます。アクティブな連絡先リストにアウトバウンド音声連絡先カードが表示されます。

電話機は、実際の電話機を使用して発信します。

ステップ 4 実際の電話機のコールに応答して、顧客が応答するまで待機します。

顧客がコールに応答すると、現在のステータスが接続済みに変わります。

ステップ 5 クエリを使用して顧客を支援した後に、通話を終了します。ただし、顧客にコールを終了する
ように指示することを推奨します。詳細については、音声通話を終了する（26ページ）を参
照してください。

•エラーコード 20 (アウトダイヤル失敗)は、エージェントの電話機または発信者
の電話機のいずれかを使用してコールを確立できなかったことを示します。

•エラーコード 21 (アウトコールが拒否されました)は、アプリケーションサーバ
がコールのセットアップを開始していないことを示しています。サポートが必要

な場合は、管理者に問い合わせてください。

（注）

音声通話を終了する
クエリについて顧客をサポートした後は、顧客に音声通話を終了するように依頼することがベ

ストプラクティスになります。顧客がコールを終了すると、後処理ページが表示されます。

必要に応じて、コールを終了することもできます。

エージェントデスクトップでのコールを終了するには、次のようにします。

手順

ステップ 1 アクティブコールで、終了をクリックします。
後処理ページが表示されます。

ステップ 2 後処理の選択のドロップダウンから、コールを終了する理由を選択します。
理由を選択すると、コールが終了します。

詳細については、音声通信の終了（13ページ）を参照してください。
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第 4 章

チャット連絡先の管理

•チャットチャネルについて（27ページ）
•チャット連絡先に応答する（27ページ）
•チャットセッションの終了（30ページ）
•別のエージェントとの電話会議を開始する（31ページ）
•エージェントとのチャット会議の終了（32ページ）
•チャットの転送（32ページ）
•顧客とのビデオ通話の終了（33ページ）

チャットチャネルについて
エージェントデスクトップを使用して、マルチメディアプロファイル設定でのアクセス許可に

応じて、カスタマーチャット要求の受信と応答を行うことができます。これらの権限は、組織

の管理者がWebex Contact Centerの管理ポータルでマルチメディアプロファイル設定を使用し
て管理します。

チャット連絡先に応答する
顧客からのチャットリクエストを受信すると、チャットタブの下にあるアクティブ連絡先リス

トに通知ダイアログボックスが表示されます。エージェントデスクトップのすべてタブで要求

を表示することもできます。ダイアログボックスには、顧客の名前、電子メールを転送した

キュー、および電子メールが自分に提供された時間を示すタイマーが表示されます。

このチャットは、チャットボットの設定に基づいて、システムによって割り当てられま

す。チャットボットの設定の詳細については、「CiscoWebexContact Centerカスタマー仮
想アシスタントの設定」を参照してください。

（注）

Cisco Webex Contact Center 1.0エージェントデスクトップユーザガイド
27

https://help.webex.com/en-us/nh1djk9/Configure-Cisco-Webex-Contact-Center-Customer-Virtual-Assistant
https://help.webex.com/en-us/nh1djk9/Configure-Cisco-Webex-Contact-Center-Customer-Virtual-Assistant


始める前に

すべてのチャットリクエストを受信するには、ステータスを利用可能にする必要があります。

手順

ステップ 1 アクティブな連絡先リストで、承諾をクリックして電子メールメッセージを開きます。
チャットの会話が表示されます。チャットラベルには、チャットしようとしている顧客の名前

が表示されます。また、システムによってチャットが割り当てられる前に、そのユーザに対し

てチャットボットの会話が表示されます。

ステップ 2 （オプション）情報をクリックして、顧客の連絡先情報を表示します。

ステップ 3 （オプション）履歴をクリックして、顧客の連絡履歴を表示します。

ステップ 4 エディタで応答を入力し、送信をクリックするか、キーボードの Returnキーを押します。次
の設定を使用して、送信前に応答を設定することもできます。

セキュリティコンプライアンス

PCI DSS（クレジットカードデータ保護基準）に違反しているデータが含まれている
ことがわかった場合は、次のようになります。

•チャットによる添付は送信されません。

•チャットの会話がマスクされます。

セキュリティへの準拠の一環として、PCI DSSでは、クレジットカードデータやその
他の個人を識別できる情報 (PII)などの機密情報を送信することが許可されません。

（注）
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説明設定

（注） •添付ファイルアイコンが表示さ
れない場合は、Webex Contact
Center管理者に問い合わせてく
ださい。

添付ファイルアイコンをクリッ

クして、レスポンスに添付ファ

イルを追加します。複数のファ

イルをアップロードできます。

ファイルの合計サイズは 35 MB
未満である必要があります。

•サポートされるファイル形式:
.html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml
.rtf .shtml .xps .xml .xhtml .txt .eml
.msg .ods .dot .dothtml .dotx .dotm
.pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml
.pptxml .potm .potx .pps .ppam
.ppsm .ppsx .pptx .pptm .ppt .pub
.pubhtml .pubmhtml .xls .xlshtml
.xlthtml .xlt .xlsm .xltx .xltm .xlam
.xlsb .xlsx

添付ファイル

チャットの応答 (事前定義)アイコンをクリッ
クします。標準の応答のリストがポップアッ

プします。下にスクロールするか、検索ボッ

クスを使用して適切な応答を見つけます。任

意の返信の上にマウスのカーソルを合わせる

と、詳細メッセージが表示されます。応答を

クリックすると、その応答がエディタに挿入

されます。返信は、顧客に送信する前に編集

することができます。

ポップアップウィンドウの外側をクリックし

て閉じます。

一度に追加できる応答は 1つだけで
す。

（注）

システムは、管理者がキューに対してチャッ

トの応答を設定している場合にのみ、定義済

みのチャットの応答アイコンを有効にします。

事前定義済みのチャット応答

ステップ 5 （オプション）また、次の操作を行うこともできます。
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•別のエージェントにチャットを転送する詳細については、チャットの転送（32ページ）
を参照してください。

•チャット会議を開始する別のエージェントを追加します。詳細については、別のエージェ
ントとの電話会議を開始する（31ページ）を参照してください。

ステップ 6 クエリを使用して顧客を支援した後、チャットを終了します。詳細については、チャットセッ
ションの終了（30ページ）を参照してください。

組織の管理者は、顧客からのチャットリクエストを受け入れる時間を設定できます。設定され

た時間を超えると、通知ダイアログボックスは、アクティブな連絡先リストでしばらく点滅し

ます。次に、システムは、応答なしまたは RONAを使用して、ステータスを呼出音に変更し
ます。RONAは、組織の管理者が設定したタイムアウトの設定に基づいています。チャットを
含む任意のメディアチャネルの新しい連絡先を受信する場合は、ステータスを [利用可能]に手
動で変更する必要があります。

たとえば、顧客とのチャットやチャット要求のラップを行っている場合など、他のタ

スクが完了したときなど、ステータスをアイドル状態に手動で変更することができま

す。詳細については、エージェントの状態について（9ページ）を参照してくださ
い。

（注）

チャットセッションの終了
クエリについて顧客をサポートした後は、顧客にチャットセッションを閉じるように依頼する

ことがベストプラクティスになります。顧客がチャットセッションを終了すると、顧客がチャッ

トから退席したことを通知するメッセージがチャット会話に表示されます。エージェントデス

クトップのチャットセッションを閉じて、その情報を入力する必要があります。必要に応じ

て、チャットを終了することもできます。この場合、担当者がチャットから退席したことを伝

えるメッセージがお客様に表示されます。

エージェントデスクトップでチャットセッションを終了するには：

手順

ステップ 1 アクティブなチャットセッションで、終了をクリックします。
後処理ページが表示されます。

ステップ 2 後処理の選択のドロップダウンから、会話を終了する理由を選択します。
理由を選択すると、会話は終了します。

詳細については、電子メール、 Chatの会話の後処理（14ページ）を参照してください。
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別のエージェントとの電話会議を開始する
チャットセッション中に、同僚にサポートをリクエストできます。また、顧客、自分、その他

のエージェントの間で話し合うための会議をセットアップすることもできます。

アクティブなチャットセッションに参加するよう他のエージェントを招待するには：

手順

ステップ 1 [会議（Conference）]をクリックします。
電話会議のリクエストダイアログボックスが表示されます。

ステップ 2 エージェントの選択ドロップダウンリストからエージェントを選択します。

現在キューで使用できるようになっているエージェントのみを参加させることができ

ます。エージェントが電話会議リクエストを受け入れない場合は、システムにより

キューから利用可能な他のエージェントに割り当てられます。

（注）

ステップ 3 会議の開始をクリックします。

エージェントがチャットに参加したことを示すメッセージが、自分と顧客に表示されます。

次の表に、各ユーザが会議チャット中に実行できるアクションを示します。

エージェント 1：電話会議チャットを開始するエージェントを指します。

エージェント2：電話会議チャットに参加しているコンサルトされたエージェントを指します。

概要ロール

•顧客は電話会議チャットを開始できません。

•顧客はエージェント 1およびエージェント 2との進行中のチャットからドロップして、対
話を終了できます。

お客様

•エージェント 1は電話会議チャットを開始および終了できます。

•エージェント 1は、電話会議の終了ボタンをクリックすることにより、電話会議チャット
を終了できます。顧客とエージェント 2は電話会議チャットからドロップされます。

•顧客が電話会議チャットからドロップすると、対話は終了し、エージェントの作成ボック
スは無効になります。エージェント 1が電話会議の終了ボタンをクリックして電話会議を
終了すると、エージェント 2は電話会議チャットからドロップされます。

エージェント 1
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•エージェント 2は電話会議チャットを終了できません。

•エージェント 2は、電話会議チャットのラップアップ理由を適用できません。

•エージェント 2は、電話会議の終了ボタンをクリックすることにより、電話会議チャット
を終了できます。エージェント 1と顧客の間のチャットは続行されます。

•顧客が会議チャットからドロップすると、対話は終了します。エージェント 2はラップ
アップなしでチャットからドロップされます。

エージェント 2

エージェントとのチャット会議の終了
同僚からの支援が得られたら、会議を終了することができます。

アクティブなチャット会議を終了するには、次のようにします。

手順

ステップ 1 [会議（Conference）]をクリックします。

コンサルティングエージェントは、会議をクリックして会議を終了することもできます。

チャットでは、エージェントがチャットから退室したことを示すメッセージが表示されます。

顧客は、エージェントがチャットから退室したというメッセージを表示します。

ステップ 2 顧客とのチャットセッションを終了する場合は、終了をクリックします。
ウィンドウに後処理ページが表示されます。顧客は、エージェントがチャットから退室したと

いうメッセージを表示します。

顧客は、エージェントの表示名を画面に表示します。詳細については、ディスプレイ名で管理

者に連絡してください。

ステップ 3 後処理の選択のドロップダウンから、会話を終了する理由を選択します。
理由を選択すると、会話は終了します。

コンサルティングエージェントのみがチャット会議を終了させることができます。そ

の場合は、コンサルティングエージェントではありません。

（注）

チャットの転送
顧客クエリを解決できず、そのクエリを別のエージェントまたはスーパーバイザーにエスカ

レーションする必要がある場合は、チャットを転送することができます。現在の転送はブライ
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ンド転送です。転送すると、チャットを追跡できなくなります。このチャットは、キュー内の

エージェントに転送するか、または別のアクティブなキューに転送することができます。

チャットを別のキューに転送することもできます。チャットを別のキューに転送するように選

択すると、企業内のすべてのキューを表示することができます。

アクティブなチャットセッションを別のエージェントまたはキューに転送するには、次のよう

にします。

手順

ステップ 1 [転送（Transfer）]をクリックします。
転送リクエストダイアログボックスが開きます。

ステップ 2 次のいずれかを実行します。

•エージェントにチャットを転送するには、エージェントラジオボタンを選択します。

転送できるのは、現在でチームで使用可能なエージェントのみです。エージェン

トがチャットリクエストを受け入れない場合は、チャットが終了し、エージェン

トがチャットから退室したことを示すメッセージが表示されます。

エージェントは、RONAタイムアウト設定の範囲内で転送リクエストを受け入れ
る必要があります。それ以外の場合は、システムがチャットを終了し、エージェ

ントがチャットから退室したことを示すメッセージが表示されます。

（注）

•キュードロップダウンから、チャットを別のキューに転送することができます。

キュー名の上にマウスのカーソルを合わせると、そのキューの説明を表示できます。

チャットを別のキューに転送するように選択すると、企業内のすべてのキューを表示する

ことができます。

ステップ 3 [転送（Transfer）]をクリックします。

ウィンドウに後処理ページが表示されます。顧客は、元のエージェントがチャットから退室

し、新しいエージェントがチャットに参加したことを示すメッセージを表示します。

ステップ 4 後処理の選択のドロップダウンから、会話を終了する理由を選択します。
理由を選択すると、会話は終了します。

顧客とのビデオ通話の終了
顧客を支援した後でビデオコールを終了できますが顧客にビデオコールを終了するように依頼

するのがベストプラクティスです。

顧客とのビデオコールを終了するには、次のようにします。
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手順

ビデオコールウィンドウで、クロスをクリックします。

顧客は、エージェントがビデオコールから退室したことを示すメッセージを表示します。顧客

がビデオコールを終了すると、ユーザがビデオコールを退室したことを示すメッセージが表示

されます。

ビデオコールの終了後に、顧客とのチャットを続けることができます。
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第 5 章

電子メール連絡先の管理

•電子メールチャネルについて（35ページ）
•電子メールへの応答（35ページ）

電子メールチャネルについて
エージェントデスクトップを使用して、マルチメディアプロファイル設定でのアクセス許可に

応じて、顧客電子メールリクエストの受信と応答を行うことができます。組織の管理者は、

Webex Contact Centerの管理ポータルでマルチメディアプロファイル設定を使用して、これら
の権限を管理します。

電子メールへの応答
Webex Contact Centerエージェントのデスクトップを使用して電子メールに応答できます。

顧客から電子メールを受信すると、エージェントデスクトップの電子メールタブおよびすべて

のタブにあるアクティブ連絡先リストに通知ダイアログボックスが表示されます。ダイアログ

ボックスには、顧客の名前、電子メールを転送したキュー、および電子メールが自分に提供さ

れた時間を示すタイマーが表示されます。

電子メールには、次の方法で返信できます。

•インスタント返信を送信します。インスタント返信は、単純な質問にすばやく応答できま
す。詳細については、クイック返信電子メールの送信（36ページ）を参照してくださ
い。

•標準の返信を送信します。標準の返信は、返信テキストの書式設定、メッセージへの画像
の追加、リソーステンプレートからのコンテンツの取り込み、ファイル添付などを行うこ

とができます。詳細については、標準電子メール返信の設定および送信（37ページ）を
参照してください。

組織の管理者が設定した期間内に電子メール連絡先カードを受け入れない場合、通知カードは

アクティブな連絡先リストでしばらく点滅し、応答なしまたは RONAによってステータスが
リングに変更されます。 RONAは、組織の管理者が設定したタイムアウトの設定に基づいて
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います。新しい電子メールを含むすべてのメディアチャネルの連絡先を受信する場合は、ス

テータスを利用可能に手動で変更する必要があります。

また、閉じるをクリックして、処理情報を入力することで、電子メールを応答せずに閉じるこ

ともできます。

たとえば、電子メールの作成などの他のタスクの完了時や、電子メールリクエストを処

理しようとしているときなど、ステータスを任意のアイドル状態に手動で変更すること

ができます。詳細については、エージェントの状態について（9ページ）を参照して
ください。

（注）

セキュリティコンプライアンス

PCI DSS（クレジットカードデータ保護基準）に違反しているデータが含まれていることがわ
かった場合は、次のようになります。

•電子メールの添付ファイルは送信されません。

•電子メールの会話がマスクされます。

セキュリティへの準拠の一環として、PCI DSSでは、クレジットカードデータやその他の個人
を識別できる情報 (PII)などの機密情報を送信することが許可されません。

クイック返信電子メールの送信

着信電子メールメッセージに単純な応答をすればよい場合は、クイック返信を送信できます。

クイック返信を送信するには：

手順

ステップ 1 着信電子メールダイヤログボックスで承諾をクリックします。

電子メールが電子メールエディタで開きます。

ステップ 2 （オプション）情報をクリックして、顧客の連絡先情報を表示します。

ステップ 3 （オプション）履歴をクリックして、顧客の連絡履歴を表示します。

ステップ 4 電子メールエディタで、顧客の応答を入力し、クイック応答をクリックします。
メッセージが顧客に送信されます。後処理ページが表示されます。

ステップ 5 後処理の選択ドロップダウンからの後処理情報を選択します。
理由を選択すると、会話は終了します。

詳細については、電子メール、 Chatの会話の後処理（14ページ）を参照してください。
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標準電子メール返信の設定および送信

電子メールメッセージにファイルを添付する場合、または電子メール応答のテキストをフォー

マットする場合は、標準の返信を送信できます。

やり取りを終了するとプロンプトが表示され、その顧客とのやり取りのステータスとトーン

（口調）に関する後処理コードやその他のクロージャ詳細を入力するか、さらにフォローアッ

プが必要な場合はリマインダを設定するよう求められます。

後処理コードには、企業固有の要件が適用されることがあります。詳細については、スーパー

バイザに確認してください。

標準の返信を送信するには：

手順

ステップ 1 着信電子メールダイヤログボックスで承諾をクリックします。

電子メールが電子メールエディタで開きます。

ステップ 2 （オプション）情報をクリックして、顧客の連絡先情報を表示します。

ステップ 3 （オプション）履歴をクリックして、顧客の連絡履歴を表示します。

ステップ 4 返信または全員に返信をクリックします。

宛先（To）フィールドと件名フィールドに顧客の情報が取り込まれた状態の電子メールエディ
タ。エディタには、Webex Contact Centerの管理者によって設定された定義済みのレイアウト
があります。

ステップ 5 （オプション）宛先（To）フィールドの横にある矢印をクリックしてCc：、Bcc：フィールド
を表示し、受信者を追加します。

ステップ 6 電子メールメッセージエディタでメッセージを入力します。

電子メールの開封 (読む)をクリックすると、顧客から受信したメッセージを読むこと
ができます。

（注）

ステップ 7 （オプション）使用可能な書式設定オプションを使用したメッセージ本文のテキスト書式。

ステップ 8 （オプション）添付資料をクリックして、電子メールに添付ファイルを追加します。
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•管理者は、最大ファイルサイズと、送信可能なファイルの最大数を設定します。
最大 10ファイルまでアップロードできます。ファイルの合計サイズは 25 MB未
満である必要があります。

•サポートされるファイル形式: .html .mhtml .mht .odt .pdf .pdfxml .rtf .shtml .xps .xml
.xhtml .txt .eml .msg .ods .dot .dothtml .dotx .dotm .pot .pothtml .ppthtml .pptmhtml .pptxml
.potm .potx .pps .ppam .ppsm .ppsx .pptx .pptm .ppt .pub .pubhtml .pubmhtml .xls .xlshtml
.xlthtml .xlt .xlsm .xltx .xltm .xlam .xlsb .xlsx

•すべての添付ファイルの横にあるクロスアイコンをクリックすると、添付ファイ
ルを削除することができます。添付ファイルアイコンが表示されない場合、また

は顧客の添付ファイルを受信する場合は、Cisco Webex Contact Center管理者に問
い合わせてください。

（注）

ステップ 9 [送信]をクリックします。
メッセージが顧客に送信されます。後処理ページが表示されます。

ステップ 10 後処理の選択ドロップダウンからの後処理情報を選択します。

理由を選択すると、会話は終了します。

詳細については、電子メール、 Chatの会話の後処理（14ページ）を参照してください。
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第 6 章

エージェント個人統計情報の表示

•エージェント統計情報の表示（39ページ）
•サマリーレポート（40ページ）
•エージェントの統計 -履歴レポート（40ページ）
•エージェントの統計 -リアルタイムレポート（41ページ）
•エージェント状態別状態:履歴レポート（42ページ）
•エージェントステータス別 -リアルタイムレポート（43ページ）
•チームの統計:履歴レポート（43ページ）
•チームの統計 -リアルタイムレポート（44ページ）
•キュー統計:履歴レポート（44ページ）
•キュー統計－リアルタイムレポート（45ページ）
•エージェントアウトプレダイヤル統計 -履歴レポート（46ページ）
•エージェントアウトプレダイヤル統計 -リアルタイムレポート（47ページ）

エージェント統計情報の表示
組織の管理者が使用するエージェントプロファイルの設定に応じて、個人統計を表示できま

す。ナビゲーションバーのエージェント統計をクリックすると、個人の統計情報が表示されま

す。

リアルタイム統計情報は、組織の管理者が設定した時間間隔で更新されます。いつでも手動で

リアルタイムおよび履歴統計情報を更新するには、更新アイコンをクリックします。

•デスクトップからサインアウトするときは、ブラウザを閉じる必要があります。ブ
ラウザを起動し、デスクトップに再度ログインして、顧客向け旅アナライザーの設定

更新を反映させます。

•匿名 (プライベート参照)モードでエージェントパフォーマンス統計にアクセスする
場合は、エージェントパフォーマンス統計レポートが正常にロードされる場合に対

して、サードパーティ製のクッキーを有効にする必要があります。

（注）
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サマリーレポート
APSサマリレポートには、処理している顧客の数と、顧客の会話をまとめるのにかかる平均時
間が表示されます。チャネルタイプと期間のドロップダウンからデータを表示する期間を選択

できます。

エージェントデスクトップは、サインアウトしたり、ブラウザを更新または再ロードしたりし

ても、フィルタの選択を保持します。フィルタをデフォルト値にリセットするには、[フィル
タ処理のリセット]リンクをクリックします。

ドロップダウンリストのデフォルト値を変更してレポートをフィルタすると、[フィルタ
処理のリセット]リンクが表示されます。

（注）

説明パラメータ

チームが処理する顧客間のやり取りの合計数。合計処理数 -チーム

チームが顧客との対話を処理するために要する平均

時間。

処理された平均時間 -チーム

チームが顧客との対話を処理するのにかかる平均時

間。

平均まとめ時間 -チーム

エージェントが処理する顧客間のやり取りの合計数。合計処理数 -自分

エージェントがカスタマーの対話を処理するのにか

かる平均時間。

平均処理時間 -自分

エージェントが顧客との対話を処理するのに要する

平均時間。

平均処理時間 -自分

選択した期間とチャンネルのすべての値が表示されます。（注）

エージェントの統計 -履歴レポート
このレポートには、エージェントの履歴統計が表示されます。間隔と期間のドロップダウンか

ら、データを表示する期間を選択できます。レポートをチャート形式で表示することもできま

す。詳細サマリ一覧表の最後で、レポートの概要を確認できます。レポートまたはチャート

の右側にある起動アイコンをクリックして、顧客ジャーニーアナライザーのレポートを表示し

ます。
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エージェントデスクトップは、サインアウトしたり、ブラウザを更新または再ロードしたりし

ても、フィルタの選択を保持します。フィルタをデフォルト値にリセットするには、[フィル
タ処理のリセット]リンクをクリックします。

ドロップダウンリストのデフォルト値を変更してレポートをフィルタすると、[フィルタ
処理のリセット]リンクが表示されます。

（注）

詳細サマリレポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

レポートの時間間隔。インターバル

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ

エージェントがログインした日時。初回のログイン時刻（Initial Login Time）

エージェントがログアウトした日時。最終ログアウト時刻

エージェントが指定した間隔で処理する顧客

間のやり取りの総数。

処理された連絡先の数

エージェントが顧客のリクエストを処理する

ために要する平均時間。平均時間には、接続

および後処理時間が含まれます。

平均処理時間（Avg Handle Time）

エージェントが顧客との対話の処理に要する

平均時間。

平均後処理時間

エージェントの統計 -リアルタイムレポート
このレポートには、エージェントの統計がリアルタイムで表示されます。レポートをチャート

形式で表示することもできます。詳細サマリ一覧表の最後で、レポートの概要を確認できま

す。レポートまたはチャートの右側にある起動アイコンをクリックして、顧客ジャーニーアナ

ライザーのレポートを表示します。

詳細サマリレポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

エージェントのログインセッションを識別す

る文字列。

エージェントセッション ID

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ
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説明パラメータ

エージェントがログインした日時。ログイン時刻

エージェントがログアウトした日時。ログアウト時刻

エージェントが指定した間隔で処理する顧客

間のやり取りの総数。

処理された連絡先の数

エージェントが顧客のリクエストを処理する

ために要する平均時間。平均時間には、接続

および後処理時間が含まれます。

平均処理時間（Avg Handle Time）

エージェントが顧客との対話の処理に要する

平均時間。

平均後処理時間

エージェント状態別状態:履歴レポート
このレポートには、エージェントのアクティビティ状態の履歴統計が表示されます。間隔と期

間のドロップダウンから、データを表示する期間を選択できます。レポートをチャート形式で

表示することもできます。詳細サマリ一覧表の最後で、レポートの概要を確認できます。レ

ポートまたはチャートの右側にある起動アイコンをクリックして、顧客ジャーニーアナライ

ザーのレポートを表示します。

エージェントデスクトップは、サインアウトしたり、ブラウザを更新または再ロードしたりし

ても、フィルタの選択を保持します。フィルタをデフォルト値にリセットするには、[フィル
タ処理のリセット]リンクをクリックします。

ドロップダウンリストのデフォルト値を変更してレポートをフィルタすると、[フィルタ
処理のリセット]リンクが表示されます。

（注）

詳細サマリレポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

レポートの時間間隔。インターバル

エージェントのログインセッションを識別す

る文字列。

エージェントセッション ID

エージェントの状態 (アイドル、使用可能な
ど)。

アクティビティ状態

エージェントが対応する状態に費やす継続時

間。

状態期間（State Duration）
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エージェントステータス別 -リアルタイムレポート
このレポートには、エージェントのアクティビティステータスの統計がリアルタイムで表示さ

れます。レポートをチャート形式で表示することもできます。詳細サマリ一覧表の最後で、

レポートの概要を確認できます。レポートまたはチャートの右側にある起動アイコンをクリッ

クして、顧客ジャーニーアナライザーのレポートを表示します。

詳細サマリレポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

エージェントのログインセッションを識別す

る文字列。

エージェントセッション ID

エージェントの状態 (アイドル、使用可能な
ど)。

アクティビティ状態

エージェントが対応する状態に費やす継続時

間。

状態期間（State Duration）

チームの統計:履歴レポート
このレポートには、エージェントの組織内のすべてのチームの過去の統計情報が表示されま

す。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

レポートの時間間隔。インターバル

チームの名前。チーム名（Team Name）

エージェントの名前。エージェント名（Agent Name）

エージェントが指定した間隔で処理する顧客

間のやり取りの総数。

処理された連絡先の数

エージェントが顧客のリクエストを処理する

ために要する平均時間。平均時間には、接続

および後処理時間が含まれます。

平均処理時間（Average Handle Time）

エージェントが顧客との対話の処理に要する

平均時間。

平均ラップアップ時間
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チームの統計 -リアルタイムレポート
このレポートには、エージェントの組織にあるすべてのチームの統計情報がリアルタイムで表

示されます。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

チームの名前。チーム名（Team Name）

エージェントの名前。エージェント名（Agent Name）

エージェントのステータス。現在の状態（Current State）

エージェントが指定した間隔で処理する顧客

間のやり取りの総数。

処理された連絡先の数

エージェントが顧客のリクエストを処理する

ために要する平均時間。平均時間には、接続

および後処理時間が含まれます。

平均処理時間（Average Handle Time）

エージェントが顧客との対話の処理に要する

平均時間。

平均ラップアップ時間

キュー統計:履歴レポート
このレポートには、エージェントの組織内のすべてのキューの過去の統計情報が表示されま

す。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

レポートの間隔。インターバル

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ

キューの名前。キューは、エージェントへの

割り当てを待機している間に、顧客の連絡先

の保留の場所を示します。連絡先は、エント

リポイントからキューに移動し、その後エー

ジェントに分配されます。

キュー名
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説明パラメータ

エージェントがキュー用にプロビジョニング

したサービスレベルのしきい値内で、エージェ

ントが応答する顧客の連絡先の数。

#連絡先

エージェントがキューに応答する前に、顧客

の連絡先が待機している平均時間。

平均キュー待機時間

エージェントがキューに応答する前に、顧客

の連絡先が待機する最長時間。

キューの最長連絡先

エージェントが応答しない顧客連絡先の数。放棄された連絡先の数（#AbandonedContacts）

キュー統計－リアルタイムレポート
このレポートには、エージェントの組織にあるすべてのキューの統計情報がリアルタイムで表

示されます。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ

キューの名前。キューは、エージェントへの

割り当てを待機している間に、顧客の連絡先

の保留の場所を示します。連絡先は、エント

リポイントからキューに移動し、その後エー

ジェントに分配されます。

キュー名

エージェントがキュー用にプロビジョニング

したサービスレベルのしきい値内で、エージェ

ントが応答する顧客の連絡先の数。

#連絡先

エージェントが指定した間隔で処理する顧客

間のやり取りの総数。

処理された連絡先の数

その時点での、キューに登録されている顧客

の連絡先の数。

#キューで待機中のコンタクト

エージェントがキューに応答する前に、顧客

の連絡先が待機している平均時間。

平均キュー待機時間
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説明パラメータ

エージェントがキューに応答する前に、顧客

の連絡先が送信する最長時間。過去24時間以
内に受信したコールが考慮されます。現在

キューに入っているコールは考慮されません。

キューからの処理の長い連絡先

エージェントが応答しない顧客連絡先の数。放棄された連絡先の数（#AbandonedContacts）

エージェントアウトプレダイヤル統計 -履歴レポート
このレポートには、エージェントによって実行されたアウトバウンド (アウトダイヤル)コール
の数の履歴情報が表示されます。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

エージェント名。エージェント名（Agent Name）

レポートの時間間隔。インターバル

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ

エージェントがログインした日付と現地時間。初回のログイン時刻（Initial Login Time）

間隔内で処理されたアウトバウンドコールの

数。

処理されたアウトダイヤル連絡先

エージェントがアウトソーシングコールを処

理するのにかかる平均時間。平均時間には、

接続および後処理時間が含まれます。

アウトダイヤル平均処理時間

エージェントがアウトバウンドコールで顧客

との間で費やした時間の合計 (保留時間を含
む)。

アウトダイヤル接続時間

アウトバウンドコール中にエージェントが顧

客との通信に費やした平均時間 (保留時間も含
む)。

アウトダイヤル平均接続時間

エージェントがアウトバウンドコールで顧客

との対話に費やした時間の合計 (保留時間を除
く)。

アウトダイヤル通話時間
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エージェント個人統計情報の表示

エージェントアウトプレダイヤル統計 -履歴レポート



エージェントアウトプレダイヤル統計 -リアルタイムレ
ポート

このレポートには、エージェントからのアウトバウンド (アウトダイヤル)コールの数がリアル
タイムで表示されます。表の最後にレポートの概要を表示できます。

レポートには、次の詳細情報が表示されます。

説明パラメータ

レポートの時間間隔。インターバル

エージェント名。エージェント名（Agent Name）

音声、電子メール、チャットなどのカスタマー

コミュニケーションのモード。

チャネルタイプ

エージェントがログインした日付と現地時間。ログイン時刻

間隔内で処理されたアウトバウンドコールの

数。

処理されたアウトダイヤル連絡先

エージェントがアウトソーシングコールを処

理するのにかかる平均時間。平均時間には、

接続および後処理時間が含まれます。

アウトダイヤル平均処理時間

エージェントがアウトバウンドコールで顧客

との間で費やした時間の合計 (保留時間を含
む)。

アウトダイヤル接続時間

アウトバウンドコール中にエージェントが顧

客との通信に費やした平均時間 (保留時間も含
む)。

アウトダイヤル平均接続時間

エージェントがアウトバウンドコールで顧客

との対話に費やした時間の合計 (保留時間を除
く)。

アウトダイヤル通話時間
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エージェント個人統計情報の表示

エージェントアウトプレダイヤル統計 -リアルタイムレポート
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エージェント個人統計情報の表示

エージェントアウトプレダイヤル統計 -リアルタイムレポート



第 7 章

ネットワークの要件と推奨事項

•帯域幅および遅延（49ページ）

帯域幅および遅延
以下は、帯域幅と遅延の要件です。

•最適なパフォーマンス:最大の推奨ネットワーク帯域幅が 512 kbps (キロビット/秒)の場合
は、高速インターネット接続が必要です。

•データペイロードのリクエスト:エージェントまたはスーパーバイザーアプリケーション
のデータペイロードのリクエストは、平均で 1 ~ 100 kbpsの範囲で、ピーク時の値は 2 ~ 3
MBです。

データペイロードは、エージェントのデスクトップおよび

スーパーバイザーコンソールのアクティビティ、リクエス

ト、およびその他のリクエストの頻度によって異なります。

（注）

•帯域幅 100の追加: Cisco IP Communicatorソフトフォンあたりの最低推奨ネットワーク帯
域幅は、音声トラフィック用に個別に割り当てる必要があります。

•ラウンドトリップ時間 (RTT):パブリックまたはプライベートWAN経由のWebex Contact
Centerへのネットワーク接続には、250ミリ秒未満の RTTを常に提供し、許容可能なパ
フォーマンスのために 1%未満のパケット損失を回避する必要があります。
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帯域幅および遅延



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。


