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•表記法（viiページ）

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

2020年 12
月

ウィジェット管理（1ページ）ウィジェットのサイズの詳細が更新され

ました。

CTIのセットアップ：Cisco Webex
Contact Center（5ページ）

CTIの一般情報

の詳細が更新されました。

2020年 6月ウィジェット管理（1ページ）新しいトピックが追加されました。

2019年 7月このマニュアルの初版

このガイドについて
『Salesforce向け CiscoWebex Contact Centerスタートアップガイド』では、CiscoWebex Contact
Centerを Salesforceライトニングと統合する方法を説明します。また、Salesforce向け Cisco
Webex Contact Centerクライアントの構成方法、録音の再生機能、インバウンドコールとアウ
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トバウンドコールの実行方法についてもも説明します。さらに、レポートを生成、実行する手

順も説明します。

対象読者
このドキュメントは、Cisco Webex Contact Centerを使用してコンタクトセンターを運営する
Salesforceユーザを対象としています。

関連資料
Cisco Webex Contact Centerドキュメントのリストを表示するには、https://www.cisco.com/c/en/
us/support/customer-collaboration/webex-contact-center/series.htmlページに移動します。

Cisco Webex Contact Centerの開発者向けドキュメントおよび APIリファレンスを表示するに
は、https://apim-dev-portal.devus1.ciscoccservice.com/documentation/getting-startedページに移動し
ます。

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、シスコサポート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。
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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。

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。

太字フォント

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 Getting Started

Guide（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

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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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

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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第 1 章

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center
スタートアップガイド

• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでサポートされる機能（1ページ）
•ウィジェット管理（1ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのインストール（2ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのアンインストール（3ページ）

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでサポートさ
れる機能

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerには次のような利点があります。

•インバウンドコールの受信と、アウトバウンド（クリックツーダイヤル）コールの発信。

•顧客レコードの自動スクリーンポップ。

• CustomerRelationshipManager（CRM）での顧客とのインタラクションを向上させるための
コールアクティビティの自動ログ。

• CRM Salesforceインターフェイスからの録音再生機能。

• Cisco Webex Contact Centerのレポートを Salesforceインターフェイス上で生成。

ウィジェット管理
ウィジェットは本来、iFrameHTML要素の一種です。ウィジェットのサイズとは、iFrameのサ
イズを指します。たとえば、行数の多いレポートウィジェットを使用する場合、ウィジェット

のサイズや画面の解像度を調整して、レポートを読みやすくしたり、下にスクロールせずに画

面に行を表示したりできます。

ウィジェットコネクタの必要なサイズは次のとおりです。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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• iFrameの幅は、550ピクセルから 600ピクセルの間で指定する必要があります。

• iFrameの高さは、550ピクセルよりも高くするか低くすることができます。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのインストー
ル

始める前に

Cisco Webex Contact Centerアプリ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、Salesforce向け
Cisco Webex Contact Centerのアンインストール（3ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 サポートされているブラウザを開き、次のURLを入力します。https://appexchange.salesforce.com/

ステップ 2 検索ボックスに「Cisco Webex Contact Center for Salesforce」と入力します。

[Cisco Webex Contact Centerアプリ（Cisco Webex Contact Center App）]ページが、Salesforce
AppExchangeに表示されます。

ステップ 3 [今すぐ入手（Get It Now）]をクリックし、インストールするオプションを選択します。

• [実稼働環境にインストール（Install in Production）]：テスト済みであり公開の準備ができ
ている場合に選択します。

• [サンドボックスにインストール（Install in Sandbox）]：実稼働組織のコピーに対してテス
ト済みである場合に選択します。サンドボックス環境ではログイン URLが異なります。
サンドボックスでのテストが完了したら、[実稼働環境にインストール（Install in
Production）]オプションを使用して実稼働環境にインストールする必要があります。

選択可能なその他のインストールオプションの詳細については、Salesforceのドキュ
メント（https://help.salesforce.com/articleView?id=distribution_installing_
packages.htm&type=5）を参照してください。

（注）

ステップ 4 インストールが完了したら、[完了（Done）]をクリックします。

インストールされているCiscoWebex Contact Centerアプリは、アプリケーションランチャーで
確認できます。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのアンインス
トール

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerをアンインストールする手順は次のとおりです。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（Quick Find）]に「Object Manager」と入力し、[タスク（Task）] > [（ペー
ジレイアウト）Page Layouts]をクリックします。

ステップ 3 [ページレイアウトの割り当て（Page Layout Assignment）] > [（割り当ての編集）Edit
Assignment]をクリックします。

ステップ 4 [Cisco Webex Contact Centerタスクレイアウト（Cisco Webex Contact Center Task Layout）]に関
連付けられているすべてのプロファイルを選択し、その他にもページレイアウトがあれば [使
用するページレイアウト（Page Layout To Use）]ドロップダウンリストから選択します。

[CiscoWebexContact Centerタスクレイアウト（CiscoWebexContact Center Task Layout）]
に関連付けられているプロファイルがないことを確認します。

（注）

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

ステップ 6 [設定（Setup）]に移動します。

ステップ 7 [クイック検索（QuickFind）]に「Installed Packages」と入力し、[インストール済みパッ
ケージ（InstalledPackages）]をクリックします。または、[プラットフォームツール（PLATFORM
TOOLS）]セクションから [アプリ（Apps）] > [パッケージ（Packaging）] > [インストール済み
パッケージ（Installed Packages）]を選択します。

ステップ 8 Webex Contact Center for Salesforceのパッケージ名に対して [アンインストール（Uninstall）]
をクリックします。

ステップ 9 [パッケージのアンインストール（Uninstalling a Package）]ページで [はい、このパッケージを
アンインストールして関連するすべてのコンポーネントを完全に削除します（Yes, I want to
uninstall this package and permanently delete all associated components）]を選択してアンインストー
ルを確認します。

ステップ 10 [アンインストール（Uninstall）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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第 2 章

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center
の構成

これ以降のトピックは、Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerの構成に役立ちます。

• CTIのセットアップ：Cisco Webex Contact Center（5ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのユーザーのアクセス許可の割り当て（6
ページ）

• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのデフォルトのソフトフォンレイアウトの作
成（6ページ）

• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのページレイアウトの割り当て（7ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのコール録音の設定（8ページ）

CTIのセットアップ：Cisco Webex Contact Center
Cisco Webex Contact Centerを有効にするには、コンピュータテレフォニーインテグレーション
（CTI）システムを設定する必要があります。

この手順は、R10展開には該当しません。Salesforce向けWebex Contact Center R10アプリで
は、これらの詳細は自動的に構成されます。

（注）

手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（QuickFind）]に「Call Center」と入力し、[コールセンター（CallCenters）]
をクリックします。

ステップ 3 Webex Contact Centerに対する [編集（Edit）]リンクをクリックします。

ステップ 4 [全般情報（General Info）]の詳細で、次の情報を更新します。

• CTI：

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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https://<hostname>/ada-ws/webexcc-desktop/crmAgent.html?height=600&width=550&mode=Lightning

アプリケーションステージングと地理的な場所に対応するホスト名は次のとおりです。

• AppStaging：agent.ext.appstaging.ciscoccservice.com

• ANZ：agent.wxcc-anz1.cisco.com

• EU1：agent.wxcc-eu1.cisco.com

• EU2：agent.wxcc-eu2.cisco.com

• US：agent.cjp.cisco.com

•ソフトフォンの高さ：600

•ソフトフォンの幅：550

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのユーザー
のアクセス許可の割り当て

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerクライアントのアクセス許可をユーザーに割り当て
る必要があります。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（QuickFind）]に「Users」と入力し、[ユーザー（Users）]をクリックします。

ステップ 3 アクセス許可を付与するユーザーに対応する [編集（Edit）]リンクをクリックします。

ステップ 4 Call Centerパラメータを検索し、検索結果でWebex Contact Centerを選択します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのデフォル
トのソフトフォンレイアウトの作成

デフォルトのソフトフォンレイアウトを作成する手順は次のとおりです。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（Quick Find）]で「Softphone Layouts」と入力し、[ソフトフォンレイアウ
ト（Softphone Layouts）]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 レイアウトの [名前（Name）] を入力し、[デフォルトレイアウト（Is Default Layout）]チェッ
クボックスをオンにします。

ステップ 5 スマートフォンレイアウトを起動する条件を示すコールタイプを選択します。

• [内部（Internal）]：このオプションは使用されません。

• [インバウンド（Inbound）]：インバウンドコールでのスマートフォンレイアウトの起動を
許可します。

• [アウトバウンド（Outbound）]：発信コールでのスマートフォンレイアウトの起動を許可
します。

ステップ 6 必要に応じて、[スクリーンポップの設定（Screen Pop Settings）]を構成します。

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのページレ
イアウトの割り当て

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでページレイアウトを割り当てる方法は次のとおり
です。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（Quick Find）]に「Object Manager」と入力し、[タスク（Task）] > [（ペー
ジレイアウト）Page Layouts]をクリックします。

ステップ 3 [ページレイアウトの割り当て（Page Layout Assignment）] > [（割り当ての編集）Edit
Assignment]をクリックします。

ステップ 4 表示されるリストの [プロファイル（Profiles）]列からプロファイルを選択します。

ステップ 5 [使用するページレイアウト（Page Layout To Use）]ドロップダウンリストから [Cisco Webex
Contact Centerタスクレイアウト（Cisco Webex Contact Center Task Layout）]を選択します。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
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Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのコール録
音の設定

手順

ステップ 1 Salesforceで、[設定（Setup）]に移動します。

ステップ 2 [クイック検索（Quick Find）]に「Custom Settings」と入力し、構成のエントリ上で [管理
（Manage）]をクリックしてから、[新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 名前に「TenantId」と入力し、値フィールドにテナント IDを入力します。

•テナント IDがわからない場合は、シスコサポートにお問い合わせください。

• Salesforceコネクタの最新バージョンである 1.15にアップグレードする必要があ
ります。

（注）
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第 3 章

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

• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのインバウンドコールの受信（9ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのアウトバウンドコールの発信（11ページ）
• Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのレポートの作成（11ページ）

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのインバウ
ンドコールの受信

インバウンドコールを受信する手順は次のとおりです。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[アプリケーションランチャー（AppLauncher）]メニューをクリックし、[Webex
Contact Center]アプリを選択します。

ステップ 2 [電話（Phone）]ボタン（左下）をクリックし、クライアントにサインインします。

ステップ 3 コールを受けるには、クライアント画面でステータスを [対応可能（Available）]に変更しま
す。

ステップ 4 着信コールがあると、クライアントはレコード内の自動番号識別（ANI）番号を検出して、そ
の顧客がすでに存在するかどうかを確認します。

•レコードが見つかり、スクリーンポップが構成されている場合は、顧客の詳細がポップ
アップ画面に表示されます。

•レコードが見つからない場合は、[新規コンタクト（New Contact）]プロファイルのスク
リーンポップが表示され、詳細を入力できます。

スクリーンポップを設定するには、「Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでの
デフォルトのソフトフォンレイアウトの作成」を参照してください。

（注）
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ステップ 5 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。

アクティビティは、対応する Salesforceのコンタクトに対して記録されます。

アクティビティログを表示するには、[アクティビティ（Activity）]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ログ

説明パラメータ

コールに応答したエージェントの名前が表示されます。割り当て先（Assigned To）

コールのタイプ、日付、タイムスタンプが表示されま

す。

件名（Subject）

コンタクトタイプが表示されます。コンタクトタイプ（Contact Type）

発信者の番号が表示されます。ANI

コール時間が秒単位で表示されます。コール時間（Call Duration）

キュー名が表示されます。キュー名（Queue Name）

フォローアップの日付が表示されます。期日（Due Date）

優先度（高、標準、低など）が表示されます。優先度（Priority）

レコードを作成したエージェントが表示されます。作成者（Created By）

コールエントリのステータスが表示されます。ステータス（Status）

コールのトラッキングに使用されるオブジェクト IDが
表示されます。

コールオブジェクト識別子（Call
Object Identifier）

通話タイプが表示されます。コールタイプ（Call Type）

エージェントの電話番号が表示されます。DNIS

使用されるラップアップオプション（フォローアップ、

デフォルト、カスタム定義オプションなど）が表示さ

れます。

コールの結果（Call Result）

顧客名が表示されます。名前（Name）

このアクティビティに関連するケースが表示されます。関連（Related To）

タスクを変更したエージェントが表示されます。最終更新者（Last Modified By）

エージェントのコメントが表示されます。コメント（Comments）

Salesforce向け Cisco Webex Contact Center 1.0スタートアップガイド
10

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

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのインバウンドコールの受信



録音を再生するには、コンタクトページでアクティビティを選択し、[録音の再生（Play
Recording）]をクリックします。

録音の再生に問題がある場合は、Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのコー
ル録音の設定（8ページ）の手順に従ってください。

（注）

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerでのアウトバ
ウンドコールの発信

アウトバウンドコールを発信する手順は次のとおりです。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[アプリケーションランチャー（AppLauncher）]メニューをクリックし、[Webex
Contact Center]を選択します。

ステップ 2 [Salesforceで検索（SearchSalesforce）]テキストボックスにコンタクト名を入力し、コンタクト
名をクリックしてから、電話番号をクリックしてダイヤルします。または、[電話（Phone）]>
[ダイヤラ（Dialer）]をクリックしてから、電話番号を入力し、電話アイコンをクリックして
ダイヤルします。

ステップ 3 コールが切断された後は、該当するSalesforceのコンタクトにアクティビティが記録されます。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのレポートの
作成

レポートを作成する手順は次のとおりです。

手順

ステップ 1 Salesforceで、[アプリケーションランチャー（App Launcher）] > [Webex Contact Center]をク
リックします。

ステップ 2 [ナビゲーションアプリケーション（Navigation Apps）]ドロップダウンから、[レポート
（Reports）]を選択します。

レポートがリストに表示されない場合は、[編集（Edit）] > [さらに項目を追加（Add
More Items）]をクリックし、レポートを追加します。

（注）
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ステップ 3 既存のレポートを表示するには、[すべてのレポート（All Reports）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerクライアントと一緒にインストールされる
デフォルトのコールアクティビティレポートがあります。日付を変更することや、

フィールドとフィルタを追加または削除することができます。

（注）

ステップ 4 新しいレポートを作成するには、[レポート（Reports）] > [新規レポート（New Report）]をク
リックします。

ステップ 5 [レポートビルダー（ReportBuilder）]タブで必要なレポートタイプを選択してから、[保存して
実行（Save & Run）]をクリックします。

ステップ 6 [レポート名（Report Name）] を入力し、[保存（Save）]をクリックします。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerは、Salesforceに記録されたデータを使用してこのレ
ポートを生成します。

Salesforce向け Cisco Webex Contact Centerのレポートパラメータ
Cisco Webex Contact Centerでトラッキングに利用できるパラメータは次のとおりです。

説明パラメータ

アクティビティが作成された日付を示します。日付（Date）

発生したアクティビティを、日付とタイムスタンプとと

もに示します。

サブジェクト（Subject）

コールのステータスが表示されます。これは常に完了で

す。

ステータス（Status）

コールの長さを秒単位で示します。コール時間（秒）（Call Duration
(seconds)）

コールタイプがインバウンドまたはアウトバウンドかを

示します。

コールタイプ（Call Type）

コールの後に使用されるラップアップの理由を示します。コールの結果（Call Result）

後でデバッグの目的で使用されるセッション IDを示しま
す。

コールオブジェクト識別子（Call
Object Identifier）

顧客をトラッキングするための所有者 IDを示します。アカウント ID（Account ID）
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説明パラメータ

コールが応答されるまでの呼び出し時間を示します。呼び出し時間（Ringing Time）

コールが終了した後に、詳細の更新にかかった時間を示

します。

ラップアップ時間（Wrap Up
Duration）

コールを着信したキューの名前を示します。キュー名（Queue Name）

やり取りに使用されたメディアを示します。現在は、コー

ルのみが提供されています。

コンタクトタイプ（ContactType）

コールで提供された ANIの桁数を示します。ANIは電話
会社から提供されるサービスで、発信者の電話番号をコー

ルとともに提供します。

ANI

コールにとともに配信されたダイヤル番号識別サービス

（DNIS）の番号を示します。DNISは、電話会社から提供
されるサービスで、発信者がダイヤルした番号を示す数

字文字列をコールとともに提供します。

DNIS
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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。


