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コールレポートのパラメータ
次の表では、Webex Contact Centerリアルタイムレポートおよび履歴通話レポートで使用可能
なパラメータについて説明します。表内の CSRとは Customer Session Recordの略です。

レポート説明パラメータ

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

レポート間隔中に放棄された通話の割合。

(放棄数/合計) * 100

% Abandoned

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

応答した通話数を、キューに入った通話数か

らショートコールを引いた数で割った値に100
を掛けた数。

(応答数/(応答数 +放棄数)) * 100

% Answered

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

レポート間隔中に放棄された通話数。放棄呼

とは、接続先拠点に配信されないまま終了し

たが、企業にプロビジョニングされたショー

トコールしきい値で指定された時間より長く

システムにあった通話のことを指します。

Abandoned

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

ショートコールしきい値で指定された時間よ

りも長くシステムにあったが、エージェント

または他のリソースに配分される前に終了し

たコールの累積時間値。

Abandoned Time
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レポート説明パラメータ

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

キューまたはスキル用にプロビジョニングさ

れたサービスレベルのしきい値以内で、キュー

で終了した通話数（キューレポートによるス

キル間隔）。

このメトリックはアウトダイヤル

通話について表示されますが、ア

ウトダイヤル通話では意味があり

ません。

（注）

Abandoned within SL

キューとキューごとのスキルに関するリアル

タイム通話間隔レポート、キュー、拠点、チー

ムに関する履歴通話レポート。

キューまたはスキル用にプロビジョニングさ

れたサービスレベルしきい値（キューレポー

トによるスキル間隔）以内で、応答されたま

たは放棄された通話数は、放棄呼を含む通話

の合計に 100を掛けた数。

((サービスレベル+SL内で破棄)/(応答+放棄))
* 100

このメトリックはアウトダイヤル

通話には表示されますが、このよ

うな通話には意味がありません。

（注）

Adjusted Service Level
%

CSR通話がWebex Contact Centerエージェントでは
なくキャパシティベースのチームリソースに

よって処理された場合に、通話対応をしたエー

ジェントの名前または数字の IDコード。

Agent

CSRエージェントが電話を取り、発信者と通話を

始めた時刻。

Agent Start Time

CSR通話で提供された ANIの桁数。ANI（自動番
号識別）とは、通話の際に発信者の電話番号

を伝える、電話会社が提供するサービスです。

ANI

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

キューからエージェントまたは対応可能なリ

ソースにルーティングされ、エージェントま

たはリソースによって応答された通話数。

Answered

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

通話がキューに入ってから、レポート間隔中

に応答（エージェントまたは他のリソースに

接続）されるまでの累積時間。応答時間は通

話応答後に計算されるため、応答を待機して

いる通話の応答時間はレポートには反映され

ません。

Answered Time
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レポート説明パラメータ

通話スナップショットレポート現在、対応可能な状態にあるログイン済みエー

ジェント数。

対応可能なエージェン

ト

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

放棄される前に通話がシステム内に存在して

いた合計時間を放棄された通話総数で割った

数。

放棄時間/放棄数

Avg Abandoned Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

接続合計時間をレポート間隔中に応答した通

話総数で割った数。

接続時間/(応答数 +二次応答数)

Avg Connected Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

通話応答に費やされた平均時間（接続時間 +
後処理時間）を応答した通話数で割った数。

接続時間 +後処理時間/(応答 +二次応答)

平均処理時間

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

IVRシステム内に存在した通話合計時間を IVR
システム内に存在した通話総数で割った数。

Avg IVR Time

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート。

キューに入った通話の合計時間をキュー入っ

た通話の総数で割った数。

キュー時間/キュー数

Avg Queued Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

応答合計時間を、応答合計回数で除算。

応答時間/応答数

Avg Speed of Answer

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

後処理状態時にエージェントが費やした合計

時間を対応した通話総数で割った数。

後処理時間/(応答数 +二次応答数)

Avg Wrap Up Time

CSR最初のエージェントが通話の転送先と相談し

たり会議を行ったりせずに、通話がエージェ

ントによってキューから転送された回数。

Blind Transfer Count

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

最初のエージェントが通話の転送先と相談し

たり会議を行ったりせずに、エージェントが

別のエージェントまたは外部 DNに転送した
転送済み通話のサブセット。

Blind Transfers
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レポート説明パラメータ

CSRエントリポイントまたはキューで通話の着信

があってから、通話が終了するまでの時間。

Call Duration

CSR通話の終了時刻。Call End Time

CSR通話がエントリポイントまたはキューに着電

した時刻。

Call Start Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

レポート間隔中に終了した通話数。この数に

は、応答した通話、放棄した通話、切断され

た通話が含まれます。転送されたショートコー

ルは含まれません。

Completed

CSRエージェントが発信者および別のエージェン

トとの電話会議通話を確立した回数。

Conference Count

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

エージェントが別のエージェントまたは外部

番号に電話会議通話を開始した回数。

Conference Count

CSRエージェントが発信者および別のエージェン

トとの会議に費やした時間。

Conference Time

通話スナップショットレポート現在、エージェントに接続されている通話数。Connected

キューごとの拠点、チーム、キューおよびス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト

通話がエージェントまたは他のリソースによっ

て応答された時刻から通話が終了した時刻ま

での時間間隔。接続時間は通話が終了するま

で計算されないため、通話中の接続時間はレ

ポートに反映されません。

Connected Time

CSR通話がエージェントに接続されていた合計時

間（通話時間 +ホールド時間）。
Connected Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

通話中にエージェントが別のエージェントま

たは外部番号保持者に照会を開始した回数。

Consult Count

CSR通話中にエージェントが別のエージェントに

照会した回数。

Consult Count

CSRエージェントが照会の招待に応答しなかった

回数。

Consult Errors
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レポート説明パラメータ

CSRこの通話中にエージェントが別のエージェン

トへの照会に要した時間。

Consult Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

照会キューリクエストに応答した回数。CTQ Answer Count

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト

照会キューリクエストへの応答から照会終了

までの累積時間。

CTQ Answer Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

トおよび CSR。

照会キューリクエストの開始回数。CTQ Request Count

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト、CSR
照会キューリクエストの開始時間から照会終

了時間までの累積時間。

CTQ Request Time

通話スナップショットレポートキュー（キューレポート）またはスキル

（キュー別スキルレポートのスキル列）にプ

ロビジョニングされているサービスレベルし

きい値に到達していないキューの通話割合。

このメトリックはアウトダイヤル

通話について表示されますが、ア

ウトダイヤル通話では意味があり

ません。

（注）

Current Service Level %

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

応答したが（つまりエージェントに接続され

た通話または接続先拠点に配信された通話ま

たは接続先拠点が受け付けた通話）、企業に

プロビジョニングされた予期しない切断のし

きい値内ですぐに切断された通話数。

Disconnected

すべての DNの組み込みレポート発信者がダイヤルした番号（DNIS）。DN

CSR通話で提供された DNISの桁数。DNIS、また
はダイヤル番号識別サービスは電話会社のサー

ビスです。このサービスは発信者が通話の際

にダイヤルした番号を示す数字文字列が表示

されます。

DNIS

CSR通話に関連付けられているエントリポイント

名。

Entry Point

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

IVRフローごとのエントリポイントからキュー
に分類された後に、このキューに入った通話

数。

From Entry Point

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

別のエントリポイントからこのエントリポイ

ントに着信した通話数。

From Entry Point

監視通話レポート開始から終了まで監視された通話数。Full Monitored Calls

CSR通話の処理に費やした時間（接続時間 +後処
理時間）。

処理時間

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

通話の処理に費やされた累積時間の合計：

接続時間 +後処理時間

処理時間

CSR通話の処理方法。可能な値：

• park：通話はWebex Contact Centerネット
ワークのキューに入り、その後、拠点に

配分されることなく終了しました。

• park_and_transfer：通話はWebex Contact
Centerネットワークのキューに入り、その
後、拠点に配分されました。

• straight_transfer：通話はWebex Contact
Centerネットワークのキューに入ることな
く、着信時に拠点に配分されました。

• ivr：通話は IVRによって処理されました
が、通話が転送またはパークされる前に

発信者が切断しました。

• unknown：これは、他の値がオーバーラ
イドしない場合のデフォルト値です。

Handle Type

• CSR

•キューとキュー、拠点およびチームごと
のスキルに関するリアルタイム通話間隔

レポート。キュー、拠点、チームに関す

る履歴通話レポート。

保留された通話数。Hold Count

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

CSRこのキュー（キュー CSR用）またはすべての
下層キュー（エントリポイント CSR用）で保
留された通話数。

Hold Time

通話スナップショットレポート現在、IVRシステムに入っている通話数。In IVR

通話スナップショットレポート現在レポートで確認できるキューに入ってい

る通話数。エントリポイントのレポートの場

合、エントリポイントが入力した現在キュー

に入っている通話数になります。

エントリポイントとキューレポートでは、こ

の列の数をクリックすると、通話の待機時間

が円グラフ形式でポップアップウィンドウに

表示されます。このグラフには、3つの時間区
分で表された時間長で、キューに入っている

通話数が表示されます。時間区分はキュー内

の最長時間の値を 3で割り、その結果の値を
10秒単位で切り捨て、1、2、および 3を掛け
た値です。たとえば、キューの最長時間の値

が 85秒の場合、85/3 = 28.3になり、20に切り
捨てられ、20、40、および 60秒の時間区分が
チャートに表示されます。

In Queue

キューとキューごとのスキルに関するリアル

タイム通話間隔レポート、キュー、拠点、チー

ムに関する履歴通話レポート。

このキューまたはスキルにプロビジョニング

されたサービスレベルしきい値内で応答した

通話数（キューレポートによるスキル間隔

内）。

このメトリックはアウトダイヤル

通話について表示されますが、ア

ウトダイヤル通話では意味があり

ません。

（注）

In Service Level

監視通話レポート非表示モードを使用して監視された通話数。

非表示モードにすると、監視セッションが開

始スーパーバイザ以外の管理ポータルに表示

されなくなります。

InvisibleMonitored Calls

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

IVR内で終了したが、ショートコールではな
かった通話数。

IVR Ended

CSR通話が IVRシステム内に存在した時間。IVR Time

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

通話の累積時間が IVRシステム内に累積され
ます。

IVR Time

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

通話スナップショットレポート現在、この拠点において、このチームまたは

すべてのチームにログインしているエージェ

ント数。キューレベルでは、このキューを提

供している拠点で、すべてのチームにログイ

ンしたエージェント数が表示されます。

Logged-in Agents

通話スナップショットレポートレポートで扱う各キューに入った通話の最長

時間。

Longest Call In Queue
Time

キューの履歴通話レポートキューに置かれ、応答を待っている通話の最

長時間。

Maximum Wait Time

監視通話レポート通話開始後に監視が開始した通話数。Midcall Monitored Calls

CSR通話が監視、指導、または介入されたかどう

か。可能な値：

• Not Monitored。通話が監視されていない
ことを示します。

• Monitored通話が監視されたことを示しま
す。

• Whisper-Coach。通話が監視され、監視し
ていたスーパーバイザがエージェントを

指導しましたが、介入はしませんでした。

• Barged-In。通話が監視され、監視してい
たスーパーバイザが通話に介入しました。

スーパーバイザはエージェントを指導し

た可能性もあります。（通話中に指導と

介入の両方があった場合、このパラメー

タの値は、[介入（Barged-In）]となりま
す。）

監視の詳細に関しては、「監視コール」を参

照してください。

Monitor Flag

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

エントリポイントに着信した外部通話数。New

すべての DNの組み込みレポート特定のダイヤル番号でシステムに着信した通

話数。

New

CSRエージェントが転送した通話数。No. of Transfers

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

キューにプロビジョニングされたオーバーフ

ロー番号に送信され、応答した通話数。通常、

通話がルーティング方法で指定された最大時

間より長くキューで待機していた場合、また

は通話がエージェントに送信されたときにエ

ラーが発生した場合、通話はオーバーフロー

番号に送信されます。通話が応答されなかっ

た場合は、通話終了時に放棄数または切断数

としてカウントされます。

Overflow

CSR通話に関連付けられたキュー名。Queue

監視済み通話レポート監視されたキュー名。Queue

CSR接続先拠点への送信を待機してるキューに入っ

ている通話数。

Queue Time

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

この間隔中にキューに入った通話数。Queued

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

エージェントまたは他のリソースへの送信を

待機してるキューの通話累積時間。待機時間

は、キューから通話が解放された後に計算さ

れるため、まだキューに入っている通話の待

機時間はレポートに反映されません。

Queued Time

CSRオプションの通話録音機能を使用して、Webex
ContactCenterが通話を録音したかを示します。

Record Flag

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

エージェントが別のエージェントに転送した

後にこのキューから解放された通話数。キュー

に入る通話の場合、1人目のエージェントが
[キュー（Queue）]ボタンをクリックし、ド
ロップダウンリストから [キュー（Queue）]を
選択し、[転送（Transfer）]をクリックします。

Requeued

CSR通話がWebex Contact Centerシステムを移動す
る際の通話の各レグを識別するシーケンス番

号。この列のエントリをクリックすると、通

話のライフサイクルにおける通話の履歴を表

示するウィンドウが開きます。

S No.

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

別のエージェントがエージェントに転送した

後に、エージェントが応答した通話数。

Secondary Answered

キューとキューごとのスキルに関するリアル

タイム通話間隔レポート、キュー、拠点、チー

ムに関する履歴通話レポート。

キューまたはスキル（キューレポートによる

スキル間隔）に対してプロビジョニングされ

たサービスレベルしきい値内で応答した通話

数を、放棄呼を含む合計通話数で割り、100を
掛けた数。キューまたはスキル（キューレポー

トによるスキル間隔）に対してプロビジョニ

ングされたサービスレベルしきい値内で応答

した通話数を、放棄呼を含む合計通話数で割

り、100を掛けた数です。?

((サービスレベル内)/(応答数 +放棄数)) * 100

このメトリックはアウトダイヤル

通話について表示されますが、ア

ウトダイヤル通話では意味があり

ません。

（注）

Service Level%

CSR通話のライフサイクル中に通話を一意に識別

するためにシステムが割り当てた値。

Session ID

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

接続先拠点に配信されず、またはエージェン

トに接続されずに企業にプロビジョニングさ

れ、ショートコールしきい値内に終了した通

話の数。

Short

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

エージェントに接続されずに、企業にプロビ

ジョニングされたショートコールしきい値内

で終了した通話数。

Short

CSR通話が配分されたコンタクトセンターの場所。Site

監視通話レポート監視された拠点名。Site

CSR通話が配分されたチーム名。Team

監視通話レポート監視されたチーム名。Team

CSR通話を終了した人：エージェントまたは発信

者

Terminating Party

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

CSR通話の終了方法。可能な値：

• abandoned：通話は接続先拠点に配分され
る前に終了しましたが、企業にプロビジョ

ニングされたショートコールしきい値で

指定された時間より長くシステムにあり

ました。

• agent_transfer：通話はエージェントから
別のエージェントに転送されました。

• transfer_error：通話をエージェントに転
送できませんでした。

• normal：通話は正常に終了しました。

• reclassified：通話は別のエントリポイント
に送信されました。

• transferred：通話はエージェントによって
転送されました。

• self_service:：通話は IVRでしょう終了し
ました。

• short_call：通話は接続されず、通話の合
計時間は指定されたショートコールしき

い値未満でした。

• quick_disconnect：通話は接続されました
が、通話のエージェント通話時間は指定

された突然切断しきい値未満でした。

• overflow：通話は、キューにプロビジョニ
ングされたオーバーフロー宛先番号に転

送されました。通常、通話がルーティン

グ方法で指定された最大待機時間より長

くキューで待機していた場合、または通

話がエージェントに送信されたときにエ

ラーが発生した場合、通話はオーバーフ

ロー番号に送信されます。

Termination Type

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

別のエントリポイントに転送された通話数。To Entry Point

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

キューに送信された通話数。To Queue

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

監視通話レポートレポート時間の間隔中に監視された通話合計

数。

Total Monitored Calls

CSR転送プロセス中にエラーが発生した回数。Transfer Errors

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

このキューからエージェント、外部DN、また
は別のWebex Contact Centerキューに転送され
たすべての通話の合計。

転送発信済み +再キューイング済み

Transferred

リアルタイム通話間隔とエントリポイントに

関する履歴通話レポート。

エージェントがこのエントリポイントに転送

した通話数。

Transferred In

キューおよびキューごとのスキルのリアルタ

イム通話間隔レポート。キューの履歴通話レ

ポート

エージェントが [キュー（Queue）]ボタンを
クリックし、ドロップダウンリストからキュー

を選択し、[転送（Transfer）]をクリックし
て、キューに転送された後、このキューに入っ

た通話数。

Transferred In

CSRエージェントが、エージェント DN転送
（agent-to DN transfer）で通話を転送した電話
番号。このパラメータは、エントリポイント

またはキュー通話詳細レコード（CSR）の S
No.（シーケンス番号）列のエントリをクリッ
クした際に開くWebex Contact Centerウィンド
ウに表示されます。

Transferred Number

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

エージェントによって外部DNまたは別のエー
ジェントに転送された後、キューから出され

た通話数。転送発信通話は、エージェントが

[エージェント（Agent）]ボタンをクリック
し、ドロップダウンリストからエージェント

を選択し、[転送（Transfer）]をクリックする
か、エージェントが DNボタンをクリックし
て電話番号を入力し、[転送（Transfer）]をク
リックした結果です。転送発信通話は、照会

または会議として開始できますが、最初のエー

ジェントが 2番目の当事者への転送を完了し
た場合のみ、転送発信としてカウントされま

す。

Transferred Out

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

CSR通話用にエージェントが指定したラップアッ

プコード。エージェントが CSR生成後に通話
をラップアップした場合、該当する CSRは、
エージェントが通話のラップアップコードを

選択した後に更新されることに注意してくだ

さい。

Wrap Up

CSR通話中にエージェントがラップアップステー

タスで費やした時間。

Wrap Up Time

キューとキュー、拠点およびチームごとのス

キルに関するリアルタイム通話間隔レポート。

キュー、拠点、チームに関する履歴通話レポー

ト。

通話中にエージェントがラップアップステー

タスに費やした累積時間。

Wrap Up Time

エージェントレポートのパラメータ
次の表では、Webex Contact Centerリアルタイムレポートおよび履歴エージェントレポートで
使用可能なパラメータについて説明します。この表で、ADRは [エージェント詳細レポート
（Agent Detail Report）]の略名です。

レポート説明パラメータ

スナップショット/チーム &スキルビュークリックしてアクションを実行できるアイコ

ンを次に示します。

•エージェントをサインアウトするには、
[ログアウト（Logout）]アイコンをクリッ
クします。

• [モニター（Monitor）]アイコンをクリッ
クすると、[コールモニタリング（Call
Monitoring）]モジュールが開きます。こ
こでは、コールバック番号を入力して、

[通話中のモニター（Midcall Monitor）]
ボタンをクリックすることで、エージェ

ントのコールを監視できます。

このアイコンは、エージェントが接続状

態であり、ユーザープロファイルで通話

中のモニタリングが許可されている場合

にのみ、チームビューに表示されます。

詳細については、監視コールを参照して

ください。

Action

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/エージェントビュー、リア
ルタイムエージェント間隔/エージェントレベ
ル

レポート内のエージェントの名前。

企業が [マルチメディア（Multimedia）]機能を
使用してレポートに複数のメディアチャネル

を記載している場合、エージェント名の左側

にある折りたたみ矢印または展開矢印をクリッ

クすると、チャネルタイプによってグループ

化されたデータを折りたたんだり、展開した

りできます。

Agent

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、スナップショット/エージェントビュー、
エージェントトレースレポート

エージェントがインバウンド通話を再度キュー

に入れた回数。

Agent Requeue

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

エージェントが別のエージェントに着信通話

を転送した回数。

Agent Transfer

履歴エージェントの概要&間隔レポート、ADR
&スナップショット/エージェントビュー、エー
ジェントトレースレポート

[カウント（Count）]：エージェントが対応可
能（Available）状態になった回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが対
応可能（Available）状態で費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADR、スナッ
プショット/エージェントビュー、エージェン
トトレースレポート以外）エージェントが対

応可能（Available）状態になっていた平均時間
（合計対応可能時間を対応可能回数で除算し

た値）。

[時間率（% Time）]：（ADRのみ）エージェ
ントが対応可能（Available）状態であった時間
の割合。

Available

スナップショット/拠点、スキル&チームごと
のスキルビュー

[対応可能（Available）]状態にあるエージェン
トの数、またはスキルビューで、スキルを持

つ [対応可能（Available）]状態のエージェン
トの数。

Available

リアルタイムのエージェント間隔レポートエージェントが、時間間隔中に [対応可能
（Available）]状態になっていた時間。

Available Time

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中に接続された通話数で除算した接

続時間。

Average Connected Time

チーム別のリアルタイムスキル間隔通話を処理するために要した平均時間（接続

時間 +後処理時間を通話数で除算）。
Average Handle Time

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、スナップショット/エージェントビュー、
エージェントトレースレポート

エージェントが、最初の照会なしに着信通話

を転送した回数。

Blind Transfer

スナップショット/チームビュー &スキル
ビュー

ログイン以降にエージェントが処理したコー

ル数（またはスキルビューの場合は、そのス

キルでエージェントが処理したコール数）。

この列内の数値の上にカーソルを置くと、エー

ジェントが入力したラップアップコードと各

コードが入力された回数を示すポップアップ

が表示されます。

Calls Handled

履歴エージェントの概要&インターバルレポー
ト

着信およびアウトダイヤルで処理された通話

の合計数。

Calls Handled

ADR、エージェントトレースレポートアクティビティに関連付けられているメディ

アチャネル。（企業がマルチメディア機能を

使用している場合にのみ表示されます。）

Channel

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、スナップショット/エージェントビュー、
エージェントトレースレポート

エージェントが開始した会議通話数。Conference

スナップショット/拠点、スキル&チームごと
のスキルビュー

現在、着信コールに現在接続されているエー

ジェントの数、またはスキルビューで、コー

ル接続されているスキルを持つエージェント

の数。

Connected

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中にエージェントに接続されている

着信コールの数（通話時間 +保留時間）。
Connected Time

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

[カウント（Count）]：エージェントが照会リ
クエストに応答した回数 +エージェントが他
のエージェントに問い合わせた回数。

[合計時間（Total Time）]：合計照会応答時間
+合計照会リクエスト時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADRまたは
エージェントトレースレポート以外）平均照

会時間（合計照会時間を照会カウントで除

算）。

Consult

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

[カウント（Count）]：エージェントが別のエー
ジェントからの照会リクエストに応答した回

数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが
エージェントからの照会リクエストの応答に

費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADRまたは
エージェントトレースレポート以外）エー

ジェントが照会リクエストの応答に費やした

平均時間（合計照会応答時間を照会応答カウ

ントで除算）。

[時間率（% Time）]：（ADRおよびエージェ
ントトレースレポートのみ）エージェントが

照会リクエストの応答に費やした時間の割合。

Consult Answer

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

[カウント（Count）]：エージェントが別のエー
ジェントに照会リクエストを送信した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが他
のエージェントへの照会に費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADRまたは
エージェントトレースレポート以外）エー

ジェントが他のエージェントへの照会に費や

した平均時間（合計照会リクエスト時間を照

会リクエストカウントで除算）。

[時間率（% Time）]：（ADRおよびエージェ
ントトレースレポートのみ）エージェントが

着信コール中に他のエージェントへの照会に

費やした時間の割合。

Consult Request

スナップショット/拠点 &チーム別のスキル
ビュー

現在、別のエージェントと問い合わせ中のエー

ジェント数。

Consulting

スナップショット/拠点ビュー現在、照会キューリクエストを開始または応

答した後に、別のエージェントとの間で問い

合わせを実行しているエージェント数。

CTQ

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/チーム、スキル&エージェ
ントビュー

エージェントの現在の状態。

チームビューとスキルビューでは、現在の状

態がアイドルの場合、選択されたアイドルコー

ドがかっこで囲まれて表示されます。エージェ

ントがサインインしたばかりで、アイドルコー

ドを選択していない場合、コードは表示され

ません。

Current State

履歴エージェントの概要 &エージェント間隔
レポート、ADR、エージェントトレースレ
ポート

エージェントに接続されたが、企業用にプロ

ビジョニングされた突然切断しきい値内です

ぐに切断されたコール数。

Disconnected Count

スナップショット/エージェントビュー発信者が保留中の間に着信通話が切断された

回数。

DisconnectedHoldCount

スナップショット/チーム、エージェント&ス
キルビュー、ADR、エージェントトレースレ
ポート

エージェントデスクトップにログインする際

にエージェントが使用するダイヤル番号。

DN

エージェントトレースレポートエージェントがその状態にあった時間。Duration

履歴エージェントの概要/エージェントレベルエージェントがログアウトした日時。この列

は、エージェントレベルのサマリーレポート

でのみ表示されます。

Final Logout Time

スナップショット/拠点ビュー&チーム別のス
キルビュー

接続状態で発信者を保留中にしているエージェ

ント数。

Hold

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中に発信者が保留した時間の合計。Hold Time

スナップショット/チーム &スキルビューエージェントが別の状態からアイドル状態に

なった回数。このフィールドの数字の上にマ

ウスのカーソルを合わせると、エージェント

が入力したアイドルコードと、各コードが入

力された回数を示すポップアップが表示され

ます。

エージェントがアイドル状態のと

きにアイドルコードを変更できる

ため、ポップアップで表示される

アイドルコードの数は、エージェ

ントがアイドル状態になった回数

を超える場合があります。たとえ

ば、エージェントがアイドルブ

レークからアイドル Eメールに移
動する場合があります。

（注）

Idle

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/拠点 &チーム別のスキル
ビュー

現在、アイドル状態のエージェント数。Idle

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

[カウント（Count）]：エージェントがアイド
ル（Idle）状態になった回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
イドル（Idle）状態で費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADRまたは
エージェントトレースレポートでは使用不

可）エージェントがアイドル（Idle）状態に
なっていた平均時間（合計アイドル時間をア

イドルカウントで除算した値）。

%時間。（エージェントの概要および間隔レ
ポートでは使用不可）エージェントがアイド

ル（Idle）状態になっていた時間の割合。

Idle

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントがアイド
ル（Idle）状態から別の状態になった回数。こ
のフィールドの数字の上にマウスのカーソル

を合わせると、エージェントが入力したアイ

ドルコードと、各コードが使用された回数が

表示されます。

エージェントがアイドル状態のと

きにアイドルコードを変更できる

ため、アイドルコードの数はエー

ジェントがアイドル状態になった

回数を超える場合があります。た

とえば、エージェントがアイドル

ブレークからアイドル Eメールに
移動する場合があります。

[合計時間（Total Time）]：エー
ジェントがアイドル（Idle）状態で
費やした合計時間。

（注）

Idle

リアルタイムのエージェント間隔レポートエージェントが、時間間隔中にアイドル状態

だった合計時間。

Idle Time

スナップショット/拠点ビュー&チーム別のス
キルビュー

アウトダイヤルコールに接続中、またはアウ

トダイヤルコールのラップアップ中のエージェ

ント数。

In Outdial

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/チームビューエージェントに接続した回数、またはアウト

ダイヤル通話をラップアップした回数。

In Outdial

エージェントトレースレポートエージェントがその状態になった時刻。In Time

リアルタイムのエージェント間隔レポート[予約済み時間（Reserved Time）]：エージェ
ントが予約済み（Reserved）状態で、着信通話
の呼び出し音が鳴っていたが、まだ応答され

ていなかった時間。

[応答カウント（AnsweredCount）]：時間間隔
中にエージェントによって応答された着信コー

ル数。

[対話時間（Talk Time）]：時間間隔中にエー
ジェントが着信コールで対話していた時間。

[保留時間（Hold Time）]：時間間隔中に着信
コールが保留だった時間。

[接続時間（Connected Time）]：時間間隔中に
着信コールがエージェントに接続されていた

時間（着信対話時間 +着信保留時間）。

[ラップアップ時間（Wrap Up Time）]：時間
間隔中にエージェントが着信コールの後にラッ

プアップ状態で費やした時間。

[平均接続時間（Average Connected Time）]：
着信接続時間を、時間間隔中に接続された着

信コール数で除算した値。

[平均処理時間（Average Handle Time）]：着
信通話の処理に費やされた平均時間（着信接

続時間 +着信ラップアップ時間を着信コール
数で除算)。

Inbound

スナップショット/エージェントビューコールの処理に費やした平均時間（合計接続

時間 +合計保留時間 +合計後処理時間を接続
件数で除算）。

InboundAverage Handle
Time

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート

着信コールの処理に費やした平均時間（合計

インバウンド接続時間 +合計後処理時間を着
信接続件数で除算）。

Inbound Avg Handle
Time

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、スナップショット/エージェントビュー、
エージェントトレースレポート

[保留カウント（Hold Count）]：エージェント
がインバウンド発信者を保留にした回数。

[接続カウント（ConnectedCount）]：エージェ
ントに接続された着信コール数。

[合計対話時間（Total Talk Time）]：エージェ
ントが発信者と通話した合計時間。

[合計保留時間（Total Hold Time）]：着信コー
ルが保留だった合計時間。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが着
信コールに接続されていた合計時間。

[平均保留時間（Average Hold Time）]：
（ADR、スナップショット/エージェント
ビュー、エージェントトレースレポート以

外）着信コールの平均保留時間（合計保留時

間を保留カウントで除算）。

[平均時間（Average Time）]：（ADRまたは
スナップショット/エージェントビュー以外）
平均着信接続時間（合計時間を接続カウント

で除算)。

[対話時間率（% Talk Time）]：（ADRおよび
エージェントトレースレポートのみ）エー

ジェントが発信者と対話していた着信接続時

間の割合。

[保留時間率（% Hold Time）]：（ADRのみ）
発信者が保留中だった着信接続時間の割合。

[時間率（% Time）]：（ADRのみ）エージェ
ントが着信コールに接続されていた時間の割

合。

Inbound Connected

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントが照会リ
クエストに応答した回数 +エージェントが他
のエージェントに問い合わせた回数。

[合計時間（Total Time）]：合計照会応答時間
+合計照会リクエスト時間。

Inbound Consult

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントが、着信
コールを処理している別のエージェントから

の照会リクエストに応答した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが、
着信コールを処理しているエージェントから

の照会リクエストの応答に費やした合計時間。

Inbound Consult Answer

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントが着信コー
ル中に別のエージェントに照会リクエストを

送信した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが着
信コール中に他のエージェントへの照会に費

やした合計時間。

Inbound Consult Request

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：インバウンドCTQ応答
カウント +インバウンド CTQリクエストカウ
ント。

[合計時間（Total Time）]：合計インバウンド
CTQ応答時間+合計インバウンドCTQリクエ
スト時間。

Inbound CTQ

スナップショット/エージェントビュー、履歴
エージェントの概要 &間隔レポート、ADR

[カウント（Count）]：エージェントが、着信
コールを処理しているエージェントからの照

会キューリクエストに応答した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが、
着信コールを処理しているエージェントから

の照会キューリクエストの応答に費やした合

計時間。

Inbound CTQ Answer

スナップショット/エージェントビュー、履歴
エージェントの概要 &間隔レポート、ADR

[カウント（Count）]：エージェントが着信コー
ルの処理中に照会キューを開始した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが着
信コールの処理中に照会キューリクエストを

開始してから照会を終了するまでの合計時間。

Inbound CTQ Request

レポートパラメータ

21

レポートパラメータ

エージェントレポートのパラメータ



レポート説明パラメータ

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：（ADRまたはエージェ
ントトレースレポート以外）。エージェント

のステーションにコールが入っているが、ま

だ応答されていない間に、エージェントがイ

ンバウンド予約済み状態になった回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが予
約済み状態で費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：エージェントが
インバウンド予約済み状態になっていた平均

時間（合計対応可能時間を対応可能カウント

で除算した値）。

[時間率（% Time）]：（ADRおよびエージェ
ントトレースレポートのみ）エージェントが

インバウンド予約済み状態であった時間の割

合。

Inbound Reserved

スナップショット/エージェントビューエージェントが別のエージェント、キュー、

または番号に転送した着信コールの数。

Inbound Transfers

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー

[カウント（Count）]：エージェントが着信コー
ル後にラップアップ状態になった回数。

スナップショット/エージェントビューでは、
この列内の数値の上にマウスのカーソルを合

わせると、エージェントが入力したラップアッ

プコードと各コードが使用された回数を表示

できます。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが着
信コール後にラップアップ状態で費やした合

計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADR、エー
ジェントトレースレポート、スナップショッ

ト/エージェントビュー以外）エージェントが
着信コール後にラップアップ状態になってい

た平均時間（合計ラップアップ時間をラップ

アップカウントで除算した値）。

[時間率（% Time）]：（ADRおよびエージェ
ントトレースレポートのみ）エージェントが

着信コール後にラップアップ状態であった時

間の割合。

Inbound Wrap Up

履歴エージェントの概要/エージェントレベルエージェントがサインインした日時。Initial Login Time

レポートパラメータ
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履歴エージェントの概要/エージェントレベルエージェントがその日にサインインした合計

回数。エージェントがドロップダウンリスト

から [結果を表示（Display Results）]を選択し
た場合のみ表示されます。

Login Count

スナップショット/チーム、エージェント&ス
キルビュー、ADR、エージェントトレースレ
ポート

エージェントがエージェントデスクトップに

ログインした日時。

Login Time

ADR、エージェントトレースレポートエージェントがエージェントデスクトップか

らサインアウトした日時。

Logout Time

スナップショット/拠点 &チーム別のスキル
ビュー

現在、応答不可状態のエージェント数。Not Responding

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー

[カウント（Count）]：エージェントが応答不
可状態になった回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが応
答不可状態で費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADR、スナッ
プショット/エージェントビュー、エージェン
トトレースレポート以外）エージェントが応

答不可状態になっていた平均時間（合計応答

不可時間を応答不可カウントで除算した値）。

[時間率（% Time）]：（ADRおよびエージェ
ントトレースレポートのみ）エージェントが

応答不可状態であった時間の割合。

Not Responding

リアルタイムのエージェント間隔レポート時間間隔中にエージェントが応答不可状態に

なっていた時間。

Not Responding Time

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中に拠点またはチームに接続された

着信コール数。

Number of Calls

スナップショット/エージェントビュー。リア
ルタイムエージェント間隔レポート、履歴エー

ジェントの概要、エージェント間隔、ADR &
エージェントトレースレポート

対応可能時間およびアイドル時間と比較して、

エージェントがコールに費やした時間の計測

値。合計接続時間（着信接続時間 +アウトダ
イヤル接続時間）+合計ラップアップ時間（着
信ラップアップ時間 +アウトダイヤルラップ
アップ時間）をスタッフ時間で割って算出さ

れます。

Occupancy

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

チーム別のリアルタイムスキル間隔対応可能時間およびアイドル時間と比較して

エージェントがコールに費やした時間の計測

値は、インバウンド接続時間 +インバウンド
後処理時間をスタッフ時間で割って算出され

ます。

Occupancy

エージェントトレースレポートエージェントが状態から変わった時刻。Out Time

リアルタイムのエージェント間隔レポート[試行（Attempted）]：時間間隔中にエージェ
ントが開始したコール数。

[接続（Connected）]：時間間隔中にエージェ
ントに接続されたアウトダイヤルコール数。

[予約済み時間（Reserved Time）]：エージェ
ントがアウトダイヤル予約済み状態であった

時間。エージェントがアウトダイヤルコール

を開始したが、そのコールがまだ接続されて

いないことを示します。

[対話時間（Talk Time）]：時間間隔中にエー
ジェントがアウトダイヤルコールで対話して

いた時間。

[保留時間（Hold Time）]：時間間隔中にアウ
トダイヤルコールが保留だった時間。

[接続時間（Connected Time）]：時間間隔中に
アウトダイヤルコールがエージェントに接続

されていた時間（アウトダイヤル対話時間 +
アウトダイヤル保留時間）。

[平均接続時間（Average Connected Time）]：
アウトダイヤル接続時間を、時間間隔中に接

続されたアウトダイヤルコール数で除算した

値。

[ラップアップ時間（Wrap Up Time）]：時間
間隔中にエージェントがアウトダイヤルコー

ル後にラップアップ状態で費やした時間。

[平均処理時間（Average Handle Time）]：ア
ウトダイヤルコールの処理に費やされた平均

時間（アウトダイヤル接続時間 +アウトダイ
ヤルラップアップ時間をアウトダイヤルコー

ル数で除算）。

Outdial

レポートパラメータ

24

レポートパラメータ

エージェントレポートのパラメータ



レポート説明パラメータ

履歴エージェントの概要、エージェント間隔、

ADR &エージェントトレースレポート
アウトダイヤルコールの処理に費やした平均

時間（アウトダイヤル接続時間 +アウトダイ
ヤル後処理時間をアウトダイヤル接続件数で

除算）。

Outdial Avg Handle
Time

スナップショット/エージェントビューエージェントが別のパーティと会議したアウ

トダイヤルコール数。

Outdial Conference

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー

[試行カウント（AttemptedCount）]：エージェ
ントがアウトダイヤルコールを試行した回数。

[接続カウント（ConnectedCount）]：エージェ
ントに接続されたアウトダイヤルコール数。

[保留カウント（Hold Count）]：エージェント
がアウトダイヤルコールを保留にした回数。

[合計対話時間（Total Talk Time）]：エージェ
ントがアウトダイヤルコールの当事者と対話

した合計時間。

[合計保留時間（Total Hold Time）]：アウトダ
イヤルコールが保留だった合計時間。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
ウトダイヤルコールに接続されていた合計時

間。

[平均保留時間（Average Hold Time）]：
（ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー以外）ア
ウトダイヤルコールの平均保留時間（合計保

留時間を保留カウントで除算）。

平均時間。（ADR、エージェントトレースレ
ポート、またはスナップショット/エージェン
トビュー以外）アウトダイヤル接続の平均時

間（合計時間を接続件数で除算）。

Outdial Connected

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：アウトダイヤル照会応
答カウント +アウトダイヤル照会リクエスト
カウント。

[合計時間（Total Time）]：合計アウトダイヤ
ル照会応答時間 +合計アウトダイヤル照会リ
クエスト時間。

Outdial Consult
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レポート説明パラメータ

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントがアウト
ダイヤルコール中の別のエージェントからの

照会リクエストに応答した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
ウトダイヤルコール中の別のエージェントか

ら照会された合計時間。

Outdial Consult Answer

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：エージェントがアウト
ダイヤルコール中に別のエージェントに照会

した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
ウトダイヤルコール中に別のエージェントに

照会した合計時間。

Outdial Consult Request

スナップショット/エージェントビュー[カウント（Count）]：アウトダイヤルCTQ応
答カウント +アウトダイヤル CTQリクエスト
カウント。

[合計時間（Total Time）]：合計アウトダイヤ
ル CTQ応答時間 +合計アウトダイヤル CTQ
リクエスト時間

Outdial CTQ

スナップショット/エージェントビュー、履歴
エージェントの概要 &間隔レポート、ADR

[カウント（Count）]：エージェントが、アウ
トダイヤルコールを処理しているエージェン

トからの照会キューリクエストに応答した回

数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが、
アウトダイヤルコールを処理しているエージェ

ントからの照会キューリクエストの応答に費

やした合計時間。

Outdial CTQ Answer

スナップショット/エージェントビュー、履歴
エージェントの概要 &間隔レポート、ADR

[カウント（Count）]：エージェントが着信コー
ルの処理中に照会キューを開始した回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントが着
信コールの処理中に照会キューリクエストを

開始してから照会を終了するまでの合計時間。

Outdial CTQ Request
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履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー

[カウント（Count）]：エージェントがアウト
ダイヤル予約済み状態になった回数。エージェ

ントはアウトダイヤルコールを開始したが、

そのコールがまだ接続されていないことを示

します。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
ウトダイヤル予約済み状態であった合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADR、エー
ジェントトレースレポート、スナップショッ

ト/エージェントビュー以外）エージェントが
アウトダイヤル予約済み状態であった平均時

間（合計時間をカウントで除算した値）。

Outdial Reserved

スナップショット/エージェントビューエージェントが、別のエージェント、キュー、

または番号に転送したアウトダイヤルコール

数。

Outdial Transfers

履歴エージェントの概要 &間隔レポート、
ADR、エージェントトレースレポート、ス
ナップショット/エージェントビュー

[カウント（Count）]：エージェントがアウト
ダイヤルコール後にラップアップ状態になっ

た回数。

[合計時間（Total Time）]：エージェントがア
ウトダイヤルコール後にラップアップ状態で

費やした合計時間。

[平均時間（Average Time）]：（ADR、エー
ジェントトレースレポート、スナップショッ

ト/エージェントビュー以外）エージェントが
アウトダイヤルコール後にラップアップ状態

になっていた平均時間（合計アウトダイヤル

ラップアップ時間をアウトダイヤルラップアッ

プカウントで除算した値）。

Outdial Wrap Up

スナップショット/チーム、エージェント&ス
キルビュー

エージェントが現在コールを処理している場

合、そのコールが入ったキューの名前。

Queue
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ADR、エージェントトレースレポートエージェントがログアウトした理由。次に例

を示します。

•デスクトップブラウザを閉じた。エージェ
ントのログイン中に、エージェントデス

クトップアプリケーション実行中のブラ

ウザウィンドウを閉じた。

•別のインスタンスでログインした。エー
ジェントがエージェントデスクトップの

別のインスタンスにログインしたため、

システムがエージェントをログアウトし

た。

•ネットワーク接続の切断。（システムで
別のタイムアウトが指定されない限り）

ネットワーク中断が 2分を過ぎたため、
エージェントがログアウトされた。

•正常ログアウト。エージェントがエージェ
ントデスクトップウィンドウの [ログア
ウト（LogOut）]ボタンをクリックした。

•操作上のログアウト。システムは、Webex
Contact Centerオペレーションまたはテク
ニカルサポートによって開始されたコマ

ンドに応答して、エージェントをログア

ウトしました。

•監督ログアウト。スーパーバイザがエー
ジェントをログアウトさせた。

その他の原因による場合があります。

Reason

スナップショット/拠点ビュー&チーム別のス
キルビュー

現在、電話が鳴っていてもまだ応答していな

い、予約済み状態のエージェント数。

Reserved

スナップショット/スキルビュースキルを持つ予約済み状態のエージェントの

数。

Reserved

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/拠点ビュー、リアルタイム
エージェント間隔レポート（エージェントレ

ベルを除く）

拠点の名前。

企業が [マルチメディア（Multimedia）]機能を
使用してレポートに複数のメディアチャネル

を記載している場合、チーム名の左側にある

折りたたみ矢印または展開矢印をクリックす

ると、チャネルタイプによってグループ化さ

れたデータを折りたたんだり、展開したりで

きます。

現在のスナップショットエージェントレポー

トの拠点ビューでは、次の操作を実行できま

す。

•拠点名の横にある折りたたみ矢印または
展開矢印をクリックして、拠点にログイ

ンしているチームのリストを折りたたん

だり展開したりすることができます。

•チーム名をクリックして、チームのチー
ムビューにドリルダウンします。

Site

ADR、エージェントトレースレポートエージェントがコールを処理しているチーム

がいる拠点。

Site

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

スナップショット/スキルビュー、チーム別の
リアルタイムスキル間隔

スキル名。

現在のスナップショットエージェントレポー

トのスキルビューでは、次の操作を実行でき

ます。

•スキルを持つログインしているエージェ
ントのリストを折りたたむか、または展

開するには、スキル名の横にある折りた

たみ矢印または展開矢印をクリックしま

す。

•エージェント名をクリックすると、その
エージェントのエージェントビューにド

リルダウンできます。

•企業が [マルチメディア（Multimedia）]機
能を使用してレポートに複数のメディア

チャネルを記載している場合、エージェ

ント名の左側にある折りたたみ矢印また

は展開矢印をクリックすると、チャネル

タイプによってグループ化されたデータ

を折りたたんだり、展開したりできます。

Skill

スナップショット/チーム、エージェント&ス
キルビュー

エージェントがログインしている時間。Staff Hours

リアルタイムエージェント間隔レポート&チー
ム別スキル間隔

エージェントが時間間隔中にログインしてい

た時間。

Staff Hours

履歴エージェントの概要&インターバルレポー
ト

エージェントがログインした時間の合計。Staff Hours

ADR、エージェントトレースレポート各ログインセッション中にエージェントがロ

グインしていた時間。

Staff Hours
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レポート説明パラメータ

エージェントトレースレポートエージェントがログインし、ログアウトした

時間と、ログインセッション中におけるエー

ジェントの各状態。

• [対応可能（Available）]：エージェントは
対応可能であり、コールを待機していま

す。

• [協議（Conference）]：エージェントは別
の当事者とコールを協議しました。

• [照会応答（Consult-Answer）]：エージェ
ントは別のエージェントからの照会リク

エストに応答しました。

• [照会リクエスト（Consult-Request）]：
エージェントは別のエージェントへの照

会を開始しました。

• [アイドル（Idle）]：電話が鳴りましたが、
指定された時間内に応答されませんでし

た。

• [応答不可（NotResponding）]：エージェ
ントの電話が鳴りましたが、エージェン

トは指定された時間内に応答しませんで

した。

• [保留（Hold）]：エージェントは接続され
たコールを保留にしました。

• [対話（Talk）]：エージェントは着信コー
ルで対話していました。

• [ラップアップ（WrapUp）]：コールは終
了しましたが、エージェントは次のコー

ルの準備ができていません。

State

スナップショット/拠点 &チーム別のスキル
ビュー

現在、接続状態で発信者と通話中のエージェ

ント数。

Talk

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中にエージェントが発信者と通話し

ていた時間。

Talk Time
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レポート説明パラメータ

スナップショット/チームビュー&チーム別ス
キルビュー、リアルタイムエージェントイン

ターバルレポート/チーム&チーム別スキルレ
ベル

レポートでのチーム名。

現在のスナップショットエージェントレポー

トのチームビューとチーム別スキルビューで

は、次の操作を実行できます。

•チーム名の横にある折りたたみ矢印また
は展開矢印をクリックして、チーム上の

ログイン中のエージェントの一覧を折り

たたんだり展開したりできます。

•企業が [マルチメディア（Multimedia）]機
能を使用してレポートに複数のメディア

チャネルを記載している場合、エージェ

ント名の左側にある折りたたみ矢印また

は展開矢印をクリックすると、チャネル

タイプによってグループ化されたデータ

を折りたたんだり、展開したりできます。

チームビューでは、エージェントの名前をク

リックすると、そのエージェントのエージェ

ントビューにドリルダウンできます。

Team

ADR、エージェントトレースレポートエージェントが通話を処理していたチーム。Team

スナップショット/チーム、エージェント&ス
キルビュー

エージェントが現在の状態にある期間。Time in Current State

リアルタイムのエージェント間隔レポート着信応答通話 +アウトダイヤル試行通話。Total Calls

スナップショット/拠点、チーム、スキル &
チーム別スキルビュー

現在ログインしているエージェントの数、ま

たはスキルビューでは、スキルを持ち、現在

ログインしているエージェントの数。

Total Logged In

スナップショット/拠点、チーム、スキル &
チーム別スキルビュー

エージェントが、現在、ログイン中のメディ

アチャネルの数。企業が [マルチメディア
（Multimedia）]機能を使用している場合にの
み表示されます。

Channels Logged In

スナップショット/拠点 &チーム別のスキル
ビュー

現在、ラップアップ中のエージェント数。Wrap Up

チーム別のリアルタイムスキル間隔時間間隔中にエージェントが着信コールの後

にラップアップ状態で費やした時間。

Wrap Up Time
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履歴スキルレポートのパラメータ
次の表は、Webex Contact Centerの過去の「キュー別スキル（Skills by Queues）」レポートで使
用可能なパラメータを示しています。アスタリスク（*）は、スキルのサマリーレポートでの
み使用可能なパラメータを表します。このレポートは、[キュー別スキル（Skills by Queue）]
レポートのスキル名をドリルダウンすることで表示できます。

レポート説明パラメータ

キュー別スキルコールがエージェントに割り振られたときに、

そのコールで必要とされるスキルの初期値が

最終値と同じであるコールの比率。

(一致したコール * 100)/(接続済み +放棄 +再
分類)

コールの一致率（%
Calls Matched）

キュー別スキルレポート間隔中に放棄された、このスキル要

件を持つコールの数。

放棄（Abandoned）

キュー別スキルこのスキルに対してプロビジョニングされた

サービスレベルしきい値の範囲内で、キュー

にある間に終了したコールの数。

SL内で放棄済み
（Abandoned within
SL）

キュー別スキルとエー

ジェント別スキル

このスキル要件を持つコールの処理に費やし

た平均時間（（合計接続時間 +合計後処理時
間）/処理済みのコール数）。

平均処理時間（Avg
Handle Time）

キュー別スキルとエー

ジェント別スキル

レポート間隔中に接続された、このスキル要

件を持つコールの数。

接続済み（Connected）

キュー別スキルとエー

ジェント別スキル

このスキルに対してプロビジョニングされた

サービスレベルしきい値の範囲内で接続され

た、このスキル要件を持つコールの数。

SL内で接続済み
（Connected within
SL）

キュー別スキル対応するスキルを持つエージェントに割り振

られたときに、コールに割り当てられるスキ

ルオペランドのタイプ。

最終オペランド（Final
Operand）*

キュー別スキルコールがエージェントに割り振られたときに、

コールに割り当てられるスキル要件の値。

最終値（Final Value）
*

レポートパラメータ
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レポート説明パラメータ

キュー別スキルコールがキューに割り振られたときに割り当

てられるスキルオペランドのタイプ。可能な

値：

• eq（等しい）

• neq（等しくない）

• gte（より大きいか等しい）

• lte（より小さいか等しい）

初期オペランド

（Initial Operand）*

キュー別スキルキューに到着したときにコールに割り当てら

れるスキル要件の値。

初期値（Initial Value）
*

エージェント別スキルエージェントに割り振られたときにコールに

割り当てられるスキルオペランドのタイプ。

可能な値：

• eq（等しい）

• neq（等しくない）

• gte（より大きいか等しい）

• lte（より小さいか等しい）

オペランド

（Operand）

キュー別スキルシステムによってキューから転送された、こ

のスキル要件を持つコールの数。

再分類済み

（Reclassified）

キュー別スキルこのスキルに対してプロビジョニングされた

サービスレベルしきい値の範囲内で、システ

ムがキューから転送した、このスキル要件を

持つコールの数。

SL内で再分類済み
（Reclassified within
SL）

キュー別スキルとエー

ジェント別スキル

スキル名。

[キュー別スキル（Skills by Queue）]レポート
でこの列のエントリをクリックすると、（月

ごとのサマリーから）1日単位のアクティビ
ティを表示したり、（1日単位のサマリーか
ら）半時間ごとのデータを表示したりできま

す。

スキル（Skill）

キュー別スキルコールの総数。合計（Total）

エージェント別スキルコールがエージェントに割り振られたときに

コールに割り当てられるスキル要件の値。

値（Value）

レポートパラメータ
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履歴しきい値アラートレポートのパラメータ
企業でしきい値アラート機能を使用していて、ユーザプロファイルがアラートを表示すること

を承認している場合、履歴レポートモジュールの [しきい値アラート（Threshold Alerts）]ペー
ジのコントロールを使用して、当日の午前 0時と 3ヵ月前の間でトリガーされたしきい値ア
ラートの詳細を表示できます。次の表で、使用可能なパラメータを説明します。

説明パラメータ

スーパーバイザがアラートを確認したかどうかを示します。確認済み

アラートが確認された時刻。確認時刻

アラートをトリガーした実際の値。実際の値

スーパーバイザがアラートをアーカイブしたかどうかを示します。アーカイブ済み

アラートを確認したスーパーバイザが入力した任意のコメント。説明

しきい値が関連付けられているメトリック。メトリック

>（より大きい）

>=（以上）

<（より小さい）

<=（以下）

=（等しい）

オペランド

アラートを確認したスーパーバイザの名前。スーパーバイザ

しきい値アラートがトリガーされた日付と時刻。時間

システムがしきい値ルールチェックに対してアラートを1つのみ生成
する間隔として、しきい値ルールで指定された秒数。

トリガー間隔

しきい値ルールがトリガーとして定義した値。トリガー値

使用状況メトリックレポートのパラメータ
次の表で、利用状況メトリック（Usage Metrics）レポートで使用可能なパラメータについて説
明します。

レポートパラメータ
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説明列

着信コールが到着したとき、またはアウトダイヤルコールが発信さ

れたときから、コールが終了するまでの合計時間。

コール時間（分）

（Calls Duration
(min)）

合計コール数（Total Calls）：着信コールの合計数。

接続コール数（ConnectedCalls）：エージェントに接続された着信コー
ル数。

IVR時間（IVRDuration）：コールが IVRシステム内にあった時間（分
単位）。

キュー時間（Queue Duration）：コールがキュー内にあった時間（秒
単位）。

対話時間（TalkTime）：エージェントが発信者と対話した時間（分単
位）。

保留時間（Hold Time）：着信コールが保留されていた時間（分単
位）。

着信（Inbound）

コールアクティビティが発生した月。月（Month）

合計コール数（Total Calls）：アウトダイヤルコールの合計数。

接続コール数（Connected Calls）：エージェントに接続されたアウト
ダイヤルコール数。

対話時間（TalkTime）：エージェントがアウトダイヤルコールで当事
者と対話した時間（分単位）。

保留時間（Hold Time）：アウトダイヤルコールが保留されていた時
間（分単位）。

アウトダイヤル

（Outdial）

録音されたコールの数。録音済みのコール

（Recorded Calls）

着信コールとアウトダイヤルコールの合計数。合計コール数（Total
Calls）
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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。


