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新しいデジタルチャネルについて
Webex Contact Centerは、強化機能が搭載された新しいデジタルチャネルである Facebook
Messenger、WebChat、Eメール、SMSおよびWhatsAppをサポートします。デジタルチャネル
は、あらゆるビジネスのリーチを強化します。変化する人口統計や個人の習慣により、消費者

は、選択したチャネルを使用して、いつでも、どこでも、どのような状況でも、企業とやりと

りできることを期待しています。企業は、すべての一般的なコミュニケーションチャネルを介

してお客様に対応する必要があります。

新しいデジタルチャネルコンソール
新しいデジタルチャネルの管理は、次のエリアに分かれています。

説明コンソール

管理者は、ポリシー、チャネルアセット構成などデジタルチャネルの

テナント全体の構成を管理します。

[新規デジタルチャネル（New Digital Channels）]をクリックすると、
デフォルトコンソールを起動できます。

管理コンソール
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説明コンソール

主に、過去の会話のトランスクリプトおよびエージェントモニタリン

グ機能にアクセスするために使用されます。

カスタマーケアコン

ソール

管理コンソール

次の表は、管理コンソールコンポーネントについて説明しています。

表 1 :管理コンソールのコンポーネント

説明コンポーネント

チャットトラフィックとワークフォース関連のメトリックの情報を表

示します。

ダッシュボード

会話のライフサイクルイベントのバックを呼び出すワークフローのエ

ントリポイントを構成したり、会話中にエージェントがオンデマンド

かつ手動でトリガーしてイベントを呼び出すことができます。

グループ

添付ファイルポリシーやEメール関連構成などのテナント全体の構成
を有効にします。

設定

オムニチャネルアクセスが有効になっているか、Control Hubから同
期されたプレミアムエージェントとしてライセンスされているユー

ザーの読み取り専用ビューを表示します。

ユーザー

チャンネルアセットと応答テンプレート（定型応答）の構成アセット

ダッシュボード

リアルタイムダッシュボードでは、コンタクトセンターが現在処理しているインバウンドの会

話トラフィックを確認できます。

グループ

[グループ（Group）]メニューは、地理的な拠点を表します。Cisco Webex Control Hubでは拠
点を管理できますが、管理コンソールでこれらの拠点を同期することはできません。デフォル

トでは、管理コンソールには Defaultと呼ばれる事前構成済みのグループが 1つあります。デ
フォルトグループには、プレミアムエージェントライセンスを持つすべてのエージェントが

含まれます。

次の表では、[グループ（Groups）]メニューの内容を説明します。
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表 2 :グループメニューフィールド

説明フィールド名

グループの名前グループ名

グループを物理的組織階層にマッピングするエイリアス部門

グループ内のチーム数。チーム数

そのグループにあるグループ管理者の数。グループ管理者の数

グループ名は変更できません。（注）

チーム

[チーム（Team）]メニューには、たとえば、セールスや苦情など、特定のグループにある特定
の機能の作業者のグループを示します。Webex Contact Center管理ポータルは、チームの管理
はしますが、チームの同期は行いません。デフォルトでは、管理コンソールには、デフォルト

と呼ばれるデフォルトグループ内に1つのチームがあります。すべてのプレミアムエージェン
トライセンスエージェントは、デフォルトチームにマッピングされます。

表 3 :チームテーブルの列

説明列名

デフォルトのロゴを表示します。チームのロゴ

デフォルトに設定されているチームの名前を表示します。チーム名

SMS、Facebook Messenger、Livechat、EメールおよびWhatsAppに設
定します。

チャネル

このチームを管理する管理者の数を表示します。マネージャ数

このチームに属するエージェントの数を表示します。エージェント数

現在、Webex Contact Centerに適用できないアナリストなど、その他
のロールに属するユーザーの数を表示します。

その他

チーム名のリンクをクリックすると、次のタブが表示されます。

•ユーザ

•イベントとルール
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ユーザ

[ユーザー（Users）]テーブルは、デフォルトチームにマッピングされたユーザーの読み取り
専用ビューです。

表 4 :ユーザーテーブルの列

説明列名

Control Hubで構成されたユーザー名（<First Name> <Last Name）名前

ユーザーのログイン ID – Cisco CIユーザー IDに設定されます。

これは、ユーザーが、Webex Contact Centerにログインす
る方法とは関係はありません。

（注）

ログイン ID

Control Hubで構成されたユーザーの Eメール IDEメール

クライアント管理者またはエージェントになることができるユーザー

のロール。

ロール

アクティブまたは非アクティブなど、エージェントデスクトップ上の

ユーザーの状態

ステータス

ユーザーが最後にアクティブだった日付日付

ユーザーが最後にアクティブだった時刻時間

イベントとルール

イベントとルールを使用すると、会話型データをポストして、ワークフローまたは外部システ

ムの HTTP APIをトリガーできます。イベントを使用すると、エージェントはアクティブな会
話中にオンデマンドでワークフローをトリガーできます。システムは、さまざまな会話型ライ

フサイクルイベントの背後でルールをトリガーします。

Webex Contact Centerはルールをサポートしません。（注）

新規イベントの追加

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [グループ（Groups）] > [イベントとルール（Events and Rules）]の順に選択します。

ステップ 3 画面の右上隅にある [新しいイベントの追加（Add New Event）]をクリックします。
[イベントを構成（Configure Events）]ページが表示されます。
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ステップ 4 イベントの [名前（Name）]を入力します。

ステップ 5 指定されたフィールドに URLを入力します。イベントがトリガーされると、システムはこの
URLをコールします。

ステップ 6 次の方法の中から 1つを選択してください。

•結果

• Put

• 2四半期

• Patch

• Delete

ステップ 7 [予期される応答形式（Expected Response Format）]フィールドで応答形式のタイプとして
JSONを選択します。

ステップ 8 [応答を待つ（Wait for Response）]チェックボックスをオンにすると、対象のシステムから応
答を受信するまで同じイベントを再トリガーできなくなります。

ステップ 9 [チャットコンソールで応答を表示（Display Response on Chat Console）]チェックボックスを
オンにすると、エージェントは、チャットコンソールで対象システムの応答を表示できます。

ステップ 10 ペイロードの受け渡し方法として、[キーと値のペア（Key Value Pair）]または [カスタムペイ
ロード（Custome Payload）]のいずれかを選択できます。

[キーと値のペア（Key Value Pair）]ラジオボタンを選択すると、キーと値のペアの設定が画
面に表示されます。

[リクエスト本文をフォームエンコードする（Form Encode Request Body）]チェックボックス
をオンにすると、リクエスト本文のフォームエンコードされたパラメータを渡すことができま

す。オンにしなかった場合は、パラメータを設定して、APIリクエストで渡すことができま
す。

ステップ 11 パラメータを追加するには、次の手順を実行します。

a) [パラメータの追加（Add Param）]をクリックします。
[パラメータの追加（Add Parameter]ポップアップウィンドウが表示されます。

b) [パススルー（Pass Through）]ドロップダウンリストで、[ヘッダー/クエリパラメータ/リ
クエスト本文（Header/Query Param/Request Body）]を選択します。

c) [パラメータ名（Parameter Name）]を入力します。

d) イベントトリガー時に、システムがこのパラメータを使う必要がある場合は、[必須パラ
メータ（Mandatory Parameter）]チェックボックスをオンにします。

e) ドロップダウンリストで、[値（Value）]を選択します。

f) リストの値として [カスタムパラメータ（Custom Param）]を選択する場合は、次のラジ
オボタンのいずれかを選択します。

•エージェントによる値の手動入力を許可する：このオプションにより、エージェント
は、外部 URLを呼び出してデータをポストする前に、値を手動で入力できます。
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•事前定義された値のセットからエージェントが選択できるようにする：このオプショ
ンにより、エージェントは、外部 URLを呼び出してデータをポストする前に、事前
設定された値を選択できます。このラジオボタンを選択すると、テキストボックスが

画面に表示されます。テキストボックスに定義済みの値を入力します。

g) それぞれのラジオボタンを選択し、[追加（Add）]をクリックしてパラメータを保存しま
す。

h) パラメータを編集および削除するには、それぞれ [編集（Edit）]アイコンと [削除（Delete）]
アイコンを使用します。

ステップ 12 [カスタムペイロード（Custom Payload）]ラジオボタンを選択すると、JSON形式でペイロー
ドを渡すことができます。

データフィールドでは、パラメータの先頭に、@@を付け、{}で囲う必要があります。

ステップ 13 ヘッダーで渡すには、[キー（Key）]と [値（Value）]の詳細を入力します。

ステップ 14 [Save Changes]をクリックします。

新規ルールの追加

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [グループ（Groups）] > [イベントとルール（Events and Rules）]の順に選択します。

ステップ 3 画面の右上隅にある [新しいルールの追加（Add New Rule）]をクリックします。
[ルールを構成（Configure Rule）]ページが表示されます。

ステップ 4 [ルール名（Rule Name）]にルール名を入力します。

ステップ 5 [トリガーするとき（Fire When）]ドロップダウンリストで条件を選択します。ルールは、特
定の事前設定された条件に基づいて自動的にトリガーされます。リストには、ルールで許可さ

れる次の条件が含まれます。

•メッセージの着信：ルールは、着信メッセージに対してトリガーされます。

• [着信メッセージに含まれているとき（Inbound message contains）]：着信メッセージに設
定された単語が含まれていると、ルールがトリガーされます。この条件を選択すると、テ

キストボックスが表示されます。表示されたテキストフィールドに単語（最大 30文字）
を入力します。

• [アウトバウンドメッセージに含まれているとき（Outbound message contains）]：アウト
バウンドメッセージに設定された単語が含まれていると、ルールがトリガーされます。こ

の条件を選択すると、テキストボックスが表示されます。表示されたテキストフィールド

に単語（最大 30文字）を入力します。
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• [チャットが保留されたとき（Chat is put on hold）]：チャットが保留になると、ルールが
トリガーされます。ルールを [手動で（Manually）]トリガーするか、[APIで（By API）]
または [システムで（By System)]トリガーするかを選択します。

• [チャットの保留が解除されたとき（Chatoff-hold）]：チャットが保留状態から抜けると、
ルールがトリガーされます。ルールを [手動で（Manually）]トリガーするか、[APIで（By
API）]または [システムで（By System)]トリガーするかを選択します。このルールは現
在、Webex Contact Centerではサポートされていません。

• [チャットの終了時（Chat is closed）]：チャットが閉じられると、ルールがトリガーされ
ます。ルールを [手動で（Manually）]トリガーするか、[APIで（ByAPI）]または [システ
ムで（By System)]トリガーするかを選択します。このルールをテナントで機能させるに
は、[APIで（By API）]を選択する必要があります。

• [チャットが割り当てられたとき（Chat assigned）]：チャットがエージェントに割り当て
られると、ルールがトリガーされます。ルールを [手動で（Manually）]トリガーするか、
[APIで（By API）]または [システムで（By System)]トリガーするかを選択します。この
ルールをテナントで機能させるには、[APIで（By API）]を選択する必要があります。

• [チャットにフラグが付けられたとき（Chat is flagged）]：チャットにフラグが付けられる
と、ルールがトリガーされます。このルールは現在、Webex Contact Centerではサポート
されていません。

• [顧客の不在時（Customer not attended）]：チャットが事前に設定された期間アイドル状
態であったとき、ルールがトリガーされます。この条件を選択すると、5/10/15/20/30/60/90
分などの時間値を含むドロップダウンリストが表示されます。ドロップダウンリストから

時間を選択します。

• [ユーザーによるログアウト（Logout by user）]：エージェントがチャットコンソールから
手動でログアウトすると、ルールがトリガーされます。このルールは現在、WebexContact
Centerではサポートされていません。

• [システムによるログアウト（Logout by system）]：エージェントがチャットコンソールか
ら自動的にログアウトすると、ルールがトリガーされます。このルールは現在、Webex
Contact Centerではサポートされていません。

• [チャットが受け入れられたとき（Chat is accepted）]：エージェントがチャットを受け入
れると、ルールがトリガーされます。

• [エージェントがアイドル（Agent is idle）]：エージェントがアイドルである（チャットを
処理していない）ときに、ルールがトリガーされます。このルールは現在、WebexContact
Centerではサポートされていません。

• [チャットが作成された（Chat created）]：チャットが作成されると、ルールが自動的にト
リガーされます。チャットが作成されるときに、ポストリクエストを行うことができます

（サードパーティのURL）。このルールをテナントで機能させるには、[APIで（ByAPI）]
を選択する必要があります。
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• [チャットがアイドル（Chat idle）]：チャットがアイドル状態のときに、ルールが自動的
にトリガーされます。この条件を選択すると、ドロップダウンリストに5/10/15/20/30/60/90
分などの時間値が表示されます。

• [チャットの再開（Chat resume）]：チャットが再開されると、ルールが自動的にトリガー
されます。

• [チャットがキューからピックアップされた（Chat is picked up from queue）]：チャット
がキューからピックアップされると、ルールが自動的にトリガーされます。このルールは

現在、Webex Contact Centerではサポートされていません。

• [チャットの再オープン（Chat reopened）]：チャットが再オープンされると、ルールがト
リガーされます。ルールを [手動で（Manually）]トリガーするか、[APIで（By API）]ま
たは [システムで（By System)]トリガーするかを選択します。このルールをテナントで機
能させるには、[APIで（By API）]を選択する必要があります。

• [メッセージの送信（Message sent）]：メッセージが送信されると、ルールがトリガーされ
ます。

ステップ 6 次の方法の中から 1つを選択してください。

• Get

• Put

• Post

• Patch

• Delete

ステップ 7 指定されたフィールドに、イベントがトリガーされたときに呼び出す URLを入力します。

ステップ 8 [予期される応答形式（Expected Response Format）]フィールドで応答形式のタイプとして
JSONを選択します。

ペイロードの受け渡し方法として、[キーと値のペア（Key Value Pair）]または [カスタムペイ
ロード（Custome Payload）]のいずれかを選択できます。

[キーと値のペア（Key Value Pair）]ラジオボタンを選択すると、キーと値のペアの設定が画
面に表示されます。

ステップ 9 [リクエスト本文をフォームエンコードする（Form Encode Request Body）]チェックボックス
をオンにすると、リクエスト本文のフォームエンコードされたパラメータを渡すことができま

す。オンにしなかった場合は、パラメータを設定して、APIリクエストで渡すことができま
す。

ステップ 10 パラメータを追加するには、次の手順を実行します。

a) [パラメータの追加（Add Param）]をクリックします。
[パラメータの追加（Add Parameter]ポップアップウィンドウが表示されます。

b) [パススルー（Pass Through）]ドロップダウンリストで、[ヘッダー/クエリパラメータ/リ
クエスト本文（Header/Query Param/Request Body）]を選択します。
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c) [パラメータ名（Parameter Name）]を入力します。

d) ドロップダウンリストで、[値（Value）]を選択します。

e) [追加（Add）]をクリックします。

ステップ 11 [カスタムペイロード（Custom Payload）]ラジオボタンを選択すると、JSON形式でペイロー
ドを渡すことができます。

データフィールドでは、パラメータの先頭に、@@を付け、{}で囲う必要があります。

ステップ 12 [ルールの保存（Save Rule）]をクリックして、設定したルールを保存します。

ステップ 13 javascriptコードを使用してルールを構成できます。これを構成するには、[ルールを構成
（Configure Rule）]ページの右上端にある [javascriptをオン/オフ（On/Off JavaScript Rule）]
トグルボタンをオンにします。

ステップ 14 [Save Rule]をクリックします。

イベントとルールの編集

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [クライアント管理者コンソール（Client Admin Console）] > [グループ（Groups）] > [イベン
トとルール（Events and Rules）]の順に選択します。

ステップ 3 イベントまたはルールの [アクション（Action）]列の [編集（Edit）]アイコンをクリックしま
す。

[イベントの構成/ルールの構成（Configure Event/Configure Rule）]ページが表示されます。

ステップ 4 必要な変更を加えます。

ステップ 5 [イベントの保存/ルールの保存（Save Event/Save Rule）]をクリックします。

イベントとルールの削除

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [クライアント管理者コンソール（Client Admin Console）] > [グループ（Groups）] > [イベン
トとルール（Events and Rules）]の順に選択します。

ステップ 3 イベントまたはルールの [アクション（Actions）]列の [削除（Delete）]アイコンをクリックし
ます。

確認メッセージが画面に表示されます。
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ステップ 4 選択したイベントまたはルールを削除するには、[OK]をクリックします。

設定

[設定（Settings）]では、デジタルチャネルストリームのテナント全体の構成を管理できます。
次のパラメータを設定できます:

説明フィールド名

このトグルボタンを使用して、エージェントデスクトップで添付ファ

イルを有効または無効にできます。さらに、添付ファイルの許容数、

添付ファイルのサイズ、およびファイル形式をここで設定できます。

カスタマーケアコン

ソールで添付ファイル

を有効にする

[Eメールチャネルのエージェントの返信でチャット履歴を有効にす
る（Enable chat history in agent replies on email channel）]トグルボタ
ンを有効にすると、Eメールアドレスは、返信でチャット履歴を送信
できるようになります。

エージェントの返信で

チャット履歴を有効に

する

デジタルチャネルの問い合わせに 30日間連続して対応していない場
合、ユーザーは [休止（Dormant）]としてマークされます。

アカウントの休止

ユーザ

[ユーザー（Users）]セクションには、プレミアムエージェントライセンスにマッピングされ
たユーザーの読み取り専用ビューが表示されます。プレミアムエージェントライセンスにマッ

ピングされたユーザーがここにリストされていない場合は、Control Hubを使用してユーザー
を手動で再同期します。

ユーザーの同期リストには、現在ログインしているユーザーまたは管理者は含まれません。（注）

アセット

チャネルアセット

チャネルアセットは、顧客がビジネスコンタクトセンターに連絡するためのビジネスエントリ

ポイントです。Webex ConnectアプリケーションのWebex Contact Centerに登録されたチャネル
アセットがここに表示されます。

[アセット（Assets）]ページでSMS番号、FacebookMessengerページ、Livechatアプリ、WhatsApp
または会社用 Eメールアカウントなどのアセットが表示されない場合、Webex Connectアプリ
ケーションのアセットの登録状態が Registered on <timestamp>になっているかを確認します。

新しいデジタルチャネル
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Livechatウィジェット構成を除き、[チャネルアセット（Channel Asstes）]ページでアセットの
詳細を直接編集しないでください。

注意

左側のメニューの [チャネルアセット]アイコンをクリックすると、Webex Contact Centerに登
録されている現在のチャネルアセットのリストが表示されます。各タブにはチャネルが表示さ

れ、チャネルアセットが含まれています。

表 5 :チャネルアセット

説明列

Control Hubで構成されたユーザー名（<First Name> <Last Name>）チャネル

アセットの会社住所（SMS番号、WhatsApp番号、Facebookページの
リンクなど）

アセットの詳細

Webex Connectアプリケーションで構成されたアセット名。アセット名

Webex Contact Centerごとのアセットに対して生成された内部 IDID

アセットがWebex Contact Centerに登録されたときのタイムスタンプ追加

チャネルアセットに適用されるデフォルトの優先順位（WebexContact
Centerでは現在適用されません）

優先度

編集アクション

LiveChatウィジェットの構成

Livechatチャネルを使用すると、企業はWebサイトの訪問者やお客様を惹きつけサポートでき
るようにします。お客様は、Livechatウィジェットを使用してコンタクトセンターと会話を開
始することができます。

始める前に

Livechatチャネルアセットは、Webex Connectアプリケーションで作成する必要があります。

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [チャネルアセット（Channel Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [ライブチャット（Livechat）]タブをクリックします。

ステップ 4 Livechatアセットの [アクション（Action）]列にある [編集（Edit）]アイコンをクリックしま
す。

新しいデジタルチャネル
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ステップ 5 [一般設定（General Settings）]タブの構成

a) [デフォルトチーム（Default team）]ドロップダウンリストで [デフォルトチーム（Default
Team）]を選択します。

b) [再ログイン時にエンドユーザーにチャットの会話履歴を表示する（Show chat conversation
history to the end user on re-login）]トグルボタンが無効になっていることを確認します。

このトグルボタンは、お客様がWebサイトを再訪問時にチャットでの会話履歴を表示する
か非表示にするかを制御できます。

c) [お客様からの Livechatウィジェットのチャットトランスクリプトのリクエストを許可
（Allow customer to request for chat transcript from Livechat widget）]トグルボタンをオン
またはオフにし、Livechatウィジェットでチャットトランスクリプトをお客様がリクエス
トできるかできないかを指定します。

d) [エンドユーザーのウィジェットでスレッドをクリアする（Clear threads at end user's
widget）]トグルボタンをオンにすると、お客様が、[チャットを終了（End chat）]をク
リックしたとき、または別のWebサイトに移動したとき、またはブラウザを選択した時に
チャットをクリアできます。

e) エージェント識別子としてチャットトランスクリプトで、エージェント名または汎用エイ
リアスのいずれかを構成するとエージェントのプライバシーを保護できます。

f) [チャット放棄時にサーバーのチャットを閉じる（Close chats on the server upon chat
abandonment）]トグルボタンが無効になっていることを確認します。

このトグルボタンは、お客様がチャットを放棄した際に、サーバーでチャットを自動的に

閉じるようアプリケーションに指示します。この機能は現在、WebexContactCenterテナン
トでは利用できません。

g) [通知音（Notification sounds）]トグルボタンを有効にした場合、新しいメッセージを受信
したときにエンドユーザーにチャイム音で知らせることができます。

h) [営業時間とエージェントの対応可否を無視（Suppress Working Hours and Agent Present
Checks）]トグルボタンを有効にすると、チームがスケジュールされた勤務時間外である
か、対応可能なエージェントがいないかに関係なく、Livechatウィジェットを 24時間年中
無休で利用できるようにします。

i) [Save Changes]をクリックします。

ステップ 6 [Webサイト（Websites）]タブの構成

a) [Webサイトを追加（Add Website）]をクリックします。

[Webサイト設定（Website Settings）]ページが表示されます。

b) [一般（General）]タブで次のフィールドを構成します。

新しいデジタルチャネル
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表 6 : Webサイトの一般設定

説明フィールド名

[チャットウィジェットの言語（Chat Widget Language）]ドロッ
プダウンリストで言語を選択します。

デフォルトの言語は英語です。すべてのお知らせ、アクションボ

タンのテキスト、エラー通知、チャットのトランスクリプトは、

設定された言語でウィジェットに表示されます。

チャットウィジェッ

トの言語

ウィジェットのヘッダーに表示する名前を入力します。表示名

ヘッダーの下に表示されるサポートテキストを入力します。バイラインテキスト

[行動喚起（CTA）（call-to-action (CTA)）]ボタン名を入力しま
す。このボタンテキストフィールドには、最大 30文字まで入力
できます。

Button Text

ウィジェットでお客様が閲覧できるメッセージを入力します。最初のメッセージ

メッセージがPCIに準拠していない場合にお客様またはエージェ
ントに表示するメッセージを入力します。

PCIコンプライアン
スバナーメッセージ

ウィジェットを表示するドメイン名またはサブドメイン名を入力

します。

ドメイン

c) [待機時間の設定（Set Wait Time）]セクションで、お客様がウィジェットにアクセスし
た際に表示されるおおよその待機時間を設定できます。

[おおよその待機時間を表示（Display Approximate Wait Time）]トグルボタンをオンに
して、次のラジオボタンのいずれかを選択します。

•通常は数分で返信

•通常は数時間分で返信

•通常は 1日で返信

d) [チャットのお知らせを設定（Set Chat Announcement）]セクションの [チャットのお知
らせのロギングを許可（Allow logging of chat announcement）]トグルボタンをオンにす
ると、ウィジェットのお知らせをパーソナライズできます。

テキストフィールドの変数として $(agent)と $(team)を使用してお知らせを作成します。
このお知らせは、エージェントがチャットコンソールから最初のメッセージを送信した

ときに表示されます。このフィールドは、すべてのUnicode文字を使用できます。[チャッ
トのお知らせ（Chat Announcement）]フィールドに入力できる最大文字数は 100文字で
す。

e) [Eメールトランスクリプト（Email Transcript）]で、次の詳細情報を入力します。
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表 7 : Eメールトランスクリプト

説明フィールド名

$(transdate)および $(brandname)パラメータを使用して、LiveChat
トランスクリプトの件名を構成できます。件名は、[Eメールトラ
ンスクリプト（Email Transcript）]セクションの [件名（Subject）]
フィールドで記載されている構成言語で表示されます。このフィー

ルドには、最大 100文字まで入力できます。

件名

[Eメールトランスクリプト（Email Transcript）]の [フッター
（Footer）]フィールドで必要なフッターテキストを入力すると、
[Eメールトランスクリプト（Email Transcript）]で表示する言語
でフッターを構成できます。このフィールドには、最大 1000文
字まで入力できます。

フッター

f) [Save Changes]をクリックします。

これにより、[外観（Appearance）]タブと [ウィジェットの可視性（Widget Visibility）]
タブがアクティブになります。

g) [外観（Appearance）]タブで次のフィールドを構成します。

表 8 : Webサイトの一般設定

説明フィールド名

ウィジェットのカラーコードを入力します。色を選択するか、

16進コードを指定できます。
ウィジェットの色

Webサイトに表示するチャットウィジェットボタンのデザイン
を選択します。

ウィジェットボタン

の種類

ロゴにグラフィックファイルをアップロードします。ロゴ

新しいデジタルチャネル
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説明フィールド名

Livechatメッセージコンポーザで次の設定を構成します。

•クイック返信が送信されたときにコンポーザを表示するこの
トグルボタンをオンにすると、提案されたクイック返信がお

客様の意図と一致しない場合に、エージェントはコンポーザ

で新しいメッセージを書くことができます。この設定は現

在、Webex Contact Centerでは使用できません。

•絵文字を許可：このトグルボタンをオンにすると、顧客は
ウィジェットでの会話中に絵文字を送信できます。

•ウィジェットには、絵文字のデフォルトリストが用意されて
います。お客様は、デフォルトのリストで使用可能な絵文字

を使用して、エージェントと通信できます。

•添付ファイルを許可：このトグルボタンをオンにすると、顧
客はウィジェットでの会話中に添付ファイルを送信できま

す。

添付ファイルをドロップする PCI準拠オプショ
ンを選択した場合、システムは、[添付ファイル
を許可（Allow Attachments）]構成をオーバーラ
イドします。

（注）

メッセージコンポー

ザ

h) [Save Changes]をクリックします。
i) [ウィジェットの可視性（Widget Visibility）]タブでは、Webサイト上のウィジェットの

可視性を定義できます。

• [制限なしで表示（Show without any restrictions）]ラジオボタンを選択すると、ウィ
ジェットの可視性に設定した制限に関係なく、いつでもウィジェットが表示されま

す。

• [不在バナーを表示（Show with an OOO Banner）]ラジオボタンを選択すると、不
在（OOO）メッセージが表示されるウィジェットを表示します。メッセージコン
ポーザのテキストボックスで、OOOメッセージを設定できます。

バナーの最大長は 75文字です。

バナーでは、 < and >パラメータを使用できません。

• [完全に非表示（Hide completely）]ラジオボタンを選択すると、ウィジェットを完
全に非表示にします。

• [Webサイトを強制的にオフ（Website Force Turn Off）]トグルボタンをオンにする
と、Livechatウィジェットを強制的にオフにします。次の設定を行います。

• [バナーメッセージの使用不可（UnavailabilityBannerMessage）]テキストフィー
ルドに、ウィジェットの使用可否に関するメッセージを入力します。システム
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は、ウィジェットにアクセスしようとするお客様にこのメッセージを表示しま

す。

• [新しいお客様のウィジェットを非表示または、既存のお客様がブラウザを更新
した際にウィジェットを非表示（Hide widget for new customers or when existing
customers refresh the browser）]トグルボタンをオンにすると、バナーメッセー
ジを表示することなく新しいお客様のウィジェットを非表示にします。

既存のお客様は、ブラウザを更新するとバナーメッセージを表示できます。

j) [Save Changes]をクリックします。

この変更を保存すると、既存のお客様はチャットを続けることができます。お客様が会

話から退出し、スレッドのリストをクリックするか、Webページを表示または更新する
と、システムはウィジェットを非表示にします。

[強制的にオフ（Force Turn Off）]トグルボタンで実行する操作は、ブラウザを更新しな
くても顧客に表示されます。

ウィジェット設定に対して行った変更は、お客様がWebページを更新した後に反映され
ます。

k) [禁止されたお客様（Banned Customers）]タブでは、お客様が Livechatウィジェットで
エージェントに連絡することを禁止できます。禁止されたお客様のリストで IPアドレス
を構成できます。

•禁止されたお客様の IPアドレスを追加する

•禁止顧客の画面で [IPの追加（Add IP）]をクリックします。

• [IP開始範囲（IP Start Range）]、[IP終了範囲（IP End Rage）]、および[顧客を
禁止する理由（Reason for banning a customer）]をそれぞれのテキストボック
スに入力します。

• [送信（Submit）]をクリックします。

成功メッセージが画面に表示され、システムは、禁止されたお客様の画面に IP
詳細を一覧します。

•禁止されたお客様の IPアドレスを編集する

•特定のお客様の [アクション（Actions）]列にある [編集（Edit）]アイコンをク
リックします。

•必要なフィールドを編集します。

• [Save Changes]をクリックします。

•禁止されたお客様の IPアドレスを削除するには、特定のお客様の [アクション
（Actions）]列にある [削除（Delete）]アイコンをクリックします。

ステップ 7 [インストール（Installation）]タブを構成します。
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a) [コピー（Copy）]をクリックすると、ウィジェットスクリプトをコピーできます。

b) HTML DOMのタグの上に </body>スクリプトをペーストします。

テンプレート

エージェントがお客様からの質問に応答する際に使用できる応答を事前設定できます。テンプ

レートで応答を設定し、それらをテンプレートグループにグループ化して、コンテンツを整理

し、テンプレートを見つけやすくすることができます。

テンプレートグループの追加

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートグループ（Template Groups）]テーブルのヘッダーの横にある [+]アイコンをク
リックします。

ステップ 4 [グループ名（Group Name）]フィールドで、テンプレートグループ名を入力します。35文字
まで入力できます。

ステップ 5 [追加（Add）]をクリックします。

テンプレートグループの削除

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 テンプレートグループ名の横にある [削除（Delete）]アイコンをクリックします。

ステップ 4 [OK]をクリックして、テンプレートグループと、グループに保存されているすべてのテンプ
レートを削除します。

テンプレートのアップロード

テンプレートのアップロード機能を使用して、テンプレートの一括アップロードを実行しま

す。一括アップロードにより、個々のウィジェットのテンプレートを作成する時間が短縮され

ます。
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手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートのアップロード（Upload Template）]をクリックします。

ステップ 4 [ここにサンプルテンプレートをダウンロードする（Download sample file here）]リンクをク
リックし、サンプルの .csvファイルをダウンロードします。

ステップ 5 サンプルファイルの名前を一意の名前に変更します。

ステップ 6 サンプルファイルを開き、対応するセルに次の詳細を入力します。

サンプルファイルのすべてのフィールドは必須です。

列ヘッダー名は、編集・変更しないでください。TeamNames列でチーム名がコンマ
で区切られていることを確認します。

（注）

•チャネル：すべて、Facebook、SMS、Eメール、ライブチャット、WhatsAppなどのチャネ
ルの名前を入力します。

• TemplateGroup：テンプレートグループの名前を入力します。

• TemplateName：テンプレートの名前を入力します。

•テキスト：各チャネルテンプレートに設定されている文字制限に従って、テンプレートテ
キストを作成します。

最大文字数テンプレートのタイプ

320すべて

320SMS

2000Facebook Messanger

1000Livechat

制限なしEメール

4096WhatsApp

ファイルサイズは 5 MB以下とし、シートごとに最大 1000個のテンプレート
を使用できます。

（注）

Text列は、すべての Unicode文字をサポートします。

パイプ記号（|）をデリミタとして使用して、Text列に複数行のテキストを入力します。

アップロードテンプレートファイルでは、1つのレコードがデリミタ（|）で終わってい
る場合でも、そのファイル内のすべてのレコードは同じデリミタで終わる必要がありま

す。
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•ロック済み：テンプレートをロックするには [はい（Yes）]を入力し、ロックを解除した
ままにする場合は [いいえ（No）]を入力します。

• TeamNames：チーム名をコンマ区切りの値として入力します。複数のチーム名は、構成
されたチーム間でテンプレートが共有されることを意味します。

ステップ 7 アップロードする前に、.csvファイル内のヘルプノートを削除します。

ステップ 8 ファイルを保存します。

ステップ 9 [ファイルのアップロード]をクリックします。 csv形式のファイルのみアップロードします。

ステップ 10 [アップロードステータスの追跡（Track Upload Status）]をクリックすると、アップロードし
たファイルのステータスを表示します。

a) [次のアクティビティを表示（Show Activity Between）]フィールドで、日付範囲を選択し、
[適用（Apply）]をクリックします。

b) [検索（Search）]をクリックして、選択した期間中にアップロードしたすべてのファイル
を表示します。

c) 必要に応じて、[検索（Search）]フィールドにファイル名を入力し、表の結果をフィルタ
処理します。

Status列では、アップロードしたファイルのステータスが、[完了（Completed）]、[エラー

ありで完了（Completed with errors）]または [失敗（Failed）]になります。

ステップ 11 ステータスが [エラーありで完了（Completed with errors）]または [失敗（Failed）]の場合

a) Action列で [レポートをダウンロード（Download Report）]をクリックします。

b) レポートの結果に基づいて、ファイル内のエラーを修正します。
c) 手順 9に戻って、ファイルを再度アップロードします。

テンプレートの追加

すべてのチャネルに共通のテンプレートを作成するか、チャネル固有のテンプレートを作成す

るかを選択できます。次のチャネルのテンプレートを作成できます。

• SMS

• Facebook Messenger

•電子メール

• Livechat

• WhatsApp

共通テンプレートの作成

すべてのチャネルに共通のテンプレートを作成できます。
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手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [すべて（All）]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

デフォルトの [送信者ID（Sender ID）]（SMSがチャネルとして有効になっている
場合にチームに割り当てられるショートコード）は、テンプレートの作成時に自動

的にロードされます。この機能により、テンプレートを作成および追跡できます。

（注）

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

例：こんにちは、<Customer>様、今日はどのようなご用件でしょうか。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタムフィールドを入
力します。例：<customername>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートでも
編集可能です。

•システムパラメータ：@@アイコンをクリックするか、[テンプレートテキスト（Template
Text）]フィールドに@@と入力すると、システムパラメータのリストを表示できます。
これらのパラメータのいずれかを選択すると、テンプレートテキストを作成できます。こ

れらのパラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれら

のテンプレートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。

テンプレート本文の設定済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲まれて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 （オプション）[テンプレートテキスト（Template Text）]フィールドにカスタマイズしたメッ
セージを入力します。カスタマイズしたテキストには、絵文字を追加できます。テキストボッ

クスには 320文字まで入力できます。
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ステップ 10 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド

のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、テンプレート名の横にロックアイコン

が表示されます。

ステップ 11 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 12 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。

SMSテンプレートを作成する

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [SMS]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

デフォルトの [送信者ID（Sender ID）]（SMSがチャネルとして有効になっている
場合にチームに割り当てられるショートコード）は、テンプレートの作成時に自動

的にロードされます。この機能により、テンプレートを作成および追跡できます。

（注）

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

例：「こんにちわ <Customer name>、ご用件をお知らせください。」です。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタムフィールドを入
力します。例：<Customer name>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートで
も編集可能なフィールドです。
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•システムパラメータ：@@アイコンをクリックするか、[テンプレートテキスト（Template
Text）]フィールドに@@と入力すると、システムパラメータのリストを表示できます。
これらのパラメータのいずれかを選択すると、テンプレートテキストを作成できます。こ

れらのパラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれら

のテンプレートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。

テンプレート本文の設定済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲まれて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 （オプション）[テンプレートテキスト（Template Text）]フィールドにカスタマイズしたメッ
セージを入力します。カスタマイズしたテキストには、絵文字を追加できます。テキストボッ

クスには 800文字まで入力できます。

ステップ 10 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド

のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、テンプレート名の横にロックアイコン

が表示されます。

ステップ 11 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 12 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。

Eメールテンプレートの作成

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [電子メール（E-Mail）]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

新しいデジタルチャネル

22

新しいデジタルチャネル

Eメールテンプレートの作成



例：「こんにちわ <Customer name>、ご用件をお知らせください。」です。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタムフィールドを入
力します。例：<customername>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートでも
編集可能なフィールドです。

•システムパラメータ：@@アイコンをクリックするか、[テンプレートテキスト（Template
Text）]フィールドに@@と入力すると、システムパラメータのリストを表示できます。
これらのパラメータのいずれかを選択すると、テンプレートテキストを作成できます。こ

れらのパラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれら

のテンプレートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。

テンプレート本文の設定済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲まれて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 （オプション）[テンプレートテキスト（Template Text）]フィールドにカスタマイズしたメッ
セージを入力します。

カスタマイズしたテキストには、絵文字を追加できます。表で説明されているように、様々な

書式設定スタイルをテキストに適用できます。

表 9 :リッチフォーマットスタイル

説明アイコン

テキストを太字にします。太字

テキストを斜体にします。斜体

テキストに下線を付けます。下線

テキストに取り消し線を引きます。取り消し線

フォントの色を変更します。フォントの色

順序付きリストを作成します。順序付きリスト

順序付けられていないリストを作成します。順序付けられていない

リスト

選択したテキストにハイパーリンクを挿入します。リンク

事前設定の見出しや段落スタイルをテキストに適用します。段落（見出し）

表を挿入します。テーブル
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ステップ 10 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド

のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、名前の横にロックアイコンが表示され

ます。

ステップ 11 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 12 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。

Facebook Messengerテンプレートの作成

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [Facebook]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

例：こんにちは、<Customer>様、今日はどのようなご用件でしょうか。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタムフィールドを入
力します。例：<customername>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートでも
編集可能なフィールドです。

•システムパラメータ：@@アイコンをクリックするか、[テンプレートテキスト（Template
Text）]フィールドに@@と入力すると、システムパラメータのリストを表示できます。
これらのパラメータのいずれかを選択すると、テンプレートテキストを作成できます。こ
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れらのパラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれら

のテンプレートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。

テンプレート本文の設定済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲まれて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 [Text Template（テキストテンプレート）]ラジオボタンをクリックし、テキストテンプレート
を作成します。テキストボックスには 2,000文字まで入力できます。カスタマイズしたテキス
トには、絵文字を追加できます。

ステップ 10 [アクションテンプレート（Action Template）]ラジオボタンを選択すると、アクションテンプ
レートを作成できます。お客様がクイック返信を想定している場合は、このオプションを使用

します。システムが、画像とボタン付きのメッセージを送信すると、お客様は、そのボタンを

クリックして返信できます。

a) [画像のアップロード（Upload Image）]をクリックすると、必要な画像を参照や選択がで
きます。

b) [ボタン名（Button Names）]を入力し、ドロップダウンリストで [ボタンタイプ（Button
Type）]を選択します。

c) [Web URL]ボタンタイプを選択した場合は、[通話URL（Call URL）]を入力します。

d) テンプレートテキストを作成します。

ステップ 11 [マルチメディアテンプレート（Multimedia Template）]ラジオボタンをクリックすると、マル
チメディアテンプレートを作成できます。システムは、次のマルチメディアタイプをサポート

しています。

•イメージ

•音声

•ビデオ

•ファイル

a) [メディアタイプ（Media Type）]フィールドでメディアのタイプを選択します。

b) [メディアURLを入力（Enter Media URL）]フィールドで、それぞれダウンロード可能な
URLを入力します。

ステップ 12 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド

のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、名前の横にロックアイコンが表示され

ます。

ステップ 13 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 14 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。
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LiveChatテンプレートの作成

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [ライブチャット（Livechat）]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

例：「こんにちわ <Customer name>、ご用件をお知らせください。」です。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタムフィールドを入
力します。例：<customername>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートでも
編集可能なフィールドです。

•システムパラメータ：@@アイコンをクリックするか、[テンプレートテキスト（Template
Text）]フィールドに@@と入力すると、システムパラメータのリストを表示できます。
これらのパラメータのいずれかを選択すると、テンプレートテキストを作成できます。こ

れらのパラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれら

のテンプレートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。

テンプレート本文の設定済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲まれて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 （オプション）[テンプレートテキスト（Template Text）]フィールドにカスタマイズしたメッ
セージを入力します。カスタマイズしたテキストには、絵文字を追加できます。テキストボッ

クスには 2,000文字まで入力できます。

ステップ 10 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド
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のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、名前の横にロックアイコンが表示され

ます。

ステップ 11 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 12 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。

WhatsAppテンプレートの作成

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [アセット（Assets）] > [テンプレート（Assets）]の順に選択します。

ステップ 3 [テンプレートの追加（Add Template）]をクリックします。

ステップ 4 [WhatsApp]タブをクリックします。

ステップ 5 [テンプレートID（Template ID）]フィールドにテンプレート名を入力します。

ステップ 6 テンプレートをチャット会話の終了メッセージとして設定するには、[終了テンプレート（Is
End template）]オプションを選択します。

例：お時間をいただき、ありがとうございました。

エージェントは、このメッセージに対する顧客からの応答を期待しません。

ステップ 7 テンプレートをチャット会話を開始する開始メッセージとして設定するには、[開始テンプレー
ト（Is Start template）]チェックボックスをオンにします。

例：こんにちは、<Customer>様、今日はどのようなご用件でしょうか。

ステップ 8 テンプレートを前回のチャット会話のフォローアップメッセージとして設定するには、[フォ
ローアップテンプレート（Is Follow-up template）]チェックボックスをオンにします。

例：以前のチャットに沿って。

•カスタムフィールド：山カッコを使用して、テンプレート本文にカスタマーフィールドを
入力します。例：<customername>。カスタムフィールドは、ロックされたテンプレートで
も編集可能なフィールドです。

• [システムパラメータ（System Parameters）]：[テンプレートテキスト（Template Text）]
フィールドの上の絵文字アイコンの横にある@@アイコンをクリックするか、テンプレー
トテキストフィールドの@@をクリックして、システムパラメータのリストを表示しま
す。関連するパラメータを選択して、テンプレートテキストを作成できます。これらのパ

ラメータがテンプレートテキストで使用されると、エージェントが会話でこれらのテンプ

レートを使用または選択すると、対応する値が動的に置き換えられます。
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テンプレート本文の構成済みパラメータに関連する値が使用できない場合、こ

れらのパラメータは山カッコで囲われて表示され、チャットコンソールに黄色

で強調表示されます。

（注）

ステップ 9 [テキスト（Text）]ラジオボタンを選択すると、テキストテンプレートを作成できます。テキ
ストボックスには 4096文字まで入力できます。

添付ファイルとWAB登録済みメッセージテンプレートタイプは、Webex Contact
Centerテナントには適用されません。

（注）

ステップ 10 テンプレートをロックするには、[テンプレートをロック（LockTemplate）]チェックボックス
をオンにします。ロックすると、エージェントは、カスタムフィールドまたは動的フィールド

のみを編集できます。ロックされたテンプレートには、名前の横にロックアイコンが表示され

ます。

ステップ 11 テンプレートを他のチームと共有するには、[共有（Shared Across）]フィールドでチームを選
択します。

ステップ 12 [Save Changes]をクリックします。

新規テンプレートが選択したテンプレートグループ配下に表示されます。

カスタマーケアコンソール

ダッシュボード

ダッシュボードには、エージェントの返信を待っているチャットのリストが表示されます。

ダッシュボードは、キューで待機中のお客様の特定に役立ちます。

ダッシュボードには、次のタブが含まれています。

•会話

•ワークフォース

会話

[会話（Conversations）]タブでは、開いている会話の数を確認できます。オープンな会話数
は、特定のチームの [キュー（Queue）]、[アクティブ（Active）]、および [保留中（OnHold）]
状態のチャットの合計数です。各状態を独自のカードで表示すると、その状態の特定のチャッ

ト数を確認できます。これらのカードをクリックすると、選択した状態のチャット詳細を表示

できます。

Webex Contact Centerは、[保留（On Hold）]状態をサポートしていません。（注）
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[アクティブ（Active）]状態のカードは、エージェントからの応答を待っているチャットとお
客様からの応答を待っているチャットにグループ化します。

状態カードの選択肢に基づき、チャット ID、カスタマー ID、優先順位、エージェント ID、平
均応答時間、処理時間、最終更新部などのチャット詳細を表示できます。

会話のトランスクリプトを表示

手順

目的コマンドまたはアクション

管理ポータルのナビゲーションバーで、

[新しいデジタルチャネル（New Digital
ステップ 1

Channels）]を選択して、デフォルトコ
ンソールを起動します。

ダッシュボードの右上隅にある [カスタ
マーケアに切り替える（Switch to

ステップ 2

Customer Care）]ボタンをクリックし
ます。

[チャットログ（Chat Log）]ダイアログ
ボックスが画面に表示されます。

チャットの [アクション（Action）]列に
ある [チャットログ（Chat Log）]アイ
コンをクリックします。

ステップ 3

特定のフィルタに基づいたチャットの検索

手順

目的コマンドまたはアクション

管理ポータルのナビゲーションバーで、

[新しいデジタルチャネル（New Digital
ステップ 1

Channels）]を選択して、デフォルトコ
ンソールを起動します。

ダッシュボードの右上隅にある [カスタ
マーケアに切り替える（Switch to

ステップ 2

Customer Care）]ボタンをクリックし
ます。

ダッシュボード画面の [フィルタの追加
（Add Filter）]ボタンをクリックしま
す。

ステップ 3

[チャットのフィルタ処理（Filter
Chats）]画面で条件を作成します。

ステップ 4
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目的コマンドまたはアクション

検索結果テーブルには、フィルタ条件に

一致するすべての結果が表示されます。

[結果の表示（View Results）]をクリッ
クして、フィルタ条件を満たすチャット

を表示します。

ステップ 5

トランスクリプトの検索と表示

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 ダッシュボードの右上隅にある [カスタマーケアに切り替える（Switch to Customer Care）]ボ
タンをクリックします。

ステップ 3 次のフィールド値に基づいて、[検索（Search）]ページで会話のトランスクリプトを検索およ
び表示できます。

説明フィールド

チャネルから受信したお客様の氏名とフローのCreateConversationノー
ドの構成。Facebook Messengerおよび Livechatに適用されます。

Eメールの場合：これはデフォルトでプライマリカスタマーのEメー
ルアドレス（送信元アドレス）に設定されます。

SMSの場合：デフォルトでお客様の携帯電話番号に設定されます。

部分検索はサポートされていません。

検索では、大文字と小文字を区別しません。

（注）

名前

顧客の SMSモバイル番号。SMS会話の検索に便利です。携帯電話番号

顧客の電子メール ID。電子メールの会話を検索するのに便利です。電子メール ID

会話の一意の識別子。チャット ID

固有 ID：Livechatウィジェットごとにお客様のブラウザに設定されま
す。

Livechat ID

登録されたお客様のモバイル番号。WhatsAppの携帯電話
番号

Webex Contact Centerには適用されません。タグ

Webex Contact Centerには適用されません。優先度
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説明フィールド

エージェント IDは、初期フェーズの一部として CIユーザー IDに設
定され、このフェーズでは使用できません。

Agent ID

Webex Contact Centerには適用されません。Twitterの ID

企業によって定義された顧客の一意識別子。Webex Contact Centerに
は適用されません。

顧客ID

ブロックリストの単語

エージェントが会話の中で使用を控えなければならないブロック単語を設定できます。これら

の単語がお客様のメッセージに表示された場合、エージェントに送信される前にアスタリスク

（*）に置き換えられます。この機能は、英語および世界中のほとんどの言語に対応するすべ
ての Unicode文字を完全にサポートします。

この画面で、以下のアクションを実行できます。

•メッセージから除外する必要があるブロック単語を設定するか、事前に設定されたブロッ
ク単語を検索します。

•エージェントがお客様に送信しようとするアウトバウンドメッセージでブロック単語が見
つかった場合にレポートが送信される受信者の Eメール IDを設定します。

•エージェントがブロックされた単語のいずれかを含むメッセージを入力すると、システム
は警告を表示し、エージェントがその単語を削除するまでメッセージを送信しません。

ブロックリストの管理

手順

ステップ 1 管理ポータルのナビゲーションバーで、[新しいデジタルチャネル（New Digital Channels）]
を選択して、デフォルトコンソールを起動します。

ステップ 2 [カスタマーコンソール（Customer Console）]に切り替えます。

ステップ 3 [設定（Settings）] > [管理（Manage）] > [ブロックリスト（Blocklists）]の順に選択します。
[デフォルトのブロックリスト（Default Blocklist）]セクションには、デフォルトでブロックさ
れた単語が表示されます。これらの単語を削除することはできませんが、アクティブ化および

非アクティブ化することはできます。

ステップ 4 単語を非アクティブにする

a) [アクティブ（Active）]リストで単語を選択します。

[検索]フィールドを使用すると、リストをフィルタ処理できます。
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Shiftキーを使用して、複数のブロック単語を選択すると、一度に非アクティブ
化できます。

（注）

b) 右矢印アイコンをクリックして、ブロック単語を [非アクティブ（Inactive）]リストに移動
します。

c) [OK]をクリックして、単語を [非アクティブ（Inactive）]リストから [アクティブ（Active）]
リストに移動します。

ステップ 5 単語をアクティブにする

a) [非アクティブ（Inactive）]リストで単語を選択します。

[検索]フィールドを使用すると、リストをフィルタ処理できます。

b) 左矢印アイコンをクリックして、ブロック単語を [アクティブ（Active）]リストに移動し
ます。

c) [OK]をクリックして、単語を [非アクティブ（Inactive）]リストから [アクティブ（Active）]
リストに移動します。

ステップ 6 [カスタムブロックリスト（Custom Blocklist）]セクションで、任意の単語をブロックリストに
追加します。

a) ブロック済みの単語を [単語を追加（Add Word）]ボタンの横にある [ブロックリストする
単語を入力（Enter word to blocklist）]フィールドに入力します。

b) [単語の追加（Add Word）]をクリックします。
単語がテキストボックスに表示されます。同様に、任意の数の単語を構成できます。

ステップ 7 [エスカレーション（Escalations）]セクションでエスカレーションを有効にできます。

a) [エスカレーション（Escalations）]チェックボックスをオンにします。

b) テキストボックスに Eメール IDを（カンマで区切って）入力します。ブロックした単語
が発信メッセージに含まれる場合、構成したすべての Eメール IDに通知されます。

c) [受信メッセージで表示されるブロック済み単語のマスクを解除することをエージェントに
許可する（Allow the agent to unmask blocked words that appear in inbound messages）]
チェックボックスをオンにすると、エージェントに受信メッセージのブロック単語のマス

クを解除するアクセス権を付与できます。

ステップ 8 [変更の保存 (Save Changes)]をクリックします。

ブロックリスト画面で実行したアクションを適用するには、画面の右下隅にある

[変更を保存（Save Changes）]をクリックする必要があります。
（注）

Facebook Messengerチャネルの設定
Facebook Messengerチャネルにより、お客様は、Facebookページ上の Facebook Messengerで
エージェントとやりとりできます。企業は、Facebookアカウントから Facebookページを作成
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および管理できます。Facebookでのページの作成と管理の詳細については、「Facebook項目」
を参照してください。

手順

ステップ 1 Webex Connectアプリケーションにサインインして、Facebook Messengerアセットを作成しま
す。詳細については、「Facebook Messangerアセットの作成」を参照してください。

ステップ 2 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 3 チャネルタイプが [ソーシャルチャネル（Social Channel）]、ソーシャルチャネルタイプ
が [Facebook Messenger]のエントリポイントを作成し、Webex Connectアプリケーション
で作成した Facebookアセットをマッピングします。

エントリポイントの設定については、次の図を参照してください。

ステップ 4 チャネルタイプが Social Channelのキューを作成します。

キューの設定については、次の図を参照してください。
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SMSチャネルの設定
ショートメッセージサービス（SMS）チャネルを使用するとお客様は、どこからでも SMSで
エージェントと連絡を取り合うことができます。データ接続は必要ありません。顧客は、SMS
をロングコード、ショートコード、またはフリーダイヤル番号に送信できます。

手順

ステップ 1 Webex Connectアプリケーションにサインインして、SMSアセットを作成します。詳細につい
ては、「SMSアセットの作成」を参照してください。

ステップ 2 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 3 チャネルタイプが [ソーシャルチャネル（Social Channel）]、ソーシャルチャネルタイプ
が[SMS]のエントリポイントを作成し、WebexConnectアプリケーションで作成したアセット
をマッピングします。

エントリポイントの設定については、次の図を参照してください。
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ステップ 4 チャネルタイプが Social Channelのキューを作成します。

キューの設定については、次の図を参照してください。
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LiveChatチャネルの設定
LiveChatチャネルは、企業がWebサイト訪問者やお客様に関与し、サポートするのに役立ち
ます。お客様は、WebページにLivechatウィジェットスクリプトを追加する必要があります。
ウィジェットアイコンは、Webページの右下隅に表示されます。お客様は、アイコンをクリッ
クし、ウィジェットを開きます。その後、顧客はエージェントとの会話を開始できます。

手順

ステップ 1 Webex Connectにサインインすると、Livechatアセットを作成できます。詳細については、
「Livechatアセットの作成」を参照してください。

ステップ 2 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 3 チャネルタイプが [チャット（Chat）]のエントリポイントを作成し、Webex Connectアプリ
ケーションで作成したアセットをマッピングします。

エントリポイントの設定については、次の図を参照してください。

ステップ 4 チャネルタイプが Chatのキューを作成します。

キューの設定については、次の図を参照してください。
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Eメールチャネルの設定
電子メールチャネルを使用すると、表、埋め込みリンク、および添付ファイルを含む Eメー
ルメッセージを送信できます。

手順

ステップ 1 Webex Connectにサインインして電子メールアセットを作成します。詳細については、「E
メールアセットの作成」を参照してください。

ステップ 2 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 3 チャネルタイプが [Eメール（Email）]のエントリポイントを作成し、Webex Connectアプリ
ケーションで作成したアセットをマッピングします。

エントリポイントの設定については、次の図を参照してください。
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ステップ 4 チャネルタイプが [電子メール（Email）のキューを作成します。

キューの設定については、次の図を参照してください。

WhatsAppチャネルを設定する
Webex Contact Centerはお客様とのやりとりを改善するためにチャネルとしてWhatsAppを統合
します。この統合により、WhatsAppチャネルは、企業がWhatsAppアプリケーションを通じ
てお客様と迅速にやり取りできるようにします。
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現在、この機能はWebex Contact Centerで利用できますが、次の制限があります。

•エージェント側とお客様側の両方でメッセージを作成している間、システムは複数のテキ
ストフォーマットをサポートしません。

•お客様から送信されたスタンプ、写真、GIFなどのすべてのマルチメディアファイルは、
エージェントデスクトップに添付ファイルとして表示されます。

•お客様が [全員に削除（Delete forEveryone）]機能を使用してメッセージを削除した場合、
メッセージは、エージェントデスクトップでは削除されません。

•システムは、WhatsAppチャネルのボイスメッセージをサポートしていません。

•システムは、お客様側でのリアルタイムの既読確認をサポートしていません。エージェン
トがお客様のメッセージを読んでも、お客様にはそのメッセージの横にある青いチェック

マーク（既読確認）は表示されません。

•会話中にお客様がエージェントをブロックした場合、お客様はエージェントのメッセージ
を受信できません。

•会話中に、お客様が返信オプションを使用してメッセージに返信すると、そのメッセージ
はエージェントデスクトップにスタンドアロンメッセージとして表示されます。したがっ

て、エージェントは、お客様がどのメッセージに返信したかを知りません。

•お客様は、WhatsAppビジネスアカウントに登録されている電話番号をグループに追加す
ることはできません。

•お客様顧客が現在地または連絡先を共有しても、エージェントデスクトップに表示されま
せん。

•お客様はエージェントに対してWhatsAppで支払いを行うことはできません。

•サービスの構成中、システムはサービスとアセット間の 1対 1のマッピングを許可しま
す。つまり、1つのサービスは 1つのアセットのみを保持できます。

• WhatsApp作成ボックスにテンプレートオプションがない場合でも、WhatsAppテンプレー
トは現在サポートされていません。

始める前に

アカウントマネージャと協力して、業務内容を確認し、WhatsApp Businessアカウント番号を
設定します。WABA番号を取得したら、それを使用してWhatsAppの問い合わせ処理を構成し
ます。

WebexConnectアプリケーションでの登録が成功したら、お客様との会話を開始できます。エー
ジェントは、Webex Contact Centerエージェントデスクトップを使用して、WhatsAppの問い合
わせに応答できます。
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手順

ステップ 1 アカウントマネージャに連絡して、WhatsAppチャネルのプロビジョニング（Webex Connectで
のアセット作成など）をリクエストし、Whatsappの利用規約を共有します。

ステップ 2 利用規約に署名したら、アカウントマネージャと協力して Facebookビジネスマネージャアカ
ウントを設定します。このアカウントを取得する方法について詳しくは、「ビジネスマネー

ジャアカウントの作成」を参照してください。

ステップ 3 Webex Connectにサインインし、[アセット（Assets）] > [アプリ（Apps）]の順に選択します。
WhatsAppチャネルアセットを開き、[Webex CCに登録（Register to Webex CC）]をクリック
します。

ステップ 4 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 5 [チャネルタイプ（Channel Type）]が [ソーシャルチャネル（Social Channel）]で [ソー
シャルチャネルタイプ（Social Channel Type）]が [WhatsApp]のエントリポイントを作成し
ます。Webex Connectアプリケーションで作成したWhatsAppアセットを [アセット名（Asset
Name）]にマッピングします。

エントリポイント構成については次の画像を参照してください。

ステップ 6 チャネルタイプが Social Channelのキューを作成します。

キュー構成については次の画像を参照してください。
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これで、Webex Contact CenterへのWhatsAppアセットの統合が完了します。

デジタルチャネルの変数サポート
Webex Contact Centerは、Webex Connectの Flow Builderを使用してデジタルチャネルのフロー
を構築するときに、グローバル変数とカスタムフロー変数の使用をサポートします。

グローバル変数は、管理ポータルで定義されます。フロー内でこれらの変数を使用して、Webex
Contact Centerで処理されるやりとりのコンテキストで値を設定および渡すことができます。
これらの変数をエージェント表示可能およびエージェント編集可能としてマークすると、エー

ジェントはお客様との対話中にエージェントデスクトップでこれらの変数の値を表示および更

新できます。

さらに、グローバル変数をレポート可能としてマークすることができます。これにより、

Analyzerでカスタムレポート用に値を使用できます。

Webex Connectでカスタムフロー変数を作成し、それらの変数をエージェントが表示可能およ
びエージェントが編集可能としてマークすることができます。

Webex Connectでグローバルおよびカスタムフロー変数を設定する方法の詳細については、
「Webex Connectで変数を設定する」を参照してください。
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メインフローで設定された変数は、共有フロー（ルーティング、変更、クローズ）でも埋め込

み JSON形式で使用できます。
（注）

新しいデジタルチャネルのスキルベースルーティングを

実装する
オプションのスキルベースルーティングは、問い合わせのニーズとそのニーズを満たす適切な

スキルを備えたエージェントをマッチングします。通話の着信時、通話は、言語の流暢さや製

品の専門知識など、必要なスキルセットを持つエージェントのみにルーティングできるサブ

セットとして分類されます。

スキル要件は、Webex Connectフローの QueueTaskノードに割り当てられます。その後、通話
は、キューに送信され、合致したスキルセットを持つエージェントに配分されます。QueueTask
ノードで指定された時間間隔内にエージェントが対応可能にならなかった場合、QueueTask
ノードでスキルリラクゼーションを指定することによって、スキル要件を削除または緩和でき

ます。

手順

ステップ 1 スキルを定義します。

次のタイプのスキルを定義できます。

•熟練スキルには、スキルに関するエージェントの専門知識レベルを 0～ 10の範囲で指定
できます。たとえば、エージェントが話す各言語のスキルを定義できます。

•ブール値のスキルで、Trueまたは Falseの値を指定すると、エージェントがスキルを持っ
ているかどうかを示すことができます。たとえば、最も価値の高いお客様に最善のサービ

スを受けてもらうには、PremierServiceという名前のスキルを定義し、そのスキルを、経
験豊富なエージェントに Trueの値を割り当てます。

•テキストスキルは自由形式テキストスキルで、完全に一致する必要があります。たとえ
ば、プロンプトに応答して発信者が入力した数字に基づいて、特定のエージェントの内線

番号に通話を転送するための「内線」と名付けられたスキルを定義できます。

•列挙型スキルは、名前が付けられた事前定義された値です。例えば、営業、サービス、お
よび請求の値がある「事業部門」と名付けられたスキルか、Linux、WindowsおよびUNIX
の値がある「オペレーティングシステム」と名付けられたスキルを作成できます。

ステップ 2 スキルプロファイルを定義します。

スキルプロファイルは、チームまたはエージェントにまとめて割り当てることができるスキル

のことです。プロファイルの各スキルには特定の値を割り当てます。たとえば、英語のスキル
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には、1つのスキルプロファイルには高レベルの熟練度が、別のプロファイルには低いレベル
が割り当てられている場合があります。詳細については、スキルプロファイルを参照してくだ

さい。

現在、Webex Contact Centerは、チームに割り当てられたスキルプロファイルをサポートして
いません。

ステップ 3 エージェントにスキルプロファイルを割り当てます。個々のエージェントにスキルプロファイ
ルが割り当てられます。

詳細については、ユーザの詳細の表示を参照してください。

ステップ 4 管理ポータルのナビゲーションバーから、[プロビジョニング（Provisioning）] > [エントリポ
イント/キュー（Entry Points/Queues）]。

ステップ 5 チャネルタイプが [ソーシャルチャネル（Social Channel）]、[電子メール（Email）]、または
[チャット（Chat）]であるキューを作成します。

ステップ 6 [問い合わせのルーティング設定（Contact Routing Settings）]で、[キュールーティングタイプ
（Queue Routing Type）]を [スキルベース（Skills Based）]として選択します。

ステップ 7 問い合わせの処理方法を定義するWebex ConnectアプリケーションのQueueTaskノードでフロー
を作成します。

ステップ 8 QueueTaskノードにスキル要件とスキルリラクゼーションを追加します。

選択したスキル要件の選択方法とスキルリラクゼーションの指定方法についての詳細は、Webex
Connectオンラインヘルプドキュメントの「QueueTaskノード」を参照してください。Webex
Connectアプリケーションで、[ヘルプ（Help）] > [ドキュメント（Documentation）] > [プラッ
トフォームドキュメント（Platform Documentation）] > [キュータスク（QueueTask）]の順に
選択します。
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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。


