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変更履歴
次の表に、このガイドの変更点の変更内容とリンク、および変更が行われた日時を示します。最

も新しい変更は下の行に表示されます。

リンク日付変更内容

2015年 8月このマニュアルの初回リリース

[システム（System）] > [設定
（Settings）]ツールを使用し
て、UnifiedCM、アウトバウン
ドおよび Unified CVPのラベル
を表示および編集します。

サインイン, （2ページ）IPv6ネットワーク上のスーパー
バイザが Unified CCE
Administrationにサインインす
るための URLを追加。
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リンク日付変更内容

デスク設定の追加および保守,
（23ページ）

[デスク設定（Desk Settings）]
ツールの [RONA]フィールドに
新しいエージェントの状態を追

加。

このガイドについて
Unified CCE Administrationは、エージェント、チーム、スキルグループ、コールタイプなど、コ
ンタクトセンターの運用に使用されるオブジェクトの作成、設定、および維持するための一連の

Webベースツールです。このガイドでは、システム管理者のロールを持つ管理者のPackagedCCE
の配置で使用可能な Unified CCE Administrationツールの完全なセットについて説明します。他の
ロールを持つ管理者、スーパーバイザ、およびその他の配置タイプでサインインしているユーザ

は、このガイドに記載されているすべてのツールへのアクセス権を持っていない可能性がありま

す。

対象読者
このマニュアルの対象読者は、次のとおりです。

•コンタクトセンターの設定と実行、エージェントとスーパーバイザの管理、および動作上の
問題への対処を担当するコンタクトセンター管理者。

•エージェントチームをリーダーとして、チームパフォーマンスの責任を負うコンタクトセ
ンタースーパバイザ。

このガイドは、展開タイプ、仮想マシン、データベースの検証を終え、コンタクトセンターで

コールを送受信できることを確認したパートナーまたはサービスプロバイダーによってお使いの

システムが展開されていることを前提として作成されています。

関連資料

リンクドキュメントまたはリソース

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
products-documentation-roadmaps-list.html

Cisco Packaged Contact Center
Enterprise Documentation Guide

http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
packaged-contact-center-enterprise/
tsd-products-support-series-home.html

Cisco.comにある Packaged CCEド
キュメント
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リンクドキュメントまたはリソース

http://docwiki.cisco.com/wiki/Packaged_CCE『Packaged CCE DocWiki』

マニュアルの入手方法およびテクニカルサポート
マニュアルの入手、Cisco Bug Search Tool（BST）の使用、サービス要求の送信、追加情報の収集
の詳細については、『What'sNew inCiscoProductDocumentation』を参照してください。このドキュ
メントは、http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/general/whatsnew/whatsnew.htmlから入手できます。

『What's New in Cisco Product Documentation』では、シスコの新規および改訂版の技術マニュアル
の一覧を、RSSフィードとして購読できます。また、リーダーアプリケーションを使用して、コ
ンテンツをデスクトップに配信することもできます。RSSフィードは無料のサービスです。

フィールドアラートおよびフィールド通知
シスコ製品が変更される場合や、各主要プロセスが重要と判断される場合があります。これらは、

シスコのフィールドアラートおよびシスコのフィールド通知を使用して通知されます。フィール

ドアラートおよびフィールド通知は、Cisco.comのProductAlert Toolで登録すると受信できます。
このツールを使用して関心のある製品を選択し、通知を受信するプロファイルを作成することが

できます。

www.cisco.comにログインして、http://www.cisco.com/cisco/support/notifications.htmlにあるこのツー
ルにアクセスします。

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をお寄せいただくには、次のアドレスに電子メールを送信してく

ださい：contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com

お客様からのご意見をお待ちしております。

表記法
このマニュアルでは、次の表記法を使用しています。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
xv

はじめに

マニュアルの入手方法およびテクニカルサポート

http://docwiki.cisco.com/wiki/Packaged_CCE
http://www.cisco.com/c/en/us/td/docs/general/whatsnew/whatsnew.html
http://www.cisco.com/cisco/support/notifications.html
mailto: contactcenterproducts_docfeedback@cisco.com


説明表記法

アイコン、ボタン名、ダイアログボックス名など、画面に表示される項

目は、[ ]で囲んで表示しています。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

イタリック体は、次の場合に使用しています。

•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。

•ユーザが置き換える必要がある構文値。例：IF (condition, true-value,
false-value)

•ドキュメントのタイトル。例：を参照してください。

italicフォント

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、ウィンドウに表示されるテキスト。例：
<html><title>Cisco Systems, Inc. </title></html>

window フォント

山カッコは、次の場合に使用されます。

•コンテキストでイタリックが許可されない引数（ASCII出力など）。

•ユーザが入力する文字列で、ウィンドウには表示されないもの（パ
スワードなど）。

< >
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第 1 章

使用する前に

• Packaged CCEコンポーネント, 1 ページ

• サインイン, 2 ページ

• システムインターフェイス, 3 ページ

Packaged CCE コンポーネント
シスコでは、A側および B側と呼ばれる UCS Cシリーズまたは UCS Bシリーズサーバのペアに
Packaged CCEを提供します。これらのサーバ上で、5つのCisco Systemsコンタクトセンターが 17
の仮想マシン（VM）として動作します。これらのコンポーネントを次に示します。

Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）

Unified CCEは、CCEコールサーバ（A側と B側）2台と Unified CCEデータサーバ（A側と B
側）2台、計 4台の VMとしてインストールされます。

CCEコールサーバはコールをルーティングし、2台の Peripheral Gatewayをホストし、エージェン
トデスクトップとのインターフェイスを取る CTIオブジェクトサーバとして動作します。

CCEデータサーバは、ロガーとして機能します。ロガーとは、コンタクトセンター設定データと
履歴レポーティングデータをデータサーバへの配信用に格納するデータベースサーバです。ま

た、管理およびリアルタイムデータサーバとしても機能します。この VMコンソールから
Configuration Managerにアクセスできます。

Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）：コール/VXML サーバ、OAMP サーバ、およびレ
ポートサーバ

Unified CVPは、インテリジェントな音声およびビデオセルフサービス製品であり、これを利用
してコンタクトセンターの情報を効率的に取得できます。また、プロンプト表示、収集、キュー

イング、およびコール制御を可能にします。UnifiedCVPは、次のようにインストールされます。

• Unified Customer Voice Portal（CVP）サーバ 4台（A側に 2台、B側に 2台）。音声ガイダン
ス、キューイング、コール制御を提供します。Packaged CCEの場合、Unified CVPサーバは
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コールサーバとVXMLサーバの機能を組み合わせています。このマニュアルでは、このサー
バを Unified CVPサーバと呼びます。

• A側に Unified CVP OAMPサーバ 1台。Unified CVPクラスタを維持するためのWebベース
の操作コンソールを提供します。

•オプションの Unified CVP Reporting Server 1～ 2台。Unified CVPの操作からレポーティング
データを収集し、Unified Intelligence Centerレポートテンプレートを介してアクセスされま
す。

Cisco Unified Communications Manager（Unified Communications Manager）

Unified CommunicationsManagerは、エンタープライズクラスの IP通信処理システムです。従来の
電話機能に加え、モビリティやフル機能の会議サービスなど、高度な機能を提供します。

Unified Communications Managerは 3台の VM、つまり、読み取り/書き込みデータベースを格納す
るA側のパブリッシャと、電話機およびゲートウェイを登録するA側およびB側のサブスクライ
バとしてインストールされます。

Unified Communications Managerには 2つオプションがあります。Unified Communications Manager
VM「オンボックス」は、A側ホストのパブリッシャとサブスクライバ、B側ホストのサブスクラ
イバの 3つあります。外部 Communications Managerを使用する場合もあります。外部 Unified
Communications Managerを使用しても、3つの VMは他の目的には解放されません。

Cisco Unified Intelligence Center（Unified Intelligence Center）

Unified IntelligenceCenterは、リアルタイムおよび履歴レポーティングを提供する高度なレポーティ
ングプラットフォームです。Unified IntelligenceCenterは、複数のレポーティングオブジェクトを
1つにまとめるためのダッシュボードベースキャンバスを提供し、コンタクトセンターの統計情
報を包括した一覧表を示します。

Unified Intelligence Centerは 2台の VM、つまり、A側のパブリッシャと B側のサブスクライバと
してインストールされます。

Cisco Finesse（Finesse）

Finesseは、カスタマーサービス組織と対話する各種のコミュニティにコラボレーションエクス
ペリエンスをもたらすように設計された、次世代のエージェントおよびスーパーバイザデスク

トップです。Finesseの利用により、カスタマーエクスペリエンスおよびカスタマーケア担当者
の満足度が向上します。

Finesseは、A側のプライマリノードと B側のセカンダリノードの 2つの VMとしてインストー
ルされます。

サインイン
https://<IP Address>/cceadminにアクセスしてUnifiedCCEAdministrationにサインインし
ます。 <IP Address>は、A側または B側の Unified CCEデータサーバまたはオプションの外部
AW-HDS-DDSのアドレスです。
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[サインイン（Sign-In）]ウィンドウには、次のフィールドがあります。

ロールを選択するドロップダウンリスト。ロールは次のとおりです。

•管理者ツールで作成される管理者。

•エージェントとして作成され、スーパーバイザとして動作するように設定
されるスーパーバイザ。

[ロール
（Role）]

設定済みのすべてのドメインと、定義済みの代替ユーザプリンシパル名（UPN）
を示すドロップダウンリスト。

[ドメイン
（Domain）]

管理者は、Active Directoryのユーザ名を使用してサインインします。

スーパーバイザは、Agentツールの [一般（General）]タブに設定されている
エージェントのユーザ名を使用してサインインします。

[ユーザ名
（Username）]

管理者は、Active Directoryのパスワードを使用してサインインします。

スーパーバイザは、Agentツールの [一般（General）]タブに設定されているパ
スワードを使用してサインインします。

[パスワード
（Password）]

管理者が最初にサインインすると、[ホーム（Home）]メニューが開きます。

スーパーバイザが最初にサインインすると、[管理（Manage）]メニューが開きます。

言語

言語パックがインストールされている場合、[サインイン（Sign-In）]ウィンドウは、12以上の言
語を示す [言語（Language）]ドロップダウンメニューが含まれます。初期のデフォルト言語は英
語です。他の言語でユーザインターフェイスとオンラインヘルプを表示するには、その言語を選

択します。それ以降のサインインでも、言語を再び変更するまでは選択した言語が保持されます。

システムインターフェイス
正常なログイン後の表示は、管理者またはスーパバイザのどちらであるかによって異なります。

管理者の場合、ロールと関連部門によっても表示内容は異なります。管理者およびシステムアク

セス, （39ページ）を参照してください。

アクセス権限に関係なく、すべての管理者には以下が表示されます。

•ユーザ名とサインアウトオプションを示す、メニューの上のタイトルバー。システムは、
30分間非アクティブであると、自動的にサインアウトします。

• [ホーム（Home）]、[管理（Manage）]、および [設定（Settings）]の 3つのメニューの一部
またはすべてを示すメニューバー。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
3

使用する前に

システムインターフェイス



導入ツールのアクセス権限を持つ管理者には、メニューバーに通知アイコンも含まれます。通知

アイコンは、導入したマシンからシステムが検出した検証ルールの警告およびエラーの数を示し

ます。通知アイコンをクリックして導入ツールを開くと、検証ルールのアラートが発生したマシ

ンを表示し、それらのアラートの詳細を表示できます。

スーパーバイザには、[管理（Manage）]メニューしか表示されず、そのメニューにあるツールへ
のアクセスも制限されます。

メニュー

管理

最も頻繁に使用するツールは、[管理（Manage）]メニューにまとめられています。使用可能なツー
ルに応じて、[管理（Manage）]メニューには [エージェント（Agent）]、[コール（Call）]および
[その他（Other）]の 3種のサブメニューの一部または全部が含まれます。

システム

使用可能なツールに応じて、[システム（System）]メニューには [一般（General）]および [アク
セス（Access）]サブメニューの一部または全部が含まれます。

一覧

一覧ウィンドウ

ほとんどのツールでは、現在設定されているすべてのオブジェクトの行がある [一覧（List）]ウィ
ンドウが開きます。たとえば、[チーム（Teams）]ツールには各チームを行にした一覧があり、
[コールタイプ（CallTypes）]ツールには各コールタイプを行にした一覧があります。[一覧（List）]
ウィンドウでは、検索、ソート、編集、削除が実行できます。

[一覧（List）]ウィンドウに対する権限は管理者とスーパーバイザで異なり、各ツールに関するト
ピックに記載されています。

一覧の検索

ほとんどのツールには [一覧（List）]ウィンドウに [検索（Search）]フィールドがあります。ツー
ルによって多少のバリエーションはありますが検索インターフェイスはみな同様です。

検索および管理者

グローバル管理者としてサインインすると、検索はすべてのオブジェクトを返します。

部署の管理者としてサインインすると、検索は管理する部署内のすべてのオブジェクトとグロー

バルオブジェクト（部署に属さないオブジェクト）を返します。
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基本検索

検索ツールによっては、[名前（Name）]（またはそれと同等のもの）および[説明（Description）]
フィールドに対する基本的な検索を提供します。

いずれかの値のすべてまたは一部を入力して一致を検索します。[検索（Search）]フィールドから
テキストを削除して、検索をクリアします。

部署 ID を使用したツールの検索

部署に関連付けることのできるオブジェクトでは、[検索（Search）]フィールドの右側にある [+]
アイコンをクリックしてポップアップウィンドウを開くことができます。

•名前または説明を入力します（コールタイプおよびプレシジョンキューの場合は [ID]を追
加します）。

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]を
選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力できま

す（部署は OR検索です）。

部署による検索は部署が設定されている場合にだけ有効です。（注）

エージェントの高度な検索

Agentsツールの [検索（Search）]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を実現しています。

[検索（Search）]フィールドの右端にある [+]アイコンをクリックしてポップアップウィンドウを
開きます。以下を実行できます。

•エージェントのみ、スーパーバイザのみ、またはその両方を検索するように選択できます。

•ユーザ名、エージェント ID、姓または名前、あるいは説明を入力して、その文字列を検索で
きます。

•スペースで区切ると、複数のチーム名を入力できます。（チームは OR検索です。エージェ
ントまたはスーパーバイザはいずれかのチームのメンバーであることが必要です）。

•スペースで区切ると、複数の属性名を入力できます。（属性は AND検索です。エージェン
トまたはスーパーバイザはすべての属性を持つ必要があります）。

•スペースで区切ると、複数のスキルグループ名を入力できます。（スキルグループは AND
検索です）。

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。
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[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]を
選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力できま

す（部署は OR検索です）。

関連トピック

部署（Departments）, （45ページ）

リストのソート

[一覧（List）]ウィンドウのカラムのカラムヘッダーに [矢印（arrow）]アイコンがある場合、そ
の矢印をクリックして、昇順または降順にソートします。

オブジェクトの追加

[リスト（List）]ウィンドウで [新規（New）]をクリックして [追加（Add）]ウィンドウを開きま
す。このウィンドウでは新規オブジェクトを作成および保存するフィールドに入力できます。

オブジェクトの更新

[一覧（List）]ウィンドウでオブジェクトを編集するには、そのオブジェクトの行をクリックしま
す。これにより、変更を行い保存できるウィンドウが開きます。この表は、各ツールに対してど

のフィールドを編集できるかを示しています。

[エージェント（Agent）]ツールの [一覧（List）]ウィンドウでは、複数エージェントのスキルグ
ループメンバーシップを一括で編集することもできます（複数エージェントのスキルグループ

メンバーシップの編集, （30ページ）を参照してください）。

展開タイプによっては使用できないツールもあります。メモ

編集可能なフィールドツール

[すべて（All）]のフィールド管理者（Administrators）
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編集可能なフィールドツール

[すべて（All）]のフィールド

[パスワードの変更（Change Password）]をオン
にして、エージェントのパスワードをリセット

します。

エージェントのデフォルトスキルグ

ループからエージェントを削除した

場合、そのエージェントのデフォル

トスキルグループはシステム定義の

デフォルトスキルグループに変更さ

れます。

（注）

エージェント（Agents）

[タイプ（Type）]を除くすべてのフィールド。属性（Attributes）

[名前（Name）]

組み込みのバケット間隔は編集できません。

バケット間隔（Bucket Intervals）

フィールドなし一括ジョブ（Bulk Jobs）

システム生成 IDを除くすべてのフィールド

組み込みのコールタイプは編集できません。

コールタイプ（Call Types）

[すべて（All）]のフィールド部署（Departments）

[すべて（All）]のフィールドデスク設定（Desk Settings）

[ルーティングタイプ（Routing Type）]と [メ
ディアルーティングドメイン（Media Routing
Domain）]を除くすべてのフィールド。

ダイヤル番号（Dialed Numbers）

ユーザ定義の配列およびスカラ拡張コール変数

の場合、[名前（Name）]、[説明
（Description）]、[最大長（MaximumLength）]、
[有効（Enabled）]、[永続（Persistent）]を編集
できます。

組み込み拡張コール変数の場合、[有効
（Enabled）]と [永続（Persistent）]のみが編集
可能なフィールドになります。

拡張コール変数（Expanded Call Variables）

[すべて（All）]のフィールドネットワーク VRUスクリプト（Network VRU
Scripts）

[すべて（All）]のフィールドプレシジョンキュー（Precision Queues）

[テキスト（Text）]および [説明（Description）]理由コード（Reason Codes）
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編集可能なフィールドツール

カスタムロールでは、両方のタブ上のすべての

フィールドが編集可能であり、すべてのアクセ

スフィールドをチェックまたはチェック解除で

きます。

編集できない組み込みロールが 4つあります。

ロール（Roles）

[すべて（All）]のフィールドチーム（Teams）

[メディアルーティングドメイン（MediaRouting
Domain）]と [Peripheral番号（Peripheral
Number）]を除くすべてのフィールド。

[Peripheral番号（Peripheral Number）]
フィールドは、新しいスキルグルー

プを追加して保存すると自動的に生

成されます。ここには、Peripheral上
で認識されるスキルグループの数が

表示されます。

（注）

スキルグループ（Skill Groups）

オブジェクトの削除

オブジェクトを [一覧（List）]ウィンドウから削除するには、そのオブジェクトの行にマウスポ
インタを置き、行の最後にゴミ箱のアイコンを表示します。ゴミ箱のアイコンをクリックして、

削除を確定します。

複数のオブジェクトを一度に削除するには、削除する各オブジェクトに対するチェックボックス

を、最大 50のオブジェクトまでオンにします。リスト内のすべてのオブジェクトを選択するに
は、リストヘッダーで [すべて選択/選択解除（select/deselect all）]チェックボックスをオンにし
ます。（リスト内のオブジェクト数が50以下の場合にのみ [すべて選択（select all）]チェックボッ
クスをオンにします）。オブジェクトリストの上部にある [削除（Delete）]をクリックしたら、
選択したすべてのオブジェクトを削除したことを確認します。

選択したオブジェクトの数がオブジェクトリストの上に表示されます。すべてのオブジェク

トを選択解除するには、[すべて選択/選択解除（select/deselect all）]チェックボックスをクリッ
クします。（リスト内のオブジェクト数に関係なく、リスト内の 1つ以上のオブジェクトを
チェックする場合に[すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）。

ヒント

部署の管理者はグローバルオブジェクトを削除できません。オブジェクトは、[一覧（List）]ウィ
ンドウの [部署（Department）]カラムでグローバルとして識別されます。

Unified CCE Administrationからオブジェクトを削除すると、システムは以下のいずれかを実行し
ます。
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•オブジェクトを即時に削除します。

•削除するオブジェクトをマークし、永続的な削除を有効にします。（Configuration Manager
内のそのオブジェクトのツールを使用してオブジェクトを完全に削除します）。

•オブジェクトが現在の状態で削除できない理由を示すエラーメッセージを示します。
複数のオブジェクトを同時に削除する場合、1つ以上のオブジェクトが現在の状態で削除で
きないと、削除に成功したオブジェクト数と削除できなかったオブジェクトを示すエラー

メッセージが表示されます。

次のような特定のオブジェクトは削除できません。

•デフォルトデスク設定など、システムのデフォルトとして設定されたオブジェクト。

•着信番号によって参照されるコールタイプなど、他のオブジェクトによって参照されるオブ
ジェクト。

•組み込み拡張コール変数およびロールなどの大部分の組み込みオブジェクト。

次の表に、すべての Unified CCE Administrationオブジェクトの削除タイプを示します。使用可能
なオブジェクトは、ロールや導入タイプによって異なります。

注記削除タイプツール

—永続的管理者（Administrators）

—マーク付きエージェント（Agents）

—マーク付き属性（Attributes）

—マーク付きバケット間隔（Bucket
Intervals）

一括ジョブ、そのコンテンツファイル、ロ

グファイルがそれらを作成したホストコン

ピュータから削除されます。

キューにある一括ジョブ、完了した一括ジョ

ブ、または失敗した一括ジョブを削除でき

ます。

処理中の一括ジョブは削除できません。

導入方式に 2つの管理およびデータサーバ
ホストが含まれている場合、一括ジョブが

作成された Unified CCE Administrationホス
トから一括ジョブを削除する必要がありま

す。

永続的一括ジョブ（Bulk Jobs）

—マーク付きコールタイプ（Call Types）

—マーク付き部署（Departments）
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注記削除タイプツール

—永続的デスク設定（Desk Settings）

—マーク付きダイヤル番号（Dialed
Numbers）

—マーク付き拡張コール変数（Expanded
Call Variables）

—永続的ネットワークVRUスクリプ
ト

プレシジョンキューがスクリプトで静的ま

たは動的に参照されるかによって異なりま

す。

マーク付きプレシジョンキュー

（Precision Queues）

—マーク付き理由コード（ReasonCodes）

—永続的ロール（Roles）

—永続的チーム（Teams）

エージェントのデフォルトのスキルグルー

プとして設定されたスキルグループを削除

すると、そのエージェントのデフォルトの

スキルグループはシステム定義のデフォル

トのスキルグループに変更されます。

マーク付きスキルグループ（Skill
Groups）

関連トピック

永続的な削除, （134ページ）

ポップアップウィンドウ

ポップアップウィンドウの選択

多くの [追加（Add）]および [編集（Edit）]ウィンドウには、そのツールに関連のあるオブジェ
クトの検索および選択に対してポップアップウィンドウがあります。

一部のポップアップウィンドウでは、1つのオブジェクトを選択可能です。他のポップアップ
ウィンドウでは、複数のオブジェクトを選択可能です。たとえば、エージェントは 1つのチーム
だけに属すので、エージェントをチームに追加するポップアップウィンドウでは 1つだけしか選
択できませんが、[スキルグループメンバー（Skill Group Members）]ポップアップウィンドウで
は、エージェントを 1つ以上のスキルグループに追加することができます。

[追加（Add）]をクリックするか、虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されている項目を検索お
よび選択するポップアップウィンドウを開きます。
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キーボードのショートカット

疑問符（?）キーを押して、ツールおよびユーザのステータス（スーパバイザまたは管理者）に対
するキーボードのショートカットを示すウィンドウを開きます。

テキストフィールドで（?）を押した場合はキーボードショートカットウィンドウは開きま
せん。escキーを押してテキストフィールドのフォーカスを除いてから（?）キーを押してく
ださい。

ヒント
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第 I 部

ユーザの管理
• エージェントの管理, 15 ページ

• スーパーバイザの管理, 33 ページ

• 管理者の管理, 37 ページ





第 2 章

エージェントの管理

• エージェント（Agents）, 15 ページ

• エージェントの追加および保守, 16 ページ

• 既存のエージェントレコードのコピーを使用したエージェントの追加, 20 ページ

• エージェントの検索, 21 ページ

• エージェント環境の管理, 22 ページ

• エージェントの専門知識の管理, 29 ページ

• エージェントのスキルの変更, 29 ページ

• 複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集, 30 ページ

• 複数のエージェントの説明、デスク設定およびチームの編集, 31 ページ

エージェント（Agents）
エージェントはカスタマーからのコンタクトに応答します。これらのコンタクトリクエストは多

くの場合電話による通話ですが、チャットリクエストまたは電子メールの場合もあります。

エージェントにルーティングされるコンタクトのタイプを設定できます。たとえば、エージェン

トがCisco_Voiceルーティングドメインのみに設定されたスキルグループのメンバーである場合、
そのエージェントはそのスキルグループの音声エージェントとなります。また、エージェントが

非音声ルーティングドメインに設定されたスキルグループのメンバーである場合、そのエージェ

ントはそのスキルグループのマルチチャネルエージェントとなります。

エージェントはコンタクトセンターサイトに配置するか、他の場所（ホームオフィスなど）で

働くモバイルエージェントとして指定することができます。モバイルエージェントの設定につい

ては、（http://www.cisco.com/en/US/products/ps12586/prod_maintenance_guides_list.html）に記載され
ています。
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エージェントは、スキルグループおよび 1つのチームに割り当てることができます。チームと
は、コンタクトセンター内のレポーティング構造を示す組織単位です。各自の能力（特定の言語

やテクノロジーにおける専門知識など）を示す属性を割り当てることもできます。

エージェントはエージェントデスクトップから作業します。各エージェントは現在のデフォルト

のデスク設定または別のデスク設定のいずれかに関連付けられます。デスク設定とは、エージェ

ントがカスタマーとの対話中に表示し、使用できる機能を制御する一組の権限または特徴です。

エージェントがスーパーバイザであることを示すことができます。スーパーバイザステータスの

エージェントは、複数のチームを監督でき、それらのチームのエージェントのアクティビティを

モニタするレポートを表示でき、さらにエージェント/カスタマーコールに参加できます。スー
パーバイザは、スーパーバイザデスクトップから作業します。

エージェントの一覧を表示するには、[Unified CCEAdministration] > [管理（Manage）] > [エージェ
ント（Agents）]に移動します。管理者は、自身のロールと管理する部署に基づいてすべてのエー
ジェントを表示および維持できます。スーパーバイザは、監視対象のチームに属するエージェン

トの一覧を表示できます。

関連トピック

エージェントの追加および保守, （16ページ）
複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集, （30ページ）
エージェントへのスーパーバイザステータスの追加, （35ページ）
属性（Attributes）, （53ページ）
デスク設定（Desk Settings）, （22ページ）
ロール, （42ページ）
スキルグループ, （65ページ）
チーム（Teams）, （27ページ）

エージェントの追加および保守

この手順は、エージェントを追加する方法について説明します。エージェント管理の詳細につい

ては、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照して
ください。

この手順を使用して、[エージェントの一覧（List of Agents）]ウィンドウから、エージェントを 1
つずつ追加できます。また、次の操作を実行できます。

•複数のエージェントレコードを追加または編集するために一括ジョブを実行する（一括ジョ
ブの管理, （97ページ）を参照してください）。

•複数のエージェントに対してスキルグループメンバーシップをまとめて編集する（複数エー
ジェントのスキルグループメンバーシップの編集, （30ページ）を参照してください）。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]に移動します。
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ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規エージェント（New Agent）]ウィンドウを開きます。
このウィンドウには、[一般（General）]、[属性（Attributes）]、[スキルグループ（SkillGroups）]、
および [スーパーバイザ（Supervisor）]の 4つのタブがあります。 [一般（General）]タブのすべて
の必須フィールドに入力するまでエージェントは保存できません。他のタブは、必要に応じて任

意の順序で完成させることができます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このエージェントに関連付

ける企業の1部署をポップアップリストから
選択する必要があります。一覧には、この管

理者の部署のすべてが表示されます。

グローバル管理者は、このフィールドをデ

フォルト設定のままにするか、このエージェ

ントに対して部署を選択することができま

す。デフォルト設定ではエージェントはグ

ローバル（どの部署にも属さない）に設定さ

れます。

部署とエージェントを関連付ける方法の詳細

については部署（Departments）, （45ペー
ジ）を参照してください。

Yes（部署の管理者用）部署名

（Department）

このエージェント用のユーザ名として、最大

32文字の英数字を入力します。

スーパバイザとして指定されている

エージェントは、このユーザ名を使

用して Unified CCE Administrationに
ログインします。

メモ

CTI OSエージェントデスクトップのインス
トール時にユーザ名ログインオプションが選

択されている場合、このフィールドがCTIOS
エージェントデスクトップのサインインに使

用されます。

Yesユーザ名

（Username）

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照
してください。

Yes名（First Name）

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照
してください。

Yes姓（Last Name）
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説明必須かどうかフィールド

最大 11桁の一意の文字列を入力します。

このフィールドを空白のままにすると、

Packaged CCEによって 7桁のエージェント
IDが自動生成されます。この IDは後で編集
できます。

エージェントはエージェント IDを使用して
CTI OSAgent Desktopまたは Finesseにサイン
インします。

Yesエージェント ID
（Agent ID）

エージェントの説明を入力します。

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照
してください。

No説明（Description）

[デスク設定（DeskSettings）]フィールドは、
デフォルトで現在のシステムのデフォルトを

表示します。変更するには、[虫めがね
（magnifying glass）]アイコンをクリックし
て [デスク設定の選択（Select Desk Settings）]
リストを表示し、デスク設定を選択します。

Yesデスク設定（Desk
Settings）

[チーム（Team）]フィールドはデフォルトで
Noneになります。設定を変更するには、[虫
眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリッ
クし、[チームの選択（Select Team）]リスト
を表示してチームを選択します。エージェン

トが部署と関連付けられている場合、グロー

バルチームおよびリスト内のその部署に関連

付けられているチームが表示されます。エー

ジェントがグローバルエージェントである場

合、リストにはグローバルチームだけが表示

されます。

Noチーム（Team）

デフォルトでオンになっています。このエー

ジェントがサインインできないようにする場

合のみ、このチェックボックスをオフにしま

す。

Noログイン有効

（Login Enabled）

デフォルトでオンになっています。このエー

ジェントにパスワードを作成しない場合は、

このチェックボックスをオフにします。

Noパスワードの設定

（Set Password）
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説明必須かどうかフィールド

最大 256文字のASCII文字を入力および再入
力して、このエージェントのパスワードを確

立し、確認します。パスワードは大文字と小

文字が区別されます。

[パスワード最小長（Minimum Password
Length）]のデフォルトはシステム設定で設
定されます。（エージェントのシステム設定,
（117ページ）を参照）

スーパバイザとして指定されてい

るエージェントは、このパスワー

ドを使用して Unified CCE
Administrationにログインします。

ヒント

Noパスワードの入力

（Enter Password）

—Noパスワードの再入力

（Re-enter
password）

ステップ 4 [属性（Attributes）]タブを完成させます。
このタブには、このエージェントと現在の値に関連付けられた属性が表示されます。

すべての属性のポップアップリストを開くには、[追加（Add）]をクリックしてそれぞれの名前
と現在のデフォルト値を示します。

a) このエージェントに追加する属性をクリックします。
b) このエージェントに該当する属性値を設定します。

ステップ 5 [スキルグループ（Skill Groups）]タブを完成させます。
このタブには、このエージェントのスキルグループメンバーが表示されます。

a) 設定されているすべてのスキルグループのポップアップリストを開くには、[追加（Add）]を
クリックします。このエージェントまたはスーパーバイザに対して追加したいスキルグループ

をクリックします。

b) [デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）]ドロップダウンメニューからエージェ
ントにデフォルトのスキルグループを選択します。

ステップ 6 [スーパーバイザ（Supervisor）]タブを完成させます。

説明必須かどうかフィールド

このエージェントをスーパーバ

イザとして設定する場合はオン

にします。

Noスーパーバイザ（Is
Supervisor）
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説明必須かどうかフィールド

[スーパーバイザ（Is
Supervisor）]がオンの場合のみ
有効になります。ドロップダウ

ンメニューから、このスーパー

バイザのドメインを選択しま

す。

Noドメイン（Domain）

[スーパーバイザ（Is
Supervisor）]がオンの場合のみ
有効になり、必須となります。

このスーパーバイザの Active
Directoryユーザ名を入力しま
す。

Yesユーザ名（Username）

[スーパーバイザ（Is
Supervisor）]がオンの場合のみ
有効になります。このスーパー

バイザに関連付けられたチーム

を表示します。チームを選択す

るには、[追加（Add）]をク
リックして [監視対象チームの
追加（Add Supervised Teams）]
リストを表示し、行をクリック

してチームを選択します。スー

パーバイザが部署と関連付けら

れている場合、リスト内でその

部署に関連付けられたチームだ

けが表示されます。スーパーバ

イザがグローバルスーパーバ

イザの場合、リストにすべての

グローバルチームおよび部署

のチームが表示されます。

No監視対象チームの一覧（List of
Supervised Teams）

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックして [一覧（List）]ウィンドウに戻ります。エージェントが正常に作成
されたことがメッセージで表示されます。

既存のエージェントレコードのコピーを使用したエージェントの追加

既存のエージェントレコードをコピーして新しいエージェントを作成できます。
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次のフィールドが、新しいエージェントレコードにコピーされます。

•部署名（Department）

•説明（Description）

•デスク設定（Desk Settings）

•チーム（Team）

•属性（Attributes）

•スキルグループ（Skill Groups）

•デフォルトのスキルグループ（Default Skill Group）

その他のフィールドはすべて、クリアされるかデフォルト値に設定されます。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]に移動します。

ステップ 2 次のいずれかを行います。

•コピー元のエージェントをクリックし、[エージェント（Agent）]ウィンドウの [コピー
（Copy）]ボタンをクリックします。

•そのエージェントの行にマウスポインタを合わせ、行末に表示される [コピー（Copy）]ア
イコンをクリックします。

[新しいエージェント（New Agent）]ウィンドウが開きます。

ステップ 3 元のエージェントレコードからコピーされた [一般（General）]、[属性（Attributes）]、[スキルグ
ループ（Skill Group）]タブのフィールドを確認し、必要な変更を加えます。コピーされていない
フィールドの情報を入力します。

ステップ 4 新しいエージェントがスーパーバイザの場合、[スーパーバイザ（Supervisor）]タブのフィールド
を入力します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして [一覧（List）]ウィンドウに戻ります。エージェントが正常に作成
されたことがメッセージで表示されます。

エージェントの検索

Agentsツールの [検索（Search）]フィールドは、高度で柔軟性のある検索を実現しています。

[検索（Search）]フィールドの右端にある [+]アイコンをクリックしてポップアップウィンドウを
開きます。以下を実行できます。

•エージェントのみ、スーパーバイザのみ、またはその両方を検索するように選択できます。
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•ユーザ名、エージェント ID、姓または名前、あるいは説明を入力して、その文字列を検索で
きます。

•スペースで区切ると、複数のチーム名を入力できます。（チームは OR検索です。エージェ
ントまたはスーパーバイザはいずれかのチームのメンバーであることが必要です）。

•スペースで区切ると、複数の属性名を入力できます。（属性は AND検索です。エージェン
トまたはスーパーバイザはすべての属性を持つ必要があります）。

•スペースで区切ると、複数のスキルグループ名を入力できます。（スキルグループは AND
検索です）。

•部署を選択します。[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]、[グローバルのみ
（Globals only）]、または [部署のみ（Departments only）]のオプションがあります。

[グローバルおよび部署（Globals and Departments）]または [部署のみ（Departments only）]を
選択すると、入力フィールドが有効になり、部署名のスペース区切りのリストを入力できま

す（部署は OR検索です）。

部署による検索は部署が設定されている場合にだけ有効です。（注）

エージェント環境の管理

すべてのエージェントに、デスク設定が設定されています。これらはエージェントデスクトップ

で機能し、エージェントデスクトップに理由コードを入力します。ほとんどのエージェントは

チームに属しています。

ここでは、[管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]メニューの選択肢としてこれらのツール
について説明します。

関連トピック

デスク設定（Desk Settings）, （22ページ）
理由コード（Reason Codes）, （26ページ）
チーム（Teams）, （27ページ）

デスク設定（Desk Settings）

デスク設定とは、エージェントへのコールがいつ、どのようにリダイレクトされるか、エージェ

ントがいつ、どのように各種の作業状態に入るか、また、スーパーバイザへの要求がどのように

処理されるかといった、エージェントの権限または特徴の集合です。

デスク設定を設定するには、[Unified CCEAdministration] > [管理（Manage）] > [デスク設定（Desk
Settings）]に移動します。
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管理者は、デスク設定の設定に対して無制限のアクセス権を持ちます。スーパーバイザは、[デス
ク設定（Desk Settings）]にアクセスできません。

デスク設定の追加および保守

この手順は、デスク設定を追加する方法について説明します。デスク設定の保守に関する詳細に

ついては、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参
照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [デスク設定（Desk Settings）]に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規デスク設定（New Desk Settings）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このデスク設定に関連付ける企

業の 1部署をポップアップリストから選択する必
要があります。一覧には、この管理者の部署のす

べてが表示されます。（部署（Departments）, （
45ページ）を参照）。

グローバル管理者はこのフィールドをデフォルト

のままにすることができます。この場合デスク設

定はグローバル（どの部署にも属さない）に設定

されます。グローバル管理者はこのデスク設定に

対して部署を選択することもできます。

Yes（部署の管理者
用）

部署名（Department）

32文字以内の英数字で、デスク設定を識別する一
意の名前を入力します。

Yes名前（Name）

デスク設定に対する説明を入力します。No説明（Description）

待受停止状態の間にエージェントが非アクティブ

でいることのできる秒数を入力します。この時間

を過ぎると、エージェントはログアウトされます。

この番号は、10～ 7200秒（2時間）になります。
タイマーを無効にするにはこのフィールドを空白

にします。

No非アクティビティによ

るログアウト時間

（Logout inactivity
time）
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ドロップダウンメニューから [オプション
（Optional）]（デフォルト）、[必須（Required）]、
または [許可しない（Not Allowed）]を選択しま
す。エージェントが着信コール後に後処理データ

を入力することを許可するか、またはその操作を

必須とするかを指定します。[オプション
（Optional）]を選択すると、エージェントは後処
理データを入力するか、別のコールに応答するこ

とを選択できます。

Yes着信時に後処理

（Wrapup on
incoming）

ドロップダウンメニューから [オプション
（Optional）]（デフォルト）、[必須（Required）]、
または [許可しない（Not Allowed）]を選択しま
す。エージェントがコールの発信後に後処理デー

タを入力することを許可するか、またはその操作

を必須とするかを指定します。[オプション
（Optional）]を選択すると、エージェントは後処
理データを入力するか、別のコールに応答するこ

とを選択できます。

Yes発信時に後処理

（Wrapup on
outgoing）

エージェントが後処理データを入力できる時間を、

1～ 7200秒までの間で入力します。この時間が過
ぎると、エージェントはタイムアウトします。デ

フォルトは 7200秒です。

No後処理タイマー

（Wrapup timer）

ドロップダウンメニューから、次のいずれかを選

択します。

• [コンサルタティブコール（ConsultativeCall）]
（デフォルト）：スーパーバイザが参加する

と、発信者に通知されます。このオプション

は、CTI OSおよび Finesseエージェントデス
クトップでサポートされます。

• [ブラインド会議（BlindConference）]（デフォ
ルト）：スーパーバイザが参加しても、発信

者に通知されません。このオプションは、CTI
OSエージェントデスクトップでのみサポー
トされます。

Noスーパーバイザアシス

トコールメソッド

（Supervisor assist call
method）
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ドロップダウンメニューから、次のいずれかを選

択します。

• [コンサルタティブコール（ConsultativeCall）]
（デフォルト）：スーパーバイザが参加する

と、発信者に通知されます。このオプション

は、CTI OSおよび Finesseエージェントデス
クトップでサポートされます。

• [ブラインド会議（BlindConference）]（デフォ
ルト）：スーパーバイザが参加しても、発信

者に通知されません。このオプションは、CTI
OSエージェントデスクトップでのみサポー
トされます。

No緊急通話方法

（Emergency call
method）

デフォルトではオフです。オンの場合は、このエー

ジェントに送信されたコールは自動的に応答され

ることを示します。

No自動応答を有効にする

（Enable auto answer）

デフォルトではオフです。オンにすると、エージェ

ントがリモートからサインイン可能でどの電話機

でもコールに応答できるモバイルエージェントで

あることを示します。この設定が指定されている

状態で、エージェントは通常のエージェントとし

てもサインインできます。

Noモバイルエージェント

を有効にする（Enable
mobile agent）

デフォルトではオフです。オンにすると、アイド

ル状態に入る前にエージェントによる理由コード

の入力が必須なことを示します。

Noアイドルの理由を要求

する（Require idle
reason）

デフォルトではオフです。オンにすると、ログア

ウトする前に理由コードの入力が必須なことを示

します。

Noログアウトの理由を要

求する（Require logout
reason）

デスク設定ツールには RONAタイマーフィールドはありません。Unified Cisco Unified
Voice Portal（CVP）の Requery on No Answer（RONA）タイマーは、Packaged CCEの
エージェントデスク設定を制御します。

（注）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックしてデスク設定を保存し、一覧ウィンドウに戻ります。ここで、デス
ク設定が正常に作成されたことがメッセージで表示されます。
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理由コード（Reason Codes）
エージェントは、アイドル状態（「待受停止」状態）になったときに、エージェントデスクトッ

プに理由コードを入力します。“ ”理由コードは、エージェントの動作を識別できるよう、Unified
Intelligence Centerレポートに表示されます。エージェントが、不適切な回数の休憩をとっている
かどうか。エージェントの昼食またはミーティングの時間はどれくらいか。

エージェントデスクトップソフトウェアで理由コードを設定する場合、レポーティングの整合性

が保たれるよう、Unified CCE Administrationと同じ理由コードを設定してください。

[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [理由コード（Reason Codes）]に移動し、理由
コードを設定します。

スーパーバイザは、Reason Codesツールにアクセスできません。

理由コードの追加および保守

この手順は、理由コードを追加する方法について説明します。理由コード保守の詳細については、

オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してくだ
さい。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [理由コード（Reason Codes）]に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規理由コード（New Reason Code）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明（Description）必須かどうかフィールド

40文字以内で、理由コードを入力します。Yesテキスト（Text）

一意の正の整数（0～65,535）を入力します。Yesコード（Code）

255文字以内で、理由コードの説明を入力しま
す。入力する文字に制限はありません。

ネイティブ文字セット, （326ページ）を参照
してください。

No説明（Description）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックして理由コードを保存し、一覧ウィンドウに戻ります。ここで、理由
コードが正常に作成されたことがメッセージで表示されます。
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チーム（Teams）
チームを作成することで、そのチームに関してレポートを実行し、メンバーからスーパーバイザ

支援の要求を受け取ることができるスーパーバイザに一連のエージェントを関連付けます。

スーパーバイザアシストは、Desk Settingsツールで指定され、エージェントデスクトップで
サポートされる必要があります。

（注）

1人のエージェントは 1つのチームのメンバーになることができます。

管理者は、ロールと部署の関連性に制約されていない限り、チームを表示および維持できます。

スーパーバイザは、Teamsツールに表示専用でアクセスできます。グローバルスーパーバイザに
は、すべてのチームが表示されます。部署ごとのスーパーバイザには、グローバルチームとそれ

ぞれの部署のチームが表示されます。

チームを設定するには、[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [チーム（Teams）]に
移動します。

関連トピック

チームの追加および保守, （27ページ）
エージェント（Agents）, （15ページ）
デスク設定の追加および保守, （23ページ）

チームの追加および保守

次の手順では、チームを追加する方法について説明します。チームの維持については、オブジェ

クトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [チーム（Teams）]に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規チーム（New Team）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。
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説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このチームに関連付ける部署

のポップアップ一覧から部署を選択する必要が

あります。一覧には、この管理者の部署のすべ

てが表示されます。

グローバル管理者は、このフィールドをデフォ

ルトのままに設定しておくことができます。こ

れは、グローバル（部署に属さない）としてチー

ムを確立します。グローバル管理者は、このチー

ムの部署を選択することもできます。

部署へのチームの関連付けの詳細については、

部署（Departments）, （45ページ）を参照して
ください。

Yes（部署の管理者
専用）

部署名（Department）

最大 32文字の英数字で入力します。Yes名前（Name）

最大 255文字でチームの説明を入力します。

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照し
てください。

No説明（Description）

[虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリッ
クし、[スーパーバイザスクリプトのダイヤル番
号を選択（Select Supervisor Script Dialed
Number）]を表示します。

一覧には内部音声のルーティングタイプととも

にすべての着信番号が含まれます。

行をクリックしてスーパバイザの支援用の着信

番号を選択し、一覧を閉じます。

Noスーパーバイザスクリプ

トのダイヤル番号

（Supervisor Script
Dialed Number）

ステップ 4 [メンバー（Members）]タブを完成させます。

このタブには、チームのエージェントの一覧が表示されます。

[追加（Add）]をクリックして、[エージェントの追加（AddAgents）]ポップアップウィンドウを
開きます。各エージェントの行には 4つのカラムあります。空白または [i]アイコンを表示するカ
ラム、エージェントのユーザ名を示すカラム、エージェントの姓を示すカラム、および名を示す

カラムです。チームが部署に関連付けられている場合、一覧にその部署に関連付けられているエー

ジェントだけが表示されます。チームがグローバルチームの場合、一覧にグローバルエージェン

トと部署のエージェントの両方が表示されます。

エージェントに、エージェントがチームのメンバーであることを示す [i]アイコンがある場合は、
そのチームの名前を表示するには、アイコンの上にカーソルを置きます。すでにチームを持つエー
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ジェントをクリックすると、そのチームからそのエージェントが削除され、そのエージェントが

このチームに再度割り当てられます。

ステップ 5 [スーパーバイザ（Supervisors）]タブを完成させます。
このタブにはチームのスーパーバイザが表示され、このタブでスーパーバイザを追加できます。

a) [追加（Add）]をクリックして、チームにスーパーバイザを追加します。チームが部署に関連
付けられている場合、一覧にその部署に関連付けられているグローバルスーパーバイザとスー

パーバイザの両方が表示されます。チームがグローバルチームの場合、一覧にグローバルスー

パーバイザだけが表示されます。

b) 1つまたは複数の行をクリックして、スーパーバイザを選択します。これで、そのスーパーバ
イザは [スーパーバイザの一覧（List of Supervisors）]に表示されます。

c) 他のタブに移動して続行するか、[保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。
ここで、チームが正常に作成されたことを示すメッセージが表示されます。

エージェントの専門知識の管理

特定のタイプのカスタマーの疑問を処理する経験と専門知識に基づいてコールを送信するように

エージェントを分類する方法は、2通りあります。

• 1つ以上のスキルグループにエージェントを追加できます。たとえば、注文処理の作業をす
るエージェントは、Customer Serviceまたは Tracking Ordersのスキルグループに追加される
可能性があります。

•エージェントには 1つ以上の属性を割り当てることができます。たとえば、スペイン語を流
暢に話すエージェントは Spanish属性に割り当てられる可能性があります。

スキルグループと属性の詳細については、キューの管理, （53ページ）を参照してください。

エージェントのスキルの変更

スーパーバイザは、監督するチームのエージェントのスキルを変更できます。この手順は、単一

のエージェントのスキルを変更する方法を説明しています。複数のエージェントのスキルを一度

に変更する情報については複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集, （30ペー
ジ）を参照してください。

エージェントのデフォルトスキルグループからエージェントを削除すると、エージェントの

デフォルトスキルグループはシステム定義のデフォルトスキルグループに変更されます。

（注）
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手順

ステップ 1 [Unified CCEAdministration管理（Unified CCEAdministrationManage）] > [エージェント（Agent）]
> [エージェント（Agents）]に移動します。

ステップ 2 スキルを変更したいエージェントをクリックします。

ステップ 3 [スキルグループ（Skill Groups）]タブをクリックします。

ステップ 4 スキルグループを追加するには、虫眼鏡アイコンをクリックしてスキルグループのポップアップ

リストを開きます。エージェントにスキルグループを追加するには、ポップアップウィンドウで

作業します。

ステップ 5 スキルグループを削除するには、[スキルグループ（Skill Groups）]タブの [スキルグループの一
覧（List of Skill Groups）]セクションで、スキルグループの [x]アイコンをクリックします。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックします。

複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集

エージェントツールを使用して、一度に 50までのエージェントに対するスキルグループメン
バーシップを編集できます。

エージェントのデフォルトスキルグループからエージェントを削除すると、エージェントのデ

フォルトスキルグループはシステム定義のデフォルトスキルグループに変更されます。

スキルグループメンバーシップを編集するエージェントを検索するには、[検索（Search）]
フィールドを使用します。たとえば、特定の部署、チーム、またはスキルグループに属する

エージェント、または特定の属性を持つエージェントを検索できます。（エージェントの検

索, （21ページ）を参照）。

ヒント

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]に移動します。

ステップ 2 スキルグループメンバーシップを編集するエージェントそれぞれに対してチェックボックスを

オンにします。

リスト内のすべてのエージェントを選択するには、リストヘッダーで [すべて選択/選択解除
（select/deselect all）]チェックボックスをオンにします。（リスト内のエージェント数が 50以下
の場合にのみ [すべて選択（select all）]チェックボックスをオンにします）

選択したエージェントの総数がエージェントリストの上に表示されます。すべてのエージェント

を選択解除するには、[すべて選択/選択解除（select/deselect all）]チェックボックスをクリックし
ます。（リスト内のエージェント数に関係なく、リスト内の 1つ以上のエージェントをチェック
する場合に [すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
30

複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集



ステップ 3 [編集（Edit）] > [スキルグループ（Skill Groups）]をクリックします。
[スキルグループの追加/削除（Add /Remove Skill Groups）]ポップアップウィンドウが開き、スキ
ルグループの一覧が表示されます。

[選択したエージェント数（# of Selected Agents）]カラムは、選択したエージェントのうち、現在
各スキルグループに所属するエージェントの数を示します。

ステップ 4 [アクション（Action）]カラムで、選択したエージェントを追加する各スキルグループの [+]アイ
コンをクリックします。選択したエージェントを削除する各スキルグループの [x]アイコンをク
リックします。

選択したエージェントがすべてスキルグループに所属する場合、[x]アイコンのみがそ
のスキルグループに表示されます。どの選択したエージェントもスキルグループに所

属しない場合、[+]アイコンのみがそのスキルグループに表示されます。

（注）

追加または削除するスキルグループの総数がポップアップウィンドウの最下部に表示されます。

ステップ 5 スキルグループメンバーシップの変更を取り消すには、そのスキルグループの [アクション
（Action）]カラムで [元に戻す（undo）]アイコンをクリックします。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。

複数のエージェントの説明、デスク設定およびチームの編集

[エージェント（Agent）]ツールを使用して、最大 50のエージェントの説明、デスク設定割り当
て、チームメンバーシップを一度に編集できます。エージェントはすべて同じ部署に属している

か、すべてグローバルエージェントである必要があります。複数の部署からエージェントを選択

した場合、またはグローバルおよび部署のエージェントの両方を選択した場合は [編集（Edit）]
ボタンは無効になります。

設定を編集するエージェントを検索するには、[検索（Search）]フィールドを使用します。た
とえば、特定の部署、チーム、またはスキルグループに属するエージェント、または特定の

属性を持つエージェントを検索できます。（エージェントの検索, （21ページ）を参照）。

ヒント

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]に移動します。

ステップ 2 各エージェントの説明、デスク設定、チームメンバーシップのうち編集する内容のチェックボッ

クスをオンにします。

リスト内のすべてのエージェントを選択するには、リストヘッダーで [すべて選択/選択解除
（select/deselect all）]チェックボックスをオンにします。（リスト内のエージェント数が 50以下
の場合にのみ [すべて選択（select all）]チェックボックスをオンにします）

選択したエージェントの総数がエージェントリストの上に表示されます。すべてのエージェント

を選択解除するには、[すべて選択/選択解除（select/deselect all）]チェックボックスをクリックし
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ます。（リスト内のエージェント数に関係なく、リスト内の 1つ以上のエージェントをチェック
する場合に [すべて選択解除（deselect all）]チェックボックスが有効になります）

ステップ 3 [編集（Edit）] > [一般（General）]をクリックします。
[エージェントの一般情報詳細の更新（UpdateGeneral Details）]ポップアップウィンドウが開きま
す。

ステップ 4 選択されたエージェントすべての説明を変更する場合、[説明（Description）]チェックボックスを
オンにして、テキストフィールドに説明を入力します。

ステップ 5 選択されたエージェントすべてにデスク設定を割り当てる場合：

1 [デスク設定（Desk Settings）]チェックボックスをオンにします。

2 虫眼鏡のアイコンをクリックして [デスク設定の選択（SelectDeskSettings）]リストを表示し、
デスク設定を選択します。

ステップ 6 選択されたエージェントすべてをチームにわりあてる場合：

1 [チーム（Team）]チェックボックスをオンにします。

2 虫眼鏡のアイコンをクリックして [チームの選択（SelectDeskSettings）]リストを表示し、チー
ムを選択します。

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックし、[はい（Yes）]をクリックして変更を確定します。
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第 3 章

スーパーバイザの管理

エージェントにスーパーバイザステータスを持たせるように設定することができます。

スーパーバイザにはエージェントのクレデンシャルとスーパーバイザ Active Directoryのクレデ
ンシャルの両方がありますが、ADのセキュリティグループには所属しません。スーパーバイザ
は、各自のスーパーバイザADクレデンシャルを使用して、監督するチームに関するレポートを
実行します。スーパーバイザは、各自のエージェントクレデンシャルを使用して Unified CCE
Administrationにサインインし、[管理（Manage）]メニューのツールに対して限られたアクセス
を持ちます。

スーパーバイザのステータスを持つエージェントは次のタスクを実行できます。

•複数のチームを監督し、チームのスーパーバイザおよびメンバの両方となる。

•監視するチームとそのチームに属するエージェントに関するレポートを生成し、データを
表示する。

•スーパーバイザデスクトップを使用して割り込み、代行受信、サイレントモニタ、エー
ジェントのログアウトを実行する。

•エージェント/カスタマーコールにコンサルタティブまたは緊急ベースで参加する。（エー
ジェントによるスーパーバイザの支援要求は、[デスク設定（DeskSettings）]で設定します）

•監督するチームにいるエージェントの属性、スキルグループ、およびパスワードを変更し
ます。

Unified CCE Administrationでスーパーバイザを設定するには、[Unified CCE Administration] > [管
理（Manage）] > [エージェント（Agents）]に移動します。エージェントを選択し、[スーパーバ
イザ（Supervisor）]タブをクリックします。

• スーパーバイザのアクセスおよび権限, 34 ページ

• エージェントへのスーパーバイザステータスの追加, 35 ページ
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スーパーバイザのアクセスおよび権限

スーパーバイザには、[管理（Manage）]メニューのツールへのアクセス権があります。

権限ツール

[エージェントの一覧（AgentList）]ウィンドウでは、スーパーバイザ
は、監視しているエージェントの設定を表示し、編集できます。

• [一般（General）]タブ：スーパーバイザは、エージェントのパス
ワードを編集できます。他のフィールドは読み取り専用です。

• [属性（Attributes）]タブ：スーパーバイザは、監視しているチー
ムに属するエージェントの属性を追加、変更、および削除できま

す。

• [スキルグループ（Skill Groups）]タブ：スーパーバイザは、ス
キルグループ内のエージェントのメンバーシップを追加および

削除でき、エージェントのデフォルトのスキルグループを変更

できます。

• [スーパーバイザ（Supervisor）]タブ：スーパーバイザに対して
は読み取り専用。

スーパーバイザは、[エージェントの一覧（List of Agents）]ウィンド
ウを選択し、[編集（Edit）] > [スキルグループ（Skill Groups）]とク
リックすることで、最大 50のエージェントのスキルグループ割り当
てを一括で変更することもできます。

スーパーバイザが（単一の 3500以上）数多くのメンバー
シップの変更を直ちに実行しようとすると、システムアラー

トに運用に多くの変更試行のスーパーバイザ。

（注）

エージェント（Agents）

読み取り専用。属性（Attributes）

読み取り専用。プレシジョンキュー

（Precision Queues）

[スキルグループの一覧（SkillGroupList）]ウィンドウでは、スーパー
バイザはスキルグループのメンバーシップを表示し、編集できます。

スーパーバイザは、スキルグループを追加したり、削除したりできま

せん

• [General]タブ:フィールドは読み取り専用です。

• [メンバー（Members）]タブ：スーパバイザは、監視している
エージェントのスキルグループを追加および削除できます。

スキルグループ（Skill
Groups）

読み取り専用。チーム（Teams）
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エージェントへのスーパーバイザステータスの追加

次の手順では、スーパーバイザを作成する方法について説明します。スーパーバイザの維持につ

いては、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照し
てください。

スーパーバイザステータスを追加するエージェントは、すでに Active Directoryに存在する必
要があります。

メモ

Unified CCE Administrationで、[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [エージェント
（Agents）]に移動します。

手順

ステップ 1 新規のエージェントを作成するか、既存のエージェントを編集します。エージェントの追加およ

び保守, （16ページ）を参照してください。
エージェントに関連付けられている部署は、スーパーバイザに適用されま

す。

メモ

ステップ 2 [スーパーバイザ（Supervisor）]タブをクリックします。

ステップ 3 [スーパーバイザ（Is Supervisor）]をオンにして、このエージェントをスーパーバイザとして設定
します。

ステップ 4 [スーパーバイザドメイン（Supervisor Domain）]ドロップダウンメニューから、このスーパーバ
イザのドメインを選択します。

ステップ 5 このスーパーバイザの一意の Active Directoryユーザ名を入力します。

ステップ 6 このスーパーバイザのチームを選択します。

a) [監視対象チームの一覧（List of Supervised Teams）]の横にある [追加（Add）]をクリックし
て、[監視対象チームの追加（AddSupervisedTeams）]を開きます。スーパーバイザが部署に関
連付けられている場合、一覧にその部署に関連付けられているチームだけが表示されます。

スーパーバイザがグローバルスーパーバイザの場合、一覧にグローバルチームと部署のチー

ムの両方が表示されます。

b) チーム名をクリックして、チームを追加します。

ステップ 7 [保存（Save）]をクリックして、スーパーバイザを作成します。
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第 4 章

管理者の管理

Unified CCE Administrationの Packaged CCE展開は、管理者ユーザの設定、およびそのシステム
アクセスの制限において拡張された柔軟性を提供します。

管理者アクセス権は、[システム（System）]メニューから使用できるロールおよび部署ツールに
よって制御されます。SystemAdminのロールを持つ管理者のみが、これらのツールにアクセスで
きます。

管理者パスワードおよびロールの変更は 30分間有効になるまでにできます。（注）

• 管理者の追加および保守, 37 ページ

• 管理者およびシステムアクセス, 39 ページ

• ロール, 42 ページ

• 部署（Departments）, 45 ページ

管理者の追加および保守

次の手順では、管理者を追加する方法について説明します。管理者の維持については、オブジェ

クトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してください。

管理者を追加、編集または削除するには、管理者に SystemAdminロールが必要です。管理者は、
管理者を追加したり、更新したり、削除したりできません

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [管理者（Administrators）]に移動します。
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これにより、現在設定されている管理者すべてを表示する [管理者の一覧（List ofAdministrators）]
が開きます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規の管理者（New Administrator）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどう

か

フィールド

ドロップダウンメニューから、この管理者のドメイン

を選択します。

Yesドメイン（Domain）

最大 64文字を使用して、管理者の一意の名前を入力
します。

アカウントはActiveDirectoryに存在している必要があ
ります。

Yesユーザ名（Username）

255文字以内で、ロールに関する説明を入力します。
このフィールドで使用できる文字については、ネイ

ティブ文字セット, （326ページ）を参照してくださ
い。

No説明（Description）

ConfigAdminは、新しい管理者のデフォルトロールで
す。[虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンをクリック
し、[ロールの一覧（List ofRoles）]ポップアップウィ
ンドウを開きます。この管理者のロールを選択しま

す。

Noロール（Role）

このチェックボックスはデフォルトではオフになって

います。管理者はこのロールが許可するツールへのフ

ルアクセスがあることを示します。管理者の読み取り

専用アクセス権を制限するには、このチェックボック

スをオンにします。

Yes読み取り専用（Read
only）
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説明必須かどう

か

フィールド

このチェックボックスは、デフォルトでオンになって

います。[SystemAdmin]ロールに対してはオフにでき
ません。SystemAdminは常にグローバル管理者です。

他のすべてのロールでは、グローバル管理者として新

しい管理者を設定するには、チェックボックスをオン

にしておくことができます。またはチェックボックス

をオフにしてから、次の内容を実行します。

• [追加（Add）]をクリックして、[許可された部署
の一覧（List of AllowedDepartments）]ポップアッ
プウィンドウを開きます。

• 1つ以上の部署をクリックして部署を選択し、
ポップアップウィンドウを閉じます。管理者は、

これらの部署に関連する部署の管理者になりまし

た。

•部署を削除するには、[x]アイコンをクリックし
ます。

Yesすべての部署へのアクセス

（Access to All
Departments）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックして一覧に戻ります。管理者が正常に作成されたことがメッセージで
表示されます。

関連トピック

管理者およびシステムアクセス, （39ページ）
部署（Departments）, （45ページ）
ロール, （42ページ）

管理者およびシステムアクセス

システムに対する管理者のアクセスは、ロール、割り当てられた部署、およびフルアクセスまた

は読み取り専用許可を持つかによって制限されることがあります。

管理者にはロールが必要です。ロールは、管理者が表示するメニューやツールを指定します。

Packaged CCEには、部署を作成するためのオプションがあります。大学のコンタクトセンター
は、各アカデミックエリアの部署、アドミッション用の部署、卒業生用の部署を持つ場合があり

ます。管理者は 1つ以上の部署に関連付けるか、部署に割り当てられていないためすべての部署
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へのアクセスを持つグローバル管理者とすることができます。部署の管理者は、自分が管理する

部署に対してのみオブジェクトを追加および編集できます。

管理者のロールと部署の関連付けは、管理者の作成時に設定されます。SystemAdminはこれらを
変更できます。

関連トピック

ロール, （42ページ）
部署（Departments）, （45ページ）

管理者アクセスの制限

部署別の管理者アクセス制限

Packaged CCEを使用すると、部署を作成し、オブジェクトを 1つの部署と関連付けることができ
ます。たとえば、大学は、アドミッション、請求および各アカデミックエリアに対する部署を持

つ場合があります。

これらのオブジェクトの追加/削除ページには、[部署（Department）]フィールドがあります。オ
ブジェクトに部署を関連付けたくない場合には 2つのオプションがあります。

•部署を作成しない。

•部署を作成するが、[部署（Department）]ドロップダウンメニューから[グローバル（Global）]
を選択して、オブジェクトに「グローバル」ステータスを与える。

次の表では、スキルグループ 1はアドミッション部署に関連付けられています。スキルグループ
2は履歴部署に関連付けられています。スキルグループ 3はグローバルで、部署に属していませ
ん。

表 1：オブジェクトおよび部署

オブジェクト部署名

スキルグループ 1アドミッション

スキルグループ 2履歴

スキルグループ 3グローバル

管理者を作成または編集する場合、[すべての部署へのアクセス（Access to All Departments）]を
チェックして管理者にすべての部署に対する「グローバル」アクセスを与えるか、管理者を 1つ
または複数の部署と関連付けることができます。管理者に部署との関連付けを確立する場合、[許
可された部署の一覧（List of Allowed Departments）]の横の [追加（Add）]をクリックし、1つま
たは複数の部署を選択します。
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SystemAdminのロールを持つ管理者は部署の管理者になることはできません。（注）

次の表で、管理者 1はアドミッション部署のオブジェクトを使用することができます。管理者 2
は、履歴部署のオブジェクトを使用することができます。管理者 3はグローバル管理者であり、
すべての部署のすべてのオブジェクトを使用できます。

表 2：管理者および部署

管理者部署名

管理者 1アドミッション

管理者 2履歴

管理者 3グローバル

ロールと権限による管理者アクセスの制限

管理者は、UnifiedCCEAdministrationにログインできるロールを割り当てられる必要があります。

これらのロールによって管理者に表示されるメニューとツールが決まります。各管理者には [読み
取り専用（read-only）]チェックボックスがあります。これは、2人の管理者が、異なる権限の下
で [管理（Manage）] > [エージェント（Agent）]のツールを表示できるロールを持つことが可能で
あることを意味しています。一方の管理者は [読み取り専用（read-only）]がチェックされたロー
ルを持ちます。この管理者は、部署の関連付けによって制限されないかぎり、各ツール内のリス

トを表示することができます。もう一方の管理者は、[読み取り専用（read-only）]がチェックさ
れていないロールを持ちます。この管理者には各ツール内のリストを表示することができ、また

部署の関連付けによって制限されないかぎり、それらのリスト内のオブジェクトを追加、編集、

および削除できます。

表 3：ロールと権限の影響

管理者権限ロール

管理者 1読み取り専用エージェントツール

管理者 2完全エージェントツール

管理者 3完全ScriptおよびCallツールの
み

ロールおよび管理者設定がエージェントツールへの読み取り専用アクセスを許可し、アドミッ

ション部署に関連付けられている管理者 1は、スキルグループ 1およびスキルグループ 3を表示
できます。

ロールおよび管理者設定がエージェントツールへのフルアクセスを許可し、履歴部署に関連付け

られている管理者 2は、スキルグループ 2を表示、編集、削除できます。この管理者は、履歴部

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
41

管理者およびシステムアクセス



署のエージェントをスキルグループ 2に追加、グローバルエージェントをスキルグループ 2に
追加することができ、スキルグループ 3を表示できますが、編集および削除は実行できません。

どの部署にも関連付けられていない管理者 3は、[管理（Manage）] > [エージェント（Agents）]メ
ニューにアクセスできず、どのスキルグループを利用することもできません。この管理者のロー

ルでは、Scriptおよび Callツールにのみアクセスできます。

ロール

管理者が表示して使用できるメニューとツールを指定します。管理者は組み込みロールまたはカ

スタムロールに割り当てることができます（ロールを持たない管理者はサインインできません）。

各管理者には [読み取り専用（read-only）]チェックボックスがあります。読み取り専用をオンに
した場合、管理者はそのロールで利用可能なツールに対し、アクセスが読み取り専用になります。

ロールの機能アクセスは、チェックボックスによって定義されます。組み込みロールの機能アク

セス（許可されているすべての機能がチェックされている）を変更することはできませんが、カ

スタマイズされた一連の機能アクセスを定義するために追加のロールを作成できます。

ロールの変更は、有効になるまで最大 30分かかります。（注）

組み込みロール

アクセスが可能このロールを持つ管理者

エージェントツールのみ：

•エージェント（Agents）

•属性（Attributes）

•デスク設定（Desk Settings）

•プレシジョンキュー（Precision Queues）

•理由コード（Reason Codes）

•スキルグループ（Skill Groups）

•チーム（Teams）

AgentAdmin
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アクセスが可能このロールを持つ管理者

すべての [エージェントツール（Agent Tools）]および次の [ス
クリプト（Script）]および [コールツール（Call Tools）]：

•バケット間隔（Bucket Intervals）

•一括ジョブ（Bulk Jobs）

•コールタイプ（Call Types）

•ダイヤル番号（Dialed Numbers）

•拡張コール変数（Expanded Call Variables）

•ネットワークVRUスクリプト（Network VRU Scripts）

•送信キャンペーン（Outbound Campaigns）（Configuration
Manager）

• Script Editor

ScriptAdmin

上記のロールのすべての [ツール（Tools）]および次の [システ
ムツール（System Tools）]：

•エージェントトレース（Agent Trace）

•ログ収集（Log Collection）

•エージェントターゲティング（Agent Targeting）
（Configuration Manager）

•削除するオブジェクト（Deleted Objects）（Configuration
Manager）

•展開（Deployment）

• Multichannelツール（Configuration Manager）。内容は、
[アプリケーションインスタンス（Application Instance）]、
[アプリケーションパス（Application Path）]、[メディア
クラスの一覧（Media Class List）]、[メディアルーティン
グドメインの一覧（Media Routing Domain List]です。

• Outbound Dialer（Configuration Manager）

•システム情報（System Information）

•システム設定（System Settings）

ConfigAdmin
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アクセスが可能このロールを持つ管理者

上記のロールのすべての [ツール（Tools）]ツールおよび次の
[アクセスツール（Access Tools）]：

•管理者（Administrators）

•部署（Departments）

•ロール（Roles）

SystemAdmin

カスタムロールの追加および保守

カスタムロールを追加、編集または削除するには、管理者に SystemAdminロールが必要です。

組み込みロールの編集または削除はできません。（注）

次の手順では、ロールを追加する方法について説明します。ロールの維持については、オブジェ

クトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [ロール（Roles）]に移動します。
これにより、現在設定されているロールすべてを表示する [ロールの一覧（List of Roles）]が表示
されます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規ロール（New Role）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

最大 32文字を使用して、ロールの一意の名前を入
力します。

Yes名前（Name）

255文字以内で、ロールに関する説明を入力しま
す。

ネイティブ文字セット, （326ページ）を参照して
ください。

No説明（Description）
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説明必須かどうかフィールド

新しい（カスタム）ロールを作成する場合、その

ロールを持つ管理者が表示して使用できるように

するツールをオンにします。ツールのカテゴリを

オンにすることにより、そのカテゴリのすべての

ツールがオンになります。個々のツールをオフに

することができます。たとえば、[エージェント
ツール（Agent Tools）]を選択し、[プレシジョン
キュー（Precision Queues）]と [スキルグループ
（Skill Groups）]をオフにすることができます。

Accessツール（[管理者
（Administrators）]、[部署
（Departments）]、[ロール（Roles）]）を
カスタムロールに追加することはできま

せん。

（注）

Noアクセスフィールド

（Access fields）

ステップ 4 [管理者（Administrators）]タブに続き、ロールを割り当てます。

ステップ 5 [追加（Add）]をクリックすると、[管理者の追加（Add Administrators）]ポップアップウィンド
ウが開きます。

各管理者の行には 3つのカラムがあります。空白または “[i]”アイコンを表示するカラム、管理者
のユーザ名を示すカラム、管理者のドメインを示すカラムです。

管理者に、管理者にロールがあることを示す [i]アイコンがすでにある場合は、そのロールの名前
を表示するには、アイコンの上にカーソルを置きます。すでにロールを持つ管理者をクリックす

ると、そのロールが削除され、このロールが再度割り当てられます。

ステップ 6 [保存（Save）]をクリックしてロールの一覧に戻ります。ロールが正常に作成されたことがメッ
セージで表示されます。

部署（Departments）
コンタクトセンターの運用とメンテナンスを促進する部署を作成するオプションがあります。病

院のコンタクトセンターは、外科、放射線科、産科、およびその他の現場チームに対して部署を

作成する場合があります。大学のコンタクトセンターは、アドミッション、卒業生および登録用

の部署を作成する場合があります。部署は必須ではないため、組み込みの部署はありません。

部署を作成しない場合、すべての管理者およびオブジェクトはグローバルになります。これは、

部署に関連づけられていないことを意味します。

部署を作成する場合、部署を各管理者およびオブジェクトと関連付けるオプションがあります。

これらは部署管理者およびオブジェクトと呼ばれます。Packaged CCEの設定には、グローバルお
よび部署の管理者とオブジェクトの組み合わせを含めることができます。
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部署用のルーティングスクリプトを作成できます。作成するには、スクリプトでその部署のオブ

ジェクトを参照します。

Cisco Unified Intelligence Centerでカスタムレポーティングコレクションを作成して、部署オブ
ジェクトをレポートすることもできます。レポートのカスタマイズ方法については、『CiscoUnified
Intelligence Center Report Customization Guide』（http://www.cisco.com/en/US/products/ps9755/tsd_
products_support_series_home.html）を参照してください。

部署オブジェクト

次のオブジェクトは、単一の部署と関連付けることができます。部署が設定されると、これらの

オブジェクトの [一覧（List）]画面に [部署（Department）]カラムが表示されます。これらのオブ
ジェクトの [新規（New）]および [編集（Edit）]ウィンドウには [部署（Department）]フィール
ドがあります。

•エージェント（Agents）

•属性（Attributes）

•バケット間隔（Bucket Intervals）

•コールタイプ（Call Types）

•デスク設定（Desk Settings）

•ダイヤル番号（Dialed Numbers）

•ネットワーク VRUスクリプト（Network VRU scripts）

•プレシジョンキュー（Precision queues）

•スキルグループ（Skill groups）

•チーム（Teams）

グローバルオブジェクトと部署オブジェクトの関係

設定でオブジェクト間の関係を作成できます。たとえば、エージェントとスキルグループ、コー

ルタイプとダイヤル番号などを関連付けることができます。オブジェクトの部署の割り当ては、

他のオブジェクトとの関係を制御します。

オブジェクト間の関係を作成するためのルールは次のとおりです。

•グローバルオブジェクトは、任意のグローバルオブジェクトまたは部署オブジェクトに関
連付けることができます。たとえば、グローバルエージェントのスキルグループを割り当

てる場合、スキルグループの選択リストは、アクセスできるすべての部署にグローバルス

キルグループおよびスキルグループを含めます。

•部署オブジェクトはグローバルオブジェクトまたは同じ部署のオブジェクトに関連付けるこ
とができます。たとえば、部署Aのエージェントにスキルグループを割り当てる場合、スキ
ルグループの選択リストには、グローバルなスキルグループと部署 Aのスキルグループが
含まれます。
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これらの規則の概要は次の表に示されています。

表 4：グローバルオブジェクトと部署オブジェクトの関係の規則

部署オブジェクトに関連付ける

ことができますか。

グローバルオブジェクトに関連付ける

ことができますか。

オブジェクトタイプ

Yes（任意の部署のオブジェク
トと）

Yesグローバル

Yes（同じ部署からのオブジェ
クトとのみ）

Yes部署

以下のオブジェクト間の関係は、これらの規則の例外となります。

•チームおよびエージェント：グローバルエージェントはグローバルチームだけに属するこ
とができます。部署のエージェントはグローバルチームまたは同じ部署に関連付けられてい

るチームに所属できます。

•チームおよびスーパーバイザ：グローバルスーパーバイザはグローバルおよび部署のチーム
の両方を監督できます。部署のスーパーバイザは同じ部署に関連付けられたチームだけを監

督できます。

これらの例外により、部署のスーパーバイザはグローバルエージェントを変更することができま

せん。この概要は次の表に示されています。

表 5：チームとエージェントの関係およびチームとスーパーバイザの関係に関する規則

スーパーバイザ -
部署

スーパーバイザ - グ
ローバル

エージェント - 部
署

エージェント -
グローバル

NoYesYesYesチーム -グロー
バル

Yes（同じ部署の
み）

YesYes（同じ部署の
み）

Noチーム -部署

オブジェクトの部署の変更

オブジェクトの部署を変更すると、元の部署内のオブジェクトとの関係が削除されます。グロー

バルオブジェクトおよび新しい部署内のオブジェクトとの関係には影響はありません。たとえ

ば、部署 Aから部署 B部署にエージェントを変更すると、エージェントに関連付けられた部署 A
のすべてのスキルグループが削除されます。

コールタイプなどの一部のオブジェクトに対して、[編集（Edit）]ウィンドウにすべての関連オ
ブジェクトが表示されません。これらのオブジェクトの部署を変更しようとすると、関連オブジェ

クトが元の部署にあるため部署を変更できないことを示すエラーが表示されます。たとえば部署
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Aから部署 Bにコールタイプを変更しようとして、このコールタイプが部署 Aのダイヤル番号
に関連している場合はこのエラーが表示されます。このとき、コールタイプの部署を変更する前

に着信番号の部署を変更する必要があります。

システム全体の設定とグローバルオブジェクト

[システム（System）] > [設定（Settings）]ツールでは、システム全体の設定はグローバルオブジェ
クトのみを選択できます。

グローバル管理者と部署の管理者

管理者を作成する場合は、グローバル管理者として設定するか、部署に関連付けることができま

す。管理者の追加および保守, （37ページ）を参照してください。

グローバル管理者

グローバル管理者

•ロールで許可されているすべてのツールおよびメニュー上の部署オブジェクトおよびグロー
バルオブジェクトに対して読み取りおよび書き込みアクセスを持ちます。読み取り専用とし

て設定された管理者はこれらのオブジェクトに対して読み取り専用アクセスを持ちます。

たとえば、AgentAdminのロールを持つのグローバル管理者は、[管理（Manage）] > [コール
（Call）]メニューを表示できないため、グローバルまたは部署のダイヤル番号にアクセスで
きません。（ロール, （42ページ）を参照）。

•スクリプトエディタまたはインターネットスクリプトエディタを使用して、ルーティング
スクリプトを変更できます。

部署の管理者

部署の管理者

•複数の部署に関連付けることができます。ロールで許可されているすべてのツールおよびメ
ニュー上の部署のオブジェクトに対して読み取りおよび書き込みアクセスを持ちます。読み

取り専用として設定された管理者はこれらのオブジェクトに対して読み取り専用アクセスを

持ちます。

たとえば、AgentAdminのロールを持つ部署管理者は、[管理（Manage）] > [コール（Call）]
メニューでツールが表示されないため、部署の [ダイヤル番号（Dialed Numbers）]にアクセ
スできません。（ロール, （42ページ）を参照）。

•グローバルオブジェクトに対して読み取り専用アクセスを持ちます。

• ConfigAdminのロールを持つ部署管理者は、[情報（Information）]、[設定（Settings）]、[展開
（Deployment）]、および [エージェントトレース（Agent Trace）]の [システム（System）]
メニューの Generalツールに対して読み取り専用アクセスを持ちます。

•インターネットスクリプトエディタを使用して、部署に関連付けられたオブジェクトを参
照するスクリプトを変更できます。部署の管理者はスクリプトエディタにログインできませ

ん。
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まとめ

オブジェクトは、「グローバル」（部署に割り当てられない）にすることも、1つの部署に割り
当てることもできます。部署の関連付けは、あるオブジェクトと別のオブジェクトの関係を制御

します。

•部署 Aのエージェントは部署 Aのチーム、部署 Aのスキルグループ、およびグローバルス
キルグループに追加することができます。

•部署Aのエージェントは、部署Bのチームまたはグローバルチームに追加できません。エー
ジェントは、部署 B.のスキルグループに追加できません。

•グローバルエージェントは、任意のグローバルスキルグループまたは部署のスキルグルー
プに追加できます。グローバルエージェントはグローバルチームにだけ追加でき、部署の

チームには追加できません。

管理者は「グローバル」（部署に割り当てられない）にすることも、複数の部署に割り当てるこ

ともできます。管理者の部署の関連付けは、そのアクセス権とアクションを制御します。

•部署 Aの部署管理者は、部署 Aのすべてのオブジェクトを表示および変更できますが、グ
ローバルオブジェクトは変更できません。

また、部署Aでエージェントを作成し、グローバルチームを除く任意のグローバルオブジェ
クトにそのエージェントを関連付けることができます。エージェントは部署Aのチームとだ
け関連付けることができます。

•グローバル管理者は、ロールでこれらのオブジェクトが許可されている限り、すべての部署
のすべてのオブジェクトを表示および変更できます。

部署の追加および保守

部署を追加、編集または削除するには、管理者に SystemAdminロールが必要です。

次の手順では、部署を追加する方法について説明します。部署の維持については、オブジェクト

の更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [部署（Departments）]に移動します。
[部門の一覧（List of Departments）]ウィンドウが開きます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規の部署（New Department）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。
a) [名前（Name）]（必須）：32文字以内で部署の一意の名前を入力します。
b) [説明（Description）]（任意）：最大 255文字を入力し、部署に関する説明を入力します。こ
のフィールドで使用できる文字については、ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照して
ください。

ステップ 4 [管理者（Administrators）]タブをクリックします。
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このタブは、現在部署の管理者として仕える管理者の [ユーザ名（Username）]と [ドメイン
（Domain）]が表示され、ユーザが管理者を追加したり、削除したりできます。

a) [追加（Add）]をクリックすると、[管理者の追加（Add Administrators）]ポップアップウィン
ドウが開きます。

b) 1つ以上の行をクリックして管理者を選択し、ポップアップウィンドウを閉じます。これで、
その管理者は [管理者の一覧（List of Administrators）]に表示されます。

c) 一覧から管理者を削除するには、[x]アイコンをクリックします。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。部署が正常に作成されたことがメッ
セージで表示されます。
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第 II 部

コンタクトセンター運用の管理
• キューの管理, 53 ページ

• コールの管理, 71 ページ

• 一括ジョブの管理, 97 ページ





第 5 章

キューの管理

コールは、スキルグループ内のメンバーシップまたはプレシジョンキューに設定された資格に

基づいてエージェントにキューイングされます。

管理者は、ロールと部門によって制約されない限り、この章で説明されているすべてのツールに

アクセスできます。管理者アクセスの制限, （40ページ）を参照してください。

スーパバイザは、[スキルグループ（Skill Groups）]へのアクセスが制限されており、[属性
（Attributes）]および [プレシジョンキュー（Precision Queues）]には表示専用でアクセスできま
す。

• 属性（Attributes）, 53 ページ

• スキルグループまたはプレシジョンキュー, 55 ページ

• プレシジョンキュー, 56 ページ

• スキルグループ, 65 ページ

属性（Attributes）
属性とは、言語や場所、エージェントの技能など、コールルーティングの要件を識別するもので

す。ブール値および能力の 2つのタイプの属性を作成できます。

•ブール値属性を使用して、エージェントの属性値を trueまたは falseとして識別します。たと
えば、Bostonという属性を作成するとします。この属性に割り当てられたエージェントは、
ボストンに配属されています。Boston内のエージェントは、その属性の用語として Boston =
Trueを持ちます。

•能力属性を使用して、技能レベルを 1から 10までのレベルで指定します。10が最高レベル
の技能を有していることを意味します。たとえば、スペイン語属性の場合、ネイティブス

ピーカーの属性は能力 = 10となります。

プレシジョンキューを作成する際は、そのキューの一部となる属性を識別し、そのキューをスク

リプトに実装します。エージェントに新しい属性を割り当て、属性値がプレシジョンキューの基

準を満たす場合、エージェントはプレシジョンキューに自動的に関連付けられます。
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属性を設定するには、[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [属性（Attributes）]に移
動します。

関連トピック

プレシジョンキュー, （56ページ）

属性の追加および保守

次の手順では、属性を追加する方法について説明します。属性の維持については、オブジェクト

の更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [属性（Attributes）]に移動します。

ステップ 2 [属性の一覧（List of Attributes）]ウィンドウで、[新規（New）]をクリックします。

ステップ 3 [一般（General）]タブで、次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、この属性に関連付ける1つの
部署を部署のポップアップ一覧から選択する必

要があります。一覧には、この管理者の部署の

すべてが表示されます。（部署（Departments）,
（45ページ）を参照）。

グローバル管理者は、このフィールドをデフォ

ルトのままに設定しておくことができます。こ

れは、グローバル（部署に属さない）として属

性を設定します。グローバル管理者は、この属

性の部署を選択することもできます。

Yes（部署の管理者
用）

部署名（Department）

一意の属性名を入力します。たとえば、抵当保

険（mortgage insurance）の属性を作成するには
mortgageと入力します。

Yes名前（Name）

255文字以内で、属性に関する説明を入力しま
す。

ネイティブ文字セット, （326ページ）を参照
してください。

No説明

[ブール値（Boolean）]か [能力（Proficiency）]
のタイプを選択します。

Yesタイプ（Type）

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
54

属性（Attributes）



説明必須かどうかフィールド

デフォルト（[ブール値（Boolean）]の場合は
Trueまたは Falseを選択し、[能力
（Proficiency）]の場合は 1～ 10の数字）を選
択します。

Yesデフォルト（Default）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。

スキルグループまたはプレシジョンキュー

組織のルーティングニーズに合わせてスキルグループまたはプレシジョンキューを使用する場

合について考えます。ここでは、2通りの方法を区別します。

スキルグループの使用

スキルグループは、能力または責任を表します。たとえば、英国での販売を担当する営業担当者

など、事前に定義された特徴の集合などがあります。このスキルグループは「English sales」と呼
ぶことができます。このグループ内のエージェントを（おそらくは経験に基づき）2つのタイプ
の能力に分ける場合、English Sales 1と English Sales 2のように 2つの別個のスキルグループを設
定する必要があります。次に、エージェントの能力に基づいて、そのエージェントを一方のグルー

プに関連付けます。これには、スキルグループにアクセスし、そこに追加するエージェントを特

定します（またはそのスキルグループをそのエージェントに追加します）。要するに、スキルグ

ループを作成するには、まず、English Sales 2など、各エージェントに求める特徴の組み合わせに
関する概念を築きます。

プレシジョンキューの使用

スキルグループとは対照的に、プレシジョンキューは属性定義を分類し、エージェントの集合を

属性レベルで形成します。プレシジョンキューの属性レベルに一致するエージェントは、そのプ

レシジョンキューに関連付けられます。

プレシジョンキューを使用する場合、前の English salesの例では、Englishと Salesの属性の定義
と、それらの特徴を持つエージェントをその属性に関連付ける作業を伴います。プレシジョン

キュー English Salesは、それらの特徴を持つすべてのエージェントをプレシジョンキューに動的
にマップします。また、さらに複雑な能力属性を定義して、エージェントに関連付けることもで

きます。それによって、1つのプレシジョンキューで、英語能力 10、販売能力 5のように複数の
能力検索を組むことができます。

このプレシジョンキューの例をスキルグループに分けるには、英語能力 10と販売能力 5という
2つの別個のスキルグループを設定する必要があります。プレシジョンキューを使用すると、
エージェントを属性別に振り分けることができます。スキルグループでは、スキルグループを定

義し、それにエージェントを割り当てます。
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スキルグループまたはプレシジョンキューの決定

プレシジョンルーティングは、従来のルーティングを拡張するものであり、これに置き換わるも

のです。従来のルーティングでは、エージェントが属するすべてのスキルグループを調べ、ビジ

ネスニーズに対応するスキルの階層を定義します。ただし、従来のルーティングには 1次元の性
質による制限があります。

プレシジョンルーティングは、簡単な設定、スクリプティング、およびレポートを使用した多次

元のルーティングを提供します。エージェントは、能力を示す複数の属性で表されます。これに

より、各エージェントの能力が正確に公開され、ビジネス価値が向上します。

ルーティングニーズがあまり複雑でない場合、1つまたは 2つのスキルグループを使用すること
を検討してください。ただし、管理の容易な 1つのキューに 10もの能力レベルを含む検索を実施
する場合は、プレシジョンキューを使用してください。

プレシジョンルーティングは、UnifiedCVPのCourtesyCallback機能をサポートしていません。
プレシジョンキューは複雑なため、正確な予想待機時間を計算することは困難です。Courtesy
Callbackは予想待機時間によって異なります。そのため、Courtesy Callbackの代わりに、Agent
Requestインターフェイスを介してノンプリエンプティブなコールバックを使用します。

（注）

プレシジョンキュー

プレシジョンルーティングは、スキルグループルーティングの多次元の代替物となるものです。

Unified CCEスクリプティングを使用して、発信元のニーズにちょうど適合するエージェントに
コールを向けるようプレシジョンキューを動的にマッピングできます。プレシジョンキューはプ

レシジョンルーティングの主要コンポーネントです。

プレシジョンルーティングを設定するには、以下の手順に従ってください。

1 属性を作成する。属性とは、Trueまたは False値、あるいは 1～ 10の能力評価を割り当てるこ
とができる特徴です。

2 属性をエージェントに割り当てる。

3 プレシジョンキューを作成する。

4 ルーティングスクリプトを作成する。

エージェントをプレシジョンキューに追加する必要はありません。エージェントはそれぞれの属

性に基づいて自動的にプレシジョンキューのメンバーになります。プレシジョンキューがボスト

ンに住むエージェント、流暢なスペイン語を話すエージェント、および装置の特定の部品に関す

るトラブルシューティングにおいて熟達したエージェントを必要とする場合、Boston = True、
Spanish = True、および Repair = 10の属性を持つエージェントが自動的にプレシジョンキューに
加えられます。装置に関するヘルプを必要とする、ボストン在住のスペイン人の発信者は、その

エージェントにルーティングされます。

プレシジョンキューには、次のものが含まれます。
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•項：項によって属性と値が比較されます。たとえば、Spanish == 10という項を作成できま
す。この属性の項は、最も高いスペイン語能力です。

各プレシジョンキューには複数の属性があり、これらの属性は複数の項で使用できます。た

とえば、スペイン語の能力値が 5から 10のエージェントを選択するには、Spanish > 5の項を
1つ、また Spanish < 10の項を 1つ作成します。

•式：式は 1つまたは複数の項の集合です。式の中の項は、同じ演算子を共有する必要があり
ます。つまり、すべて ANDか、すべて ORの関係であることが必要です。

•手順：プレシジョンキュー手順とは、プレシジョンキュー内の時間ベースのルーティング
ポイントです。手順は 1つ以上の式の集合です。

手順には、待機時間と Consider If式が含まれる場合もあります。待機時間を使用して、対応
可能なエージェントを待機する最大時間を割り当てます。Consider If式を使用して、別の
キューなど、事前に定義された基準に照らして手順を評価します。

プレシジョンキューを設定するには、[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [プレシ
ジョンキュー（Precision Queues）]に移動します。

プレシジョンキューの追加および保守

はじめる前に

次の手順では、プレシジョンキューを作成する方法について説明します。プレシジョンキューの

維持については、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）
を参照してください。
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プレシジョンキューを作成する前に、属性を作成する必要があります（属性の追加および保守,
（54ページ）を参照してください）。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [プレシジョンキュー（Precision Queues）]に移
動します。

これによって、現在設定されているすべてのプレシジョンキューを示す [プレシジョンキューの
一覧（List of Precision Queues）]ウィンドウが開きます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規プレシジョンキュー（New Precision Queue）]ウィンドウを
開きます。各フィールドに値を指定します。

説明必須かどうか[名前（Name）]

部署の管理者は、このプレシジョン

キューに関連付ける部署のポップアップ

一覧から 1つの部署を選択する必要があ
ります。一覧には、この管理者の部署の

すべてが表示されます。（部署

（Departments）, （45ページ）を参
照）。

グローバル管理者は、このフィールドを

デフォルトのままに設定しておくことが

できます。これは、グローバル（部署に

属さない）としてプレシジョンキューを

確立します。グローバル管理者は、この

プレシジョンキューの部署を選択するこ

ともできます。

管理者がプレシジョンキューの部署を選

択するときに、属性とバケット間隔のポッ

プアップ一覧はグローバルオブジェクト

とその部署のオブジェクトを示します。

管理者がプレシジョンキューの部署を変

更すると、選択内容が新しい部署または

グローバル部署に属さない場合はバケッ

ト間隔と属性の選択がクリアされます。

Yes（部署の管理者専
用）

部署名（Department）

255文字以内で、プレシジョンキューの
説明を入力します。

ネイティブ文字セット,（326ページ）を
参照してください。

No説明（Description）
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説明必須かどうか[名前（Name）]

サービスレベル契約に関するレポーティ

ングに使用されるサービスレベルタイプ

を選択します。

サービスレベルタイプは、サービスレ

ベルのしきい値よりも前に放棄されたコー

ルが、サービスレベルの計算にどのよう

に影響するかを示します。

• [放棄呼を無視する（Ignore
AbandonedCalls）]（デフォルト）：
サービスレベルの計算から放棄され

たコールを除外するには、このオプ

ションを選択します。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理
（Abandoned Calls have Negative
Impact）]：サービスレベルのしきい
値の時間内で応答されたコールのみ

を処理済みコールとしてカウントす

る場合は、このオプションを選択し

ます。サービスレベルは、サービス

レベルのしきい値の時間内に放棄さ

れたコールによって、マイナスの影

響を受けています。

• [放棄呼はプラスの効果をもたらしま
す（Abandoned Calls have Positive
Impact）]：サービスレベルのしきい
値の時間内に放棄されたコールを応

答済みコールとして考慮するには、

このオプションを選択します。この

設定では、放棄呼はサービスレベル

にプラスの効果をもたらします。

Yesサービスレベルタイプ

（Service Level Type）

サービスレベル契約に基づき、コールに

応答するまでの時間を、0～2,147,483,647
の秒数で入力します。

このフィールドに入力する時間は、サー

ビスレベル契約に関するレポーティング

に使用され、プレシジョンキューにコー

ルが留まる時間には影響しません。コー

ルが手順内に残る時間の長さは、個々の

手順の待機時間によって決定されます。

Yesサービスレベルしきい値

（Service Level Threshold）
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説明必須かどうか[名前（Name）]

オプションを選択し、このキューからコー

ルを受信するエージェントを決定します。

エージェントの順序は、プレシジョン

キューの手順で選ばれるエージェントを

示すものではありません。エージェント

は、手順に指定された条件に基づいて包

含または除外されます。

• [最長時間対応可能なエージェント
（Longest AvailableAgent）]（デフォ
ルト）：プレシジョンキューに対し

てエージェントを順序付けるデフォ

ルトの方法。コールは、対応可能

（または受信可能）状態が最も長い

エージェントに送信されます。

• [最もスキルの高いエージェント
（Most SkilledAgent）]：コールは、
プレシジョンキューの手順に関連す

るすべての属性から、合計して適格

性の最も高いエージェントに送信さ

れます。エージェント豊富な環境で

は、この設定は、適格性のより高い

エージェントの使用率が高まること

を意味します。

• [最もスキルの低いエージェント
（Least SkilledAgent）]：コールは、
プレシジョンキューの手順に関連す

るすべての属性から、合計して適格

性の最も低いエージェントに送信さ

れます。

Yesエージェント順序（Agent
Order）
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説明必須かどうか[名前（Name）]

バケット間隔を選択します。この上限を

使用し、コールに応答するタイムスロッ

トが測定されます。フィールドはシステ

ムのデフォルト値に設定されます（コー

ルレポートのシステム設定, （119ペー
ジ）を参照）。

異なるバケット間隔を選択するには、次

の操作を行います。

1 [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコン
をクリックし、[バケット間隔の選択
（Select Bucket Interval）]を表示しま
す。

2 行をクリックして選択し、一覧を閉じ

ます。

Noバケット間隔（Bucket
Intervals）

ステップ 3 番号付きの Step Builderリンクをクリックし（「手順 1」、「手順 2」など）、[Step Builder]ポッ
プアップウィンドウ内でプレシジョンキューの手順を作成します。

ステップ 4 追加が終了したら、[保存（Save）]をクリックします。

プレシジョンキュー手順の作成

どのプレシジョンキューにも手順が存在する必要があり、どの手順にも式が存在する必要があり

ます。式とは、属性の項の集合です。

手順

ステップ 1 [手順（Steps）]パネルで番号付きの手順リンクをクリックします（[手順 1（Step 1）]、[手順 2
（Step 2）]など）。
手順番号のポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 2 最初の手順を次のように作成します。

a) [式 1（Expression 1）]パネルの [属性の選択（Select Attribute）]フィールドの右側にある [虫眼
鏡（magnifying glass）]アイコンをクリックします。

b) リストから属性を選択します。
c) 2つの [選択（Select）]フィールドを使用して、属性の項を確立します。最初の [選択（Select）]
フィールドをクリックして、演算子を選択します。

•ブール値属性について、等しいおよび等しくないの演算子を選択します。
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•能力属性について選択できる演算子は、True、False、より少ない、以下、より大きい、お
よび以上です。

d) 2つめの [選択（Select）]フィールドをクリックして値を選択します。

•ブール値属性の値は Trueおよび Falseです。

•能力属性の値は、1～ 10の値になります。

選択すると、式に対する属性の項が作成されます。

ステップ 3 2つめの属性を最初の式に追加するには、[式 1（Expression 1）]列の [属性の追加（AddAttribute）]
をクリックします。

a) [および（AND）]か [または（OR）]を選択して、最初の属性と 2つめの属性の関係を確立し
ます。

b) ステップ 2b、2c、および 2dを繰り返します。

ステップ 4 引き続き、属性を式 1に追加します。
式内のすべての属性を同じ論理演算子で結び付ける必要があります。すべて [および（AND）]
か、すべての [または（OR）]であることが必要です。

ステップ 5 2つめの式を追加するには、[式 1（Expression 1）]列の [属性の追加（Add Attribute）]ドロップダ
ウンをクリックして、[式の追加（Add Expression）]を選択します。

ステップ 6 [および（AND）]か [または（OR）]を選択して、最初の式と 2つめの式の関係を確立します。

ステップ 7 属性を式 2に追加します。

ステップ 8 必要に応じて、式の追加を続行します。

この例では、ボストン領域に住むスペイン人の発信者が、ServerXYZを修理するために技術者の
オンサイトサービスを必要としています。理想的なエージェントはスペイン語が流暢であり、

ServerXYZに関して最も高い能力を持っている必要があります。これは、式 1で確認できます。
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式 2を使用すると、選択したエージェントがボストン領域かニューイングランド領域のいずれか
から出向く必要があることを指定できます。

ステップ 9 手順が完成したら、[OK]をクリックしてプレシジョンキューに追加します。

ステップ 10 次の手順を作成するには、[手順の追加（Add Step）]をクリックします。
後続の各手順には、先行の式と属性によって事前にデータが入力されます。連続的段階で属性の

資格と適格性を低下させ、受け入れ可能なエージェントのプールが拡大するように基準を下げま

す。

ステップ 11 すべての手順を作成したら、最後を除く任意の手順を開き、[Consider if]フィールドと [待機（Wait
for）]フィールドに値を入力できます。

• [Consider if]は、追加の基準に対してコールを手順内で評価する式です。（[Consider if]に関
する追加情報については、プレシジョンキューに対する Consider If式, （63ページ）を参照
してください）

• [待機（Wait for）]は、対応可能なエージェントを待機する秒単位の値です。コールは、特定
の手順でキューに入り、指定された秒数が過ぎるまで、その手順の条件に一致する対応可能

エージェントを待ちます。待機時間が空白であると、手順の条件に一致する対応可能エー

ジェントが存在しない場合に、コールはただちに次の手順に進みます。待機時間はデフォル

トで 0に設定され、最大 2147483647の値を取ることができます。

プレシジョンキューに対する Consider If 式

プレシジョンキューの最終手順でなければ、その手順に対して Consider If式を入力できます。
Consider If式は、追加の基準に対してコールを（手順内で）評価します。コールが Consider If式
のある手順に到達するたびに、式が評価されます。式の値が trueとして返された場合、コールは
その手順の対象となります。値が falseを戻した場合は、コールは次の手順に移ります。手順に対
して式が指定されていない場合は、その手順は常にコールに対して考慮されます。

Consider If式を追加するには、[Consider If]ボックスに式を入力します。または、スクリプトエ
ディタを使用して式を構築し、それをコピーして [Consider If]ボックスに貼り付けます。Consider
If式で使用されるオブジェクトは、大文字と小文字を区別します。プレシジョンキューに追加す
るすべての Consider If式は、有効でなくてはなりません。無効な式を追加すると、プレシジョン
キューを保存できません。式が有効であることを確認するには、Script Editorを使用して式を作成
し、評価します。

Consider If式では、次のスクリプトオブジェクトのみが有効です。

•コール（Call）

• PQ

•スキルグループ（Skillgroup）

• ECC

• PQ手順（PQ Step）
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•コールタイプ（Call Type）

•カスタム関数（Custom Functions）（カスタム関数はスクリプトエディタで作成できます）

有効な Consider If式が無効になる可能性もあります。たとえば、プレシジョンキューを作成、ま
たは更新した後に、式で使用されたオブジェクトを削除すると、その式は有効ではなくなります。

Consider If式の例

• PQ.PQ1.LoggedOn > 1：このキューにログインしているエージェントが 1人以上いるかどう
かを評価します。

• CallType.CallType1.CallsRoutedToday > 100：今日、このタイプのコールが 100以上ルーティ
ングされたかどうかを評価します。

• PQStep.PQ1.1.RouterAgentsLoggedIn > 1：手順 1に対し、このキューにログインしている
ルータエージェントが 1人以上いるかどうかを評価します。

• CustomFunction(Call.PeripheralVariable1) > 10：カスタム関数を使用するこの式が、10より
も大きい値を戻すかどうかを評価します。

プレシジョンキューのコールフローの例

高度な例として、5つの手順があるプレシジョンキューで、手順 1にConsider If式として [発信者
はプレミアムメンバー（Caller is Premium Member）]が付加されている場合について考えます。

•手順 1 -属性：Skill > 8 -Consider If: [発信者はプレミアムメンバー（Caller is PremiumMember）]

•手順 2 -属性：Skill > 6

•手順 3 -属性：Skill > 4

•手順 4 -属性：Skill > 3

•手順 5 -属性：Skill >= 1

プレミアムカスタマーではない発信者 Johnが、1-800-repairsにコールしたとします。Johnのコー
ルはこのプレシジョンキューにルーティングされます。

• Johnはプレミアムカスタマーではないので、（手順 1の Consider Ifにより）ただちに手順 1
から手順 2にルーティングされ、そこで応答を待ちます。

•手順 2の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 3に移行してエージェントを待ちます。

•手順 3の待機時間が過ぎると、Johnのコールは手順 4に移行してエージェントを待ちます。

•手順 5に到達すると、Johnのコールは対応可能なエージェントを無期限に待ちます。この手
順以降のルーティング論理が存在しないため、コールがこの手順を回避することはできませ

ん。

全体としてみると、カスタマーは連続する各手順を使用して、対応可能なエージェントのプール

を広げていくことになります。最終的に、「最後」の手順（最も大きい番号の手順）に到達する

と、コールは非常に大きなエージェントプールで待機することになる可能性があります。手順が
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進むごとに、コールが処理される機会が増加します。また、これにより、最も価値があり、スキ

ルの高いエージェントを早めにプレシジョンキューの手順に入れることができます。コールは、

後の手順であまり適切でないエージェントに回される前に、まず、そのような最適なエージェン

トに到達します。

スキルグループ

スキルグループとは、同じタイプの要求を処理するための、同じ能力セットを共有するエージェ

ントの集まりです。たとえば、同じ言語を話すエージェントや、請求に関する問い合わせに対応

できるエージェントの集まりなどです。

エージェントは、複数のスキルグループのメンバーになることができます。各スキルグループ

は、音声、チャット、または電子メールなどの特定のメディアルーティングドメイン（MRD）
に関連付けられます。

エージェントのスキルグループメンバーシップは、そのエージェントにルーティングされるコン

タクトのタイプを判別できます。たとえば、エージェントが Cisco_Voiceルーティングドメイン
のみに設定されたスキルグループのメンバーである場合、そのエージェントはそのスキルグルー

プの音声エージェントとなります。エージェントが非音声ルーティングドメインに設定されたス

キルグループのメンバーである場合、そのエージェントはそのスキルグループのマルチチャネル

エージェントとなります。

Cisco Unified Intelligence Centerレポートを使用し、スキルグループ内のエージェントアクティビ
ティを表示したり、スキルグループ間のコール分配をモニタしたり、スキルグループ間でパフォー

マンスを比較したりできます。

[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [スキルグループ（Skill Groups）]に移動し、ス
キルグループを設定します。

管理者は、スキルグループを設定するフル権限を持ちます。スーパーバイザは、スキルグループ

を表示できますが、スキルグループの追加や削除はできません。グローバルスーパーバイザに

は、すべてのスキルグループが表示されます。部署ごとのスーパーバイザには、各部署のグロー

バルプレシジョンキューおよびプレシジョンキューが表示されます。スーパーバイザには、[ス
キルグループメンバー（Skill Groups Members）]タブで監視対象のエージェントを追加および削
除する権限があります。

関連トピック

スキルグループの追加および保守, （65ページ）
エージェント（Agents）, （15ページ）
スキルグループまたはプレシジョンキュー, （55ページ）
スーパーバイザの管理, （33ページ）

スキルグループの追加および保守

次の手順では、スキルグループを追加する方法について説明します。スキルグループの維持につ

いては、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照し
てください。スキルグループを作成すると、複数のエージェントのスキルグループメンバーシッ
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プを一度に編集できます（複数エージェントのスキルグループメンバーシップの編集, （30ペー
ジ）を参照）。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [スキルグループ（Skill Groups）]に移動しま
す。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規スキルグループ（NewSkillGroup）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 [一般（General）]タブのフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このスキルグループに

関連付ける部署のポップアップ一覧から 1
つの部署を選択する必要があります。一覧

には、この管理者の部署のすべてが表示さ

れます。（部署（Departments）, （45ペー
ジ）を参照）。

グローバル管理者は、このフィールドをデ

フォルトのままに設定しておくことができ

ます。これは、グローバル（部署に属さな

い）としてスキルグループを確立します。

グローバル管理者は、このスキルグルー

プの部署を選択することもできます。

管理者がスキルグループの部署を選択す

るときに、エージェントとバケット間隔の

ポップアップ一覧はグローバルオブジェ

クトとその部署のオブジェクトを示しま

す。

管理者がスキルグループの部署を変更す

ると、選択内容が新しい部署またはグロー

バル部署に属さない場合はバケット間隔と

エージェントの選択がクリアされます。

Yes（部署の管理者
専用）

部署名（Department）

最大で 32文字の英数字を使用する名前を
入力します。

Yes名前（Name）

255文字以内で、スキルグループの説明を
入力します。ネイティブ文字セット,（326
ページ）を参照してください。

No説明（Description）
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説明必須かどうかフィールド

MRDは、メディアに対する要求がどのよ
うにルーティングされるかを計画します。

システムは、特定の通信メディア（音声や

電子メールなど）に関連付けられたスキル

グループにコールをルーティングします。

このフィールドのデフォルト値は、

Cisco_Voiceです。

別のメディアルーティングドメインを選

択するには、次の手順を実行します。

1 [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンを
クリックし、[メディアルーティング
ドメインを選択（Select Media Routing
Domain）]を表示します。

選択肢は、Unified CCE Configuration
Managerで作成されたすべてのMRDで
す。

2 行をクリックして選択し、一覧を閉じ

ます。

Yesメディアルーティングドメイ

ン（Media Routing Domain）

バケット間隔を選択します。この上限を使

用し、コールに応答するタイムスロットが

測定されます。フィールドはシステムのデ

フォルト値に設定されます。コールレポー

トのシステム設定, （119ページ）を参照
してください。

異なるバケット間隔を選択するには、次の

操作を行います。

1 [虫眼鏡（magnifying glass）]アイコンを
クリックし、[バケット間隔の選択
（Select Bucket Interval）]を表示しま
す。

2 行をクリックして選択し、一覧を閉じ

ます。

選択をクリアするには、[x]アイコンをク
リックします。

Noバケット間隔（Bucket
Intervals）
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説明必須かどうかフィールド

コールをエージェントに接続する目標とし

て秒単位で値を設定します。

このフィールドのデフォルトは、このメ

ディアルーティングドメイン用にUnified
CCE ConfigurationManagerで設定されたし
きい値です。

メディアルーティングドメインのサービ

スレベルしきい値を使用するには、この

フィールドは空白のままにしておきます。

コールに対してサービスレベルイベント

を設定しない場合は、値を0秒にしておき
ます。これらのコールは、サービスレベ

ルコールとしては処理されません。

Noサービスレベルしきい値

（Service Level Threshold）
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説明必須かどうかフィールド

サービスレベルタイプを選択します。

サービスレベルタイプは、サービスレベ

ルのしきい値よりも前に放棄されたコール

が、サービスレベルの計算にどのように

影響するかを示します。

• [メディアルーティングドメイン値を
使用（Use Media Routing Domain
Value）]（デフォルト）：MRDに対
して現在定義されている値を使用す

るには、このオプションを選択しま

す。

• [放棄呼を無視する（IgnoreAbandoned
Calls）]：サービスレベルの計算から
放棄されたコールを除外するには、

このオプションを選択します。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理
（Abandoned Calls have Negative
Impact）]：サービスレベルしきい値
の時間内で応答されたコールのみを、

処理済みコールとしてカウントする

場合は、この設定を選択します。サー

ビスレベルは、サービスレベル時間

内に放棄されたコールによって、マ

イナスの影響を受けています。

• [放棄呼をプラスの影響として処理
（Abandoned Calls have Positive
Impact）]：サービスレベルのしきい
値の時間内に放棄されたコールを応

答済みコールとして考慮するには、

このオプションを選択します。この

設定では、放棄呼はサービスレベル

にプラスの効果をもたらします。

サービスレベルタイプ

（Service Level Type）

ステップ 4 [メンバー（Members）]タブを完成させます。
このタブには、このスキルグループのエージェントの一覧が表示されます。

a) [追加（Add）]をクリックして、[エージェントの追加（Add Agents）]を開きます。
b) このスキルグループに追加するエージェントをクリックします。
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c) [エージェントの追加（Add Agents）]を閉じます。ユーザが選択したエージェントは、[エー
ジェントのリスト（List of Agents）]に表示されます。

d) このタブで [保存（Save）]をクリックして、一覧ウィンドウに戻ります。スキルグループが
正常に作成されたことがメッセージで表示されます。
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第 6 章

コールの管理

ロールと部署による制約がない限り、管理者は [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）]
> [コール（Call）]へのフルアクセス権限を持ちます。スーパーバイザは、これらのツールにア
クセスできません。

• バケット間隔（Bucket Intervals）, 71 ページ

• コールタイプ（Call Types）, 73 ページ

• ダイヤル番号（Dialed Numbers）, 76 ページ

• 拡張コール変数（Expanded Call Variables）, 81 ページ

• ネットワーク VRUスクリプト, 84 ページ

バケット間隔（Bucket Intervals）
特定の増分タイムスロット中に処理または放棄されたコール数について報告するためのバケット

間隔を設定します。各バケット間隔には、上限と呼ばれる最大 9個の設定可能なタイムスロット
があります。上限は、コール処理アクティビティを分割して取得するために、秒単位で測定され

る範囲です。これらの間隔の間に応答されたコールと放棄されたコールを表示するレポートを実

行できます。

たとえば、1分以内にコールを処理することが目標である場合、間隔の上限を設定して、1分より
も短い、または長い時間で処理されるコール数を示すことができます。間隔には、30秒、60秒、
80秒、120秒、150秒、180秒、および 240秒を設定できます。これらの間隔を使用すると、コー
ルが 1分以内に応答されたかどうか、または発信者がもっと長く待たされているかどうかを確認
できます。この間隔は、発信者がコールを放棄するまでにどれぐらい待とうという意志があるか

についての洞察も得られます。多くの発信者は、2分経つまではコールを放棄しないなどがわか
ります。このことから、目標を変更できることがわかります。

バケット間隔は、コールタイプ、スキルグループ、およびプレシジョンキューと関連付けるこ

とができます。

システムは削除または編集できない組み込みのバケット間隔を自動的に作成します。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
71



バケット間隔の追加および保守

次の手順では、バケット間隔を追加する方法について説明します。バケット間隔の維持について

は、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してく
ださい。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [バケット間隔（Bucket Intervals）]に移動しま
す。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規バケット間隔（New Bucket Interval）]ウィンドウを開きま
す。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このバケット間隔に関連付ける

1つの部署をポップアップ一覧から選択する必要が
あります。一覧には、この管理者の部署のすべて

が表示されます。（部署（Departments）,（45ペー
ジ）を参照）。

グローバル管理者は、このフィールドをデフォル

トのままに設定しておくことができます。これは、

グローバル（部署に属さない）としてバケット間

隔を設定します。グローバル管理者は、このバケッ

ト間隔の部署を選択することもできます。

Yes（部署の管理
者用）

部署名（Department）

最大32文字を使用して、コールタイプの名前を入
力します。

Yes名前（Name）

0より大きく 2147483647より小さい数値を使用し
て、[上限 1（UpperBound 1）]フィールドに値を入
力します。この値は秒数として解釈されます。た

とえば、このフィールドに 10と入力すると、0～
10秒のタイムスロットで [上限1（UpperBound 1）]
の間隔が作成されます。

Yes上限 1（Upper Bound 1）
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説明必須かどうかフィールド

各上限値は、前の上限値よりも高くなければなり

ません。[上限（Upper Bound）]フィールドを空白
のままにする場合は、残りのすべてのフィールド

が空白でなければなりません。

例：それぞれの間が 10秒である 3つの間隔を設定
し、他のすべてのコールを 3番目に定義した間隔
から外れた間隔の中にグループ化するには、次の

値を入力します。

•上限 1（Upper Bound 1）、間隔：10このタイ
ムスロットは 0～ 10秒です。レポートには、
0秒から 10秒までの間に応答されたコールと
放棄されたコールの合計数が表示されます。

•上限 2（Upper Bound 2）、間隔：20このタイ
ムスロットは 10秒より後で 20秒より前の任
意の時間です。レポートには、10秒から 20
秒の間に応答されたコールと放棄されたコー

ルの合計数が表示されます。

•上限 3（Upper Bound 3）、間隔：30このタイ
ムスロットは 20秒より後で 30秒より前の任
意の時間です。レポートには、20秒から 30
秒の間に応答されたコールと放棄されたコー

ルの合計数が表示されます。

•他のすべての [上限（UpperBound）]フィール
ドは空白です。レポートには、30秒経過して
応答されたコールと放棄されたコールの合計

数が表示されます。

No上限 2～ 9（UpperBound
2 - 9）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックし、一覧画面に戻ります。ここで、バケット間隔が正常に作成された
ことを示すメッセージが表示されます。

コールタイプ（Call Types）
コールタイプは、コールを分類します。システムは、コールタイプに基づき、最終的に適切な接

続先にコールを送信するルーティングスクリプトにダイヤル番号をマッピングします。レポート

のニーズを満たすために作成する必要があるコールタイプを考慮し、提供するコール処理のタイ

プごとに個別のコールタイプを設定します。
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たとえば、次のコールタイプを作成することができます。

•エージェントが応答したコール

• VRUで放棄されたコール

•エージェントが応答しない場合に再ルーティングするコール

•転送されるコールおよび電話会議になるコール

• Outbound Optionのコール

•スーパーバイザの支援を必要とするコール

コールタイプの追加および保守

次の手順では、コールタイプを追加する方法について説明します。コールタイプの維持について

は、「オブジェクトの更新」および「オブジェクトの削除」を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [コールタイプ（Call Types）]に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして [新規コールタイプ（New Call Type）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このコールタイプに関連付ける

部署（Departments）のポップアップ一覧から部署
を選択する必要があります。一覧には、この管理

者の部署のすべてが表示されます。

グローバル管理者は、このフィールドをデフォル

トのままにしておくことができます。グローバル

（部署に属さない）としてコールタイプを確立し

ます。グローバル管理者は、このコールタイプの

部署を選択することもできます。

管理者がコールタイプの部署を選択するときに、

[バケット間隔（Bucket Intervals）]のポップアップ
リストはその部署のグローバルオブジェクトとオ

ブジェクトを示します。

管理者がコールタイプの部署を変更すると、選択

内容が新しい部署またはグローバル部署に属さな

い場合は [バケット間隔（Bucket Intervals）]の選
択がクリアされます。

Yes（部署の管理
者用）

部署名（Department）
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説明必須かどうかフィールド

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を
入力します。この名前はシステム内のコールタイ

プの間で一意である必要があります。

Yes名前（Name）

255文字以内で、コールタイプに関する説明を入
力します。

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参照して
ください。

No説明

この値は、レポートの中で使用され、しきい値の

時間内に応答されたコールのパーセンテージを表

示し、エージェントが目標を達成しているかどう

かが確認できます。このフィールドは、デフォル

トでシステムデフォルトになります。

他のサービスレベルしきい値を選択するには、秒

単位の値（0～ 2,147,483,647）を入力します。

Noサービスレベルしきい値

（Service Level
Threshold）

システムソフトウェアがサービスレベルを計算す

る方法を指定します。このフィールドは、デフォ

ルトでこのコールタイプのシステムデフォルト

を無効にするには、ドロップダウンメニューから

他のオプションのいずれかを選択します。

• [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned
Calls）]：これを選択すると、サービスレベ
ルの計算から放棄呼が除外されます。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理
（Abandoned Calls have Negative Impact）]：
サービスレベルのしきい値の時間内に応答さ

れたコールのみを処理されたコールとしてカ

ウントするには、このオプションを選択しま

す。サービスレベルは、サービスレベル時

間内に放棄されたコールによって、マイナス

の影響を受けます。

• [放棄呼をプラスの影響として処理
（AbandonedCalls have Positive Impact）]：サー
ビスレベルのしきい値の時間内に放棄された

コールを応答済みコールとして考慮するに

は、このオプションを選択します。放棄呼

は、サービスレベルにプラスの効果をもたら

します。

Noサービスレベルタイプ

（Service Level Type）
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説明必須かどうかフィールド

バケット間隔は、コールタイプレポートに表示さ

れ、異なる時間間隔で応答されたコールと放棄さ

れたコールの数を表示します。

このコールタイプに関連付けられているバケット

間隔を設定します。

このフィールドは、デフォルトで。

異なるバケット間隔を選択するには、次の操作を

行います。

•虫眼鏡アイコンをクリックし、[バケット間隔
の選択（Select Bucket Interval）]を表示しま
す。

•行をクリックしてバケット間隔を選択し、一
覧を閉じます。

Noバケット間隔（Bucket
Interval）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。正常に作成されたことがメッセージ
で表示されます。

ダイヤル番号（Dialed Numbers）
ダイヤル番号とは、音声コールまたは非音声のタスク（電子メールやWebチャットのリクエスト
など）をエージェントに配信できるように適切なルーティングスクリプトを選択するために使用

する文字列値のことです。各ダイヤル番号文字列は、ルーティングタイプとメディアルーティン

グドメインを使用して設定され、コールタイプにマッピングできます。

一般的なコールセンターは、複数のダイヤル番号文字列を必要とします。ダイヤル番号文字列

は、顧客からの連絡を受けるのに使用する電話番号ごとに作成するだけでなく、次の目的で設定

する必要があります。

•エージェントが別のエージェントに転送したり、会議に参加したりする

•無応答（RONA）時

•スーパーバイザコール/緊急アシストコール

関連トピック

コールタイプ（Call Types）, （73ページ）
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ダイヤル番号の追加および保守

次の手順では、ダイヤル番号を追加する方法について説明します。ダイヤル番号の維持について

は、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照してく
ださい。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [ダイヤル番号（Dialed Numbers）]に移動しま
す。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規ダイヤル番号（NewDialed Numbers）]ウィンドウを開きま
す。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このダイヤル番号に関連付ける1つ
の部署をポップアップ一覧から選択する必要がありま

す。一覧には、この管理者の部署のすべてが表示され

ます。（部署（Departments）, （45ページ）を参
照）。

部署の管理者がダイヤル番号の部署を選択すると、

コールタイプのポップアップ一覧にはグローバルコー

ルタイプとダイヤル番号と同じ部署のコールタイプ

が含まれます。

グローバル管理者は、このフィールドを [グローバル
（Global）]（デフォルト）のままに設定しておくこと
ができます。これは、グローバル（部署に属さない）

としてダイヤル番号を設定します。グローバル管理者

は、この [ダイヤル番号（Dialed Numbers）]の部署を
選択することもできます。

管理者が部署を変更すると、選択内容が新しい部署ま

たはグローバル部署に属さない場合はコールタイプ

の選択がクリアされます。

Yes（部署の管
理者用）

部署名（Department）

この値は、コールのルーティングまたは非音声のタス

クの転送に使用されます。ルーティングタイプ用に、

最大 25文字の一意の文字列値を入力します。

Yesダイヤル番号の文字列

（DialedNumber String）

255文字以内で、ダイヤル番号文字列に関する説明を
入力します。

ネイティブ文字セット, （326ページ）を参照してく
ださい。

No説明
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説明必須かどうかフィールド

Yesルーティングタイプ

（Routing Type）
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説明必須かどうかフィールド

ドロップダウンメニューから、次のいずれかのオプ

ションを選択します。

• [外部音声（External Voice）]：このオプション
は、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）
からのボイスコールに適用されるダイヤル番号

文字列用に選択します。これらのコールは、通

常、ゲートウェイ経由で会社の外部からかかっ

てくるため、外部と呼ばれています。[外部音声
（External Voice）]とは、顧客からかかり、エー
ジェントが応答するか、VRUに送信する必要が
あるコール向けの選択肢です。

• [内部音声（InternalVoice）]：このオプションは、
CiscoUnified CommunicationsManager電話からか
けられるダイヤル番号文字列用に選択します。

これらのコールには、内部のダイヤル番号に対

応するルートポイントがUnified Communications
Manager上に必要です。これらのコールにアクセ
スできるのは、Unified Communications Manager
のみなので、内部と呼ばれます。

[内部音声（Internal Voice）]は、エージェントが
応答しないときにシステムが内部的にコールを

リダイレクトできるように、さらにはエージェ

ントからスーパーバイザにコールを転送して支

援してもらえるように、エージェントが他のエー

ジェントにコールを転送するために使用するダ

イヤル番号向けに使用されます。

チームを作成または編集すると、[スーパーバイ
ザスクリプトのダイヤル番号（Supervisor Script
Dialed Number）]一覧に [内部音声（Internal
Voice）]のルーティングタイプによるダイヤル
番号が表示されます。チームの追加および保守,
（27ページ）を参照してください。

• [アウトバウンド音声（Outbound Voice）]：この
オプションは、Cisco Outbound Option Dialerで使
用されるダイヤル番号文字列用に選択します。

これらのダイヤル番号文字列は、エージェント

またはキャンペーンのスキルグループの選択時

にVRUスクリプトにコールをルーティングする
のに使用されます。

• [マルチチャネル（Multichannel）]：このオプショ
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説明必須かどうかフィールド

ンは、電子メールやWebチャットで顧客と対話
しなければならないエージェントにルーティン

グされたダイヤル番号文字列用に選択します。

ダイヤル番号に関連付けられるメディアルーティン

グドメイン。メディアルーティングドメイン

（MRD）は、メディアに対する要求がどのようにルー
ティングされるかを計画します。システムは、たとえ

ば音声または電子メールのように、特定の通信メディ

アに関連付けられているエージェントにコールをルー

ティングします。[ルーティングタイプ（Routing
Type）]の選択によって、このフィールドに表示され
る内容が決まります。

• [ルーティングタイプ（Routing Type）]が [外部
音声（External Voice）]、[内部音声（Internal
Voice）]、または [アウトバウンド音声（Outbound
Voice）]の場合、[メディアルーティングドメイ
ン（Media Routing Domain）]は Cisco_Voiceで、
これは変更できません。

• [ルーティングタイプ（Routing Type）]が [マル
チチャネル（Multichannel）]の場合は、[虫めが
ね（magnifying glass）]アイコンをクリックし
て、[メディアルーティングドメインを選択
（Select Media Routing Domain）]ポップアップ
ウィンドウを表示します。

Unified CCE Configuration Managerで作成された
すべてのMRDが表示されます。

Yesメディアルーティングド

メイン（Media Routing
Domain）

さまざまなコールタイプを選択するには、次の手順

を実行します。

• [虫めがね（magnifying glass）]アイコンをクリッ
クし、[コールタイプの選択（Select Call Type）]
ポップアップウィンドウを表示します。

•行をクリックして選択し、一覧を閉じます。

Noコールタイプ

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックして一覧画面に戻ります。正常に作成されたことがメッセージで表示
されます。
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関連トピック

Configuration Manager, （133ページ）
コールタイプ（Call Types）, （73ページ）

拡張コール変数（Expanded Call Variables）

コールはシステムを移動する際に、データを運ぶことができます。この拡張コール変数データと

呼ばれるデータは、コールに組み込まれ、エージェントデスクトップ上でエージェントから確認

できます。拡張コール変数のデータは、エージェントと発信者とのやりとりを支援できます。

拡張コール変数は、Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）、Unified CCEスクリプティング、
またはコール転送中エージェントによって設定、更新されます。

•コールが VRU処理のために Unified CVPにあるときは、コールコンテキストは Unified CVP
と Unified CCEとの間で交換されます。

•コールがエージェント側にあるときは、コールコンテキストはデスクトップと Unified CCE
との間で交換されます。

これは2種類の交換であることに注意してください。ある状況では拡張コール変数データはUnified
CVPまたはエージェントデスクトップから Unified CCEに送信され、別の状況では、データは
Unified CCEによってスクリプト設定に基づいてUnified CVPまたはエージェントデスクトップに
送信されます。

組み込み拡張コール変数は、[拡張コール変数の編集（Edit Expanded Call Variable）]ウィンドウ上
の [組み込み（BuiltIn）]チェックボックスにより識別されます。これらの拡張コール変数は削除
できません。特定のサイジング制約に従う新しい拡張コール変数を作成できます。

拡張コール変数の追加および保守

次の手順では、拡張コール変数を追加する方法について説明します。拡張コール変数の維持につ

いては、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削除, （8ページ）を参照し
てください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [拡張コール変数（Expanded Call Variables）]に
移動し、[拡張コール変数の一覧（List of Expanded Call Variables）]を開きます。
ウィンドウは、拡張コール変数が使用するバイト数を追跡します。この数は、システム合計およ

び CTIサーバ合計に対して測定されます。
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ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規拡張コール変数（New Expanded Call Variable）]ウィンドウ
を開きます。

ステップ 3 次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

拡張コール変数の名前で、ユーザにより付

加されます。フィールドには 32文字まで
入力できます。（この最大値には、userの
4文字が含まれます）。

Yes名前（Name）

255文字以下で拡張コール変数の説明を入
力します。入力する文字に制限はありませ

ん。

ネイティブ文字セット,（326ページ）を参
照してください。

No説明（Description）

値で使用できる文字の最大数を指定しま

す。これは、拡張コール変数の値に保存さ

れます。範囲は 1～ 210文字です。

Yes最大長（Max Length）

このチェックボックスは、拡張コール変数

がスカラであることを示すために、デフォ

ルトではオフになっています。スカラでは

なく、配列として拡張コール変数を設定す

るには、このチェックボックスをオンにし

ます。

No配列（Array）

このフィールドは、[配列（Array）]がオン
になっている場合に表示されます。これを

使用して、配列の要素の最大数（1〜255）
を示します。

No最大アレイサイズ（Maximum
Array Size）

このチェックボックスをチェックすると、

拡張コール変数が現在有効であることを示

します。変数はスクリプトで実行でき、

エージェントデスクトップに表示されま

す。

No有効（Enabled）
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説明必須かどうかフィールド

このチェックボックスをオンにすると、こ

の拡張コール変数のデータが履歴データ

ベースの具体的には Termination Call Detail
（TCD）および Route Call Detail（RCD）
テーブルに書き込まれます。コール変数

データの格納数が多すぎると、履歴データ

ベースのパフォーマンスが低下する可能性

があることに注意してください。固定コー

ル変数だけが履歴データに書き込まれま

す。非固定変数は、ルーティングスクリプ

トで使用できますが、データベースには書

き込まれません。

No永久的（Persistent）

このチェックボックスは表示専用で、既存

の組み込みまたはカスタム拡張コール変数

の編集時に表示されます。[新規拡張コール
変数（NewExpanded Call Variable）]ウィン
ドウには、このチェックボックスが含まれ

ません。

—組み込み（BuiltIn）

この表示専用フィールドには、システムに

拡張コール変数を保存するのに必要なバイ

ト数が表示されます。

—必要なバイト数（有効な場合）

（Bytes Required (if enabled)）

この表示専用フィールドは、上記の [必要
なバイト数（Bytes Required）]に似ていま
すが、CTIサーバに適用されます。CTIサー
バでは、必要なバイト数に拡張コール変数

名の長さが含まれています。

—CTIサーバで必要なバイト数
（有効な場合）（Bytes
Required in CTI Server (if
enabled)）

この表示専用フィールドは、すべての拡張

コール変数が使用するバイト数の現在の合

計値を保持します。

—有効な変数に必要な合計バイト

数：#/2000バイト使用済み(残
り #バイト）（Total Bytes
Required for Enabled Variables:
# of maximum 2000 bytes (#
bytes remaining)）
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説明必須かどうかフィールド

この表示専用フィールドは、CTIサーバ内
のすべての拡張コール変数が使用するバイ

ト数の現在の合計値を保持します。

—CTIサーバ内の有効な変数に必
要な合計バイト数：#/2500バイ
ト使用済み(残り #バイト）
（Total Bytes Required for
Enabled Variables: # of
maximum 2000 bytes (# bytes
remaining)）

ステップ 4 拡張コール変数を保存し、一覧ウィンドウに戻ります。ここで、スクリプトが正常に作成された

ことを示すメッセージが表示されます。

拡張コール変数のサイジング

拡張コール変数を使用すると、PG、ルーター、およびロガーの帯域幅に影響を与えます。[拡張
コール変数の一覧（Expanded Call Variables List）]、[追加（Add）]、および [編集（Edit）]ウィン
ドウは、システムの最大値と比較して拡張コール変数が消費している領域を追跡します。

すべての拡張コール変数が Unified Contact Centerで占有できる領域の最大量は、2000バイトを
超えられません。Unified CCE内の各拡張コール変数は、次の式を用いて計算されます。

•スカラの場合：5 + Maximum_Length

•配列の場合：5 + (1 + Maximum_Length) * (Maximum_Array_Size)

すべての拡張コール変数がCTIサーバで占有できる領域の最大量は、2500バイトを超えられませ
ん。CTIサーバ内の各拡張コール変数は、次の式を用いて計算されます。

•スカラ変数の場合、サイズは、名前（Name）の長さ +最大長（Maximum Length）+ 4です。

•配列変数の場合、サイズは、（名前（Name）の長さ +最大長（Maximum Length）+ 5）X最
大配列サイズ（Maximum Array Size）です。

ネットワーク VRU スクリプト
すべてのコールがエージェントに直接送信されるわけではありません。その一部は、エージェン

トに送信される代わりに、または前に、音声応答装置（VRU）に送信されます。PackagedCCEの
展開では、VRUは Cisco Unified Customer Voice Portal（Unified CVP）です。個々のコールの処理
を行う方法について Unified CVPに指示を与えるには、ネットワーク VRUスクリプトを設定する
必要があります。Unified CVPマイクロアプリケーション機能を使用します。

6つの Unified CVPマイクロアプリケーションタイプがあります。
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• Play Media（PM）：welcome.wavやエージェントの挨拶などのメディアファイルを取得し、
再生します。

• Play Data（PD）：数字、文字、時刻、通貨などの各種のデータを取得し、再生します。

• Get Digits（GD）：メディアファイルを再生し、発信者から番号を取得します。

• Menu（M）：メディアメニューファイルを再生し、発信者から 1つの電話キーパッド入力
を取得します。

• Get Speech（GS）：Packaged CCEに「GS,Server,V」スクリプトが提供され、[ネットワーク
VRUスクリプトの一覧（List of Network VRU Scripts）]に表示されます。

• Capture：さまざまなポイントで、現在のコールのデータの保存をトリガーできます。

関連トピック

Unified ICMスクリプトから VRUスクリプトへのアクセス, （188ページ）

ネットワーク VRU スクリプトの追加および保守
次の手順では、ネットワークVRUスクリプトを追加する方法について説明します。ネットワーク
VRUスクリプトの維持については、オブジェクトの更新, （6ページ）およびオブジェクトの削
除, （8ページ）を参照してください。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [ネットワークVRUスクリプト（Network VRU
Scripts）]に移動し、[ネットワークVRUスクリプトの一覧（List of Network VRU Scripts）]を開き
ます。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規ネットワークVRUスクリプト（NewNetworkVRUScript）]
ウィンドウを開きます。次のフィールドに入力します。

説明必須かどうかフィールド

部署の管理者は、このスクリプトに関連

付ける1つの部署をポップアップ一覧か
ら選択する必要があります。一覧には、

この管理者の部署のすべてが表示されま

す。（部署（Departments）, （45ペー
ジ）を参照）。

グローバル管理者は、このフィールドを

デフォルトのままに設定しておくことが

できます。これは、グローバル（部署に

属さない）としてスクリプトを設定しま

す。グローバル管理者は、このスクリプ

トの部署を選択することもできます。

Yes（部署の管理者
用）

部署名（Department）
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説明必須かどうかフィールド

最大 32文字の英数字を使用して、スク
リプトを識別する一意の名前を入力しま

す。

Yes名前（Name）

スクリプトに関する追加の情報を入力し

ます。ネイティブ文字セット,（326ペー
ジ）を参照してください。

No説明

デフォルト（音声）を維持するか、ド

ロップダウンメニューから [マルチチャ
ネル（Multichannel）]を選択します。音
声は Unified CVPにスクリプトをルー
ティングします。マルチチャネルは、顧

客とエージェントのチャットをサポート

するためにCiscoUnified E-Mail Interaction
Manager/Web Interaction Manager
（EIM/WIM）にスクリプトをルーティ
ングします。

Yesルーティングタイプ（Routing
Type）

Unified CVPで認識されるスクリプトの
名前を入力します。VRUスクリプト名
のパラメータ, （87ページ）を参照して
ください。

YesVRUスクリプト名（VRU Script
Name）

IVRサービスに追加のパラメータを渡す
ために Unified CVPが使用する文字列。
文字列の内容は、アクセスされるマイク

ロアプリケーションによって異なりま

す。

No構成パラメータ（Configuration
Param）

スクリプトを実行するように指示した

ルーティングクライアントからの応答

をシステムが待機する秒数を示す数字を

入力します。デフォルト値は 180秒で
す。有効な値は 1～ 2147483647です。

Yesタイムアウト（Timeout）

デフォルトでオンになります。この

チェックボックスは、たとえば、エー

ジェントがコールを処理できるように

なった時などにスクリプトを中断できる

かどうかを示します。

No割り込み可能（Interruptible）
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ステップ 3 [保存（Save）]をクリックして一覧ウィンドウに戻ります。正常に作成されたことがメッセージ
で表示されます。

関連トピック

VRUスクリプト名のパラメータ, （87ページ）
サンプルの VRUスクリプト名, （89ページ）
設定パラメータ, （90ページ）
サンプルの設定値, （95ページ）

VRU スクリプト名のパラメータ
VRUスクリプト名パラメータの「位置」の順序は決まっており、Micro_app
acronym,parameter,parameterという形式を取ります。

•マイクロアプリケーションの略語は、大文字と小文字を区別しません（PMまたはpmと入力
します）。

•パラメータをスキップするには、ダブルカンマ（,,）を使用します。UnifiedCVPがデフォル
ト値を指定します。

Play Mediaの位置の順序は、PM,media file name,media library type,Uniqueness valueです。

Play Dataの位置の順序は、PD,Data Playback Type,Uniqueness valueです。

Get Digitsの位置の順序は、GD,media file name,media library type,Uniqueness valueです。

Menuの位置の順序は、M,media file name,media library type,Uniqueness valueです。
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注記用途パラメータ名

[a]はPlayMediaにのみ使用され
ます

Play Media

Get Digits

メニュー

メディアファイル名（MediaFileName）のオ
プションは次のとおりです。

•ファイル名（たとえば、.wavファイル）

•（番号 1～ 10）：Unified CVPは、対応
する Call.PeripheralVariableファイルに含
まれるファイルを再生します。

たとえば、2という値は、UnifiedCVPに
Call.PeripheralVariable2を調べるように指
示します。

（番号1～10）オプションを使用して、
[メディアライブラリタイプ（Media
Library Type）]を「V」に設定すると、
Unified CVPは corresponding
Call.PeripheralVariableで指定されている
外部の VoiceXMLファイルを再生しま
す。

値を（値なし）に設定し、[メディアラ
イブラリタイプ（Media Library Type）]
を「A」または「S」に設定すると、IVR
サービスがメディアプロンプトなしで

VoiceXMLを作成します。

• a：このオプションが指定されると、
Unified CVPがエージェントグリーティ
ング用のメディアファイル名を自動生成

します。ファイル名は、Unified ICMから
受信したGED-125パラメータに基づいて
います。このオプションは、[メディア
ライブラリタイプ（MediaLibraryType）]
が Vに設定されている場合のみ有効で
す。
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注記用途パラメータ名

Play Dataデータ再生タイプ（DataPlaybackType）のオ
プションは次のとおりです。

•番号（Number）

•文字（Char）

•日付（Date）

•経過時間（Etime）

•時刻（TOD）

• 24時間表示の時刻（24TOD）

•曜日（DOW）

•通貨（Currency）（米国ドルのみ）

[V]は、PlayMediaのみのオプ
ションです。

Play Media

Get Digits

メニュー

メディアライブラリタイプのフラグ（Media
Library Type Flag）は再生されるメディア
ファイルの場所を示します。オプションは次

のとおりです。

• A：（デフォルト）アプリケーション

• S：システム

• V：External VoiceXML

Play Media

Play Data

Get Digits

メニュー

一意性の値（Uniqueness value）（オプショ
ン）：VRUスクリプト名を一意に識別する文
字列。

サンプルの VRU スクリプト名

Unified CVP に指示VRU スクリプト名

システム（S）メディアライブラリを使用して
「July.wav」を再生するために Play Media (PM)
マイクロアプリケーションを使用します。

PM,July,S
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Unified CVP に指示VRU スクリプト名

デフォルトのメディアタイプ（アプリケーショ

ンライブラリ）と、一意性の値として設定1を
使用して「Website.wav」を再生するためにPlay
Media (PM)マイクロアプリケーションを使用し
ます。

PM,WebSite,,1

アプリケーション（A）メディアライブラリ
と、一意性の値として設定 0を使用して
「password.wav」という名前のメディアファイ
ルを再生するために Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使用します。

GD,Password,A,O

「Main_Menu.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するためにMenuマイクロアプリケー
ションを使用します。

M,Main_Menu

設定パラメータ

設定パラメータは、「位置」シーケンス形式（「パラメータ,パラメータ,パラメータ」という形
式）を取ります。

パラメータをスキップするには、ダブルカンマ（,,）を使用します。Unified CVPがデフォルト値
を指定します。

Play Mediaの位置の順序は、Barge-in allowed,RTSP Timeout,Type-ahead Buffer Flushです。

Play Dataの位置の順序は、Location of files to be played,Barge-in allowed,Time Format,Type-ahead Buffer
Flushです。

Get Digitsの位置の順序は、Minimum Field Length,Minimum Field Length,Barge-in allowed,Inter-digit
Timeout,No Entry Timeout,Number of Invalid Tries,Timeout Message Override,Invalid Entry Message
Override,Dtmf Termination Key,IncompleteTimeoutです。

Menuの位置の順序は、List of Menu Choices,Barge-in allowed,No Entry Timeout,Number of No Entry
Tries,Number of Invalid Tries,Timeout Message Override,Invalid Entry Message Overrideです。
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注記（Notes）用途パラメータ名

Unified CVPは、割り込みを次
のように処理します。

•割り込みが許可されない場
合、発信者が番号の入力を

開始しても、SIP/H.323
サービス/ゲートウェイは
音声案内の再生を続行し、

入力された番号は破棄され

ます。

•割り込みが許可されている
場合は、発信者が番号の入

力を開始すると、

SIP/H.323サービス/ゲート
ウェイが音声案内の再生を

中断します。

Play Media

Play Data

Get Digits

メニュー

割り込み許可（Barge-in Allowed）：有効
なオプションは次のとおりです。

• Y：割り込みが許可されます。

DTMF割り込みがサポートされている
ことに注意してください。音声の割り

込みはサポートされていません。

• N：（デフォルト）割り込みは許可さ
れません

Get DigitsDTMF終了キー（DTMF Termination
Key）：発信者が入力するときに、番号の
入力が完了したことを示す 1文字です。有
効なオプションは次のとおりです。

• 0～ 9

• *（アスタリスク）

• #（シャープ記号、デフォルト）

• N（終了キーなし）

[V]は、Play Mediaのみのオプ
ションです。

Get Digits未完了のタイムアウト（Incomplete
Timeout）：発信者が話すのを止めてから
の時間。これは、発信者による入力が定義

された文法に一致しないため、無効な入力

エラーを生成するためのオプションです。

有効なオプションは 0～ 99です。デフォ
ルトは 3です。
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注記（Notes）用途パラメータ名

Get Digits桁間タイムアウト（Inter-digitTimeout）：
発信者が番号を入力してから次の番号を入

力するまでに許容される秒数。この秒数を

超えると、システムはタイムアウトになり

ます。

有効なオプションは 1～ 99です。デフォ
ルトは 3です。

Get Digits

メニュー

無効な入力メッセージのオーバーライド

（Invalid Entry Message Override）：有効
なオプションは次のとおりです。

• Y：システムデフォルトをあらかじめ
録音されたアプリケーションメディ

アライブラリファイルでオーバーラ

イドします

• N：（デフォルト）システムデフォル
トをオーバーライドしません

許可される形式は次のとおりで

す。

• /（スラッシュ）で区切ら
れた個別のオプション

•スペースなしの -（ハイフ
ン）で区切られた範囲

メニューメニューの選択肢の一覧（List of Menu
Choices）：有効なオプションは次のとおり
です。

• 0～ 9

• *（アスタリスク）

• #（シャープ記号）

Play Data再生されるデータの場所（Location of the
data to be played）：有効なオプションは次
のとおりです。

•ヌル（デフォルト）：このオプション
を空のままにすると、

user.microapp.play_dataという拡張コー
ル変数が使用されます。

•コール Peripheral変数番号を表す数字
（たとえば、1は
Call.PeripheralVariable1を表します）。
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注記（Notes）用途パラメータ名

Get Digits最大フィールド長（Maximum Field
Length）：発信者が入力した最大桁数。有
効なオプションは 1～ 32です。デフォル
トは 1です。

Get Digits最小フィールド長（Maximum Field
Length）：発信者が入力した最小桁数。有
効なオプションは 1～ 32です。デフォル
トは 1です。

Get Digits

メニュー

入力なしタイムアウト（No Entry
Timeout）：発信者が番号の入力を開始で
きる秒数。この秒数を超えると、システム

はタイムアウトになります。有効なオプ

ションは 0～ 99です。デフォルトは 5で
す。

Get Digits

メニュー

無効な試行回数（Number of Invalid
Tries）：Unified CVPは、発信者が無効な
データを入力した場合、「Get digits」のサ
イクルを繰り返します。（合計には初回の

サイクルも含まれます）。有効なオプショ

ンは 1～ 9です。デフォルトは 3です。

Get Digits

メニュー

入力なしの試行回数（Number of No Entry
Tries）：Unified CVPは、音声案内が再生
された後に発信者がデータを入力しない場

合に、「GetDigits」サイクルを繰り返しま
す。（合計には初回のサイクルも含まれま

す）。有効なオプションは 1～ 9です。
（デフォルトは 3です）。

Play MediaRTSPタイムアウト（RTSP Timeout）：
Real-time Streaming Protocol（RTSP）を使用
する場合に、RTSPタイムアウトを秒で指
定します。有効な範囲は 0～ 43200秒で
す。デフォルトは 10秒です。値が 0に設
定されているか、タイムアウト値が指定さ

れていない場合、ストリームが終了しませ

ん。
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注記（Notes）用途パラメータ名

Play Data時間フォーマット（Timeformat）：データ
再生タイプが Etime、TOD、および 24TOD
の時間にのみ有効です。

使用可能なフォーマットは次のとおりで

す。

• Null：時間以外のフォーマットに対し
ては、このオプションを空白のままに

します。

• HHMM：時間フォーマットのデフォ
ルト

• HHMMSS

• HHMMAP：a.m.または p.m.を含みま
す。TODでのみ有効です。

Get Digits

メニュー

タイムアウトメッセージのオーバーライド

（Timeout Message Override）：有効なオ
プションは次のとおりです。

• Y：システムデフォルトをあらかじめ
録音されたアプリケーションメディ

アライブラリファイルでオーバーラ

イドします

• N：（デフォルト）システムデフォル
トをオーバーライドしません
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注記（Notes）用途パラメータ名

Play Media

Play Data
先行入力バッファのフラッシュ

（Type-ahead buffer flush）：Cisco
VoiceXMLの実装には、発信者から収集し
たDTMF番号を保持する先行入力バッファ
が含まれています。VoiceXMLフォームの
解釈アルゴリズムがユーザのDTMF入力を
収集する際には、さらなる入力を待つ前

に、このバッファからの番号を使用しま

す。このパラメータは、先行入力バッファ

が、音声案内の再生後にフラッシュされる

かどうかを制御します。Falseの値（デフォ
ルト）は、先行入力バッファが、音声案内

の再生後にフラッシュされないことを意味

します。音声案内が割り込みを許可してい

る場合、割り込んだ番号はフラッシュされ

ません。有効なオプションは次のとおりで

す。

• Y：先行入力バッファをフラッシュし
ます。

• N：（デフォルト）先行入力バッファ
をフラッシュしません。

サンプルの設定値

Unified CVP に指示する内容設定順序

0、1、2、および 9の番号を受け入れる

（スキップされたパラメータ）デフォルトの割

り込み設定（Y）を受け入れる

入力なしタイムアウトの値を 4秒に設定する

入力なしを 2回許可する

無効な試行を 2回許可する

他のすべてのデフォルトを受け入れる

（Menuマイクロアプリケーションの場合）

0-2/9,,4,2,2
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Unified CVP に指示する内容設定順序

アプリケーション（A）メディアライブラリ
と、一意性の値として設定 0を使用して
「password.wav」という名前のメディアファイ
ルを再生するように Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使う。

（GetDigitsマイクロアプリケーションの場合）

GD,Password,A,O

「Main-Menu.wav」という名前のメディアファ
イルを再生するようにMenuマイクロアプリケー
ションを使うように指示します。

（Menuマイクロアプリケーションの場合）

M,Main_Menu
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第 7 章

一括ジョブの管理

• 一括ジョブの管理, 97 ページ

• 一括ジョブのコンテンツファイル, 98 ページ

• 一括ジョブの追加および保守, 109 ページ

• 一括ジョブの詳細の確認, 110 ページ

一括ジョブの管理

一括ジョブは、初期セットアップ時にデータを入力したり、シフト間でエージェントのスキルグ

ループを変更や、複数の新しいエージェントが属する新しいコンタクトセンターを組み込みな

ど、大規模な変更を組み込んだりするための迅速かつ効率的な方法です。

各レコードへの変更は、適切なツール（エージェント、ダイヤル番号など）を使用してそのレコー

ド上に直接行うのが最適です。

一括ジョブコンテンツファイルはレコードを明示的に作成しますが、次のように暗黙的に関連す

るレコードも作成します。

•エージェント一括ジョブコンテンツファイルには、エージェントチーム、スキルグルー
プ、属性、部署のセルが含まれます。これらのセルにコンテンツを入力すると、存在しない

場合にこれらのオブジェクトが作成されます。

•ダイヤル番号一括ジョブコンテンツファイルには、コールタイプおよび部署のセルが含ま
れます。これらのセルにコンテンツを入力すると、存在しない場合にこれらのオブジェクト

が作成されます。

•コールタイプの一括ジョブコンテンツファイルは部署のセルが含まれます。そのセルにコ
ンテンツを入力すると、存在しない場合に部署が作成されます。

•スキルグループジョブコンテンツファイルは部署のセルが含まれます。そのセルにコンテ
ンツを入力すると、存在しない場合に部署が作成されます。
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一括ジョブはシステムの負荷が低いときにのみ実行してください。コール負荷が大きな時間帯

は、一括ジョブを実行しないでください。

重要

スーパーバイザは、Bulk Jobsツールにアクセスできません。

一括ジョブのコンテンツファイル

一括ジョブはコンテンツファイルのテンプレートに入力された変更を適用します。コンテンツ

ファイルテンプレートは、.csv形式です。

一括ジョブが作成される前にコンテンツファイルの構文が確認されます。データベース関連のエ

ラーや競合がジョブの実行中に報告されます。

一括ジョブに対する完全なコンテンツファイルテンプレートをダウンロードおよび完成するに

は、以下の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [一括ジョブ（Bulk Jobs）]に移動し、[一括ジョ
ブの一覧（List of Bulk Jobs）]ページを開きます。

ステップ 2 [ダウンロード（Download）]をクリックします。
[テンプレートのダウンロード（Download Templates）]ポップアップウィンドウが開きます。

ステップ 3 使用するテンプレートの[ダウンロード（Download）]アイコンをクリックします。

ステップ 4 [テンプレートのダウンロード（Download Templates）]ポップアップウィンドウを閉じるには、
[OK]をクリックします。

ステップ 5 Microsoft Excelでテンプレートを開きます。

ステップ 6 ファイルに入力します。

ステップ 7 入力したファイルをローカルに保存します。

関連トピック

一括ジョブの追加および保守, （109ページ）

コンテンツファイルルール

コンテンツファイル作成操作

コンテンツファイルのスプレッドシートは、次の CREATEルールに従います。

•スプレッドシートのすべての列が存在する必要がありますが、任意のフィールド用のセルは
空白のままにしてもかまいません。
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•ファイル内の行は順番に処理されます。いずれかのポイント（いずれかの行）でコンテンツ
ファイルに障害が発生する可能性があり、その場合は、その行まで（ただし、その行は含ま

ない）が追加または更新されます。

行が失敗すると、その行よりも前のすべての追加または更新は正常に行われますが、後続の

作成および更新操作は失敗します。

• [エージェント（Agent）]：エージェントチーム、スキルグループ、属性、スーパーバイザ
チーム、および部署のセルが暗黙的に入力されるエージェントを作成すると、すでにオブ

ジェクトが存在しない場合は、オブジェクトが作成されます（グローバル管理者および部署

の管理者のルールに従います）。

• [ダイヤル番号（Dialed number）]：コールタイプおよび部署が暗黙的に入力されるダイヤル
番号を作成すると、すでにオブジェクトが存在しない場合は、オブジェクトが作成されます

（グローバル管理者および部署の管理者のルールに従います）。

• [コールタイプ（Call type）]：部署が暗黙的に入力されるコールタイプを作成すると、すで
に部署が存在しない場合は、部署が作成されます（グローバル管理者および部署の管理者の

部署フィールドルールに従います）。

• [スキルグループ（Skill group）]：部署が暗黙的に入力されるスキルグループを作成すると、
すでに部署が存在しない場合は、部署が作成されます（グローバル管理者および部署の管理

者の部署フィールドルールに従います）。

コンテンツファイルの更新操作

コンテンツファイルのスプレッドシートは、次の UPDATEルールに従います。

•既存の値を変更するには、フィールドに値を入力します。

•既存の値を保持するには、フィールドを空白のままにします。

•既存の値をクリアするには、フィールドに ~を入力します。

コンテンツファイル削除操作

コンテンツファイルのスプレッドシートは、次の DELETEルールに従います。

• [エージェント（Agent）]：agentidフィールド「または」ユーザ名フィールドに値を入力し
て、エージェントレコードを削除します。

• [ダイヤル番号（Dialed number）]：ダイヤル番号文字列フィールド「および」ルーティング
タイプフィールドに値を入力して、ダイヤル番号レコードを削除します。

• [コールタイプ（Call type）]：名前フィールドに値を入力して、コールタイプレコードを削
除します。

• [スキルグループ（Skill group）]：名前フィールドに値を入力して、スキルグループレコー
ドを削除します。

その他のすべてのフィールドは、空白にする必要があります。その他のフィールドに存在する値

は、エラーを生成します。
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グローバル管理者および部署の管理者の部署フィールドルール

エージェントのコンテンツファイルの作成および更新操作ルールでは、グローバルおよび部

署のエージェント、スーパーバイザ、およびチームには特定の例外があります（詳細について

は、部署（Departments）, （45ページ）を参照してください）。

制約事項

作成または更新処理：

•グローバル管理者は、部署フィールドを空白のままにできます。作成操作では、フィールド
をブランクにすると、グローバルなエージェントやダイヤル番号が作成されます。更新操作

では、フィールドをブランクにすると、既存の部署が保持されます。

•グローバル管理者はエージェント、ダイヤル番号、コールタイプ、スキルグループで部署
を入力または更新できます。すでに存在しない場合は、これにより部署が作成されます。

•グローバル管理者がグローバルエージェント、ダイヤル番号、コールタイプ、またはスキ
ルグループを作成または更新する場合、既存の関連フィールドはグローバルにすることがで

きます。または、任意の部署に存在させることができます。新しく作成された関連フィール

ドは、グローバルになります。

•グローバル管理者が部署のエージェント、ダイヤル番号、コールタイプ、またはスキルグ
ループを作成または更新する場合、既存の関連フィールドはグローバルにすることができま

す。または、その部署に存在させる必要があります。新しく作成された関連フィールドは、

その部署に含まれます。

•部署の管理者は、着信番号、コールタイプ、スキルグループの作成や更新を行うとき、管
理する部署のいずれかを入力する必要があります。

•部署の管理者が部署のエージェント、ダイヤル番号、コールタイプ、またはスキルグルー
プを作成する場合、既存の関連フィールドはグローバルにすることができます。または、そ

の部署に存在させる必要があります。新しく作成された関連フィールドは、その部署に含ま

れます。

削除操作の場合：

•グローバル管理者は、グローバルおよび部署のエージェント、ダイヤル番号、コールタイ
プ、およびスキルグループを削除できます。

•部署の管理者は、管理する部署に関連付けられているエージェント、ダイヤル番号、コール
タイプ、およびスキルグループを削除できます。

一括エージェントコンテンツファイル

エージェントの一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。
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説明必須かど

うか

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別され

ません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

Yesoperation

最大 11桁の一意の文字列を入力します。このフィールドを空
白のままにすると、AgentIDが自動生成されます。

UPDATE操作では、

• agentIDは変更できません

•このフィールドを空白のままにする場合は、userNameが
既存のエージェントを参照する必要があります

NoagentID

このエージェント用のユーザ名として、最大 32文字の英数字
を入力します。

UPDATE操作では、

•このフィールドを空白のままにする場合は、agentIDが既
存のエージェントを参照する必要があります。

• agentIDが既存のエージェントを参照する場合は、
userNameを変更できます。

YesuserName

32文字以内で入力します。YesfirstName

32文字以内で入力します。YeslastName

最大 256文字までの ASCII文字を入力します。パスワードは
大文字と小文字が区別されます。

デフォルトの [最小パスワード長（MinimumPasswordLength）]
が [システム（System）] > [設定（Settings）]で設定されてい
ます（エージェントのシステム設定, （117ページ）を参照し
てください）。

Nopassword

エージェントがエージェントデスクトップにログインできる

かどうかを示します。指定されていない場合、デフォルトの

Trueに設定されます。

NologinEnabled
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説明必須かど

うか

フィールド

最大 255文字でエージェントの説明を入力します。説明が
CREATE操作時に空白のままだと、CREATE操作を実行する
[一括ジョブ（Bulk Jobs）]の IDに設定されます。

Nodescription

このエージェントに対してエージェント状態トレースが有効

かどうかを示します。デフォルトは falseです。
NoagentStateTrace

このエージェントに関連付けられたデスクの設定を入力しま

す。

CREATE操作における agentDeskSettingsNameのエントリは、
その名前のデスク設定がないとエラーを生成します。

このフィールドを空白のままにすると、システムデフォルト

のデスク設定が適用されます。

NoagentDeskSettingsName

このエージェントがメンバーとなっているチームを入力しま

す。

CREATE操作における agentTeamNameのエントリは、チーム
がまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、[チーム
の一覧（List of Teams）]に BulkJob ID ####という記述ととも
に表示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

このエージェントを部署と関連付けると、エージェ

ントはグローバルチームまたはその部署に関連付け

られているチームに所属できます。グローバルエー

ジェントはグローバルチームだけに属することがで

き、部署のチームに所属することはできません。

（注）

NoagentTeamName

このエージェントが関連付けられているスキルグループを「;」
文字で区切って入力します。例：sales;billing;support

CREATE操作における skillgroupのエントリは、スキルグルー
プがまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、[スキ
ルグループの一覧（List of Skill Groups）]に BulkJob ID ####
という記述とともに表示されます。ここで ####は一括ジョブ
の番号です。

Noskillgroup(s)

このエージェントに関連付けられているデフォルトのスキル

グループを入力します。このフィールドを指定する場合は、

エージェントに対して定義されたスキルグループを参照する

必要があります。

UPDATE操作で、値がエージェントのスキルグループのいず
れでもない場合はエラーが生成されます。

NodefaultSkillGroup

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
102

一括ジョブのコンテンツファイル



説明必須かど

うか

フィールド

これらのフィールドは、「;」文字で区切られた名前 =値ペア
です。ここで、=値は既存の属性に対して任意となります。た
とえば、english=true;sales=7などです。

属性ツールに直接、または一括ジョブを使用してデータ型

（Booleanまたは Proficiency）と値（trueまたは 9）を持つ属
性を追加すると、データ型が定義および保護され、その値が

デフォルトとして設定されます。

属性はまだ属性ツールに存在しない場合、値のない属性名を

入力するとエラーが生成されます。たとえば、englishがまだ
属性でない場合、englishはエラーを返します。

データ型を変更することはできませんが、値を変更すること

はできます。englishが Trueとして作成された場合、englishを
入力すると一括更新ではTrueの値が保持されます。english=false
と入力することもできます。これは、エージェントの属性値

を Falseに設定し、属性のデフォルト値を Trueのままにしま
す。english=10と入力することはできません。

エージェントの属性値をクリアして、一括更新で属性のデフォ

ルト値を再設定するには、englishなどの属性名を指定します。

CREATE操作における attributeのエントリは、属性がまだ存
在しない場合はそれを作成します。これは、[属性の一覧（List
of Attributes）]に BulkJob ID ####という記述とともに表示さ
れます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

Noattributes

既存の Active Directoryのユーザ名を入力します。このフィー
ルドが有効な場合、エージェントのスーパーバイザフラグが

Trueに設定されます。無効なエントリまたは空白のフィール
ドは、エージェントのスーパーバイザフラグをFalseに設定し
ます。

NosupervisorUsername

supervisorUsernameが存在するActiveDirectoryドメイン名を入
力します。このフィールドが空白の場合、システムによって

デフォルトのドメイン名が入力されます。

NodomainName
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説明必須かど

うか

フィールド

このスーパーバイザによって監視されるチームの名前を「;」
文字で区切って入力します。例：team1;team2;team3このフィー
ルドに入力しても、supervisorUserNameを空白のままにすると
エラーが生成されます。

CREATE操作における supervisorTeamsのエントリは、チーム
がまだ存在しない場合はそれを作成します。これは、[チーム
の一覧（List of Teams）]に Bulk Job ID: ####という記述とと
もに表示されます。これは一括ジョブの番号です。

このスーパーバイザが部署と関連付けられると、

スーパーバイザはその部署のチームだけを監督でき

ます。スーパーバイザがグローバルスーパーバイザ

の場合、スーパーバイザは任意のグローバルチーム

または部署のチームを監督できます。

（注）

NosupervisorTeams

このエージェントに対する部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、その部署がまだ存在

しない場合は作成します。これは、[部署の一覧（List of
Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに表示さ
れます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでに存在する場合は、その部署はグローバル管理者

またはその部署を管理する管理者が入力できます。

NodepartmentName

関連トピック

コンテンツファイルルール, （98ページ）

一括ダイヤル番号のコンテンツファイル

ダイヤル番号の一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。

説明必須かど

うか

フィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別

されません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

Yesoperation
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説明必須かど

うか

フィールド

このダイヤル番号の dialedNumberString。最大 25文字を
使用して、ルーティングタイプ用に一意の文字列値を入

力します。有効な値は、英数字、+、および@です。

dialedNumberStringは更新できません。

YesdialedNumberString

このダイヤル番号のルーティングタイプ。値は 1～ 4で
す。

• 1（外部音声）：このオプションは、Cisco Unified
Customer Voice Portal（CVP）からの音声コールに適
用されるダイヤル番号文字列用に選択します。

• 2（内部音声）：このオプションは、Cisco Unified
Communications Manager電話からかけられるダイヤ
ル番号文字列用に選択します。

• 3（アウトバウンド音声）：このオプションは、Cisco
Outbound Option Dialerで使用されるダイヤル番号文
字列用に選択します。

• 4（マルチチャネル）：このオプションは、電子メー
ルやWebチャットで顧客と対話しなければならない
エージェントにルーティングされたダイヤル番号文

字列用に選択します。

routingTypeは更新できません。

YesroutingType

この dialedNumberStringの説明です。255文字以内で入力
します。[説明（description）]フィールドが CREATE操
作時に空白のままになっていると、CREATE操作を実行
する一括ジョブの IDに設定されます。

Nodescription

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を入力し
ます。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア
（_）、および英数字です。最初の文字は英数字にする必
要があります。

CREATE操作における callTypeNameのエントリは、コー
ルタイプがまだ存在しない場合はそれを作成します。こ

れは、[コールタイプの一覧（List of Call Types）]に
BulkJob ID ####という記述とともに表示されます。ここ
で ####は一括ジョブの番号です。

NocallTypeName
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説明必須かど

うか

フィールド

routingTypes 1、2、および 3のオプション。指定する場合
は、Cisco_Voiceにする必要があります。

routingType 4に必要です（マルチチャネル）。
Configuration Managerツールで定義する必要があります
（メディアルーティングドメインの一覧）。

Yes
（routingType
4に対し
て）

mediaRoutingDomainName

このダイヤル番号の部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、その部署がまだ

存在しない場合は作成します。これは、[部署の一覧（List
of Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに
表示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでに存在する場合は、その部署はグローバル管

理者またはその部署を管理する管理者が入力できます。

NodepartmentName

関連トピック

コンテンツファイルルール, （98ページ）

一括コールタイプコンテンツファイル

コールタイプ一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。

説明必須かどうかフィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別さ

れません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

Yesoperation

最大 32文字を使用して、コールタイプの名前を入力しま
す。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア（_）、お
よび英数字です。最初の文字は英数字にする必要がありま

す。

Yes名前

このコールタイプの説明。255文字以内で入力します。入
力する文字に制限はありません。[説明（description）]フィー
ルドが CREATE操作時に空白のままになっていると、
CREATE操作を実行する一括ジョブの IDに設定されます。

No説明
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説明必須かどうかフィールド

エージェントが接続される前に、発信者が待機する秒単位

の最大時間。

正の 32ビット整数のみを使用して秒単位で値を入力しま
す。

NoserviceLevelThreshold

システムがサービスレベルを計算する方法を指定します。

• 1 = [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]

• 2 = [放棄呼をマイナスの影響として処理（Abandoned
Calls have Negative Impact）]

• 3= [放棄呼をプラスの影響として処理（AbandonedCalls
have Positive Impact）]

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

NoserviceLevelType

レポートに使用されるバケット間隔の識別子。

指定すると、値は既存のバケット間隔に一致する必要があ

ります。

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

NobucketIntervalName

このコールタイプの部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、まだ部署が存在し

ない場合はそれを作成します。これは、[部署の一覧（List
of Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに表
示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでにある場合は、その部署はグローバル管理者ま

たはその部署を管理する管理者が入力することができます。

NodepartmentName

関連トピック

コンテンツファイルルール, （98ページ）

一括スキルグループのコンテンツファイル

スキルグループ一括ジョブのコンテンツファイルには、次のフィールドが含まれます。
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説明必須かどうかフィールド

次のいずれかの値を入力します（大文字と小文字は区別さ

れません）。

• CREATE

• UPDATE

• DELETE

Yesoperation

最大32文字を使用して、スキルグループの名前を入力しま
す。有効な文字はピリオド（.）、アンダースコア（_）、お
よび英数字です。最初の文字は英数字にする必要がありま

す。

Yesname

このスキルグループの説明。255文字以内で入力します。
入力する文字に制限はありません。[説明（description）]
フィールドが CREATE操作時に空白のままになっている
と、CREATE操作を実行する一括ジョブの IDに設定されま
す。

Nodescription

エージェントが接続される前に、発信者が待機する秒単位

の最大時間。

正の 32ビット整数のみを使用して秒単位で値を入力しま
す。

NoserviceLevelThreshold

システムがサービスレベルを計算する方法を指定します。

• 1 = [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]

• 2 = [放棄呼をマイナスの影響として処理（Abandoned
Calls have Negative Impact）]

• 3= [放棄呼をプラスの影響として処理（AbandonedCalls
have Positive Impact）]

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

NoserviceLevelType

レポートに使用されるバケット間隔の識別子。

指定すると、値は既存のバケット間隔に一致する必要があ

ります。

指定しない場合、このフィールドはシステムのデフォルト

に設定されます。

NobucketIntervalName
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説明必須かどうかフィールド

最大 32文字を使用して、メディアルーティングドメイン
（MediaRoutingDomain）の名前を入力します。有効な文字
はピリオド（.）、アンダースコア（_）、および英数字で
す。最初の文字は英数字にする必要があります。

指定する場合、値は既存のメディアルーティングドメイン

（Media Routing Domain）に一致する必要があります。

指定しない場合、このフィールドはCisco_Voiceに設定され
ます。

UPDATE操作では、mediaRoutingDomainNameを変更できま
せん。このフィールドを空のままにするか、または既存の

mediaRoutingDomainName値を入力します。

NomediaRoutingDomainName

このスキルグループの部署。

グローバル管理者の部署のエントリは、まだ部署が存在し

ない場合はそれを作成します。これは、[部署の一覧（List
of Departments）]に BulkJob ID ####という記述とともに表
示されます。ここで ####は一括ジョブの番号です。

部署がすでにある場合は、その部署はグローバル管理者ま

たはその部署を管理する管理者が入力することができます。

NodepartmentName

関連トピック

コンテンツファイルルール, （98ページ）

一括ジョブの追加および保守

次の手順では、一括ジョブを作成する方法について説明します。一括ジョブの詳細の確認, （110
ページ）とオブジェクトの削除, （8ページ）も参照してください。
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手順

ステップ 1 一括ジョブ（[追加（Add）]、[確認（Review）]、および [削除（Delete）]）を維持するには、
[Unified CCE Administration] > [管理（Manage）] > [一括ジョブ（Bulk Jobs）]に移動します。

ステップ 2 [新規（New）]をクリックして、[新規一括ジョブ（New Bulk Job）]ウィンドウを開きます。

ステップ 3 任意の [説明（Description）]フィールドに、255文字以内で一括ジョブの説明を入力します。ネイ
ティブ文字セット, （326ページ）を参照してください。

ステップ 4 必須の [コンテンツファイル（Content File）]フィールドで、この一括ジョブ用に完成させたコン
テンツファイルを参照します。一括ジョブが作成される前にコンテンツファイルが確認されま

す。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックします。

関連トピック

エージェント（Agents）, （15ページ）
ダイヤル番号（Dialed Numbers）, （76ページ）
コールタイプ（Call Types）, （73ページ）
スキルグループ, （65ページ）

一括ジョブの詳細の確認

一括ジョブの詳細を確認するには、[一括ジョブの一覧（List of Bulk Jobs）]ページで一括ジョブ
の行をクリックします。ページのフィールドは表示専用です。

説明フィールド

一括ジョブが作成されたときに入力された一括

ジョブの IDと説明、および選択されたタイプ
を示します。

ID、説明、およびタイプ（ID, Description, and
Type）
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説明フィールド

次のいずれかを示します。

• [キューに登録済み（Queued）]：一括ジョ
ブがキューに登録され、それより前に送信

されたジョブが完了したら処理されます。

複数の一括ジョブが実行された場合、それ

らは作成順に実行されます。

• [処理中（Processing）]：一括ジョブが処理
中です。進捗状況を確認するには、[ログ
ファイルのダウンロード（Log File
Download）]をクリックしてログファイル
をモニタします。

• [成功（Succeeded）]：一括ジョブのすべて
の操作が成功しました。

• [一部成功（Partially Succeeded）]：成功し
た操作と成功しない操作がありました。

• [失敗（Failed）]：すべての操作が失敗し
ました。

• [キャンセル（Cancelled）]：一括ジョブが
キューに入った状態のときに別の一括ジョ

ブが失敗した場合、この一括ジョブはキャ

ンセルされます。

状態（State）

一括ジョブが開始された管理およびデータサー

バのホスト名が保存されます。一括ジョブが削

除されると、一括ジョブのコンテンツファイル

とログファイルは、このホストから削除されま

す。

ホスト（Host）

一括ジョブが送信された時間。作成日（Created）

一括ジョブが処理状態に入った時間。開始（Started）

一括ジョブが完了または失敗した時間（処理状

態から抜け出した時間）。

完了（Finished）

一括ジョブが処理状態であった時間。この時間

は、[完了（Finished）] - [開始（Started）]から
計算されます。

合計時間（Total Time）
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説明フィールド

この一括ジョブのために送信されたコンテンツ

csvファイルを開くには、[ダウンロード
（Download）]をクリックします。このファイ
ルを開いたり保存したりするには、認証が必要

です。導入方式に 2つの管理とデータサーバ
ホストが含まれている場合、一括ジョブが表示

されているホストとは異なるホスト上のUnified
Web Administrationを使用してジョブを作成し
たのであれば、このボタンは無効です。

コンテンツファイル（Content File）

この一括ジョブのログファイルを開くには、

[ダウンロード（Download）]をクリックしま
す。ジョブがまだ処理中の場合は、再度 [ダウ
ンロード（Download）]をクリックし、ジョブ
の進捗が更新されるのを確認します。このファ

イルを開いたり保存したりするには、認証が必

要です。導入方式に2つの管理とデータサーバ
ホストが含まれている場合、一括ジョブが表示

されているホストとは異なるホスト上のUnified
CCE Administrationを使用してジョブを作成し
たのであれば、このボタンは無効です。

ログファイルは、一括ジョブごとに生成されま

す。ログファイルは一括ジョブが削除されるま

で保持され、実行された各操作の詳細だけでな

く、一括ジョブが正常に完了したか、障害が発

生したかどうかを示す要約が含まれています。

ログファイル（Log File）
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第 III 部

システムの管理
• 一般設定の管理, 115 ページ





第 8 章

一般設定の管理

Packaged CCEの [管理（Manage）] > [設定（Settings）]には、[一般（General）]および [アクセ
ス（Access）]の 2つのタブがあります。

この章では、一般的なシステム設定の管理に使用する [一般（General）]タブにあるツール（[シ
ステム情報（System Information）]、[システム設定（System Settings）]、[システム展開（System
Deployment）]、[エージェントトレース（Agent Trace）]）について説明します。

[アクセス（Access）]タブのツールは管理者の管理, （37ページ）で説明されています。

システム管理者には [システム（System）]メニューのツールへのアクセス権があります。カスタ
ムロールによってアクセスが与えられるのでない限り、他の管理者は [システム（System）]メ
ニューを使用できず、スーパーバイザにはこのメニューは表示されません。

• システム情報（System Information）, 115 ページ

• 設定, 116 ページ

• システムインベントリ, 121 ページ

• エージェントトレース（Agent Trace）, 128 ページ

• ログ収集, 129 ページ

システム情報（System Information）
Packaged CCEのシステム情報ツールには、[一般（General）]、[容量情報（Capacity Info）]、およ
び [Peripheral Gateway]タブが含まれます。

一般

[一般（General）]タブは、次の情報を提供します。

•展開タイプ

•現在導入されている Unified CCEのソフトウェアバージョン
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容量情報

以下の容量情報を提供する [容量情報（Capacity Info）]タブを開きます。

説明カラム

[ステータス（Status）]列はシステムの容量制限の状況を示します。ス
テータスアイコンは以下のように表示されます。

•容量の 0～ 75%の場合は緑。

•容量の 76～ 95%の場合は黄色。

•容量の 96～ 99%の場合はオレンジ。

•容量の 100%の場合は赤になります。

ステータス（Status）

オブジェクトの名前を示します。構成完了数（Number
of Configured）

許可された、設定可能なオブジェクトの最大容量を示します。最大（At Most）

システムで現在設定されているオブジェクト数を示します。実際（Actual）

設定によって示される最大容量のパーセンテージを示します。%Used

各行の右にある矢印アイコンを使用すると、オブジェクトを表示、追加、編集、および削除でき

るツールが開き（そのツールへのアクセス権を持つ場合）、容量を維持できます。

ペリフェラルゲートウェイ（Peripheral Gateway）
この表示専用タブは、展開環境のペリフェラルゲートウェイおよび周辺機器に関する詳細を表示

します。

設定

[Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [設定（Settings）]ツールには、[一般
（General）]、[エージェント（Agent）]、[コールレポート（Call Reporting）]の 3つのタブがあり
ます。

一般システム設定

このタブを使用して輻輳制御フィールドを確認し、保持されたスクリプトバージョンの数を設定

します。このタブには、以下のフィールドが含まれます。
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説明フィールド

• [処理モード（Treatment Mode）]：この表示専用
フィールドには、[DNデフォルトラベル付きコール
を処理（Treat call with DN default label）]が表示され
ます。

• [システムのデフォルトラベル（System Default
Label）]：Packaged CCE: CCE-PAC-M1および
Packaged CCE: CCE-PAC-M1 Lab Onlyに対して、こ
の表示専用フィールドは空白になります。システム

が別の展開タイプから変更された場合、このフィー

ルドにはその展開に対するシステムのデフォルトラ

ベルが保持されます。

• [容量（Capacity）]：この表示専用フィールドは、展
開に関して 1秒当たりの最大コール数の現在値を表
示します。

[輻輳制御（Congestion Control）]の
各フィールド

1～ 100の値を入力して、データベースに保持したい各
ルーティングスクリプトの最大バージョン数を定義しま

す。数値を選択した場合、その制限を超えると、システ

ムは自動的に最も古いバージョンを削除します。

維持するスクリプトバージョン

（Script Versions to Retain）

エージェントのシステム設定

このタブに、エージェントのシステムレベル値を定義するための値を入力します。このタブには

次のフィールドが含まれます。

説明必須か

どうか

フィールド

[虫眼鏡（magnifyingglass）]アイコンをクリックして、設定済みの
デスク設定のポップアップ一覧を表示します。このリストには、グ

ローバルのデスク設定だけが表示されます。選択するデスク設定

は、すべてのエージェントのシステムデフォルト値です。個々の

エージェントのデスク設定を変更できます。（エージェントの追加

および保守, （16ページ）を参照）。

Yesデスク設定（Desk
Settings）

すべてのユーザ名の大文字と小文字を区別するように指定するに

は、このチェックボックスをオンにします。大文字と小文字を区別

しないようにするには、このチェックボックスをオフのままにしま

す。

Noユーザ名の小文字

と大文字を区別す

る（Username
Case Sensitivity）
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説明必須か

どうか

フィールド

0～ 32の範囲の値を入力して、パスワードに最小限必要な長さを
設定します。この値の変更は新規パスワードにのみ影響し、既存の

パスワードには適用されません。

Noパスワード長の最

小値（Minimum
Password
Length）

エージェント Peripheralでサポートされるすべてのエージェントに
1回線または複数回線を設定できるかどうかを指定するには、[単
一回線（Single Line）]または [すべての回線（All Lines）]を選択
します。

重要 • [すべての回線（All Lines）]を選択した場合は、Cisco
UnifiedCommunicationsManagerにアクセスし、各電話
機のビジートリガーを 1、最大コール数を 2に設定す
る必要があります。UnifiedCommunicationsManagerの
Bulk Administrationツールを使用して、すべてのエー
ジェントデバイスに対してこれらの設定を変更しま

す。

• [エージェントの電話回線制御（Agent Phone Line
Control）]の設定を変更した場合は、変更を反映する
ためにペリフェラルゲートウェイを再起動する必要が

あります。PGを再起動するには、Unified CCEコール
サーバのサイドAおよびサイドBにアクセスし、[サー
ビス制御（ServiceControl）]を開いて、コールサーバ
のサイドAの PG1Aおよび PG2Aを再起動し、サイド
BのPG1Bおよび PG2Bを再起動します。

Yesエージェントの電

話回線制御

（Agent Phone
Line Control）

[エージェントの電話回線制御（Agent Phone Line Control）]が [す
べての回線（All Lines）]に設定されている場合にのみ有効です。
ドロップダウンメニューから値を選択して、エージェントがセカ

ンダリ回線でコールに対応しているときに、エージェントの状態を

どのように設定するかを指定します。次のオプションのいずれかを

選択します。

• [対応可能なエージェントを対応可能のままにする（Available
Agent Stays Available）]：エージェントは、セカンダリ回線で
コールに対応しているときに、プライマリ回線のコールに対

して対応可能のままになります。

• [対応可能なエージェントを受信不可にする（Available Agent
Goes Not Ready）]：エージェントがセカンダリ回線でコール
に対応しているときに、エージェントの状態を受信不可とし

ます。

YesACD以外の回線
の影響（Non
ACD Line
Impact）
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コールレポートのシステム設定

このタブに値を入力して、コールのシステムレベル値を定義します。タブには次のフィールドが

あります。

説明必須か

どうか

フィールド

虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されたバケット間隔の

ポップアップリストを表示します。

このリストには、グローバルのバケット間隔だけが表示され

ます。

システムデフォルトとして使用するバケット間隔を選択しま

す。個々のコールタイプ、スキルグループ、およびプレシ

ジョンキューのバケット間隔を変更できます。（コールタ

イプ（Call Types）, （73ページ）、スキルグループ, （65
ページ）、およびプレシジョンキュー, （56ページ）を参
照してください）。

Yesバケット間隔（Bucket
Interval）

虫眼鏡アイコンをクリックして、設定されたコールタイプの

ポップアップリストを表示します。

このリストには、グローバルのコールタイプだけが表示され

ます。

システムデフォルトとして使用するコールタイプを選択し

ます。個別のダイヤル番号（DialedNumbers）, （76ページ）
コールタイプを変更できます。

Yesコールタイプ（Call
Type）
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説明必須か

どうか

フィールド

ドロップダウンから、システムソフトウェアがサービスレ

ベルタイプを計算するのに使用する、デフォルトの方法を設

定するためのオプションを選択します。個々のコールタイプ

およびプレシジョンキューに対するサービスレベルタイプ

を変更できます。次のサービスレベルオプションがありま

す。

• [放棄呼を無視する（Ignore Abandoned Calls）]：これを
選択すると、サービスレベルの計算から放棄呼が除外

されます。

• [放棄呼をマイナスの影響として処理（Abandoned Calls
have Negative Impact）]：サービスレベルのしきい値の
時間内に応答されたコールのみを処理されたコールとし

てカウントするには、このオプションを選択します。

サービスレベルは、サービスレベル時間内に放棄され

たコールによって、マイナスの影響を受けます。

• [放棄呼をプラスの影響として処理（AbandonedCalls have
Positive Impact）]：サービスレベルのしきい値の時間内
に放棄されたコールを応答済みコールとして考慮するに

は、このオプションを選択します。放棄呼は、サービス

レベルにプラスの効果をもたらします。

Yesサービスレベルタイプ

（Service Level Type）

エージェントに接続される前にキュー内で発信者が待つ時間

の最大値を、秒数（0～ 2,147,483,647）で入力します。この
値は、レポートの中で使用され、しきい値の時間内に応答さ

れたコールのパーセンテージを表示し、エージェントが目標

を達成しているかどうかが確認できます。コールにサービス

レベルのしきい値を設定したくない場合は、値を 0秒に設定
します。ここに設定された値が、[サービスレベルのしきい
値（Service Level Threshold）]のシステムデフォルトとなり
ます。個々のコールタイプおよびプレシジョンキューに対

する値を変更できます。（コールタイプ（Call Types）, （
73ページ）およびプレシジョンキュー, （56ページ）を参
照）。

Yesサービスレベルしきい値

（Service Level
Threshold）

秒単位の値（1～ 14400）を入力し、着信コールをキューに
入れる最小時間を設定します。この時間の経過後に発信者が

切断した場合、コールは放棄と見なされます。

Yes放棄呼の待機時間

（Abandon Call Wait
Time）
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説明必須か

どうか

フィールド

秒単位の値（0～ 14400）を入力して、ショートコールの最
大時間を設定します。コール時間がこの値を下回る場合は、

ショートと見なされます。このしきい値は処理時間からショー

トコールを除いて設定します。

No応答ショートコールのし

きい値（Answered Short
Call Threshold）

ドロップダウンメニューから [15分（15 Minutes）]または
[30分（30 Minutes）]を選択して、システムが履歴情報を 15
分または30分のサマリで保存するように設定します。Unified
CCEコールサーバがこれらのレコードをロガーに送信し、そ
こからセントラルデータベースに書き込まれます。15分間
隔には、30分間隔よりも多くのデータベース容量が必要であ
ることに注意してください。

Yesレポートインターバル

（Reporting Interval）

システムインベントリ

Solution Inventoryは IPv4アドレスのみを表示します。（注）

システムインベントリは、展開内のマシンを視覚的に表示し、これには仮想マシンホスト（ESXi
サーバ）、サイド Aの仮想マシン（VM）、サイド Bの VM、外部マシンとゲートウェイが含ま
れます。PackagedCCE導入への変更が完了すると、システムインベントリにアクセスできます。

展開タイプを選択または変更したとき、および定期的なシステムスキャンの後で、SystemInventory
の内容が更新されます。システムスキャンがPackagedCCE要件に準拠しないVMを検出すると、
[導入の設定（Configure Deployment）]ポップアップウィンドウが自動的に開き、エラーを詳しく
説明します。エラーを修正し、[導入の設定（Configure Deployment）]ポップアップウィンドウを
完了すると、システムインベントリに再びアクセスできます。

検証ルールを使用するマシンについて、システムインベントリはこれらのルールのアラートの合

計数を表示します。アラートカウントは、システムがスキャンすると更新されます。アラートカ

ウントをクリックして、[サーバステータス（Server Status）]ポップアップウィンドウを開きま
す。そのマシンのすべてのルールが一覧表示され、警告とエラーがあることを示します。

A側の [サーバステータス（Server Status）]ポップアップウィンドウには、仕様ルール、ルール
の説明、およびシステムの実際の値に関するシステムのステータスを示すシステムの [システム検
証（System Validation）]タブも含まれます。

部署の管理者は、システムインベントリの情報を追加、編集、または削除できません。「読

み取り専用（read-only）」に設定されているグローバル管理者は、システムインベントリの情
報を追加、編集、または削除できません。

制約事項
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表 6：システムインベントリのレイアウトとアクション

アクション注記項目

[検証（Validate）]をクリックします。システムスキャンが検証

ルールのエラーまたは警告

を検出する場合、[検証
（Validate）]ボタンが
Solution Inventoryの上に表
示されます。エラーまたは

警告を修正したら、[検証
（Validate）]をクリックし
て、即時スキャンを実行

し、問題を修正したことを

確認します。

検証

（Validate）
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アクション注記項目

次の VMは編集可能です。VMの [鉛筆（pencil）]
アイコンをクリックして、次のフィールドを編集し

ます。

• [Unified CCEデータサーバ（Unified CCE Data
Server）]：診断フレームワークサービスユー
ザ名およびパスワード。（パブリックおよび

プライベートIPアドレスは編集できません）。

• [Unified CMパブリッシャ（Unified CM
Publisher]：AXLユーザ名およびパスワード。
これらは Unified CMパブリッシャに接続する
ための資格情報です。（名前とアドレスは編

集できません）。

• [Unified CVP Ops Console Server]：Web Services
Managerのユーザ名とパスワード。（名前とア
ドレスは編集できません）。

Unified CVPOperations Console Server
を更新することにより、ゲートウェ

イのスキャンを開始します。ゲート

ウェイのスキャンが完了すると、

ポップアップウィンドウが閉じま

す。

（注）

• [Unified CM]：追加のこの Unified CMがパブ
リッシャかサブスクライバかを示します。

VMの [矢印（arrow）]アイコンをクリックして、
次の VMの管理ツールを起動できます。

• Unified Intelligence Centerパブリッシャ

• Unified CVP Ops Console Server

• Finesseプライマリ

このパネルは、A側のすべ
ての VMを示します。

サイドA（Side
A）

システムインベントリは各仮想マシンの読み取り

専用情報を表示します。

このパネルは、B側のすべ
ての VMを示します。

サイドB（Side
B）
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アクション注記項目

このパネルは、展開環境の

すべての外部マシンを示

し、次のいずれかを含める

ことができます。

• HDS

• Unified CMパブリッ
シャ

• UnifiedCMサブスクラ
イバ

• SocialMiner

• Unified CVPレポー
ティング

• MediaSense

Unified CMサブ
スクライバのマシ

ンは、コンタクト

センター専用で

す。外部 Unified
CMパブリッシャ
を設定すると、

Unified CMサブ
スクライバはシス

テムインベント

リに自動的に追加

されます。

（注）

外部マシン

（External
Machines）
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アクション注記項目

外部HDSと外部Unified CMサブスクライバが自動
検出されます。これらを追加、編集、または削除す

る必要はありません。

次のように他の [External Machines（外部マシン）]
を追加、編集、または削除できます。

追加するには、次の手順を実行します。

1 [外部マシンの追加（Add External Machine）]を
クリックします。

2 すべての必須フィールドを入力します。

• Unified CMパブリッシャの場合、フィール
ドは、[名前（Name）]、[アドレス
（Address）]、および [AXLのユーザ名とパ
スワード（AXL Username and Password）]
です。

システムはAXL情報を検証し、UnifiedCM
パブリッシャに接続してから、システムイ

ンベントリにUnifiedCMサブスクライバを
自動的に追加します。

•その他のすべてでは、フィールドは [名前
（Name）]と [アドレス（Address）]です。

3 [保存（Save）]をクリックします。

編集するには：

1 マシンの [鉛筆（pencil）]アイコンをクリック
します。

2 必要に応じて、フィールドを編集します。[保存
（Save）]をクリックします。

Unified CMパブリッシャを編集する場合
は、パブリッシャに関連付けられた

（注）

Unified CMサブスクライバが自動的に更
新されます。システムインベントリから

Unified CMサブスクライバを編集するこ
とはできません。

削除するには、マシンで [x]をクリックします。削
除を確認します。

Unified CMパブリッシャを削除する場合
は、Unified CMサブスクライバが自動的

（注）
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アクション注記項目

に削除されます。

マシンボックスの [矢印（arrow）]アイコンをク
リックして、次の外部マシンの管理ツールを開くこ

とができます。

• Unified CMパブリッシャ

• SocialMiner

• MediaSense

システムインベントリは、各ゲートウェイの読み

取り専用の名前とアドレスを表示します。

システムは、[Unified CVP
Ops Console Server]ポップ
アップウィンドウのフィー

ルドを編集するたびにゲー

トウェイをスキャンしま

す。

CVPOAMP内に着信ゲート
ウェイ情報（ホスト名、IP
アドレス）を追加し、発信

ゲートウェイ情報を設定し

ないのは一般的な方法で

す。CVPOAMPに着信およ
び発信ゲートウェイの両方

が設定されている場合、シ

ステムインベントリは着信

コールと発信コールに使用

されるゲートウェイ情報を

表示します。

ゲートウェイ

（Gateways）

サーバステータスのモニタのルール

検証ルールを使用するマシンについて、システムインベントリはこれらのルールのアラートの合

計数を表示します。システムインベントリへのアクセスの詳細については、システムインベント

リ, （121ページ）を参照してください。アラートカウントをクリックして、[サーバステータス
（Server Status）]ポップアップウィンドウを開きます。そのマシンのすべてのルールが一覧表示
され、警告とエラーがあることを示します。ルールはカテゴリ別にグループ化されています。
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ルールの例説明サーバステー

タスのカテゴ

リ

Unified CCE Call Server：PG Setup
で設定した Communications Manager
PIMサービスアドレスは同じ側の
Communications Managerサブスクラ
イバアドレスと一致する必要があり

ます

Unified CVP：Communications
Managerアドレスを含む CVPの SIP
サーバグループの名前は、

Communications Managerクラスタの
完全修飾ドメイン名と一致する必要

があります

コンポーネントのインストールと設定に関

するルール。

これらのルールは、コンポーネント間の設

定の不一致、不明なサービス、不正に設定

されたサービスについて問題を識別します。

設定

（Configuration）

Unified CCE Call Server：JTAPIプ
ロセス（jtapigw.exe）は片側でアク
ティブ、もう片側でアイドルでなけ

ればなりません

Unified CVP：System CLI向けの
WebServicesManagerサービスは到達
可能でなければなりません

コンポーネントの実行時ステータスのルー

ル。

これらのルールは、到達できない、動作し

ていない、予期した状態にないプロセスと

サービスを識別します。

操作

（Operations）

すべて：ESXiが報告したメモリ使
用率：17 %

直前 10分間について ESXiにより報告され
た、コンポーネントの仮想マシン（VM）の
CPU、メモリ、ディスク使用率を監視する
メトリック。メモリおよびCPU使用率は、
VM自体によって報告されたシステムツー
ルからのものと多少異なる場合があります。

VMホストの場合、これらのメトリックに
は、データストアのパフォーマンス情報が

含まれます。

システムの状

態（System
Health）

すべて：VMwareツールが最新のも
のである必要があります

コンポーネントの VMの要件。VM

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
127

システムインベントリ



ルールの例説明サーバステー

タスのカテゴ

リ

Unified CCEサイド Aデータサー
バ：Peripheral：PG Explorerツール
の汎用 PGで CUCM Peripheralが 1
つだけ設定されている必要がありま

す。

Unified CCEサイド Aデータサー
バ：Peripheral：VRU Peripheralが 4
台のみ設定されている必要がありま

す。

Unified CCEサイド Aデータサー
バ：データベース参照：データベー

ス参照は設定されていません。

UnifiedCCEデータベースおよび設定内容に
関するルール。

これらのルールは、展開されたオブジェク

トの設定が PackagedContact Center Enterprise
の要件と制限に一致しているかを識別しま

す。

システム検証カテゴリは、Unified
CCEサイド Aデータサーバのみ
で利用できます。

（注）

システム検証

（System
Validation）

エージェントトレース（Agent Trace）

エージェントトレースを有効にすると、エージェントが通過するあらゆる状態を追跡して、報告

できます。1つ以上のエージェントの生産性またはパフォーマンスに懸念がある場合に、エージェ
ントトレースを有効にすることがあります。

トレースを有効にすると、ネットワーク帯域幅とデータベース領域が余分に必要になるため、

システムパフォーマンスに影響を与えることがあります。通常、この機能は特定のエージェ

ントを短期間追跡する場合に使用します。システムにより、トレースを有効にできるエージェ

ント数に設定上の制限が課せられます。

重要

このツールを使用して、エージェントトレースが有効化されているエージェントの表示、追加、

および削除を行います。

トレースをエージェントに追加するには、次の手順を実行します。

1 [Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [エージェントトレース（Agent Trace）]
に移動します。

2 [追加（Add）]をクリックして [トレースを有効にしたエージェントの追加（Add Agents with
Trace Enabled）]ポップアップウィンドウを開きます。ソート機能と検索機能を使用して、一
覧をナビゲートします。

3 1つ以上のエージェントのユーザ名をクリックし、トレースが有効な状態にします。
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4 [トレースを有効にしたエージェントの追加（Add Agents with Trace Enabled）]を閉じて、一覧
に戻ります。

5 [一覧（List）]ウィンドウの [保存（Save）]をクリックして、追加したエージェントのトレー
ス状態を確定します。[トレース有効（TraceEnabled）]一覧からエージェントを削除するには、
保存前に [復帰（Rever）]をクリックします。

エージェントからトレースを削除するには、次の手順を実行します。

1 [トレースを有効にしたエージェントの一覧（List ofAgentswithTraceEnabled）]ウィンドウで、
トレース状態を削除するエージェントを見つけます。

2 [x]アイコンをクリックして、そのエージェントのトレース状態をクリアします。

3 [一覧（List）]ウィンドウの [保存（Save）]をクリックして、削除を確定します。キャンセル
するには、[復帰（Revert）]をクリックします。

ログ収集

トレースレベルを詳細に設定し、ログ収集をオフピーク時にのみ実行します。コール負荷が

大きな時間帯はログ収集を実行しないでください。

重要

[ログ収集（Log Collection）]ツールを使用して、次のコンポーネントのログを収集します。

• Unified CCE

• Unified CVP

• Unified Communications Manager

ロールによって制限されるのでないかぎり、管理者はログ収集にフルアクセスを持ちます。スー

パーバイザは、このツールにアクセスできません。

ログ収集に単一または複数のコンポーネントを選択し、ログの開始時刻と終了時刻を指定するこ

とができます。ログ収集の最長時間は 8時間です。選択したすべてのコンポーネントのログは、
単一のダウンロード可能なzipファイルに統合されます。一度に1つのログ収集を実行できます。

ログファイルを収集するには以下を実行します。

1 [Unified CCE Administration] > [システム（System）] > [ログ収集（Log Collection）]に移動しま
す。

2 ログを収集する各コンポーネントをチェックするか、[すべてのコンポーネント（All
Components）]をチェックします。

3 カレンダーアイコンをクリックしてログ収集の [開始時刻（Start Time）]と [終了時刻（End
Time）]を選択します。ポップアップウィンドウから日付と時刻を選択し、ポップアップウィ
ンドウの外の任意のエリアをクリックして選択を保存します。

4 [ログの収集（Collect Logs）]をクリックします。
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新しいログ収集が、[ステータス（Status）]カラムで処理中のアイコンとともにリストに表示
されます。ログの収集が完了すると、ダウンロードおよびゴミ箱のアイコンが自動的に有効に

なります。

ログの収集時にエラーが発生した場合、[ステータス（Status）]カラムにエラーのアイコンが
表示されます。アイコンの上にマウスを置いてエラーを説明するツールチップを表示します。

ログの収集時にUnifiedCCEAdministrationサービスが再起動した場合、[キャンセル（cancelled）]
アイコンがステータスカラムに表示されます。エラーが発生した、またはキャンセルされた

ログ収集を削除できます。これらの収集はダウンロードできません。

（注）

5 ログの zipファイルをダウンロードするには、ダウンロードアイコンをクリックします。

保存されたログ収集を削除するには、リストからその収集のゴミ箱アイコンをクリックします。
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第 IV 部

Configuration Manager
• Configuration Manager, 133 ページ





第 9 章

Configuration Manager

ほとんどのPackagedCCE設定は、UnifiedCCEAdministrationガジェットで実行します。レガシー
Configuration Managerツールセットで実行される設定は限られています。このセクションは、
ConfigurationManagerのツールを示し、Packaged CCEに対してこれらのツールにアクセスする方
法とその理由について説明します。

• メディアルーティングドメインの一覧（Media Routing Domain List）, 133 ページ

• 永続的な削除, 134 ページ

メディアルーティングドメインの一覧（Media Routing Domain List）
マルチチャネルルーティングを使用する場合は、それらに 1つまたは複数のメディアルーティン
グドメイン（MRD）を設定する必要があります。システムではMRDを使用して、異なるメディ
アからの要求がどのようにエージェントにルーティングされるかが整理されます。Configuration
ManagerでMRDを追加した後は、それらのMRDが Dialed Numberツールの [メディアルーティ
ングドメインを選択（Select Media Routing Domain）]ポップアップウィンドウに入力されます。
MRDがすでに設定されている場合、このツールにアクセスして [キュー内の最大時間（Max time
in queue）]や [サービスレベルのしきい値（Service Level Threshold）]などの設定を変更すること
も必要です。

手順

ステップ 1 Configuration Managerを起動し、[ツール（Tools）] > [一覧ツール（List Tools）] > [メディアルー
ティングドメインの一覧（Media Routing Domain List）]に移動します。

ステップ 2 [取得（Retrieve）]をクリックします。デフォルトでは、[Cisco_Voice]が設定されます。

ステップ 3 [追加（Add）]をクリックします。

ステップ 4 MRDの名前を入力します。

ステップ 5 [メディアクラス（MediaClass）]ドロップダウンメニューから、MRDの目的に応じてCIM_BC、
CIM_WIM、または CIM_EIMのいずれかのメディアクラス（または、追加した場合はカスタム
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メディアクラス）を選択します。通常は、メディアクラスごとに 1つ以上のMRDを設定しま
す。

サービスレベルしきい値はスキルグループの設定に使用されるシステムデフォルトで

す。

（注）

ステップ 6 必須フィールドに入力します。フィールドの説明については、[メディアルーティングドメイン
の一覧（Media Routing Domain List）]のオンラインヘルプを参照してください。

ステップ 7 設定を保存します。

永続的な削除

一部のオブジェクトは、UnifiedCCEAdministrationで「削除済みにマーク」のみにされています。
それらのオブジェクトは、報告およびレコード保持の目的で、システムに残っています。完全に

削除するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 Configuration Managerを開きます。

ステップ 2 [ツール（Tools）] > [その他のツール（Miscellaneous Tools）] > [削除するオブジェクト（Deleted
Objects）]を選択します。

ステップ 3 削除するオブジェクトのテーブル名をクリックします。このアクションによって、そのテーブル

で削除のマークが付けられたすべてのレコードを表示するパネルが開きます。

ステップ 4 1つ、数個、またはすべてのレコードを選択します。

ステップ 5 [完全に削除（Delete Permanently）]をクリックします。
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第 V 部

ルーティングおよびスクリプティング
• Script Editorおよび Internet Script Editor, 137 ページ

• 一般的なタスク, 141 ページ

• コールタイプ、コンタクトデータ、およびスクリプティング, 157 ページ

• コンタクトの分類, 163 ページ

• ルーティングターゲットの選択, 179 ページ

• ネットワーク VRU, 187 ページ

• マルチチャネルルーティング, 205 ページ

• 数式の使用, 213 ページ

• Packaged CCE環境でのスクリプティング仕様, 239 ページ

• ユーティリティノード, 245 ページ

• Unified CVPスクリプティング, 249 ページ

• アウトバウンドオプションのスクリプティング, 323 ページ





第 10 章

Script Editor および Internet Script Editor

• Script Editorおよび Internet Script Editor, 137 ページ

• Internet Script Editorの管理者権限 , 138 ページ

• Internet Script Editorのインストール, 138 ページ

• Internet Script Editorの起動, 139 ページ

• Internet Script Editorのアップグレード, 140 ページ

Script Editor および Internet Script Editor
Packaged CCE配置では、Script Editorと Internet Script Editorの 2つのツールをルーティングスク
リプトおよび管理スクリプトを作成するために使用できます。いずれか 1つまたは両方のツール
を使用できます。これらは同じ機能を提供し、この項ではその機能について説明します。この表

にいくつかの考慮事項を示します。

Internet Script EditorScript Editor

Unified CCEデータサーバのインストール時に
Web Setupで選択し、ダウンロードおよびイン
ストールして有効にする必要があります。

自動的にUnified CCEデータサーバインストー
ルの一部として展開されます。

ローカルマシンで実行できます。完全な Administrationおよび Data serverが必要
です。Unified CCEデータサーバから実行して
ください。

グローバル管理者および部門の管理者が使用で

きます。

グローバル管理者が使用できます。

部門の管理者のスクリプトアクセスを制限しま

す。

グローバル管理者のスクリプティングアクセス

を制限しません。
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Internet Script Editor の管理者権限
Packaged CCEの展開では、グローバル管理者と部署の管理者に、それぞれ異なる Internet Script
Editorのアクセス権があります。

グローバル管理者には、次のようなアクセス権があります。

•スクリプトに対するフルアクセス権があり、スクリプトの作成時に、グローバルオブジェ
クトおよび部署内のオブジェクトすべてを参照できます。

•動的スクリプティングノードに対するフルアクセス権。

部署の管理者には、次のようなアクセス権があります。

•グローバルオブジェクトおよび部署内のオブジェクトを参照するスクリプトに対するフル
アクセス権。

•式などの動的スクリプティングノードを参照するスクリプトに対する読み取り専用アクセス
権。

•管理対象ではない部署に関連付けられたオブジェクトを参照するスクリプトに対してはアク
セス権がありません。

Internet Script Editor のインストール

はじめる前に

Internet Script EditorのインストーラはWindows 7が必要です（Professional、Enterprise、Ultimate）。

VMで直接インストールすることはできません。

手順

ステップ 1 ブラウザから server-name/install/iscripteditor.htmにアクセスします（server-nameの部分には、
Internet Script Editorクライアントパッケージとともにディストリビュータをインストールしたコ
ンピュータの名前を入力します）。

ステップ 2 [ドメイン（Domain）]、[ユーザ名（User Name）]、および [パスワード（Password）]を入力し、
[OK]をクリックします。

ステップ 3 [Internet Script Editorのダウンロード]をクリックします。
このWebページから iscripteditor.exeファイルを直接開くこともできます。
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ステップ 4 iscripteditor.exeを保存するディレクトリを指定します。

ステップ 5 [保存（Save）]をクリックしてダウンロードを開始します。

ステップ 6 ダウンロードが完了したら、ブラウザを閉じます。

ステップ 7 デスクトップで、iscripteditor.exeが保存されているディレクトリに移動し、このファイルを実行
します。

ステップ 8 Internet Script Editorの InstallShield Wizardが起動したら、[次へ（Next）]をクリックして続行しま
す。

ステップ 9 [次へ（Next）]をクリックしてデフォルトのインストール先を選択するか、[参照（Browse）]を
クリックして任意のインストール先フォルダを指定してから [次へ（Next）]をクリックします。

ステップ 10 InstallShield Wizardにインストールの完了が示されたら、[完了（Finish）]をクリックします。

Internet Script Editor（IScriptEditor）のショートカットが、デスクトップと、[スタート（Start）]メ
ニューの [プログラム（Programs）] / [Cisco Systems Inc.]プログラムグループ内に作成されます。

Internet Script Editor の起動

手順

ステップ 1 デスクトップにある Internet Script Editor（IScriptEditor）のショートカットをダブルクリックしま
す。

ステップ 2 [接続（Connection）]をクリックします

ステップ 3 正確な [アドレス（Address）]、[ポート（Port）]、および [ICMインスタンス（ICM Instance）]情
報を入力します。

ステップ 4 [OK]をクリックします。

ステップ 5 [ユーザ名（User Name）]および [パスワード（Password）]を入力します。

ステップ 6 Unified ICMシステムの [ドメイン（Domain）]を入力します。

ステップ 7 [OK]をクリックします。

ステップ 8 必要に応じて、Internet Script Editorをアップグレードします。
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Internet Script Editorユーザには、コールルータにある icm\<inst>\ra\dbagent.aclファイルへのフ
ルアクセスが必要です。（デフォルトで、設定時にファイルが作成され、このファイルへの

完全な読み取り/書き込みアクセス権がシステムにログインしているすべてのユーザに与えら
れます）。ユーザがこのファイルのアクセス属性を完全読み込み/書き込みアクセス権以外の
ものに変更した場合、Internet Script Editorを起動しようとすると失敗します。このような場
合、以下のエラーが isemanログに表示されます。「GetLock：ロックが拒否/十分な権限がない
（GetLock: lock denied/insufficient permission）」さらに、エラーメッセージ「セキュリティ
チェックの間はdbagent.aclにアクセスできません（Unable to access dbagent.acl during security
check）」が dbagentログに表示されます。

（注）

Internet Script Editor のアップグレード
新しいバージョンが存在する場合は、Internet Script Editorの起動後に、Internet Script Editorをアッ
プグレードできますという内容のメッセージが表示されます。

GUIを拡張するためのアップグレードなどは必須ではありません。ただし、プロトコルやデー
タベースの変更を伴うその他のアップグレードは必須です。必須のアップグレードを実行しな

いと、Internet Script Editorを使用できません。

（注）

手順

ステップ 1 ソフトウェアのアップグレードを実行します。

新しい Internet Script EditorをダウンロードするためのWebページが開きます。

ステップ 2 ここからの手順は、上記の Internet Script Editorのインストール手順と同じです。
アップグレード中は、Internet Script Editorを使用できません。
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第 11 章

一般的なタスク

• 一般的なタスク, 141 ページ

• パレット, 142 ページ

• [一般（General）]タブ, 142 ページ

• [ルーティング（Routing）]タブ, 143 ページ

• [ターゲット（Targets）]タブ, 144 ページ

• [キュー（Queue）]タブ, 144 ページ

• ルーティングスクリプトの作成, 145 ページ

• ノードへのコメントの追加, 146 ページ

• ノードの接続ラベルの位置の指定, 147 ページ

• スクリプトの検証, 148 ページ

• [スクリプトエクスプローラ（Script Explorer）]の起動, 148 ページ

• ルーティングスクリプトのスケジュール, 149 ページ

• 表示モード, 153 ページ

• Unified CCEと Unified CVPの連携, 154 ページ

一般的なタスク

この項では、Script Editorで実行する一般的なタスクについて説明します。この項では、実行可能
なすべてのタスクについては説明されていません。Script Editorの詳細については、Script Editor
のオンラインヘルプを参照してください。
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Packaged CCE展開（Packaged CCE：CCE-PAC-M1および Packaged CCE：CCE-PAC-M1 Labの
み）の部門管理者の場合、Script Editorへのアクセス権はありません。代わりに、クライアン
トの機能制御またはロールによって制限される、Internet Script Editorを使用する必要がありま
す。

（注）

パレット

図 1：[パレット（Palette）] アイコン

パレットを表示するには、[メイン（Main）]ツールバーの [パレット（Palette）]アイコンをクリッ
クするか、[表示（View）]メニューから [パレット（Palette）]を選択します。パレットには、ス
クリプト内で使用するノードのアイコンがあります。

関連トピック

[一般（General）]タブ, （142ページ）
[ルーティング（Routing）]タブ, （143ページ）
[ターゲット（Targets）]タブ, （144ページ）
[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）

[一般（General）] タブ
次の図は、パレットの [一般（General）]タブを示しています。

図 2：パレットの [一般（General）] タブ

[一般（General）]タブには、次のスクリプティングアクティビティのアイコンがあります。
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関連トピック

コメントノード, （246ページ）
日時に基づく分類, （169ページ）
スクリプト処理の停止に使用されるノード, （181ページ）
コネクタノード, （246ページ）
数式の使用法, （213ページ）
開始ノード, （245ページ）

[ルーティング（Routing）] タブ
次の図は、パレットの [ルーティング（Routing）]タブを示しています。

図 3：パレットの [ルーティング（Routing）] タブ

[ルーティング（Routing）]タブには、次のスクリプトアクティビティのアイコンがあります。

関連トピック

分類とコールタイプ, （163ページ）
メディアルーティングドメイン, （207ページ）
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[ターゲット（Targets）] タブ
次の図は、パレットの [ターゲット（Targets）]タブを示しています。

図 4：パレットの [ターゲット（Targets）] タブ

[ターゲット（Targets）]タブには、次のスクリプトアクティビティのアイコンがあります。

関連トピック

エージェントルーティングノード, （179ページ）
エージェントからエージェントへのコールの転送, （180ページ）
スクリプト処理の停止に使用されるノード, （181ページ）

[キュー（Queue）] タブ
次の図は、パレットの [キュー（Queue）]タブを示しています。

図 5：パレットの [キュー（Queue）] タブ

[キュー（Queue）]タブには、次のスクリプトアクティビティのアイコンがあります。

関連トピック

キューからのコールの削除, （201ページ）
キューへのコールの追加, （193ページ）
キューにおけるコールの優先度の調整, （200ページ）
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エージェントキューイングノード, （210ページ）
外部スクリプトの実行, （189ページ）
VRU転送ノードによる VRUへのコールの送信, （188ページ）
スクリプト実行の一時中断, （202ページ）

ルーティングスクリプトの作成

手順

ステップ 1 Script Editorで、[ファイル（File）] > [新規（New）]を選択するか [新規（New）]をクリックしま
す。ルーティングスクリプトまたは管理スクリプトを選択するように求められます。

図 6：[新規（New）] ダイアログボックス

ステップ 2 次のアイコンをクリックします。

図 7：ルーティングスクリプト（Routing Script）

[編集（Edit）]ウィンドウ内に、開始ノードを含む新しいスクリプトが開きます。開始ノード, （
245ページ）を参照してください。

ステップ 3 スクリプトを作成します。

ステップ 4 スクリプトを保存するには、[ファイル（File）] > [保存（Save）]を選択するか [保存（Save）]を
クリックします。スクリプト名の入力を求められます。
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ノードへのコメントの追加

ほとんどのノードには [コメント（Comment）]タブがあります。

図 8：[コメント（Comment）] タブ

手順

ステップ 1 コメントを追加するには、[テキストの入力（Enter text）]フィールドに入力します。

ステップ 2 ノード内でのコメントの表示場所を選択するには、[テキストの配置（Text justification）]領域の
オプションボタンを選択します。
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ノードの接続ラベルの位置の指定

ほとんどのノードには [接続ラベル（Connection Labels）]タブがあります。

図 9：[接続（Connection）] タブ

手順

ステップ 1 モニタモードでスクリプトを表示するときは、[ラベルの位置（Label position）]領域にあるスラ
イダを次のいずれかの場所に移動させることで接続ラベルの場所を指定できます。

a) [発信元（Origin）]には、編集するノードに近い接続ラベルが表示されます。
b) [宛先（Destination）]には、ターゲットノードに近い接続ラベルが表示されます。
c) [センター（Center）]には、ノード間の接続ラベルが表示されます。

ステップ 2 [モニタラベルの表示（Display monitor labels）]チェックボックスをクリアすることで、接続ラベ
ルを削除できます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
147

ノードの接続ラベルの位置の指定



スクリプトの検証

手順

ステップ 1 1つのスクリプトを検証する場合は、アクティブウィンドウでそのスクリプトが開かれている状
態で、[スクリプト（Script）] > [検証（Validate）]を選択するか、ツールバーの [検証（Validate）]
アイコンをクリックします。

ステップ 2
複数のスクリプトを検証する場合は、[スクリプト（Script）] > [すべて検証（Validate All）] を

選択するか、ツールバーの [すべて検証（Validate All）]アイコンをクリックします。
すべてのスクリプトのアクティブバージョンを検証するか、開かれているすべてのスクリプトを

検証するかの選択を求められます。

図 10：[すべて検証（Validate All）] クエリーダイアログ

ステップ 3 適切なオプションを選択し、[OK]をクリックします。
a) スクリプトが有効な場合は、そのスクリプトが有効であることを示すダイアログボックスが表
示されます。

b) スクリプトが有効でない場合は、[スクリプトの検証（Validate Script）]ダイアログボックスが
開き、エラーの一覧が表示されます。エラーを選択すると、そのエラーが発生しているノード

が [編集（Edit）]ウィンドウ内で強調表示されます。

[スクリプトエクスプローラ（Script Explorer）] の起動

手順

Script Editorで、[ファイル（File）] > [スクリプトエクスプローラ（Script Explorer）]を選択する

か、ツールバーの [エクスプローラ（Explorer）]アイコンをクリックします。
[スクリプトエクスプローラ（Script Explorer）]ダイアログボックスが開き、顧客およびビジネス
エンティティごとにスクリプトが一覧表示されます。
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ここでは、スクリプトのアクティブバージョンの設定、プロパティの表示、スクリプトの名前の

変更、またはスクリプトの削除ができます。詳細については、Script Editorのオンラインヘルプ
を参照してください。

ルーティングスクリプトのスケジュール

スクリプトをスケジュールするには、次のように、そのスクリプトに分類とコールタイプを関連

付けます。
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手順

ステップ 1 [スクリプト（Script）] > [コールタイプマネージャ（Call TypeManager）]を選択します。[コール
タイプマネージャ（Call Type Manager）]ダイアログボックスが開きます。

図 11：[コールタイプマネージャ（Call Type Manager）] ダイアログボックス - [コールディレクトリ（Call
Directory）] タブ
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ステップ 2 [スケジュール（Schedules）]タブを選択します。

図 12：[コールタイプマネージャ（Call Type Manager）] ダイアログボックス - [スケジュール（Schedules）]
タブ
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ステップ 3 スクリプトに関連付けるコールタイプを選択します。

ステップ 4 [追加（Add）]をクリックします。[コールタイプのスケジュールの追加（AddCallTypeSchedule）]
ダイアログボックスが開きます。

ステップ 5 [スクリプト（Script）]タブで、スケジュールするスクリプトを選択します。

図 13：[コールタイプの追加（Add Call Type）] ダイアログボックス - [スクリプト（Script）] タブ
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ステップ 6 [期間（Period）]タブで、スケジュールの有効期間を定義する情報を選択します。

図 14：[コールタイプのスケジュールの追加（Add Call Type Schedule）] ダイアログボックス - [期間（Period）]
タブ

ステップ 7 必要に応じて、[説明（Description）]タブにスケジュールの説明を入力します。

ステップ 8 [コールタイプのスケジュールの追加（Add Call Type Schedule）]ダイアログボックスで、[OK]を
クリックします。

ステップ 9 [コールタイプマネージャ（CallTypeManager）]ダイアログボックスで、[OK]をクリックします。
[コールタイプマネージャ（Call TypeManager）]ダイアログボックスで、[OK]をクリッ
クするまで、スケジュールは保存されません。

（注）

表示モード

スクリプトの表示モードには、次の 4種類があります。

• [参照（Browse）]：スクリプトを表示できます。

• [編集（Edit）]：スクリプトを編集できます。

• [モニタ（Monitor）]：スクリプトをモニタできます

• [クイック編集（Quick Edit）]：次のガイドラインに従って、スクリプトに一定の変更を加え
ることができます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
153

表示モード



◦クイック編集モードでは、ノードの追加と削除はできません。

◦クイック編集モードでは、割り当てられている機能制御セットの [ノード制御（Node
Control）]テーブルで選択されているスクリプトノードのプロパティの大半を調整でき
ます。ただし、クイック編集モードでは、選択したノードのプロパティのうち、スクリ

プトの構造が変化したり、以前のレポートデータがリセットされたりするプロパティを

編集することはできません。

•クイック編集だけのユーザの場合：

◦クイック編集モードでしかスクリプトを編集できません。

◦スクリプトの作成と削除はできません。

◦どのモードの場合でも、任意のスクリプトノードのプロパティにアクセスできます。ア
クセスするには、ノードを右クリックして [プロパティ（Properties）]を選択するか、
ノードをダブルクリックします。

◦ [コールタイプマネージャ（Call Type Manager）]ダイアログボックス（[スクリプト
（Script）] > [コールタイプマネージャ（Call Type Manager）]）は編集できません。

◦ [管理マネージャ（AdministrativeManager）]ダイアログボックス（[スクリプト（Script）]
> [管理マネージャ（Administrative Manager）]）は編集できません。

◦ [カスタム関数（Custom Functions）]ダイアログボックス（[スクリプト（Script）] > [カ
スタム関数（Custom Functions）]）は編集できません。

◦ [スクリプティング（Scripting）]ツールバーまたは [スクリプト（Script）]メニューから
表示モードを選択できます。

Unified CCE と Unified CVP の連携
以降の項では、Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE）と Unified Customer Voice Portal
（Unified CVP）のスクリプティングの違いについて説明し、一般的なタスクでのそれらの連携を
示します。

Unified CCE と Unified CVP のスクリプティングの違い

Unified CCEのスクリプティングは、コール制御（時刻、コールタイプなどに基づいたコールの
処理方法等）を提供します。また、スキルグループやサービスに基づいたエージェントへのキュー

イングも処理します。コールを IVRとの対話のために Unified CVPに送信したり（たとえば、音
声案内を再生し、コール入力番号を収集し、データベースに対して情報を取得または保存するた

め）、エージェントを待つためにコールをキューイングしたりすることを判断します。

Unified CVPのスクリプティングは、オーディオファイルまたは音声合成に基づいた音声案内の
再生や、プッシュトーンまたは音声による発信者入力番号の収集など、IVRとの対話を提供しま
す。また、発信者との動的な対話の実現に使用される情報を得るために、外部データベースや外

部Webサービスへのアクセスといった拡張機能も提供します。たとえば、現在の残高にアクセス
したり、収集した顧客情報をデータベースに保存したりします。
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Unified CCEのスクリプティングは、コールのルーティングに使用されます。ただし、コールが
IVRにアクセスする必要がある場合は、Call Studioで作成されたUnified CVPスクリプトにセルフ
サービスコンポーネントが登録されます。たとえば、お客様がクレジットカード会社に電話し、

録音された音声メッセージが再生される場合、UnifiedCCEコンポーネントは、どのスクリプトを
実行するか、対話を販売コールとサービスコールのどちらとして処理するかを判断した後、どの

VRU（音声応答装置）スクリプトが実行されるか選択します。その後、コールは VRUに送信さ
れます。VRUはコールを Unified CVPの「セルフサービスエンジン」（IVRスクリプト）に接続
します。これらのタスクは、お客様がエージェントと会話せずになし遂げられます（たとえば、

口座残高をタッチトーンアクティベーションや音声で確認できます）。情報の収集が完了する

と、制御は Unified CCEスクリプトに返されます。Unified CCEスクリプトは、お客様をエージェ
ントにキューイングし、エージェントに接続します。

Unified CCE と Unified CVP の連携

要約すると、Unified CCEと Unified CVPは、連携して次のようなタスクを実行します。

•メディア（営業時間の案内の録音など）を発信者に対して再生。

•ストリーミングオーディオ（ラジオ放送など）を発信者に対して再生。

•発信者が入力したデータ、DTMF、または音声を取得。

•さまざまなタイプのデータ（アカウント番号や残高など）を発信者に対して再生。

•コールを他の接続先へ転送。たとえば、コールをエージェントに転送。

Unified CCEは、IVRメッセージングテクノロジーを使用して、Unified CVPに指示を与えたり、
Unified CVPからの応答を受け取ったりします。

Unified CCEとUnified CVPの連携の詳細については、はじめる前に, （250ページ）を参照してく
ださい。
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第 12 章

コールタイプ、コンタクトデータ、および

スクリプティング

• コールタイプ（Call Types）, 157 ページ

• デフォルトコールタイプ, 158 ページ

• コールタイプとスクリプトの関係, 158 ページ

• コールタイプ修飾子, 158 ページ

• Unified ICMでのコンタクトとコールタイプの関連付け, 159 ページ

• 音声コンタクトのコールタイプの識別, 159 ページ

• Web要求のコールタイプの識別, 160 ページ

コールタイプ（Call Types）
コンタクトをルーティングするためのスクリプトを作成するには、コールタイプとコンタクト

データについて理解しておく必要があります。

コールタイプは、コンタクトの第 1レベルのカテゴリであり、各コンタクトに関連付けられた
データによって識別されます。スクリプトはコールタイプに関連付けられます。特定のコールタ

イプのコンタクトを受信すると、そのコールタイプに関連付けられているスクリプトがそのコン

タクトに対して実行されます。

Unified ICM Configuration Managerを介して Unified ICM設定中にコールタイプを作成します。詳
細については、http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.htmlおよびを参照し
てください。 http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-guides-list.html
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デフォルトコールタイプ

デフォルトコールタイプとは、特定のコールタイプがコンタクトにマッピングされていない場

合に使用されるコールタイプです。

各ルーティングクライアントのデフォルトコールタイプは、ConfigurationManagerの PGExplorer
ツールを使用して定義します。汎用のデフォルトコールタイプは、システム情報ツールの

Configuration Managerを使用して設定します。また、特定のルーティングクライアントに固有で
ない汎用のデフォルトコールタイプも定義できます。（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.html）を参照してください。

コールタイプとスクリプトの関係

スクリプトはコールタイプごとにスケジュールされます。つまり、システムがコンタクトのルー

ティング要求を受け取ると、そのコンタクトのコールタイプを判別して、そのコールタイプに関

連付けられているスクリプトを実行します。

コールタイプはコンタクトの分類の第 1レベルであり、コールタイプに応じてコンタクトのルー
ティング方法が異なるスクリプトを作成できます。スクリプト内では他の種類の分類も使用され

ますが、コールタイプごとに異なるスクリプトを最初に実行することで、各コンタクトに別々の

処理を適用できます。コールタイプを使用することで、スクリプトを実行する前に、コンタクト

を分類することが可能になります。

コールタイプ修飾子

コールタイプは、コールタイプ修飾子と呼ばれる次のデータによって判別されます。

•ダイヤル番号

•発呼者回線 ID（CLID）

•発信者入力番号

このセクションで説明するコールタイプ修飾子は、すべてのメディアからのコンタクトに適用さ

れます。ただし、使用する用語は音声コンタクトの用語です。他のメディアで用語が異なる場合

は、このセクションと、このトピック内の以降のセクションで相違を説明しています。

•チャット用コンタクトデータおよびブレンディッドコラボレーション

•電子メール用コンタクトデータ

コールタイプ修飾子は、スクリプト内での分類にも使用できます。（注）
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ダイヤル番号（DN）
ダイヤル番号（DN）は、発信者がダイヤルした電話番号の前にルーティングクライアントの名前
と期間が追加された文字列です。たとえば、ダイヤル番号は、「NICClient.18005551212」のよう
になります。

発呼者回線 IDと発信者入力番号は、コールの分類をさらに細分化してコールタイプを識別する
ために使用されます。

通常、ダイヤル番号には 1つ以上のコールタイプが関連付けられています。

音声以外のメディアの場合、ダイヤル番号はスクリプトセレクタと呼ばれます。（注）

Unified ICMでのコンタクトとコールタイプの関連付け
コンタクトとコールタイプは、一般的に以下のプロセスで関連付けされます。

1 コンタクトのダイヤル番号、発呼者回線 ID、および発信者入力番号を既存のコールタイプに
マッピングした場合は、そのコールタイプが使用されます。

2 コンタクトに一致するコールタイプがない場合は、ルーティングクライアントのデフォルト

コールタイプが使用されます。

3 ルーティングクライアントに定義済みのデフォルトコールタイプがない場合は、汎用のデフォ

ルトコールタイプが使用されます。

汎用のデフォルトコールタイプが定義されていない場合は、そのダイヤル番号に対して定義

されているデフォルトのラベルを使用します。

デフォルトのラベルがダイヤル番号に定義されていない場合は、ルーティングクライアントに

エラーが返されます。

音声コンタクトのコールタイプの識別

次の例は、システムが音声コンタクトのコールタイプをどのように判別し、適切なスクリプトを

実行するかを示します。

1 Unified ICMの設定時に、「MASSACHUSETTS_SALES」というコールタイプを作成します。
このコールタイプの定義は次のとおりです。

•ダイヤル番号は「NICClient1.8005551234」。

•マサチューセッツからのコール。これは、マサチューセッツのすべての市外局番（617、
508、978、および 413）の CLIDプレフィックスで構成される CLID地域によって識別さ
れます。
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•販売関連のコール。これは、発信者入力番号の値「1」（発信者が販売関連のサポートを
必要としていることを示す音声メニューの番号）によって識別されます。

2 「NORTHEAST_SALES」スキルグループの中から、最も長時間応答可能なエージェントを検
索するスクリプト「MASSACHUSETTS_SALES_SCRIPT」を作成します。

3 「MASSACHUSETTS_SALES」コールタイプに対してこのスクリプトを実行するようにスケ
ジュールします。

4 発信者が電話番号 508-663-4958から、1-800-555-1234をダイヤルします。

5 発信者がメニューメッセージに応答して 1を入力し、販売関連のサポートを要求します。

6 ルート要求が Unified ICMに送信されます。

7 Unified ICMによってダイヤル番号が「18005551234」であることが確認されます。

8 Unified ICMによって CLID値が評価され、CLIDプレフィックスが「508」（マサチューセッ
ツ内の市外局番）であることが確認されます。

9 UnifiedICMによって、CED値が「1」であることが確認されます。この値は、販売関連のコー
ルであることを示しています。

10 Unified ICMによってコールタイプが「MASSACHUSETTS_SALES」であることが確認され、
「MASSACHUSETTS_SALES_SCRIPT」スクリプトが実行されます。

11 Unified ICMによってこのタスクが特定のエージェントに割り当てられます。

Web 要求のコールタイプの識別
次の基本的な例は、システムがチャットWeb要求のコールタイプをどのように識別するかを示し
ます。

1 Unified ICMの設定時に、「SSC_CT」というコールタイプを作成します。このコールタイプ
のスクリプトセレクタ（ダイヤル番号）を「SSC_DN」に定義します。

2 Unified WIMの設定時に、コールフォームのスクリプトセレクタ変数の値を「SSC_DN」に設
定します。

3 UnifiedWIMの設定時に、入力マップの dialednumber変数を、コールフォームのスクリプトセ
レクタ変数の値と同じに設定します。

4 「COLLABORATION_SALES」スキルグループの中から、最も長い時間応答可能なエージェ
ントを検索するスクリプト「SSC_SCRIPT」を作成します。

5 「SSC_CT」コールタイプに対してこのスクリプトを実行するようにスケジュールします。

6 Webユーザがチャットセッションを要求します。

7 ルート要求が Unified ICMに送信されます。

8 Unified ICMによってコールタイプが「SSC_CT」であることが確認され、「SSC_SCRIPT」ス
クリプトが実行されます。
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9 Unified ICMが、UnifiedWIMに対して、このタスクを特定のエージェントへ割り当てるように
指示します。
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第 13 章

コンタクトの分類

• コンタクトの分類, 163 ページ

• 分類とコールタイプ, 163 ページ

• コールタイプ修飾子による分類, 168 ページ

• 日時に基づく分類, 169 ページ

• 分岐に基づく分類, 174 ページ

コンタクトの分類

ルーティングスクリプトを作成する場合、通常は Script Editorで用意されているノードを使用し
てコンタクトの分類方法を定義します。コンタクトを分類することにより、お客様のニーズに応

じた個別のソリューションをスクリプトで提供することができます。

分類とコールタイプ

分類とは、コンタクトに関連する特定のデータに基づいてコンタクトを類別するプロセスです。

分類により、スクリプトはコンタクトの最適な処理方法を決定します。

ルーティングスクリプトを作成する場合、通常は Script Editorで用意されているノードを使用し
てコンタクトの分類方法を定義します。コンタクトを分類することにより、お客様のニーズに応

じた個別のソリューションをスクリプトで提供することができます。

コールタイプごとのスクリプトのスケジュールによる分類

コールタイプは、ルーティングスクリプトにおける分類の第 1レベルになります。スクリプトは
コールタイプごとにスケジュールされます。コンタクトのコールタイプによって、どのスクリプ

トを実行するかが決定されるため、コンタクトの種類ごとに異なるスクリプトを作成できます。
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静的コールタイプへの変更

スクリプト内のコールタイプノードを使用して、コンタクトのコールタイプをスタティックに

変更できます。[コールタイプ（Call Type）]ノードはパレットの [ルーティング（Routing）]タブ
にあります。

図 15：[コールタイプ（Call Type）] アイコン

次の図に、静的コールタイプノードの [コールタイプのプロパティ（Call Type Properties）]ダイ
アログボックスを示します。

図 16：[コールタイプのプロパティ（Call Type Properties）] ダイアログボックス - 静的コールタイプ

静的コールタイプノードを定義するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [コールタイプ（Call Type）]タブで、[静的（Statically）]オプションボタンをクリックします。

ステップ 2 [コールタイプ（Call Type）]リストから、そのコンタクトに割り当てるコールタイプを選択しま
す。
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次の作業

[コールタイプ（CallType）]ノードでコールタイプが変更され、現在のスクリプトの実行が続
行されます。[スクリプト変更（Requalify Call）]ノードは、現在のスクリプトの実行を終了
し、そのコールタイプに関連付けられている新しいスクリプトを実行します。

警告

動的コールタイプへの変更

スクリプト内のコールタイプノードを使用して、コンタクトのコールタイプをダイナミックに

変更できます。[コールタイプ（Call Type）]はパレットの [ルーティング（Routing）]タブにあり
ます。

図 17：[コールタイプ（Call Type）] アイコン

動的コールタイプの選択は外部認証サーバが Internet Script Editorに使用され、インターフェ
イスでグレー表示されている場合は使用できません。

（注）

次の図に、動的コールタイプノードの [コールタイプのプロパティ（Call Type Properties）]ダイ
アログボックスを示します。

図 18：[コールタイプのプロパティ（Call Type Properties）] ダイアログボックス - 動的コールタイプ
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動的コールタイプノードを定義するには、次の手順を実行します。

手順

ステップ 1 [コールタイプ（call type）]タブで、[動的（Dynamically）]オプションボタンを選択します。

ステップ 2 コールタイプ名ごとにコンタクトのコールタイプを動的に変更するには、[検索基準（Find By）]
セクションで [コールタイプ名（Call Type Name）]オプションボタンを選択します。

ステップ 3 コールタイプ IDごとにコンタクトのコールタイプを動的に変更するには、[検索基準（FindBy）]
セクションで [コールタイプ ID（Call Type ID）]オプションボタンを選択します。

ステップ 4 コンタクトのコールタイプを変更する際に使用するコールタイプ名またはコールタイプ IDを決
定するには、[数式エディタ（Formula Editor）]ボタンをクリックして式を作成します。

次の作業

[コールタイプ（CallType）]ノードでコールタイプが変更され、現在のスクリプトの実行が続
行されます。[スクリプト変更（Requalify Call）]ノードは、現在のスクリプトの実行を終了
し、そのコールタイプに関連付けられている新しいスクリプトを実行します。

警告

コールタイプの変更と新しいスクリプトの実行

（パレットの [ルーティング（Routing）]タブにある）[スクリプト変更（Requalify Call）]ノード
を使用すると、スクリプト内部からコンタクトのコールタイプを変更して、そのコールタイプに

関連付けられている新しいスクリプトを実行できます。

図 19：[コールのスクリプト変更（Requalify Call）] アイコン
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次に、コールのスクリプト変更ノードの [スクリプト変更のプロパティ（Requalify Properties）]ダ
イアログボックスを示します。

図 20：[スクリプト変更のプロパティ（Requalify Properties）] - [コールのスクリプト変更（Requalify Call）] タ
ブ

次のようにスクリプト変更ノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 [コールのスクリプト変更（Requalify Call）]タブで、コンタクトに割り当てるコールタイプを選
択します。

ステップ 2 必要に応じて、コメントを追加します。

次の作業

[コールタイプ（CallType）]ノードでコールタイプが変更され、現在のスクリプトの実行が続
行されます。[スクリプト変更（Requalify Call）]ノードは、現在のスクリプトの実行を終了
し、そのコールタイプに関連付けられている新しいスクリプトを実行します。

警告
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コールタイプ修飾子による分類

「コールタイプ、コンタクトデータ、およびスクリプティング」で説明されているように、コン

タクトのコールタイプは次の 3つのコールタイプ修飾子によって識別されます。

•ダイヤル番号

•発呼者回線 ID（CLID）

•発信者入力番号（CED）

システムは、これらの識別子に基づいてコンタクトのコールタイプを識別し、そのコールタイプ

に関連付けられているスクリプトを実行します。

ただし、スクリプトの実行が開始された後でも、コールタイプ修飾子の値に基づいて、コンタク

トの分類をさらに細分化できます。

たとえば、ニューイングランド州のすべての市外局番からのコールを含む発呼者回線 IDが対象と
なるコールタイプが定義されているとします。このコールタイプに関連付けられているスクリプ

トが実行されると、その発呼者回線 IDに含まれる特定の市外局番が確認され、値に応じて異なる
処理が実行されます。したがって、ニューイングランドの市外局番ごとにコールの処理が異なり

ます。

コールタイプ修飾子に基づいてコンタクトを分類するには、次のノードを 1つ以上使用します。

•ダイヤル番号（DN）ノード

•発呼者回線 ID（CLID）ノード

•発信者入力番号（CED）ノード

ダイヤル番号に基づくコンタクトの分類

（パレットの [ルーティング（Routing）]タブにある）ダイヤル番号（DN）ノードを使用すると、
ダイヤル番号に基づいてコンタクトを分類できます。

図 21：[ダイヤル番号（Dialed Number）] アイコン
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次に、ダイヤル番号ノードの [ダイヤル番号のプロパティ（DN Properties）]ダイアログボックス
を示します。

図 22：[ダイヤル番号のプロパティ（DN Properties）] - [ダイヤル番号（Dialed numbers）] タブ

次のようにダイヤル番号ノードのプロパティを定義できます。

手順

ステップ 1 [ダイヤル番号（Dialed numbers）]リストから、ダイヤル番号またはスクリプトセレクタを 1つ以
上選択して、[追加>（Add>）]をクリックすると、[ターゲットのダイヤル番号（Target dialed
numbers）]リストにそれらの項目が移動します。現在のコンタクトが [ターゲットのダイヤル番号
（Target dialed numbers）]リスト内のいずれかの項目に一致した場合は、そのノードの成功分岐に
進み、そうでない場合は、失敗分岐に進みます。

ステップ 2 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

日時に基づく分類

スクリプトをスケジュールするには、そのスクリプトにコールタイプを関連付けます。特定の

コールタイプのコンタクトを受信すると、そのコンタクトに関連付けられているスクリプトが実

行されます。

ただし、スクリプトの実行が開始された後でも、時刻と曜日に基づいて、コンタクトの分類をさ

らに細分化できます。この分類によってスケジュールが細分化されます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
169

日時に基づく分類



時刻と曜日は、Unified ICMセントラルコントローラを実行しているコンピュータ上の設定に
よって決定されます。

（注）

たとえば、「CHAT_CT」というコールタイプがあり、すべてのチャットWeb要求を含むように
定義されているとします。また、コールタイプ「CHAT_CT」のコンタクトを受信するたびに、
「CHAT_SCRIPT」というスクリプトを実行するように定義されているとします。通常、このスク
リプトは、Unified WIMに対し、「Chat」スキルグループ内で最も長時間対応可能なエージェン
トにその要求を割り当てるよう指示します。ただし、週末はコンタクトセンターのスタッフが入

れ替わるため、スーパーバイザは週末の業務に関するレポートを必要としています。したがって、

このスクリプトは Unified WIMに対して、土曜日と日曜日に受信したチャットWeb要求に関して
だけ「WKEND_SUPPORT」スキルグループ内で最も長時間対応可能なエージェントにその要求
を割り当てるよう指示します。

また、夜間および週末は電話サポートを提供していないコンタクトセンターの場合、これらの時

間帯に受信した電話をエージェントではなくアナウンスにルーティングするようにスクリプトを

設計することもできます。

日時に基づくコンタクトの分類

Unified ICMセントラルコントローラでの現在の時刻に基づいて、複数のパスから特定のパスを選
択するには、（パレットの [一般（General）]タブにある）時間ノードを使用します。次に、時間
ノードの [時間のプロパティ（Time Properties）]ダイアログボックスを示します。

図 23：[時間（Time）] アイコン
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次に、時間ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 24：時間のプロパティ（Time Properties）

時間ノードのプロパティを定義する前に、そのノードからのターゲットと接続を挿入する必要が

あります。

その後で時間ノードのプロパティを定義する方法は次のとおりです。

手順

ステップ 1 [接続（Connections）]リストに表示されている分岐ごとに、時間範囲を定義します。1つの分岐に
対して複数の時間範囲を定義することもできます。[時間の追加（Add Time）]をクリックして分
岐に新しい時間範囲を追加するか、[時間の変更（Modify Time）]をクリックして既存の時間範囲
を変更します。時間範囲を定義するためのダイアログボックスが開きます（下の図は [時間の追加
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（Add Time）]ダイアログボックスです。[時間の変更（Modify Time）]ダイアログボックスの外
観と機能もこれとほぼ同じです）。

図 25：[時間の追加（Add Time）] ダイアログ

ステップ 2 分岐に関連付けられている時間を削除するには、その時間を選択して [時間の削除（DeleteTime）]
をクリックします。

ステップ 3 分岐をその他として定義するには、その分岐を選択して [その他に設定（Make Otherwise）]をク
リックします。指定した時間範囲のどれにも該当しない間は、この分岐が選択されます。ノード

には、[その他（Otherwise）]の分岐は 1つしか指定できません。分岐を [その他（Otherwise）]と
して定義することをやめる場合は、その分岐を選択し、[その他を削除（Delete Otherwise）]をク
リックします。

ステップ 4 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

次の作業

接続を削除すると、[プロパティ（Properties）]ダイアログボックスで指定した時間範囲情報も
削除されます。

（注）

曜日に基づくコンタクトの分類

（日曜日、月曜日などの）曜日に基づいて、複数の分岐のいずれかに制御を移行するには、（パ

レットの [一般（General）]タブにある）曜日ノードを使用します。

図 26：[曜日（Day of Week）] アイコン
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次に、曜日ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 27：曜日のプロパティ（Day of Week Properties）

曜日ノードからは複数の出力接続を定義し、それぞれを 1つまたは複数の曜日と関連付けること
ができます。

ノードのプロパティを定義する前に、その曜日ノードからのターゲットと接続を挿入する必要が

あります。

曜日ノードのプロパティを定義する方法は次のとおりです。

手順

ステップ 1 [接続（Connection）]リストに表示されている分岐ごとに、その分岐での処理を続行する曜日を選
択します。曜日を選択するには、グリッド内でその接続および曜日に該当する場所を左クリック

します。グリッド内にチェックマークが表示されます。各曜日を 1つの接続に関連付けることも
できますが、一方、接続はそれぞれ、1つまたは複数の曜日と関連付けることができます。

ステップ 2 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

次の作業

接続を削除すると、[プロパティ（Properties）]ダイアログボックスで指定した曜日情報も削除
されます。

（注）
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分岐に基づく分類

スクリプト内では、特定の条件に基づいてスクリプトの処理を指示するために、複数の分岐を作

成できます。分岐を作成すると、1つのスクリプトを使用するだけで、コンタクトに関連付けら
れているデータや、コンタクトセンターの状況に応じてコンタクトの処理方法を変えることがで

きます。

別のスクリプトの実行

コールタイプを変更せずに、別のスクリプトにコンタクトの処理を移行するには、（パレットの

[一般（General）]タブにある）スクリプト切替ノードを使用します。Unified ICMはスクリプト切
替ノードに到達すると、現在のスクリプトの実行を停止し、そのノードで指定されているスクリ

プトを開始します。

図 28：[スクリプト切替（Go To Script）] アイコン

たとえば、例外条件がないかチェックするいくつかのスクリプトを用意した上で、何もない場合、

標準的なサブルーチンを実行するということが可能です。その場合は、各例外条件の失敗出力ター

ミナルからの分岐としてそのサブルーチンを追加する代わりに、スクリプト切替ノードを使用し

て、そのサブルーチンを含む別のスクリプトを指定することもできます。
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次の図に、スクリプト切替ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 29：スクリプト切替のプロパティ（Go To Script Properties）

次のようにスクリプト切替ノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 そのノードで実行されるスクリプトを所有する [ビジネスエンティティ（Business entity）]を選択
します。デフォルトの場合、Unified ICMは 1つのビジネスエンティティで構成されます。パー
ティショニングを有効にしている場合にだけ、複数のビジネスエンティティが許可されます。権

限の詳細については、（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-and-configuration-guides-list.html）を参照してくだ
さい。

ステップ 2 [スクリプト（Script）]リストからスクリプトを選択します。管理スクリプト内からは、別の管理
スクリプトだけに移動できます。ルーティングスクリプト内からは、別のルーティングスクリプ

トだけに移動できます。

ステップ 3 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。
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パーセンテージに基づく複数の分岐へのスクリプト処理の移行

（パレットの [一般（General）]タブにある）パーセント配分ノードを使用すると、スクリプト内
の複数の分岐に、特定のパーセンテージのコンタクトを分配できます。

図 30：[パーセント配分（Percent Allocation）] アイコン

各分岐は、ターゲットに直接進む場合と、追加の処理を行う場合があります。ターゲットのデー

タは評価せず、パーセンテージに基づいてコンタクトが分配されるため、パーセンテージによる

分配が失敗することはありません。

たとえば、地理的に分散された環境の場合は、10%のコンタクトをボストンに送信し、5%をシカ
ゴに送信し、残りの 85%を他のターゲットに分配するスクリプトを作成できます。

ルールに基づくターゲットの選択とは異なり、ターゲットにコンタクトを分配する方式では、

コンタクトセンターの現在の状態が考慮されないため、負荷の偏りが生じる可能性がありま

す。

警告

次の図に、パーセント配分ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 31：パーセント配分のプロパティ（% Allocation Properties）

次のようにパーセント配分ノードのプロパティを定義します。
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手順

ステップ 1 各接続の [パーセント（Percent）]カラムに、その分岐で処理するコンタクトのパーセンテージを
入力します。

注意：すべての行のパーセントの合計は 100になる必要がありま
す。

（注）

ステップ 2 必要に応じて、接続名を変更します。プロパティを保存し、スクリプトを表示すると、コネクタ

ラベルに変更が表示されます。

ステップ 3 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

条件に基づくコンタクトの分類

評価の結果に基づいて 2つの分岐のいずれかにスクリプトの処理を移行させるには、（パレット
の [一般（General）]タブにある）条件ノードを使用します。条件ノードの定義では、数式を使用
できます。

図 32：[条件（If）] アイコン

システムが [条件（If）]ノードを実行するときに、ノードの [プロパティ（Properties）]ダイアロ
グボックスの [条件の定義（Define condition）]フィールドに指定された条件をまず評価します。
条件が trueであると判定した場合、コントロールは成功時の出力ターミナルに進みます。条件が
falseであると判定した場合、コントロールは失敗時の出力ターミナルに進みます。
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次の図に、条件ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 33：条件のプロパティ（If Properties）

次のように条件ノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 [条件の定義（Definecondition）]フィールドに条件を入力するか、[数式エディタ（FormulaEditor）]
を使用して数式を作成します。

ステップ 2 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

メディアルーティングドメインに基づくコンタクトの分類

メディアルーティングドメインに基づいてコンタクトを分類するには、メディアルーティング

ドメインノードを使用します。このノードについては、このドキュメントの「ユニバーサル

キュー」のセクションを参照してください。
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第 14 章

ルーティングターゲットの選択

• ルーティングターゲット, 179 ページ

• エージェントルーティングノード, 179 ページ

• エージェントからエージェントへのコールの転送, 180 ページ

• スクリプト処理の停止に使用されるノード, 181 ページ

• ターゲットの再クエリー, 182 ページ

ルーティングターゲット

スクリプトを使用してコンタクトの分類方法を定義した後、通常はScriptEditorで用意されている
ノードを使用して、コンタクトがターゲットの宛先にルーティングされる方法を指定します。ルー

ティングターゲットとは、システムがコンタクトをルーティングできるエンティティで、エー

ジェントやスキルグループなどです。ルーティングターゲットでは、受信したコンタクトが適切

に処理されます。

エージェントルーティングノード

エージェントルーティングには次のノードを使用できます。

1 エージェントキューイングノード。詳細については、次を参照してください。エージェント

の直接指定, （211ページ）

2 エージェント転送ノード。詳細については、次を参照してください。エージェントからエー

ジェントへのコールの転送, （180ページ）

3 エージェントノード。
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エージェントからエージェントへのコールの転送

パレットの [ターゲット（Targets）]タブにあるエージェント転送ノードを使用すると、エージェ
ントからエージェントにコールを転送できます。

図 34：[エージェント転送（Agent to Agent）] アイコン

エージェント転送ノードにより、指定したエージェントにコールがルーティングされます。エー

ジェントを指定するには、データベースからエージェントを直接選択するか、数式を使用して式

を定義します。式は、エージェントの Peripheral番号またはスキルターゲット IDに変換する必要
があります。ルータはそれによって、そのエージェントの有効なラベルを検索します。指定した

エージェントにラベルが設定されていない場合、エージェント転送ノードの失敗時のノードが実

行されます。

次の図にエージェント転送ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 35：エージェント転送のプロパティ（Agent to Agent Properties）

次のようにエージェント転送ノードのプロパティを定義します。
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手順

ステップ 1 [エージェントの選択基準（Select agent by）]ドロップダウンリストから、次のオプションのいず
れかを選択します。

a) [Peripheral番号（Peripheral number）]：Peripheralを選択して、エージェントの Peripheral番号
に変換される数式を定義します。

b) [エンタープライズ名（Enterprise Name）]：設定済みのエージェントのリストからエージェン
トを選択します。

c) [スキルターゲット ID（Skill target ID）]：エージェントの SkillTargetIDに変換される式を提供
することで、エージェントを選択します。監視の場合は、コールの PreferredAgentIDをこの式
で使用する必要があります。

ステップ 2 手順 1で選択したオプションに基づいて、Peripheralまたはエージェントを選択するか、式を入力
します。

ステップ 3 必要に応じて、[エージェントを使用できない場合はノードも失敗（Fail node if agent is unavailable）]
をオンまたはオフにします。

a) オンにした場合、ルータがエージェントの有効なラベルを検出し、そのエージェントが応対可
能かつ受信可状態であれば、エージェント転送ノードの成功分岐が実行され、ルータはコール

を送信します。

b) ルータがエージェントの有効なラベルを検出しなかった場合、あるいはエージェントが応対可
能でないか TempUnavailableモード（ルータがそのエージェントにコールを送信したばかりの
状態）の場合、エージェント転送ノードの失敗分岐が実行されます。

c) オフにした場合、ルータがエージェントの有効なラベルを検出すれば、エージェント転送ノー
ドの成功分岐が実行され、ルータはコールを送信します。エージェントに対して設定されてい

る有効なラベルがルータによって検出されなかった場合は、エージェント転送ノードの失敗分

岐が実行されます。

ステップ 4 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

スクリプト処理の停止に使用されるノード

スクリプト処理を停止するために、次のノードを使用できます。

•終了ノード

•終端ノード

•リリースノード
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終了ノード

パレットの [一般（General）]タブにある終了ノードを使用すると、スクリプトを終了できます。

図 36：[終了（End）] アイコン

スクリプトが終了ノードに到達した場合は、連絡先を割り当てるターゲットが見つからなかった

ことを意味します。その場合、Unified ICMはダイヤル番号のデフォルトルートを使用します。

同じスクリプト内で複数の終了ノードを使用することもできます。スクリプトはどのノードでも

終了できるため、終了ノードは特に必要ではありません。

終了ノードには、定義可能なプロパティがありません。ただし、必要に応じてコメントを追加で

きます。

リリースノード

パレットの [ターゲット（Targets）]タブにあるリリースノードを使用すると、スクリプトを終了
して、発信者との接続を切断できます。

図 37：[リリース（Release Call）] アイコン

[リリース（ReleaseCall）]ノードは、いくつかのVRUスクリプトを実行した後、発信者がサービ
スをそれ以上要求しなくなった場合に使用できます。

リリースノードには、定義可能なプロパティがありません。ただし、必要に応じてコメントを追

加できます。

ターゲットの再クエリー

ターゲットの再クエリーは、スクリプトノードの機能で、応答なしやビジー応答などによるルー

ティングの失敗、またはネットワーク上の一時的な障害（ネットワークの輻輳など）による到達

不能なターゲットに対するルーティングの失敗を処理するために使用できます。決定されたコン

タクトの接続先が応答可能であっても到達不能な場合は、ターゲットの再クエリー機能によって

別の有効な接続先が検索されます。

ターゲットの再クエリーは、次の問題に対処する際に必要になります。

• ACDエージェントにコールを送信できない場合。

•個々のエンタープライズエージェント（EA）にコールを送信できない場合。

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
182

ターゲットの再クエリー



•ブラインドモードネットワーク転送の発信レッグの障害。

•ターゲットの再クエリー機能は、コール単位で動作します。したがって、特定のコールの
ルーティング情報が、他のコールの状態に影響することはありません。選択された最初の

ターゲットが到達不能であった場合でも、そのターゲットはルーティング先の候補から除外

されず、他のコンタクトの接続先として使用される可能性があります。

ターゲットの再クエリーは、NICM/CICM環境で動作します。（注）

ターゲットの再クエリーの機能

システムでは、クエリーが発行されると、CallRouterからルーティングクライアントにラベルが
返されます。ルーティングクライアントは、そのラベルで指定されている接続先にコールをルー

ティングします。その接続先が到達不能であった場合（ビジー信号が返された場合や、応答がな

い場合）は、デフォルトの接続先にコールがルーティングされます。

ラベルノード、ルート選択ノード、または選択ノードのターゲットの再クエリーで、ルータが

ターゲットノードへのルーティングに失敗すると、次の試行が実行されます。再びルーティング

に失敗した場合は、そのノードの失敗パスから処理が再開されます。

キューイングノードでは、1つのターゲットのみが使用されます。ルータがターゲットノー
ドへのルーティングに失敗すると、ノードの失敗パスがすぐに取得されます。キューノード

の再クエリーを実行するために、優先順位を上げて、失敗したパスからのコールを同じキュー

に再クエリーするスクリプトを作成できます。

（注）

失敗した場合、ユーザが選択した適切な方法で、スクリプト環境の再クエリーを処理できます。

ターゲットの再クエリー：

•トランスレーションルートと互換性があります。

•失敗のケースごとに定義を変える必要がありません。ただし、失敗の種類ごとに、別々の方
法で処理することもできます。

•ターゲットの再クエリー機能を使用したコールには、SERVICE_DIVERT_ON_BUSYサービ
スタイプが割り当てられます。接続メッセージ内の Event Selectには、
REROUTE_REQUESTED_MASKが含まれています。接続先に到達できない場合は、NICか
らコールルータにクエリーが発行され、代わりの接続先ラベルが検索されます。

RequeryStatus 変数のテスト
ターゲットの再クエリー機能を使用するこれらのスクリプトノードのエラーの経路を検証する

と、ネットワーク上での失敗の原因を特定することができ、必要な場合は、条件付きでルーティ

ングを再試行できます。これを実現するには、条件ノードを使用してコール変数RequeryStatusの
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値をチェックします。その後、スクリプトの決定パスがRequeryStatus変数の値によって決定され
ます。

RequeryStatus変数の可能な値は次のとおりです。

表 7：RequeryStatus 変数

説明RequeryStatus 変数

スクリプトが終了します。コールは選択された

ターゲットに正常に送信されました。

この変数は、CallRouterによって内部
的に使用されます。IFノードでこの
変数をテストすることはできません。

（注）

REQUERY_ANSWER (0)

ルーティングクライアントによって、

ReRouteReq msgから生成されるエラーコード
です。ルート選択が失敗したことを意味しま

す。

REQUERY_ROUTE_SELECT_FAILURE (1)

ルーティングクライアントによって、

ReRouteReq msgから生成されるエラーコード
です。着信先がビジー状態であることを意味し

ます。

REQUERY_CALLED_PARTY_BUSY (2)

ルーティングクライアントによって、

ReRouteReq msgから生成されるエラーコード
です。応答がなかったことを意味します。

REQUERY_NO_ANSWER (3)

コールルータによって生成されるエラーコー

ドです。ターゲットが到達不能（ビジー、応答

がないなど）であったため、ターゲットにコー

ルを送信する試行は失敗しました。

REQUERY_ERROR (4)

ルーティングクライアントが

DivertOnBusyCallTimeout期間内に応答しなかっ
たため、ターゲットにコールを送信する試行は

失敗しました。スクリプトが終了します。

この変数は、CallRouterによって内部
的に使用されます。IFノードでこの
変数をテストすることはできません。

（注）

REQUERY_TIMED_OUT (5)
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説明RequeryStatus 変数

発信者が電話を切ったか、コールが失われたた

め、ターゲットにコールを送信する試行は失敗

しました。ABANDONおよびDISCONNECTの
場合、コールルータはコールが終了したものと

見なして、スクリプトを終了します。

RequeryStatus値は 6に設定されます。これは、
REQUERY_ABORTEDを意味します。

この変数は、CallRouterによって内部
的に使用されます。IFノードでこの
変数をテストすることはできません。

（注）

REQUERY_ABORTED (6)

ターゲットの再クエリーをサポートしているノード

ターゲットの再クエリーをサポートしているノードは次のとおりです。

•ラベル（Label）

•キュー（Queue）

•エージェントキューイング（Queue to Agent）

•ルート選択（Route Select）

•選択（Select）

[スケジュールターゲット（Scheduled Targets）]は、ターゲットの再クエリーをサポートして
いません。

（注）

ターゲットの再クエリーの使用

ターゲットの再クエリーを有効にするには、次のようにノードを定義します。キューノード、

エージェントキューイングノード、およびルート選択ノードの場合

手順

ステップ 1 ノードのプロパティを開きます。

ステップ 2 [変更（Change）]をクリックします。ダイアログボックスが表示されます。

ステップ 3 [ターゲットの再クエリーを有効にする（Enable target requery）]をオンにします。

ステップ 4 [OK]をクリックして、ダイアログボックスを閉じます。

ステップ 5 [OK] をクリックしてプロパティダイアログボックスを閉じます。
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第 15 章

ネットワーク VRU

• VRUの機能, 187 ページ

• Unified ICMスクリプトから VRUスクリプトへのアクセス, 188 ページ

• VRU転送ノードによる VRUへのコールの送信, 188 ページ

• 外部スクリプトの実行, 189 ページ

• VRUエラー, 191 ページ

• VRUでのコールのキューイング, 192 ページ

• キューへのコールの追加, 193 ページ

• プレシジョンキュースクリプトノード, 196 ページ

• キューにおけるコールの優先度の調整, 200 ページ

• キューからのコールの削除, 201 ページ

• スクリプト実行の一時中断, 202 ページ

VRU の機能
ルーティングスクリプトを使用して、コールをネットワーク VRUに転送して、追加のコール処
理を適用できます

音声応答装置（VRU）とは、録音されたアナウンスを再生して、発信者が入力した数字に応答す
るテレコミュニケーションデバイスです。対話式音声自動応答装置（IVR）と呼ばれることもあ
ります。Cisco Unified Customer Voice Portal（CVP）は、Packaged CCEでサポートされる VRUで
す。VRUには、自動音声認識（ASR）機能や音声合成（TTS）機能を備えているものもあります。
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Unified ICMスクリプトから VRU スクリプトへのアクセス
Unified ICMConfigurationManagerでVRUのセットアップが完了したら、VRUにコールを送信し、
コールをキューイングし、特定の VRUスクリプトを呼び出すルーティングスクリプトを作成で
きます。

関連トピック

ネットワーク VRUスクリプトの追加および保守, （85ページ）

VRU 転送ノードによる VRU へのコールの送信
（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）[VRU転送（Send to VRU）]ノードを使用すると、
VRUにコールを送信して、追加の処理を適用できます。

図 38：[VRU 転送（Send to VRU）] アイコン

[VRU転送（Send to VRU）]ノードは、タイプ 3、タイプ 5、タイプ 6、タイプ 7、およびタイプ
10の VRUでの使用にも有効です。

Unified ICMによって VRU転送ノードが実行されると、コールのダイヤル番号、そのダイヤル番
号を使用しているお客様、そのお客様のネットワーク VRUが検索されます。ネットワーク VRU
の取得に失敗した場合、ルータはシステムデフォルトのネットワーク VRUを使用します。

•ネットワーク VRUがタイプ 3またはタイプ 7の場合、ルータはルーティングクライアント
に対して、ネットワーク VRUにコールを接続するように指示します。この指示には、その
ネットワーク VRUに対して設定されたラベルだけでなく、ルーティングクライアントとの
対話およびVRUPGとの対話を一意に識別するための相関 IDが含まれています。ルータは、
接続されている VRU PGの中で同じ correlationIDを持つ VRU PGから RequestInstructionメッ
セージを受け取るまで待機します。このメッセージは、コールが VRUに接続されたことを
示す合図として送信されます。

•ネットワーク VRUがタイプ 5の場合、ルータはルーティングクライアントに対して、VRU
リソースにコールを接続するように指示します。この指示には、そのネットワーク VRUに
対して設定されたラベルが含まれます。ルータは、ルーティングクライアントから、コール

が VRUリソースに接続されたことを示す応答が返されるまで待機します。

•ネットワーク VRUがタイプ 6の場合は、VRUリソースへコールを接続するように明示的に
指示する必要がないため、ルータは特別なアクションを実行せずに処理を続行します。

失敗のケースには、次の 2種類があります。

•ラベルが存在しない場合は、そのノードの失敗出力ターミナルからスクリプト処理が続行さ
れます。
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• Unified ICMが確認メッセージを受信しなかった場合は、そのノードの失敗出力ターミナルか
ら処理が続行されます。

上記以外のケースでは、そのノードの成功出力ターミナルからスクリプト処理が続行されます。

（注）

• VRU転送ノードの前で、外部スクリプト実行、再生、メニュー、データ収集、またはキュー
ノードが使用されている場合は、暗黙的に VRU転送ノードが存在しているものと見なされ
ます。タイプ 3、5、6、または 7のネットワーク VRUの場合、VRU転送ノードの使用は必
須ではありません。ただし、スクリプトを修正する必要がある場合は、目印としてルーティ

ングスクリプトにノードを追加します。

•コールが VRUへ送信された後に放棄された場合は、スクリプトの実行が終了します。モニ
タモードの場合は、VRU転送ノードの特別なラベルによって、このようなケースの原因が
説明されます。

VRU転送ノードでは、プロパティを設定する必要はありません。ただし、必要に応じて、コメン
トと接続ラベルを追加できます。

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）

外部スクリプトの実行

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）[スクリプト実行（RunExternal Script）]ノードを使
用すると、ネットワーク VRUに対して特定のスクリプトを実行するように指示できます。

図 39：[外部スクリプト実行（Run External Script）] アイコン

VRU上の一連のスクリプトを実行するために、複数の [スクリプト実行（Run External Script）]
ノードを使用することもできます。

外部スクリプト実行ノードは、すべてのタイプの VRUで使用できます。

Unified WIMを Unified ICMと統合した場合は、外部スクリプト実行ノードを使用して発信者
のWebブラウザに URLを転送できます。これを実行するには、ネットワーク VRUリスト内
のエントリで Unified WIM上の URLマップファイルを指し示す必要があります。詳細につい
ては、を参照してください。

（注）

Unified ICMのルーティングスクリプトの処理は、外部スクリプトが完了するまで再開されませ
ん。
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•外部スクリプトが正常に完了した場合は、外部スクリプト実行ノードの成功分岐に制御が移
行します。

•外部スクリプトが何らかの理由で正常に完了しなかった場合は、外部スクリプト実行ノード
の失敗分岐に制御が移行します。

（注） • [スクリプト実行（Run External Script）]ノードの実行時に現在のコールが VRUにない場
合、Unified ICMは、[VRU転送（Send To VRU）]ノードを実行した場合と同様に、その
コールを関連付けられているネットワーク VRUに送信します。

•外部スクリプト実行ノードの失敗分岐では、Call.VRUStatus変数を確認するようにスクリ
プトを設計します。値が 2の場合、VRUが適切に機能していない可能性があります。し
たがって、その失敗分岐以降の外部スクリプト実行ノードは実行しないようにしてくだ

さい。

外部スクリプト実行ノードで割り込み不可能なスクリプトが使用されると、コールルータは

VRUからのスクリプト結果を待ちます。待機の後、次のノードが実行されます。コールに対
するルーティングは、割り込み可のノードに到達した場合にだけ可能です。待機ノードおよび

割り込み可能な外部スクリプト実行ノード（マイクロアプリケーション）は、割り込み可能で

す。その他すべてのノードは割り込み不可です。

（注）

次の図に、外部スクリプト実行ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 40：外部スクリプト実行のプロパティ（Run External Script Properties）

次のように外部スクリプト実行ノードのプロパティを定義します。
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手順

ステップ 1 実行する Unified ICMスクリプト/外部スクリプトの名前を選択します。

ステップ 2 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）

VRU エラー
次の表に、VruStatus変数の値とその意味を示します。

表 8： VruStatus 変数のコード

説明意味値

最後の VRUノードが成功しま
した。

VRU_SUCCESS0

ルーティングエラーまたは設

定エラーのため、前回の VRU
ノードは失敗しました。

VRU_ERROR1

ルーティングクライアントが

20秒以内に応答しなかったた
めに最後の VRU転送ノードま
たは VRUトランスレーション
ルートノードが失敗したか、

スクリプトで定義されているタ

イムアウト期限を過ぎたために

最後のスクリプト実行ノードが

失敗しました。

VRU_TIMEOUT2

発信者が電話を切ったか、コー

ルが失われたため、最後の

VRUノードが完了しませんで
した（これにより、ルーティン

グスクリプトはただちに終了

されるため、この値が確認され

ることはありません）。

VRU_ABORTED3
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説明意味値

VRUとの通信が突然終了した
ため、前回の VRUノードは完
了しませんでした。

VRU_DIALOG_ FAILED4

参照する VRUスクリプトが
Unified ICM設定において見つ
からなかったため、VRUは失
敗しました。

VRU_SCRIPT_ NOT_FOUND5

VRU でのコールのキューイング
ネットワーク VRUでは、特定のリソースが応対可能になるまで、コールをキューイングできま
す。コールは、1つ以上のスキルグループ、1つのエンタープライズスキルグループ、プレシ
ジョンキュー、または 1つ以上のスケジュールターゲットに対してキューイングできます。指定
されたターゲットのいずれかでエージェントが対応可能になると、コールがキューから外されて、

該当するターゲットに送信されます。

具体的には、次の処理を実行できます。

•コールをプレシジョンキューに入れる。

• 1つ以上のスキルグループ、1つのエンタープライズスキルグループ、または 1つ以上のス
ケジュールターゲットに対してコールを入れる。

• 1つ以上のスキルグループまたはスケジュールターゲットに対するキューの中でコールの優
先度を調整する。

•割り当てられているすべてのキューから現在のコールを除外する。

次に、例を示します。

1 コールがネットワーク VRUに送信されます。このステップは、コールをキューイングする前
に必要です。

2 コールが 3つのスキルグループに対してキューイングされます。

3 コールが正常にキューイングされた場合は、スクリプトの待機ノードと外部スクリプト実行

ノードが交互に繰り返されて、30秒ごとにアナウンスが再生されます。いずれかのスキルグ
ループでエージェントが対応可能になると、コールはキューから外されて VRUから戻されま
す。ルーティングスクリプトの実行が終了し、コールがターゲットに転送されます。

通常、このシナリオでは、いずれかのリソースが応対可能になると同時にコールをルーティン

グスクリプトへ戻せるように、割り込み可能な VRUスクリプトを使用します。
（注）
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キューへのコールの追加

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）キューノードを使用すると、1つ以上のスキルグ
ループ、1つのエンタープライズスキルグループ、または 1つ以上のスケジュールターゲットに
対して、VRU上のキューにコールを追加できます。

図 41：[キュー（Queue）] アイコン

スキルグループのいずれか、またはスケジュールターゲットのいずれかにおいてエージェントが

応対可能になる場合、そのリソースにコールがルーティングされます。

キューノードの実行時に、現在のコールが VRUにない場合、そのコールは関連付けられた
ネットワーク VRUに送信されます。（ただし、加入者宅内にあるタイプ 2およびタイプ 8の
VRUは例外です）。

（注）

1つのキューノードで 2つのタイプのターゲット（たとえば、スキルグループとスケジュール
ターゲット）を指定できません。ただし、複数のキューノードを連続的に実行すれば、異なるタ

イプのターゲットに対して同じコールをキューイングできます。

キューノードには [優先度（Priority）]フィールドがあります。このフィールドでは、初期のキュー
イング優先度を設定して、同じターゲットにキューイングされた他のコールに対し、このノード

で処理されるコールをどの程度優先させるかを指定します。優先度は、1（最高）から10（最低）
までの整数で指定します。デフォルト値は 5です。

エージェントが応対可能になったときに、複数のコールが同じグループに対してキューイングさ

れていた場合は、優先度の値が最も小さいコールが最初にターゲットへルーティングされます。

たとえば、2つのコールがキューイングされているスキルグループのエージェントが応対可能に
なったとします。一方のコールが優先度 3で、もう一方のコールが優先度 5の場合は、値の小さ
い優先度 3のコールがスキルグループにルーティングされ、もう一方のコールはキューに残りま
す。

キューノードでは、実際には VRUに指示が送信されません。キューイングが成功すると、
キューノードの成功分岐へただちに処理が移行し、コールは VRUにあるものと見なされま
す。したがって、エージェントが応対可能になるまでコールが保留されている間に実行する処

理を VRUに指示するには、その後で外部スクリプト実行ノードを実行する必要があります。
このノードでは、保留音楽を再生するネットワーク VRUスクリプトを呼び出すのが一般的で
す。アナウンスを一定間隔で挿入する場合もあります。

（注）
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次に、キューノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 42：スキルグループキューイングのプロパティ（Queue to Skill Group Properties）

次のようにキューノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 キューのタイプを変更するには、次のように設定します。

a) [変更（Change）]をクリックします。[キュータイプ（Queue Type）]ダイアログボックスが表
示されます。

b) ターゲットタイプ（[エンタープライズスキルグループ（Enterprise SkillGroup）]、[スケジュー
ルターゲット（Scheduled Target）]、または [スキルグループ（Skill Group）]）を選択します。
単一のキューイングノードで複数のタイプのターゲットを参照できません。複数のタイプの

ターゲットに対してコールをキューイングするには、複数のキューノードを連続的に実行しま

す。

c) （オプション）ビジネスエンティティとエンタープライズターゲットを選択します。
d) （オプション）優先順位を選択して、このノードで処理されるコールのキューイング優先順位
の初期値を設定します。この初期値は同じターゲットのキューに入っている他のコールの優先

順位に対しての値であり、「1」は最上位、「10」は最下位を表します（デフォルトは 5で
す）。

e) 必要に応じて、[ターゲットの再クエリーを有効にする（EnableTargetRequery）]をオンにしま
す。
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キューノードでターゲットの再クエリー機能を有効にした場合、（応対可能なエー

ジェントにコールがルーティングされたにもかかわらず、そのエージェントが応答

しなかった、などの理由で）再クエリーが実行されると、そのノードの失敗ターミ

ナルにスクリプトの制御が移行します。その後、RequeryStatusコール変数の値を確
認することで、次に実行するアクションを決定できます。応答がない場合の一般的

なアクションとしては、そのコールの優先度を上げて（他のスキルグループなどに）

再びキューイングして、他のコールよりも先に応答されるようにします。

（注）

f) [OK]をクリックして [キュータイプ（Queue Type）]ダイアログボックスを閉じます。

ステップ 2 ターゲットを追加するには、次のように設定します。

a) [ターゲットの追加（Add Targets）]をクリックします。[ターゲットの追加（Add Targets）]ダ
イアログボックスが開き、指定したタイプのターゲットが表示されます。

b) [使用可能なターゲット（Available Targets）]リストと [追加（Add）]ボタンを使用してター
ゲットを選択します。

c) [OK]をクリックして、[ターゲットの追加（AddTargets）]ダイアログボックスを閉じます。選
択したターゲットが、プロパティダイアログボックスに表示されます。

ステップ 3 オプションで、[ルート（Route）]（ドロップダウンリスト）のメンバーに対する次のターゲット
タイプ情報の定義を続行します。各ターゲットメンバーは次のとおりです。

a) [ルート（Route）]：（ドロップダウンリスト）：そのターゲットに含まれるエージェントが
応対可能になったときに、コールの送信に使用するルート（ドロップダウンリストには、その

ターゲットに関連付けられたすべてのルートが表示されます）。

b) [トランスレーションルート（TranslationRoute）]：（ドロップダウンリスト）：このターゲッ
トを選択した場合に、VRUの初期処理のためにコールを送信するルート。（リストには、こ
のターゲットと同じ Peripheralに関連付けられているすべてのトランスレーションルートが表
示されます）。

c) [スケジュールターゲット（Scheduled Target）]：ターゲットタイプがスケジュールターゲッ
トの場合に、コールがキューイングされる個々のターゲット。

ステップ 4 必要に応じて、接続ラベルを追加します。

次の作業

キューノードが実行されると、最初に、応対可能なターゲットがないかどうかがルータによっ

て確認されます。応対可能なターゲットがない場合は、コールのキューイングが試行されま

す。応対可能なエージェントがいる場合は、VRUにコールが転送されません。

（注）

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）
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プレシジョンキュースクリプトノード

プレシジョンキュースクリプトノードを使用すると、必要な能力を持つエージェントが対応可

能になるまで、コールを発信者の要件に基づいてキューイングできます。このノードには複数の

エージェント選択基準が含まれ、それがステップに分割されています。

図 43：プレシジョンキュースクリプトノード

1つのコールを複数のプレシジョンキューにキューイングできます。いずれかのプレシジョン
キューでエージェントが対応可能になると、コールはそのリソースにルーティングされます。1
つのプレシジョンキューノードで複数のプレシジョンキューを参照することはできません。た

だし、複数のプレシジョンキューノードを順次実行して参照することは可能です。

プレシジョンキューノードには [優先度（Priority）]フィールドがあります。このフィールドで
は、初期のキューイング優先度を設定して、別のノードを使用する他のターゲットにキューイン

グされた他のコールに対し、このノードで処理されるコールをどの程度優先させるかを指定しま

す。優先度は、1（最高）から 10（最低）までの整数で指定します。デフォルト値は 5です。

エージェントが応対可能になったときに、複数のコールがプレシジョンキューにキューイングさ

れていた場合は、優先度の値が最も小さいコールが最初にターゲットへルーティングされます。

たとえば、2つのコールがキューイングされているプレシジョンキューのエージェントが対応可
能になったとします。一方のコールが優先度 3で、もう一方のコールが優先度 5の場合は、値の
小さい優先度 3のコールがプレシジョンキューにルーティングされ、もう一方のコールはキュー
に残ります。2つのコールの優先度が同じ場合は、先にキューイングされたコールが先にルーティ
ングされます。

VRUスクリプトの指示はVRUに送信されません。コールがプレシジョンキューノードに入った
ときに、使用可能なリソースがない場合、コールはプレシジョンキューにキューイングされま

す。そのコールがまだ VRUにない場合、コールはそのノードからデフォルト VRUに転送されま
す。スクリプトフローはその後すぐに成功分岐を通って外部スクリプト実行ノードへと進みま

す。このノードは、エージェントが対応可能になるまでコールの保留中に実行する処理をVRUに
指示します。このノードでは、保留音楽を再生するネットワークVRUスクリプトを呼び出すのが
一般的です。アナウンスを一定間隔で挿入する場合もあります。また、スクリプトフローでは、

他のキューイングノードを使用して他のターゲット（スキルグループキューイング、エージェ

ントキューイングなど）に同じコールをキューイングすることもできます。
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[プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボック
ス - 静的なプレシジョンキュー

次に、静的な [プレシジョンキュー（PrecisionQueue）]スクリプトノードの [プレシジョンキュー
のプロパティ（Precision Queue Properties）]ダイアログボックスの説明を示します。

図 44：[プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボックス - 静的なプレシ
ジョンキュー

次のプロパティは、静的なプレシジョンキューに固有のものです。

•ドロップダウンリスト：このノードに入るコールを静的なプレシジョンキューにルーティ
ングするには、このリストからプレシジョンキューを選択する必要があります。

次のプロパティは、静的および動的なプレシジョンキューに共通するものです。

• [プレシジョンキューの選択（Select Precision Queue）]オプションボタン：各プレシジョン
キューに対して次のいずれかのオプションを選択できます。

◦ [静的（Statically）]：このノードに入るすべてのコールに対して単一のプレシジョン
キューが選択されるようにするには、このオプションを選択します。

◦ [動的（Dynamically）]：式に基づいてコールごとにプレシジョンキューが選択されるよ
うにするには、このオプションを選択します。

動的なプレシジョンキューの選択は外部認証サーバが Internet Script Editorに
使用され、インターフェイスでグレー表示されている場合は使用できません。

（注）
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• [優先度（Priority）]の選択：このノードで処理されるコールの初期キューイング優先度を選
択するには、1～ 10を選択します。デフォルトは 5です。

• [ターゲットの再クエリーを有効にする（Enable target requery）]チェックボックス：この
ノードで処理されるコールに対して再クエリー機能を有効にするには、このチェックボック

スを選択します。再クエリーが行われると（応対可能なエージェントにコールが提示された

が、そのエージェントが応答しなかった場合など）、スクリプトは失敗ターミナルに進みま

す。その後、RequeryStatusコール変数の値を確認することで、次に実行するアクションを決
定できます。値がNoAnswerの場合は、一般に、そのコールを他のプレシジョンキューに再
度キューイングします。その際、普通にキューイングされたコールよりも先にキューから取

り出されるように優先度を上げておきます。

[プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボック
ス - 動的なプレシジョンキュー

次に、動的なプレシジョンキュースクリプトノードの[プレシジョンキューのプロパティ（Precision
Queue Properties）]ダイアログボックスの説明を示します。

複数のプレシジョンキューに対してルーティングスクリプトが 1つだけでよい場合は、動的なプ
レシジョンキューを使用します（たとえば、全体的なコール処理がキューごとに変化しない場

合）。動的なプレシジョンキューを使用すると、システム内のルーティングスクリプトを簡素化

し、その総数を削減できます。

図 45：[プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボックス - 動的なプレシ
ジョンキュー
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動的なプレシジョンキューの選択は外部認証サーバが Internet Script Editorに使用され、イン
ターフェイスでグレー表示されている場合は使用できません。

（注）

次のプロパティは、動的なプレシジョンキューに固有のものです。

• [検索基準（Find By）]オプションボタン：このノードに入るコールをプレシジョンキュー
の名前または IDに動的にルーティングするには、[検索基準（Find By）]オプションボタン
を使用します。

◦ [プレシジョンキュー名（Precision Queue Name）]：このノードに入るコールをプレシ
ジョンキュー名に動的にルーティングするには、このオプションを選択します。

◦ [プレシジョンキュー ID（PrecisionQueue ID）]：このノードに入るコールをプレシジョ
ンキュー IDに動的にルーティングするには、このオプションを選択します。

• [数式エディタ（Formula Editor）]ボタン：このノードに入ったコールのルーティング先と
なるプレシジョンキューの名前または IDを決定するには、[数式エディタ（FormulaEditor）]
ボタンをクリックして式を作成します。この式が実行時に評価されることにより、その結果

の名前またはデータベース IDでプレシジョンキューが選択されます。たとえば、データベー
ス検索の結果として、あるいは VRU呼処理により、コール変数 4にプレシジョンキュー名
が格納されている場合、「Call.PeripheralVariable4」という式を使用してプレシジョンキュー
を検索できます。

静的プレシジョンキューに関する項で、静的および動的なプレシジョンキューに共通するプ

ロパティについて説明します。

（注）

プレシジョンキューノードのキューイング動作

プレシジョンキューは、それぞれ待機時間が設定された 1つまたは複数の時間ベースのステップ
を使用して、内部で設定されます。コールがキューイングされると、最初のステップが開始され、

タイマーが始動します。これは、スクリプトの実行パスが成功ノードから抜け出て、新しいノー

ドがターゲットになった場合も起こります（例：外部スクリプトの実行）。

最初のステップのタイマーが終了すると、制御は 2番目のステップに移ります（そのステップが
存在する場合）。同様にして以降のステップにも制御が移っていきます。コールがキューに留ま

り、実行を待つステップが存在する限り、コールは、プレシジョンキューノードを離れた後にた

どるパスに関係なく、内部的にステップ間を移動し続けます。2つ以上のプレシジョンキューに
キューイングされたコールは、内部的に並行して各プレシジョンキューのステップを通過しま

す。プレシジョンキューの最後のステップに到達したコールは、ルーティング、放棄、または終

了させられるまで、そのステップ上にキューイングされ続けます。
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キューにおけるコールの優先度の調整

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）キュー優先度ノードを使用すると、キューノード
で設定されたキュー内でのコールの優先度を変更できます。

図 46：[キュー優先度（Queue Priority）] アイコン

次に、例を示します。

1 キュー内でのコールの初期の優先度が、スキルグループキューイングノードまたはプレシジョ

ンキューノードで設定されます。

2 コールがキュー内で待機している 20秒間に、アナウンスが再生されます。

3 2番目の待機ノードにコールの制御が移行します。

4 20秒を過ぎてもエージェントが応対可能にならない場合は、キュー優先度ノードが実行され
て、そのコールのキュー内での優先度が上がります。

（注）

•キュー優先度ノードは、スキルグループキューイングノードまたはプレシジョンキュー
ノードの後で使用する必要があります。その後スキルグループキューイングノードまたは

プレシジョンキューノードを使用すると、キューの優先度にはそのノードの元の設定がセッ

トされます。

•キュー優先度ノードは、コールが置かれるすべてのキューを範囲として、そのコールの優先
度を設定します。コールの優先度を 1つのキュー内でだけ上げる必要がある場合は、そのス
キルグループまたはキューに対してのみ（新しい優先度で）後続のスキルグループキュー

イングノードまたはプレシジョンキューノードを使用する必要があります。

•キューイングの優先度は、きわめて慎重に扱う必要があります。キュー内での優先度を上げ
るだけで、そのコールがより早く処理されるようになるとは限りません。その効果は、キュー

内にある他のコールによって左右されます。たとえば、すべてのコールが上記の例に従って

処理された場合は、優先度を上げても実質的な効果はありません。上記のスクリプトを優先

顧客だけに使用し、一般顧客の優先度をデフォルト値のまま変更しないようにすれば、キュー

内での待機時間が 20秒を超えている優先顧客が、そのキュー内の他のお客様よりも先に処
理されます。ただし、20秒以上待機している優先顧客がキュー内にいる間は、一般顧客が
まったく処理されないため、この方法には危険な側面があります。この問題を解決するに

は、一定時間（たとえば 3分間）キュー内で待機している一般顧客の優先度も上げる必要が
あります。
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次の図に、キュー優先度ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 47：キュー優先度のプロパティ（Queue Priority Properties）

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）

キューからのコールの削除

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）キャンセルキューノードを使用すると、キューか
らコールを削除できます。

図 48：[キャンセルキュー（Cancel Queuing）] アイコン

キャンセルキューノードでは、プロパティを定義する必要はありません。ただし、必要に応じ

て、コメントと接続ラベルを追加できます。

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）
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スクリプト実行の一時中断

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）待機ノードを使用すると、指定した秒数の間、ス
クリプトの実行を中断できます。

図 49：[待機（Wait）] アイコン

待機ノードでは、指定した秒数の間だけスクリプトの実行が停止されます。その間、ネットワー

ク VRUは指示を待ちます。

VRUシステムのプロトコルタイムアウト変数は、スクリプト内で使用されている最長の待機
ノードよりも大きい値に設定する必要があります。

警告

次の図に、待機ノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 50：待機のプロパティ（Wait Properties）

次のように待機ノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 [タイムアウト時間（Timeout in）]フィールドに、待機する秒数を指定します。

ステップ 2 必要に応じて、コメントと接続ラベルを追加します。
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関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）
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第 16 章

マルチチャネルルーティング

• マルチチャネルサービスの概要, 205 ページ

• ユニバーサルキューの機能, 207 ページ

• ユニバーサルキュー設定の概要, 207 ページ

• メディアルーティングドメイン, 207 ページ

• エージェントキューイングノード, 210 ページ

• エージェントキューイングのタイプの変更, 210 ページ

• エージェントの直接指定, 211 ページ

マルチチャネルサービスの概要

システムがUnifiedWIMまたはUnified EIMと統合する場合、これらのアプリケーションによって
処理されるルートの接続にルーティングスクリプトを作成します。

サポートされているルート要求

Unified ICMでは、次のタイプのマルチチャネルルート要求がサポートされています。

•Webコールバック：Webコールバック要求は、Unified WIMを必要としない要求です。お客
様はWebサイトで「折り返しお電話をください（Call me back）」と表記されたボタンをク
リックします。その後、お客様とエージェントが電話で会話をします。

•テキストチャット：発信者とエージェントが電話で会話をする必要がない場合や、電話での
会話が不可能な場合は、テキストチャットセッションを実行できます。Webでチャットを
しながら共同で作業を行うこともできます。

•電子メールメッセージ：お客様とエージェントが電子メールで通信します。
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アプリケーション要求のルーティング

UnifiedWIMまたはUnified EIMアプリケーションは、Unified ICMMedia Routing Peripheral Gateway
（MR-PG）に要求をルーティングします。MR-PGのメディアルーティング Peripheralインター
フェイスマネージャ（MR-PIM）は、要求のキューイングまたはルーティングを行うための汎用
インターフェイスです。MR-PIMはコールルータと通信し、コールルータがルーティングスクリ
プトを実行することで、要求の最適な処理方法が決定されます。

Unified ICMは、メディアクラス IDを使用して、メディアまたはチャネルのタイプを識別しま
す。メディアクラスは、各アプリケーションに関連付けられている通信チャネルです。 Packaged
CCEで事前定義済みのメディアクラスは次のとおりです。

• Cisco_Chat：チャット要求

• Cisco_Blended_Collaboration：Unified CCE/Unified CCHによるブレンディッドコラボレー
ション要求

• Cisco_Voice：Webコールバックと遅延コールバックの要求、レガシー ACDによるブレン
ディッドコラボレーション要求、および基本的な Unified ICMのインバウンドとアウトバウ
ンドの音声コール

• Cisco_Email：電子メール要求

各メディアクラスには、少なくとも1つのメディアルーティングドメイン（MRD）があります。
MRDとは、各メディアに関連付けられたスキルグループおよびサービスの集合です。Unified ICM
では、スキルグループおよび特定のメディアに関連付けられたエージェントにタスクをルーティ

ングするためにMRDが使用されます。各MRDには 1つの Unified ICMスクリプトが必要です
が、1つのスクリプトで複数のMRDからの要求をルーティングすることもできます。

エージェントおよびスキルグループの同期

エージェントはすべてのマルチチャネルソフトウェアを通じて共通ですが、スキルグループはア

プリケーションごとに異なります。エージェントは、UnifiedWIMアプリケーション、UnifiedEIM
アプリケーション、または Unified ICMで作成でき、アプリケーション間で共有できます。エー
ジェントまたはスキルグループがUnifiedWIMまたはUnifiedEIMで作成されると、同時にUnified
ICMでもそれらが作成されます。Unified ICMで作成されたエージェントでは、Unified WIMアプ
リケーションとUnifiedEIMアプリケーションでも有効になっている必要があります（それらのア
プリケーションへのログインが必要な場合）。

スキルグループはアプリケーション固有です。Unified WIMまたは Unified EIMでスキルグルー
プが作成されると、同時に Unified ICMでも作成されますが、それらを Unified ICMで作成、変
更、または削除しないでください。各アプリケーションでスキルグループを使用可能にできませ

ん。
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独立メディアキュー

マルチチャネルソフトウェアでは、メディアクラスごとに定義された独立キューを介してすべて

のメディアをルーティングするように設定できます。また、1種類のメディアだけにログインし
て、電子メール、テキストチャット、ブレンディッドコラボレーション、または音声だけを処理

するようにエージェントを設定することもできます。その場合は、対応するメディアアプリケー

ションにログインしているエージェントだけに要求がキューイングされます。

独立メディアキューは、Unified CCE/Unified CCH環境と ACD環境の両方で使用できます。

ユニバーサルキューの機能

ユニバーサルキューとは、複数のメディアのカスタマーコンタクトを処理するエージェントに、

複数のチャネルからの要求をルーティングするシステムの機能です。Unified ICMは、ユニバーサ
ルキューを使用して、複数のチャネルからの要求を 1つのキューに追加して処理します。ルー
ティングスクリプトは、要求のチャネルに関係なく、ビジネスルールに基づいて、エージェント

に要求を送信できます。たとえば、Unified ICMでは、エージェントのスキルや現在のタスクに基
づき、電話、チャット、および電子メールメッセージでの要求を、これらのすべてのチャネルを

処理するエージェントにルーティングできます。

ユニバーサルキュー設定の概要

Unified CCE/Unified CCHを使用している場合は、1つのユニバーサル作業キューですべての要求
を管理するようにマルチチャネルソフトウェアを設定できます。また、タスクごとにメディアを

切り替えながら、すべてのメディアタイプを処理するようにエージェントを設定することもでき

ます。たとえば、音声、電子メール、およびチャットを処理し、ソフトフォン、Unified EIM、お
よび Unified WIMにログインするエージェントは、3つのスキルグループのメンバーとして設定
することができます。そのエージェントには、3つのスキルグループに対する要求の中で、最も
待機時間が長い要求が割り当てられます。また、マルチチャネルソフトウェアのスクリプティン

グ環境を使用して、要求に優先度を付けることもできます。

メディアルーティングドメイン

メディアルーティングドメイン（MRD）とは、特定の通信チャネルに関連付けられたスキルグ
ループおよびサービスの集合です。たとえば、Unified EIMは、Unified ICMMRDを使用して、ス
キルグループおよび特定のチャネルに関連付けられたエージェントにタスクをルーティングしま

す。MRDはUnified ICM設定で定義され、エンタープライズ全体を通じて一意の IDを持ちます。

メディアルーティングドメインと割り込み

MRDを設定する際には、そのMRDのタスクを割り込み可能にするかどうかを指定します。割り
込みが不可能なMRDのタスクを処理しているエージェントには、他のMRDからのタスクが割り
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当てることができません。割り込み可能なMRDの場合は、別のMRDからのタスクがエージェン
トに割り当てられることがあります。

音声コールと Unified WIMのタスクでは、エージェントとお客様がリアルタイムでやり取りをす
るため、これらのタスクは割り込み不可能にするのが一般的です。それに対し、電子メールメッ

セージの場合は、お客様とリアルタイムで通信を行わないため、通常は割り込み可能です。した

がって、電子メールメッセージを処理しているエージェントに対しては、電話やチャットセッ

ションのタスクを割り込ませることができます。

メディアルーティングドメインを使用したコンタクトの分類

（パレットの [ルーティング（Routing）]タブにある）メディアルーティングドメインノードを
使用すると、MRDによって発行されたルート要求によりコンタクトをMRDに基づいて分類でき
ます。

図 51：[MRDドメイン（MRD Domain）] アイコン

たとえば、Unified EIMインスタンス用のMRDと、UnifiedWIMチャット用のMRDが、別個に存
在しているとします。その場合は、1つのスクリプトで電子メールメッセージとチャットを別々
のターゲットへルーティングできます。

MRDノードのプロパティを定義する前に、そのノードからのターゲットと接続を挿入する必要が
あります。

1つの分岐で複数のMRDを指定することは可能ですが、1つのMRDに関連付けることができ
る分岐は 1つだけです。

（注）
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次の図に、メディアルーティングドメインノードのプロパティダイアログボックスを示します。

図 52：メディアルーティングドメインのプロパティ（Media Routing Domain Properties）

次のようにメディアルーティングドメインノードのプロパティを定義します。

手順

ステップ 1 MRDを分岐に関連付けるには、分岐を選択し、次の手順を実行します。
a) [追加（Add）]をクリックします。
b) ドロップダウンリストからMRDを選択します。

ステップ 2 分岐を削除するには、その分岐を選択して [削除（Delete）]をクリックします。

ステップ 3 分岐の名前を変更するには、[名前の変更（Rename）]をクリックして、新しい名前を入力します。

ステップ 4 分岐をその他として定義するには、その分岐を選択して [その他に設定（Make Otherwise）]をク
リックします。指定した時間範囲のどれにも該当しない間は、この分岐が選択されます。ノード

には、[その他（Otherwise）]の分岐は 1つしか指定できません。

次の作業

詳細については、（http://www.cisco.com/c/en/us/support/customer-collaboration/
unified-contact-center-enterprise/products-installation-guides-list.html）を参照してください。
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エージェントキューイングノード

（パレットの [キュー（Queue）]タブにある）エージェントキューイングノードを使用すると、
エージェントにコンタクトを直接キューイングできます。

エージェントキューイングのタイプを変更する際には、次のいずれかを実行できます。

•エージェントの直接指定

•エージェントを式で選択

関連トピック

[キュー（Queue）]タブ, （144ページ）

エージェントキューイングのタイプの変更

手順

ステップ 1 [エージェントキューイングのプロパティ（Queue toAgent properties）]ダイアログボックスで、[変
更（Change）]をクリックします。[キューエージェントタイプ（Queue Agent Type）]ダイアログ
ボックスが表示されます。

図 53：キューエージェントタイプ（Queue Agent Type）
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ステップ 2 特定のエージェントを選択する場合は、[明示的なエージェント参照（Explicit agent references）]
をオンにします。

ステップ 3 式を使用してエージェントを選択する場合は、[式でエージェント参照をルックアップ（Lookup
agent references by expression）]を選択します。

ステップ 4 1（最高）～ 10（最低）までの [優先度（Priority）]を選択します。

ステップ 5 必要に応じて、[ターゲットの再クエリーを有効にする（Enable target requery）]をオンにします。

エージェントの直接指定

次の図に、エージェントの直接指定を選択した場合のエージェントキューイングノードのプロパ

ティダイアログボックスを示します。

図 54：エージェントの直接指定のプロパティ

エージェントを直接指定するには、次の手順を実行します。
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手順

ステップ 1 エージェントキューイングのタイプを [明示的なエージェント参照（Explicit agent references）]に
変更します（必要な場合に限る）。

ステップ 2 [エージェント（Agent）]カラムで、エージェントを選択します。

ステップ 3 [メディアドメイン（Media Routing Domain）]カラムで、選択したエージェントのメディアルー
ティングドメインを選択します。

ステップ 4 [スキルグループ（Skill Group）]カラムで、選択したエージェントとメディアルーティングドメ
インのスキルグループを選択します。

ステップ 5 [ルート（Route）]カラムで、選択したエージェントとメディアルーティングドメインのルート
を選択します。

ステップ 6 エージェントがログインしていない場合でも、そのエージェントに対してコンタクトをキューイ

ングする場合は、[エージェントがログインしていない場合にキューイング（Queue if agent not
logged in）]を選択します。

ステップ 7 入力したデータが有効かどうかをテストするには、[検証（Validate）]をクリックします。

ステップ 8 必要に応じて、[接続ラベル（Connection Labels）]を変更します。
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第 17 章

数式の使用

• 数式の使用法, 213 ページ

• 数式の例, 213 ページ

• 変数, 214 ページ

• 演算子, 223 ページ

• 組み込み関数, 228 ページ

• カスタム関数, 234 ページ

数式の使用法

多くのルーティングノードでは、数式を使用することで、コンタクトの分類とルーティングター

ゲットの選択を実行できます。

数式は、後続のスクリプト処理で使用される値を得るために Packaged CCEにより評価される 1つ
以上の式で構成されます。式は、変数、定数、演算子、および関数で構成され、スクリプト内で

はカスタム選択ルールや分配基準の一部として使用されます。

数式の例

次に、簡単な数式の例を示します。

CallerEnteredDigits == 1

この例では、次のようになります。

•左辺の値 CallerEnteredDigitsは、変数です。（具体的には、コール制御変数）です。

•演算子は、「イコール」を意味する等価演算子です。

•右辺の値は、数値 1です。
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CallerEnteredDigitsの値が 1の場合は、この数式によってTrueが返され、そうでない場合は、False
が返されます。

変数

変数とは、値を保持する名前付きオブジェクトです。数式の中で変数を使用すると、ターゲット

を選択したり、コールを追跡したりできます。

変数の構文

次に、数式の中で変数を使用するための構文を示します。

object-type.object-name.variable-name

ここで、

• object-typeは、オブジェクトのカテゴリです（例：Service）。

• object-nameは、Serviceの名前など、Unified ICMデータベースに保存されているオブジェク
トの名前です（例：BosSales）。

• variable-nameは、コール制御変数など、値を保持できるオブジェクトの名前です（例：
CallerEnteredDigits）。

•変数の各要素は、ピリオド（.）で区切られます。

メディアルーティングインターフェイスを介した国際文字の送信はサポートされていません。

メディアルーティングインターフェイスを介して ICMと連携するアプリケーションは、コー
ル関連のデータを英語でのみ送信する必要があります。

（注）

シングルターゲット変数

シングルターゲット変数では、指定された 1つのルーティングターゲットに対して、データの評
価が行われます。たとえば、次の変数があります。

Service.BosSales.ExpectedDelay：BosSalesサービスの予測遅延時間を評価します。

マルチターゲット変数

マルチターゲット変数では、複数のルーティングターゲットに対して、データの評価が行われま

す。たとえば、次の関数があります。

Max(SkillGroup.*.LongestAvailable)：この関数を使用すると、この関数を呼び出したスクリプトノー
ドのターゲットセットで定義されているすべてのスキルグループの中から、最長時間対応可能な

エージェントが含まれるスキルグループが検索されます。
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object-nameの値としてアスタリスク（*）を使用すると、複数のターゲットに対してデータの評価
が行われます。

コール制御変数

コール制御変数を使用すると、そのスクリプトによって現在ルーティングされているコンタクト

についての情報を取得できます。コール制御変数には、ルート要求の発行元に関する情報、コン

タクト分類データ、およびコンタクトを受信する Peripheralに渡されるデータが含まれます。

ユーザによる設定が可能説明データタイプ変数

Yes要求に応じて発信者が入力

した番号。

文字列CallerEnteredDigits

No発信者の課金電話番号文字列CallingLineID

Unified ICM Configuration
Managerで設定します。
[ツール（Tools）] > [その他
のツール（Miscellaneous
Tools）] > [システム情報
（System Information）]を開
きます。表示制限を有効に

するには、[CLID Masking]
セクションで、[有効
（Enabled）]をオンにしま
す。

1の場合は、CLIDの表示が
制限されます。0の場合は、
CLIDの表示が制限されませ
ん。

整数CLIDRestricted

Yesルーティングクライアント

に渡して受信者に転送する

番号。

文字列CustomerProvidedDigits

No発信者によってダイヤルさ

れた番号。

文字列DialedNumberString

Yes拡張コールコンテキスト

（ECC）変数の値。スクリ
プト内で代入され、コンタ

クトとともに渡される。

文字列ExpCallVarName

[はい（Yes）]1の場合は、ネットワーク転
送が有効になります。0の場
合は、ネットワーク転送が

有効になりません。

整数（Integer）NetworkTransferEnabled
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ユーザによる設定が可能説明データタイプ変数

YesPeripheralとの間で交換され
る値。

文字列PeripheralVariable1～

PeripheralVariable10

Noラベル、キュー、ルート選

択、および選択の各ノード

のエラーの経路をテストし

て、ネットワークにおける

障害の原因を特定し、必要

に応じて条件付きで試行を

再度試みる機能が提供され

ます。

整数RequeryStatus

NoUnified ICMがそのコールを
処理した日付を表す符号化

済みの値。

整数RouterCallDay

NoUnified ICMが午前 0時以降
に処理したすべてのコール

を通じて一意の値。

RouterCallDayと
RouterCallKeyの組み合わせ
から、固有なコール識別子

が形成されます。

整数RouterCallKey

Noルート要求を発行したルー

ティングクライアントの名

前。

文字列RoutingClient

Noコールがキューに入ってい

る時間（秒）。

整数TimeInQueue

YesISDNプライベートネット
ワークにおける User to User
情報

文字列UserToUserInfo

No以前のVRUノードの結果が
示されます。

整数VruStatus

Noグローバルに一意のコール

識別子。

Varchar (32)CallGUID

No場所の名前。varchar(50)LocationParamName
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ユーザによる設定が可能説明データタイプ変数

NoIOSゲートウェイに到着した
コールのトランクグループ

ID。

varchar(32)PstnTrunkGroupID

NoIOSゲートウェイに到着した
コールのトランクグループ

チャネル番号。

整数PstnTrunkGroupChannelNumber

YesCVP（または VRU）に到着
した SIPコールから抽出し
た特定のヘッダー情報。

varchar(255)SIPHeader

Aspect ACDからのポストルーティング®要求の場合、PeripheralVariable1～ PeripheralVariable5
は、Aspect変数 A～ Eにマッピングされます。Aspectルーティングクライアントは、これら
の変数を要求の一部としてUnified ICMに渡し、Unified ICMはその応答でこれらの変数を返し
ます。他のルーティングクライアントでは、別の目的でこれらの変数が使用されます。これ

らの変数の値は、データベースの Route_Call_Detailテーブルにも格納されます。

（注）

コール変数は、複雑な計算用の一時的なプレースホルダーとして、管理スクリプトの「設定」

ノードで使用できます。ただし、コールコンテキストが存在するのはそのコールの間だけな

ので、ルート要求（コールとも呼ばれる）の完了（ルーティングスクリプトの実行完了また

は管理スクリプトの実行完了）後はこれらの変数は消滅します。これらのコール変数は、ルー

ティングスクリプトでルート要求に対するコール変数のセットが新たに作成されるときに、

そのルーティングスクリプトで再利用されるため、これらのコール変数を使用して値を保存

することはできません。

（注）

数値文字列の 2つのコール変数を比較する際は、条件ノードで組み込み関数「value()」を使用
して数値比較を実行してください。そうしないと、文字列の比較になります。例：

value(Call.PeripheralVariable1)>=value(Call.PeripheralVariable2)。ここで、Call.PeripheralVariable1
と Call.PeripheralVariable2は数値文字列となります。

（注）

拡張コールコンテキスト（ECC）変数
拡張コールコンテキスト（ECC）変数は、コンタクトに関連付けられた値が格納されます。

ECC値は、（スクリプト、VRU、、NIC、CTIなど任意の数の方法によって）ECC値が明示的に
設定されている場合にだけ設定時に終端コール詳細レコードに書き込まれます。これは、null値
と非 null値の両方に適用されます。
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ECC変数が定義されていて、値が割り当てられていない場合、終端コール詳細レコードの書き込
み時には終端コール変数テーブルに行がありません。

拡張コールコンテキスト変数およびペリフェラルコール変数のラテン 1文字セットは、Unified
CVP、Cisco Finesse、Cisco Social Minerなどを使用した場合にサポートされます。

ECCおよびペリフェラルコール変数に限定的に使用するマルチバイト文字セットも、次の場合に
サポートされます。

•二重引用符を使用するスクリプトエディタに設定する場合

•適切な SQLの照合と終端コール変数に格納する場合

• CTI OSデスクトップで設定および受信する場合

一般的に、ECC値はコールの区間から区間に渡されるものです。値の割り当て後に、値は、各終
端コール詳細セグメントに対して終端コール変数に記録されます。ただし、これは各新規コール

セグメントの作成方法によって異なります。トランスレーションルートや Unified CCEが含まれ
ておらず、元の Peripheralの外側にある場合、ECC変数はすべてのコール変数と同様に伝搬させ
ることはできません。

Unified ICMではいくつかのECC変数が提供されます。他のECC変数は、Unified ICMConfiguration
Managerを使用して作成できます。詳細については、（http://www.cisco.com/c/en/us/support/
customer-collaboration/unified-contact-center-enterprise/
products-installation-and-configuration-guides-list.html）を参照してください。

固定コール変数と非固定コール変数

Unified CCE/Unified CCHまたは Unified ICMは、コールデータレコードを履歴データベースに書
き込むときに、すべてのコール変数の値を格納できます。コール変数データの格納数が多すぎる

と、履歴データベースのパフォーマンスが低下する可能性があります。コール変数を定義すると

き（Unified ICM Configuration Manager）、その変数に対して固定または非固定をタグ付けできま
す。固定コール変数だけが履歴データに書き込まれます。非固定コール変数は、ルーティングス

クリプトで使用できますが、データベースには書き込まれません。

ユーザ変数

ユーザ変数とは、[条件（If）]ノードでテスト可能な値を一時的に格納するために作成する変数で
す。たとえば、条件ノードで使用する文字列値を一時的に格納するために、usertempというユー
ザ変数を作成できます。

ユーザ変数の作成は、Unified ICM Configuration Managerで行います。詳細については、を参照し
てください。

各ユーザ変数は、次のように定義されている必要があります。

•名前の先頭に userを使用する。

• Serviceなどのオブジェクトタイプに関連付けられている。（これにより、Unified ICMは、
システム内でそのタイプのオブジェクトごとに変数のインスタンスを保持できます）。
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•持続的な変数（コールルータが再起動されても値が保持される）か、非持続的な変数（コー
ルルータが再起動されると値が保持されない）が指定されている。

• 40文字以下の値を保存している。

変数の定義が完了すると、（組み込み済みの変数を使用する場合と同様に）数式エディタからそ

の変数にアクセスして、式の中で使用できます。

変数設定ノードの使用方法

図 55：[プロパティの設定（Set Properties）] ウィンドウ

変数設定ノードを使用すると、変数の値を設定できます。

• [オブジェクトタイプ（Object type）]：変数に関連付けるオブジェクトのタイプを選択しま
す。

• [オブジェクト（Object）]：変数に関連付ける特定のオブジェクトを選択します。

[オブジェクトタイプ（Call as the Object Type）]で [コール（Call）]を選択し
た場合は、このフィールドが適用されません。

（注）

• [変数（Variable）]：設定する変数を選択します。

使用可能な変数は、[オブジェクトタイプ（ObjectType）]フィールドで選択し
た値によって異なります。

（注）
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変数設定ノードによってアクセスされる表内のすべての整数フィールドをNOT
NULLとして定義します。

（注）

• [配列のインデックス（Array index）]：整数または、評価結果が整数になる式を入力します。
たとえば、[配列のインデックス（Array Index）]の式で2が返された場合、その変数設定ノー
ドでは、変数配列の 2番目の要素が設定されます。

このフィールドは、[変数（Variable）]フィールドで配列変数が選択されてい
る場合にだけ使用できます。

（注）

• [値（Value）]：変数に割り当てる値を入力します。次の値を入力できます。

◦固定値

◦他の変数への参照

◦式

SkillGroup.Avail 変数および SkillGroup.ICMAvailable 変数
Unified ICMシステム内に音声チャネルしか存在しない場合、SkillGroup.Avail変数の値は、応対可
能なエージェント（新しいコールを処理できるエージェント）の人数を表します。

ただし、音声以外のメディアルーティングドメインでWebチャネルや電子メールチャネルが使
用され、エージェントが複数のドメインにログインする環境の場合は、SkillGroup.Avail変数の値
の計算方法が異なります。この他に、SkillGroup.ICMAvail変数もあります。

次の表で、SkillGroup.Avail変数と SkillGroup.ICMAvail変数の相違点を説明します。

SkillGroup.ICMAvailableSkillGroup.Availケース

同左応対可能なエージェントの人数音声ドメインだけが使用されて

いる場合

そのドメインで新しいタスクま

たはコールを実際に処理できる

エージェントの人数

いずれかのドメインで作業を

行っているかどうかにかかわら

ず、応対可能なエージェントの

人数

複数のドメインが使用されてい

る場合
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SkillGroup.ICMAvailable 変数
SkillGroup.ICMAvailable変数の値は、スキルグループにログインしているエージェントのうち、
新しいコールまたはタスクを実際に処理できるエージェントの人数を表します。そのようなエー

ジェントは、次の条件をすべて満たしている必要があります。

1 ドメイン内でルーティング可能である。

2 ドメイン内での状態が「受信不可」ではない。

3 最大タスク数制限を超えていない。

UnifiedWIMマルチセッションエージェントの場合を除き、大半のドメインでの最大タスク数
は1になります。その場合は、コールまたはタスクを処理していないエージェントだけが、最
大タスク数制限に達していないエージェントとしてカウントされます。

（注）

4 割り込み不可能ドメインで別のタスクを処理していない。

SkillGroup.Avail 変数
SkillGroup.Availは、スキルグループに含まれるエージェントのうち、ドメイン内で何も作業をし
ていないエージェントの人数です。2つのドメインにログインしているエージェントは、割り込
み不可能ドメインでタスクを処理している場合でも、もう一方のドメインで「Avail」にカウント
される場合があります。（チャットなど）1つのドメインで複数のタスクを処理するエージェン
トは、さらに多くのタスクを処理できる場合でも、タスクを処理している間は、「Avail」にカウ
ントされません。

次の表に、これらの変数の値の一部を示します。音声スキルグループにログインしている 3人の
エージェントが、別の割り込み不可能ドメイン（Unified WIMチャットなど）にもログインして
いると仮定します。この表は、音声スキルグループの状態と、その状態で利用可能なエージェン

トの数を示します。

SkillGroup.ICMAvailableSkillGroup.Availケース

33初期状態

221人目のエージェントがコール
を処理

1（音声コールを処理できる
エージェントは1人しか残って
いないため）

2（このドメインで処理を行っ
ていないエージェントが2人い
るため）

2人目のエージェントがコラボ
レーションチャットセッショ

ンを処理

23音声コールが終了
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SkillGroup.ICMAvailableSkillGroup.Availケース

33コラボレーションチャットが

終了

ルーティングスクリプトで応対可能なエージェントの人数を確認する必要がある場合は、

SkillGroup.Availを使用すると、応対可能なエージェントの判別において推定メカニズムが使用さ
れるので、より適切な結果が得られます。

次に、エージェントがチャットを処理する場合の例を示します。2つのチャットを処理できるエー
ジェントがチャットスキルグループに 3人ログインしていると仮定します。次の表は、チャット
グループの状態を示しています。

SkillGroup.ICMAvailableSkillGroup.TalkingInSkillGroup.Availケース

303初期状態

3（3人のエージェント
全員がまだ別のチャッ

トを処理できるため）

12（1人目のエージェン
トが会話中のため）

1人目のエージェント
がコラボレーション

チャットセッションを

処理

3212人目のエージェント
がコラボレーション

チャットセッションを

処理

3303人目のエージェント
がコラボレーション

チャットセッションを

処理

2（2人目と 3人目の
エージェントだけが別

のチャットを処理でき

るため）

3（合計4つのチャット
が進行しているもの

の、作業を行っている

エージェントは 3人だ
けであるため）

01人目のエージェント
が 2つ目のコラボレー
ションチャットセッ

ションを処理

Script Editorでスキルグループのリアルタイムデータを表示した場合、デフォルトではAvailでは
なく ICMAvailableの値が表示されます。
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Closed 変数
Closed変数は、スキルグループ、ペリフェラル、メディアルーティングドメインで使用可能で
す。Closed変数により、管理スクリプトがこれらのオブジェクトへのキュー送出をオンまたはオ
フにすることができます。Closed変数はデフォルトで 0で、オブジェクトは開いています。スク
リプト（通常管理スクリプト）は、Closed変数の状態を変更できます。

Closedフラグがゼロ以外の整数に設定されている場合、状態に関係なくコールは対象エージェン
トのキューから外されません。

Closed変数がゼロに設定されている場合、キューイングされたコールは対応可能なエージェント
にすぐには送信されず、キューに留まります。エージェントの状態が「待受停止」から「待受中」

に変わると、キューイングされたコールではなく、新規のコールだけが対応可能なエージェント

（「待受中」状態のエージェント）に送信されます。

演算子

演算子の優先順位

次の表に、演算子の評価順序を示します。

優先順位 1の演算子は最初に評価され、次に優先順位 2の演算子が評価されます。優先順位 3
以降も同様に評価されます。各優先順位レベルの評価順序も重要になることがあります。前置

演算子は、式の右から左へ評価されます。代入演算子も右から左に評価されます。演算子が同

じ優先順位を持つ上記以外のケースでは、演算子は左から右に評価されます。

（注）

演算子演算子のタイプ優先順位

+ - !~前置（単項）1

* /乗算および除算2

+ -加算および減算3

>> <<右シフトおよび左シフト4

< > <= >=比較5

== !=等非等号6

&ビット論理積7

^ビット排他的論理和8
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演算子演算子のタイプ優先順位

|ビット包括的論理和9

&&論理積10

||または11

?条件12

,逐次13

前置演算子

次の表の前置演算子が取るオペランドは 1つだけです。

コメント/例意味演算子

数値はデフォルトで正であるた

め、正の演算子（+）はオプ
ションです。例：2と +2は同
じ値を表します。

正値+

負の演算子（-）を使用すると、
値の符号が正から負に変わりま

す。例：2は正の値を表し、-2
は負の値を表します。

負値-

論理式は、その評価結果がTrue
か Falseとなる式です。論理否
定演算子（!）を使用すると、
論理式の値が変わります。注

意：数字で表すと、Falseは 0
になり、Trueは0以外の値にな
ります。例：

SkillGroup.Sales.Availの現在の
値が 3の場合、
SkillGroup.Sales.Avail > 0はTrue
であり、(SkillGroup.Sales.Avail
> 0)は Falseになります。

論理否定!
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コメント/例意味演算子

ビット値に対して使用します。

1ビットは 0に変わり、0ビッ
トは1に変わります。注意：こ
の演算子は、ほとんど使用しま

せん。

1の補数~

算術演算子

次の表の算術演算子は、2つのオペランドを取ります。

コメント/例意味演算子

算術演算子を使用すると、加

算、減算、乗算、除算の基本演

算が実行されます。スキルグ

ループ、サービス、ルートなど

に関する計算で使用できます。

注意：乗算（*）と除算（/）の
演算子は、加算（+）と減算
（-）の演算子よりも先に評価
されます。

乗算*

除算/

加算+

減算-

等価演算子

次の表の等価演算子は、2つのオペランドを取ります。

コメント/例意味演算子

等価演算子を使用すると、2つ
の値が等しいかどうかを判別で

きます。

次の値と等しい==

等しくない!=

比較演算子

次の表の比較演算子は、2つのオペランドを取ります。
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コメント/例意味演算子

比較演算子を使用すると、等価

演算子よりも高度な比較を実行

できます。

右辺と比較して大きい>

より少ない<

以上>=

以下<=

論理演算子

次の表の論理演算子は、2つのオペランドを取ります。論理演算子により、2つの論理式の値をま
とめて評価できます。

コメント/例意味演算子

両方のオペランドが Trueの場
合、その式は Trueになりま
す。一方が Falseの場合は、そ
の式全体が Falseになります。

論理積&&

オペランドの一方または両方が

Trueの場合、その式は Trueに
なります。両方が Falseの場合
は、式全体が Falseになりま
す。

または||

等価演算子（==）および比較演算子（>）は、論理演算子（&&および ||）よりも先に評価され
ます。

（注）

ビット演算子

次の表のビット単位演算子は、2つのオペランドを取ります。

コメント/例意味演算子

&ビット単位演算子を使用する
と、値に含まれる特定のビット

がオンまたはオフになります。

論理積&
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コメント/例意味演算子

論理和と排他的論理和では、両

方の値のビットが1である場合
の処理方法が異なります。論理

和の場合、その結果は Trueと
して評価され、1のビットが
セットされます。排他的論理和

の場合、その結果は Falseとし
て評価され、0ビットがセット
されます（排他的論理和を使用

すると、「両方ではなく、いず

れか一方」という規則が適用さ

れます）。

論理和|

排他的論理和^

その他の演算子

次の表に、その他の演算子を示します。

コメント/例意味演算子

条件演算子（?）は、3つのオ
ペランドを取ります。構文は次

のようになります。

Unified ICMは、論理式の条件
を評価した後、次の条件をテス

トします。条件が Trueの場
合、その式全体の結果は

true-result式の値になります。
条件が Falseの場合、その式全
体の結果は false-result式の値に
なります。

条件?

連結演算子（&）を使用する
と、2つの文字列全体が結合さ
れます。例：abcdefを実行する
と、値 abcdefが返されます。

連結&
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コメント/例意味演算子

順次演算子（,）は、オペラン
ドとして2つの式を取ります。
Unified ICMは、左側の式を評
価した後に、右側の式を評価し

ます。式全体の値は、右側の式

の値になります。通常、最初の

式は2番目の式の評価に影響し
ます。

逐次,

左に移動（<<）と右に移動
（>>）の演算子を使用すると、
値に含まれるビットが移動しま

す。

左にシフトする

右にシフトする

<<

>>

組み込み関数

日付と時刻の関数

次の表に、日時の組み込み関数を示します。
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返される値/例データタイプ機能

システムの現在の日付、または

指定日時の値の日付部分を返し

ます。日付の指定には、now関
数で返される浮動小数点値、

mm/dd/yy形式の文字列、また
は 3つの整数値 yyyy、mm、dd
を使用できます。date（引数な
し）では、現在の時刻が返され

ます。たとえば、= date (2001,
7, 15)では、現在の日付が 2001
年 7月 15日であるかどうかが
検証されます。

date関数の定義にはス
ラッシュ（/）記号は
使用しないでくださ

い。スラッシュは除

算演算子なので、関

数は要求する結果を

返しません。文字列

内部で引数を囲むこ

とができます。

（注）

整数（Integer）date [（日付）]

現在の日付または指定した日付

の日（1～31）の部分が返され
ます。指定日付は、（date関数
または now関数によって返さ
れるような）整数値か浮動小数

点数値にする必要があります。

整数（Integer）day [（日付）]

現在の時刻または指定した時刻

の時間（0～23）の部分が返さ
れます。指定時刻は、（now関
数によって返されるような）浮

動小数点数値にする必要があり

ます。

整数（Integer）hour [（時刻）]

現在の時刻または指定した時刻

の分（0～59）の部分が返され
ます。指定時刻は、（time関数
によって返されるような）浮動

小数点数値にする必要がありま

す。

整数（Integer）minute [（時刻）]
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返される値/例データタイプ機能

現在の月または指定した日付の

月（1～12）の部分が返されま
す。指定日付は、（date関数ま
たは now関数によって返され
るような）浮動小数点値にする

必要があります。

整数（Integer）month [（日付）]

現在の日時が返されます。整数

部が日付を表し、小数部が時刻

を表します。注意：日付または

時間の関数を引数なしで使用す

ると、現在の日付または時刻を

得ることができます。この関数

は、現在の日付および時刻を特

定の時点と比較する場合に便利

です。

浮動小数点数（Float）now

現在の時刻または指定した時刻

の秒（0～59）の部分が返され
ます。指定時刻は、（time関数
によって返されるような）浮動

小数点数値にする必要がありま

す。

整数（Integer）second [（時刻）]

現在のシステム時刻または特定

の日時値の時間部分が返されま

す。時刻の指定には、浮動小数

点値、hh:mm:ss形式の文字列、
または hh, mm [, ss ]形式の 2つ
または3つの数値を使用できま
す。（引数なし）では、現在の

時刻を返します。

浮動小数点数（Float）time [（時刻）]

現在の日付または指定した日付

の曜日（Sunday=1、Monday=2
など）が返されます。指定日付

は、（date関数またはnow関数
によって返されるような）整数

値か浮動小数点数値にする必要

があります。

整数（Integer）weekday [（日付）]
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返される値/例データタイプ機能

現在の日付または指定した日付

の年の部分が返されます。指定

日付は、（date関数またはnow
関数によって返されるような）

浮動小数点値にする必要があり

ます。

論理積（And）year [（日付）]

数学関数

次の表に、数学関連の組み込み関数を示します。

返される値/例データタイプ機能

nの絶対値（符号を除いた数
値）を返します。

浮動小数点値または整数abs(n)

オペランドのうち、最大のもの

が返されます。各オペランドは

数値である必要があります。

浮動小数点値または整数max(n1, n2 [,n3] ...)

オペランドのうち、最小のもの

が返されます。各オペランドは

数値である必要があります。

整数min(n1, n2 [,n3] ...)

n1を n2で除算した際の整数の
剰余を返します。

浮動小数点値または整数mod(n1,n2)

0から 1の間の乱数値が返され
ます。

浮動小数点値または整数random()

nの平方根を返します（オペラ
ンドnは、負でない数値である
必要があります）。

浮動小数点値または整数sqrt(n)

小数部を切り捨てたnの値を返
します。

浮動小数点値または整数trunc(n)

その他の関数

次の表に、その他の組み込み関数を示します。
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返される値/例データタイプ機能

string2のうち、最初の string1
以降にあたる部分。string1が
string2にない場合、ヌルスト
リングが返されます。string1が
ヌルストリングの場合、string2
が返されます。

文字列after(string1,string2)

string2のうち、最初の string1
以前にある部分。string1が
string2にない場合、string2が返
されます。string1がヌルスト
リングの場合、ヌルストリン

グが返されます。

文字列before(string1,string2)

現在のコールのCLIDが、文字
列で指定された地域内にあるか

どうかを示します。この文字列

では、定義済みの地域名を指定

する必要があります。地域の

Name変数を使用すると、リテ
ラル値を入力せずに済みます。

LogicalClidInRegion

引数を連結した値が戻されま

す。関数には、最大8つの引数
を指定できます。

文字列concatenate(string1,string2, ...)
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返される値/例データタイプ機能

キューイングされているコール

（スキルグループまたはプレ

シジョンキュー）に対して各

キューの予想される最小待機時

間を返します。[エージェント
キューイング（Queue to
Agent）]はサポートされませ
ん。利用可能なデータがない場

合は、-1を返します。予想待機
時間はコールがキューに入ると

1度計算されます。

デフォルトのEstimatedWaitTime
は、実行中の5分間の枠におけ
るキューを離れるコールの割合

に基づいたアルゴリズムです。

過去5分間にルーティングまた
は放棄されたコールは、キュー

を離れる割合としてカウントさ

れます。プレシジョンキュー

の場合、キューを離れる割合は

個々のプレシジョンキュー手

順ではなく、プレシジョン

キュー全体からコールが送信ま

たは放棄される割合を表しま

す。

整数EstimatedWaitTime

string2内での string1の開始位
置が戻されます。インデックス

値を指定した場合は、string2内
の指定された文字から検索が開

始されます。

整数find(string1, string2 [,index ])

conditionが trueの場合は、
true-valueの値を返します。
conditionが falseの場合は、
false-valueの値を返します。24
時間形式ではなく 12時間形式
で現在の時刻を返します。

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

stringの左端にある n個の文字
を返します。

文字列left(string,n)

stringの文字数を返します。整数len(string)
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返される値/例データタイプ機能

startカラム目の文字から length
個の文字数分の部分文字列を返

します。

文字列mid(string,start,length)

現在の選択ノードの結果が戻さ

れます（この関数は、[選択
（Select）]ノードだけで使用で
きます）。[選択（Select）]ノー
ドで LAAルールを使用してい
る場合は、選択されたエージェ

ントが対応可能であった秒数が

戻されます。

浮動小数点値または整数結果

stringの右端にある n個の文字
を返します。

文字列right(string,n)

startカラム目の文字から length
個の文字数分の部分文字列を返

します。

文字列substr(string,start [ , length ])

数値を文字列に変換します。文字列text(n)

variableが有効な値を持ってい
るかどうかを返します。

Logicalvalid(variable)

variableが有効な値を持ってい
る場合はその値を、それ以外の

場合は「value」を返します。
データベース内の名前、または

文字列値 Noneを返します。

文字列ValidValue(variable,value)

文字列を数値に変換します。浮動小数点値または整数value(string)

カスタム関数

カスタム関数は、組み込み関数とは対照的に、スクリプト内で使用することを目的としてユーザ

が作成する関数です。
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カスタム関数の追加

手順

ステップ 1 Script Editorで、[スクリプト（Script）]メニューから、[カスタム関数（Custom Functions）]を選
択します。[カスタム関数（Custom Functions）]ダイアログボックスが開き、現在定義されている
カスタム関数がすべて表示されます。

ステップ 2 [追加（Add）]をクリックして、[カスタム関数の追加（Add Custom Function）]ダイアログボック
スを開きます。

ステップ 3 次を指定します。

a) 関数名：すべてのカスタム関数名は、userで始まる必要があります（userFunction1など）。
b) パラメータ数：関数に渡されるパラメータの個数。関数は0、1、またはそれ以上の個数のパラ
メータを指定できます。

c) 関数の定義：関数が呼び出されたときに評価される式を定義します。関数の定義を入力する際
には、次の点に注意してください。

関数パラメータの番号は、1から始まります。式の中でパラメータを参照するには、パラメー
タ番号をパーセント記号（%）で囲みます。たとえば、%3%とすると、3番目のパラメータが
参照されます。

このダイアログボックスの下部は、数式エディタと同じ機能を持っています。数式エディタを

使用すると、式を簡単に作成できます。

ステップ 4 作成し終わったら、[テスト（Test）]をクリックします。[関数のテスト（Test Function）]ダイア
ログボックスが開きます。

ステップ 5 その関数を呼び出す例を入力して、関数をテストします。各パラメータに具体的な値を指定しま

す。

ステップ 6 [評価（Evaluate）]をクリックすると、その関数呼び出しが Script Editorによってどのように解釈
されるかを確認できます。[カスタム関数の追加（Add Custom Function）]ダイアログボックスに
戻るには、[閉じる（Close）]をクリックします。

ステップ 7 いずれかの検証ボタンを使用して、選択関数を参照するスクリプトを検証します（[すべて検証
（ValidateAll）]ボタンを使用すると、カスタム関数を参照するすべてのスクリプトを検証できま
す）。

ステップ 8 検証が完了したら、[OK]をクリックして、変更を適用しダイアログボックスを閉じます。
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カスタム関数のインポート

手順

ステップ 1 Script Editorで、[スクリプト（Script）]メニューから、[カスタム関数（Custom Functions）]を選
択します。[カスタム関数（Custom Functions）]ダイアログボックスが開き、現在定義されている
カスタム関数がすべて表示されます。

ステップ 2 [インポート（Import）]をクリックします。[カスタム関数のインポート（ImportCustomFunction）]
ダイアログボックスが開きます。

ステップ 3 ICMF拡張子（.ICMF）が付いているファイル名を選択し、[開く（Open）]をクリックします。
Script Editorによって、名前の競合がないかどうかが確認されます。重複がある場合、重複の解決
方法をリストしたダイアログボックスが表示されます。

ステップ 4 オプションを選択して [OK]をクリックします。
関数名を変更する場合は、新しい名前の先頭に「user」を付ける必要がありま
す。

（注）

Script Editorによって自動マッピングが実行されます。その後の動作は次のようになります。

•インポートしたすべてのオブジェクトが正常に自動マッピングされた場合、マッピングをレ
ビューするためのメッセージウィンドウが表示されます。[OK]をクリックして、[オブジェ
クトマッピング（Object Mapping）]ダイアログボックスにアクセスします。

•インポートしたオブジェクトの一部で自動マッピングが成功しなかった場合は、[オブジェク
トマッピング（ObjectMapping）]ダイアログボックスが開き、マップされていないオブジェ
クト名の横に [マップされていません（Unmapped）]というラベルが表示されます。

[オブジェクトマッピング（ObjectMapping）]ダイアログボックスには、次の 3つのカラムがあり
ます。

• [オブジェクトタイプ（Object Types）]：インポートされたオブジェクトのタイプ。

◦ [インポートしたオブジェクト（ImportedObject）]：インポートされたオブジェクトの名
前。

◦ [マップ先（Mapped To）]：インポートされたこのオブジェクトのマップ先。

•（オプション）[インポートしたオブジェクト（Imported Object）]カラムの値をクリックし
ます。[マップ先（MappedTo）]カラムにはターゲットシステム上の有効なすべてのオブジェ
クトが表示されます。

•（オプション）[マップ先（Mapped To）]カラムのドロップダウンリストから、インポート
したオブジェクトのマップ先とするターゲットシステムのオブジェクトを選択します。
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複数のオブジェクトを同じターゲットにマップすることもできます。マップされていないオブ

ジェクトを残しておくこともできますが、そのカスタム関数はすべてのオブジェクトがマップ

されるまで有効になりません。

（注）

マッピングが完了したら、[適用（Apply）]、[完了（Finish）]の順にクリックします。

カスタム関数のエクスポート

手順

ステップ 1 Script Editorで、[スクリプト（Script）]メニューから、[カスタム関数（Custom Functions）]を選
択します。[カスタム関数（Custom Functions）]ダイアログボックスが開き、現在定義されている
カスタム関数がすべて表示されます。

ステップ 2 リストからカスタム関数を選択し、[エクスポート（Export）]をクリックします。[カスタム関数
のエクスポート（Export Custom Function）]ダイアログボックスが開きます。

関数を 1つだけ選択した場合は、その関数の名前が [ファイル名（File Name）]フィー
ルドに表示されます。関数を複数選択した場合、[ファイル名（FileName）]フィールド
は空白になります。

（注）

ステップ 3 （オプション）ファイル名を変更します。

ファイルタイプは変更できません。スクリプトは .ICMFフォーマットでのみ保存でき
ます。

（注）

ステップ 4 [保存（Save）]をクリックします。同じファイル名がすでに存在する場合、保存の確認メッセー
ジが表示されます。

ステップ 5 確認メッセージが表示されたら、[OK]をクリックします。カスタム関数は指定したファイルにテ
キストフォーマットで保存されます。
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第 18 章

Packaged CCE 環境でのスクリプティング仕
様

• コールの優先度, 239 ページ

• 対応可能なエージェントの確認, 239 ページ

• プレシジョンキュー用のスクリプト, 240 ページ

• キャンセルキューノード, 242 ページ

• 終了ノード, 242 ページ

• エージェント転送ノード, 242 ページ

• キューポイントとしての Unified IP IVR, 243 ページ

コールの優先度

応対可能なエージェントがいないためにコールがスキルグループにキューイングされた場合は、

スキルグループキューイングノードによってコールの優先順位が設定されます。その後、キュー

優先度ノードを使用して、待ち時間の長さに応じてコールの優先順位を上げることができます。

コールは、同じ優先順位または異なる優先順位を持つ複数のスキルグループに対してキューイン

グできます。

エージェントが対応可能になったときに、そのエージェントのスキルグループキューに複数の

コールが存在していると、そのエージェントが所属しているスキルグループの中で、最も待ち時

間が長く、最も優先順位の高いコールがそのエージェントに割り当てられます（優先順位は 1～
10で表され、1が最高になります）。

対応可能なエージェントの確認

Unified CCEエージェントへのルーティングを行うスクリプトは、スキルグループ内に対応可能
なエージェントが存在しているかどうかを確認する必要があります。応対可能なエージェントが
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いない場合は、スキルグループキューイングノードを使用する必要があります。このスクリプ

トの実行は、エージェントが対応可能になるか、発信者が切断すると終了します。

プレシジョンキュー用のスクリプト

コンタクトセンターにプレシジョンルーティングを実装するには、スクリプトを作成する必要が

あります。

スクリプトでは、設定済み（静的）および動的なプレシジョンキューノードを作成し、使用でき

ます。

•静的なプレシジョンキューノードは、設定済みの 1つのプレシジョンキューをターゲット
とします。スクリプトで 1つのプレシジョンキューを使用する場合には、静的なプレシジョ
ンキューを使用してください。

•動的なプレシジョンキューノードは、以前に設定された 1つまたは複数のプレシジョン
キューをターゲットとするために使用します。複数のプレシジョンキューに対してルーティ

ングスクリプトが 1つだけでよい場合は、動的なプレシジョンキューを使用します（たと
えば、全体的なコール処理がキューごとに変化しない場合）。動的なプレシジョンキューを

使用すると、システム内のルーティングスクリプトを簡素化し、その総数を削減できます。

プレシジョンキュースクリプトノード

プレシジョンキュースクリプトノードを使用して、必要な能力を持つエージェントが対応可能

になるまで、発信者の要件に基づいてコールをキューイングします。このノードには複数のエー

ジェント選択基準が含まれ、各手順に分けられています。

1つのコールを複数のプレシジョンキューにキューイングできます。いずれかのプレシジョン
キューでエージェントが対応可能になると、コールはそのリソースにルーティングされます。1
つのプレシジョンキューノードで複数のプレシジョンキューを参照することはできません。た

だし、複数のプレシジョンキューノードを順次実行して参照することは可能です。

プレシジョンキューノードには [優先度（Priority）]フィールドがあります。このフィールドで
は、初期のキューイング優先度を設定して、別のノードを使用する他のターゲットにキューイン

グされた他のコールに対し、このノードで処理されるコールをどの程度優先させるかを指定しま

す。優先度は、1（最高）から 10（最低）までの整数で指定します。デフォルト値は 5です。

エージェントが応対可能になったときに、複数のコールがプレシジョンキューにキューイングさ

れていた場合は、優先度の値が最も小さいコールが最初にターゲットへルーティングされます。

たとえば、2つのコールがキューイングされているプレシジョンキューのエージェントが対応可
能になったとします。一方のコールが優先度 3で、もう一方のコールが優先度 5の場合は、値の
小さい優先度 3のコールがプレシジョンキューにルーティングされ、もう一方のコールはキュー
に残ります。2つのコールの優先度が同じ場合は、先にキューイングされたコールが先にルーティ
ングされます。

VRU（音声応答装置）スクリプトの指示は、VRUに送信されません。コールがプレシジョン
キューノードに入ったときに、使用可能なリソースがない場合、コールはプレシジョンキューに

キューイングされます。そのコールがまだVRUにない場合、コールはそのノードからデフォルト
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VRUに転送されます。その後、スクリプトフローはただちに成功分岐を通過します。スクリプト
は引き続き外部スクリプト実行ノードを使用して、エージェントが対応可能になるまでコールを

保留にしている間の動作をVRUに指示します。このノードでは、保留音楽を再生するネットワー
ク VRUスクリプトを呼び出すのが一般的です。アナウンスを一定間隔で挿入する場合もありま
す。また、スクリプトフローでは、他のキューイングノードを使用して他のターゲット（スキル

グループキューイング、エージェントキューイングなど）に同じコールをキューイングすること

もできます。

静的なプレシジョンキューの設定

手順

ステップ 1 [プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）]ダイアログボックスで、[静的
（Statically）]オプションを選択します。

ステップ 2 リストから、このノードに入るすべてのコールのルーティング先となるプレシジョンキューを選

択します。

ステップ 3 [プロパティの選択（Priority selection）]ボックスで、このノードを介して処理されるコールに対
して最初のキューイングプロパティを選択します。1～ 10を選択できます。デフォルトは 5で
す。

ステップ 4 [ターゲットの再クエリーを有効にする（Enable target requery）]チェックボックスをオンにして、
このノードを介して処理されるコールに対して再クエリー機能を有効にします。

ステップ 5 プレシジョンキューを編集するには、リストからプレシジョンキューを選択し、[プレシジョン
キューの編集（Edit Precision Queue）]をクリックします。

動的なプレシジョンキューの設定

手順

ステップ 1 [プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）]ダイアログボックスで、[動的
（Dynamically）]オプションを選択します。

ステップ 2 [優先度の選択（Priority selection）]セクションで、このノードを介して処理されるコールに対し
て初期のキューイング優先順位を選択します。1～ 10を選択できます。デフォルトは 5です。

ステップ 3 [ターゲットの再クエリーを有効にする（Enable target requery）]チェックボックスをオンにして、
このノードを介して処理されるコールに対して再クエリー機能を有効にします。

ステップ 4 次のキューオプションを選択します。

•このノードに入るコールをプレシジョンキュー名に動的にルーティングするには、[プレシ
ジョンキュー名（Precision Queue Name）]オプションを選択します。
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•このノードに入るコールをプレシジョンキュー IDに動的にルーティングするには、[プレシ
ジョンキュー ID（Precision Queue ID）]オプションを選択します。

ステップ 5 [数式エディタ（FormulaEditor）]をクリックして、コールをルーティングするプレシジョンキュー
名またはプレシジョンキュー IDを決定する式を作成します。

プレシジョンキューノードのキューイング動作

プレシジョンキューは、それぞれ待機時間が設定された 1つまたは複数の時間ベースのステップ
を使用して、内部で設定されます。コールがキューイングされると、最初のステップが開始され、

タイマーが始動します。これは、スクリプトの実行パスが成功ノードから抜け出て、新しいノー

ドがターゲットになった場合も起こります（例：外部スクリプトの実行）。

最初のステップのタイマーが終了すると、制御は 2番目のステップに移ります（そのステップが
存在する場合）。同様にして以降のステップにも制御が移っていきます。コールがキューに留ま

り、実行を待つステップが存在する限り、コールは、プレシジョンキューノードを離れた後にた

どるパスに関係なく、内部的にステップ間を移動し続けます。2つ以上のプレシジョンキューに
キューイングされたコールは、内部的に並行して各プレシジョンキューのステップを通過しま

す。プレシジョンキューの最後のステップに到達したコールは、ルーティング、放棄、または終

了させられるまで、そのステップ上にキューイングされ続けます。

キャンセルキューノード

コールをスキルグループのキューからキャンセルする場合は、キャンセルキューノードを使用

する必要があります。キャンセルキューノードを使用すると、そのコールがキューイングされて

いるすべてのスキルグループからキャンセルできます。

終了ノード

終了ノードでは、デフォルトのルーティングが試行されます。デフォルトラベルが存在しない場

合は、ルーティングクライアントにエラー（ダイアログエラー）が送信されます。

エージェント転送ノード

エージェント転送ノードを使用すると、エージェント間の転送を実行できます。ルータは、エー

ジェントにコールを送信する前に、そのエージェントが応対可能であるかどうかを確認します。

エージェントが応対可能でない場合は、スキルグループに対してコールがキューイングされま

す。また、エージェント転送ノードを使用してエージェントにコールを送信することもできます。

この場合は、「発信者」がエージェントである必要はありません。

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
242

キャンセルキューノード



特定のターゲットエージェントに転送するために、最初のエージェントは、ターゲットエージェ

ント IDを入力します。ダイヤル番号（エージェント ID）と照合する DNPエントリは、PBXの
DNPタイプがなければなりません。このDNPタイプの場合、ルート要求をルータに送信する間、
PIMはダイヤル番号（エージェント ID）を発信者入力番号（CED）フィールドに入力します。
ルータがコールを適切に処理するには、エージェント転送ノードでエージェント IDのロケーショ
ンとして CEDフィールドを指定します。

エージェント IDはの Unified Communications Managerクラスタの拡張に一致してはいけません。
すべてのエージェント IDを同じ長さで同じ番号から開始する場合、一般的なワイルドカード文字
列は、すべてのエージェント IDに一致します。ワイルドカード文字列によって、エージェント間
のルーティング用の DNPに必要なエントリは 1つのみになります。

エージェント転送ノードではPIMを指定する必要があります。環境に複数のPIMがある場合は、
PIMがエージェントを含めるかを指定するためにエージェント ID番号計画を使用します。エー
ジェント IDは特定の PIMに関連付けられ、それ自体は一意ではありません。一貫したエージェ
ント ID割り当て計画をセットアップできます（PIM 1のすべてのエージェント IDは 1から開始
するなど）。このパターンによって、企業全体にわたってエージェント IDを繰り返さずに済みま
す。これにより、特定のエージェントが含まれる PIMを指定するためのスクリプトエディタで
CEDフィールドを解析できます。

キューポイントとしての Unified IP IVR
Unified CCEは、エージェントが応対可能になるまで待機する間、Unified IP IVRを使用してコー
ルをキューイングします。

Unified ICMから VRUポートにコールが送信されてキューイングされると、次の処理が実行され
ます。

• VoIPゲートウェイから PSTNに正しいシグナルまたはメッセージを返すための終端ポイント
がコールに提供されます。

•エージェントが対応可能になるまで発信者が待機している間、アナウンス、音楽、または予
想待機時間や順番待ちの人数に関する情報が発信者に提供されます。エージェントが応対可

能になるまで待ちたくない発信者は、メッセージを残すこともできます。

•ネットワークから送信されない情報を発信者から取得します。

発信者が電話を切った場合は、イベントレポートメッセージ（切断または放棄のイベントタイ

プ）を通じて、Unified IP IVRから Unified ICMに通知されます。エージェントが対応可能になる
と、Unified ICMが IVRに対して、コールをエージェントにルーティングするように、接続メッ
セージを使用して自動的に指示します。

割り込み可能と割り込み不可能

お客様に数字の入力を求めて、画面ポップアップやコールルーティングに必要な情報を確認する

VRUスクリプトを使用する場合は、そのスクリプトを割り込み不可能モードにする必要がありま
す。
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スキルグループキューイングまたはエンタープライズスキルグループキューイングノードで

コールがスキルグループにキューイングされた後、VRUに送信されて割り込み不可能な VRUス
クリプトが実行された場合、発信者がその割り込み不可能スクリプトに応答したりアナウンスを

聞いている間は、エージェントが対応可能になっても、コールはエージェントに接続されません。

その VRUスクリプトが終了して、割り込み可能な VRUスクリプトの割り込み可能なノード（待
機ノードや外部スクリプト実行ノードなど）が実行されるまで、Unified ICMはそのコールに対応
可能なエージェントを検索しません。ただし、キュー内での順番は維持されるため、エージェン

トが対応可能になると、そのコールは後から着信したコールよりも先に応答されます（優先順位

が同じと仮定した場合）。

アナウンスまたは音楽タイプの処理を行うVRUスクリプトの場合は、割り込み可能モードにしま
す。この場合は、発信者がVRUスクリプトからアナウンスや音楽を受信している間でも、最初に
応対可能になったエージェントへコールを接続できます。

VRUスクリプトの割り込み可能の設定は、Unified ICMConfigurationManagerのネットワークVRU
スクリプトの追加設定で行います。VRUスクリプトまたは Unified ICMスクリプトでこの設定を
上書きすることはできません。
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第 19 章

ユーティリティノード

• 開始ノード, 245 ページ

• コメントノード, 246 ページ

• コネクタノード, 246 ページ

開始ノード

開始ノードは、スクリプトの始まりを意味します。Script Editorで新しいスクリプトを作成する
と、自動的に開始ノードが挿入されます。スクリプトには、開始ノードが 1つだけ存在している
必要があります。

開始ノードには、定義可能なプロパティがありません。ただし、必要に応じて、コメントと接続

ラベルを追加できます。

図 56：開始のプロパティ（Start Properties）
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コメントノード

（パレットの [一般（General）]タブにある）コメントノードを使用すると、スクリプトにブロッ
クコメントを挿入できます。ブロックコメントとは、スクリプトまたはスクリプト内のセクショ

ンに関する一般的な説明です。

図 57：[コメント（Comment）] アイコン

図 58：コメントのプロパティ（Comment Properties）

たとえば、スクリプトの趣旨を説明するコメントを追加できます。

スクリプト内のコメントボックスは、移動したり、サイズを変更できます

[高さを自動調整（Auto-SizeHeight）]オプションが選択されている場合は、コメントの高さを
調整できません。

（注）

コネクタノード

（パレットの [一般（General）]タブにある）コネクタノードを使用すると、ルーティングスク
リプトや管理スクリプトの内容がわかりやすくなります。

図 59：[コネクタ（Line Connector）] アイコン
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次のようなスクリプトは理解しにくい場合が多いため、コールフローの把握が難しくなります。

•ノード間の接続ラインが長すぎる。

•接続ラインが異なる方向へ伸びている。

•接続ラインが、他のノードまたは他の接続ラインの上にかかっている。

コネクタノードを使用すると、ラインを切断して、入力接続（1つ以上）および出力接続（1つ）
に再接続できます。このノードに、複数の入力のいずれかで入ってくる要求はすべて、コネクタ

ノードの 1つの出力接続に進みます。

コネクタノードでは、接続ラベルを定義します。

図 60：コネクタのプロパティ（Line Connector Properties）
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第 20 章

Unified CVP スクリプティング

• Unified CVP用のスクリプトの作成, 249 ページ

• はじめる前に, 250 ページ

• Unified CCEから Unified CVPにアクセスするためのスクリプト, 250 ページ

• Unified CCEスクリプトによるUnified CVPマイクロアプリケーションの呼び出し, 250 ペー
ジ

• Unified CVP Call Studioスクリプティング, 251 ページ

• Unified CCEを使用した Unified CVP用のスクリプティング, 251 ページ

• Unified CVP用の Unified CCEアプリケーションの作成, 263 ページ

• Unified CVPマイクロアプリケーション, 263 ページ

• Call Studioを使用した Unified CVP用のスクリプティング, 316 ページ

Unified CVP 用のスクリプトの作成
この項では、Unified CVPソリューションにアクセスするための Unified CCE設定とスクリプト編
集の使用について説明します。

これには、次の情報も含まれます。

• Unified CVPと相互作用するように Unified CCEをセットアップする方法

• Unified CVP用のアプリケーションを作成する方法

この項にはIVRUアプリケーション開発者にとって重要な情報が記載されています。コールセ
ンターマネージャ、Unified CVPシステムマネージャ、および Unified CCEシステムマネー
ジャも対象とした内容になっています。

（注）
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はじめる前に

この章では、次の仮定が行われています。

•この章内の情報は、読者がコールセンターの運用と管理に関して Unified ICMEソフトウェ
アの ICM Configuration Managerと Script Editorツールの使用に慣れていることを前提にして
います。

• Unified CVPとデータのやりとりを行う Script Editorアプリケーションを作成する際は、アプ
リケーション名、要素名、およびフィールド名に対して英数字のみを使用してください。ピ

リオド、アスタリスク、カッコなどの特殊文字は使用しないでください。これを実践するこ

とにより、異なるシステム間のデータ転送で問題が発生する可能性を回避できます。

Unified CCE から Unified CVP にアクセスするためのスクリプト
Unified CCEと Unified CVPのいずれも、その機能を呼び出すためのスクリプトを使用します。実
際、Unified CCEは、その独自のスクリプト内から Unified CVPスクリプトを参照します。Unified
CCE内から Unified CVPを呼び出すこの方法により、Unified CCEで Unified CVPの機能を利用す
ることが可能になります。

UnifiedCCEおよびUnifiedCVPは、2つのサービス作成（スクリプティング）環境を提供します。
各環境は異なる目的で使用されます。

• Script Editor。このスクリプティングツールを使用して、エージェントルーティングスク
リプトを作成し、Unified CVPマイクロアプリケーション（Play Media、Get Speech、Get
Digits、Menu、Play Data、およびCapture）を起動します。これらのアプリケーションは、音
声応答設計の基本的な構成要素です。

• Call Studio。Call Studioを使用して、高度な IVRアプリケーションを開発します。

詳細については、Call Studioを使用した Unified CVP用のスクリプティング,
（316ページ）を参照してください。

（注）

Unified CCEスクリプトによる Unified CVP マイクロアプリケーション
の呼び出し

Unified CCE Script Editorを使用して、エージェントルーティングスクリプトを作成し、音声対話
設計の基本的な構成要素であるUnifiedCVPマイクロアプリケーションを起動します。UnifiedCVP
マイクロアプリケーションには、Play Media、Get Speech、Get Digits、Menu、Play Data、および
Captureがあります。これらのアプリケーションは、Unified CCEルーティングスクリプトで結合
およびカスタマイズされて、発信者との実用的な音声対話を実現します。
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マイクロアプリケーション使用してフルスケールの IVRアプリケーションを開発する代わりに、
Call Studioを使用して開発された IVRスクリプトを使用して IVRアプリケーションを作成しま
す。マイクロアプリケーションベースのスクリプトは主に、初期プロンプトと収集操作、および

コールがキューに入る間の .wavファイルの再生指示に使用されます。

Unified CCEスクリプトが Call Studioスクリプトとともに動作する（ここで説明する Unified CCE
統合モデル用の 2スクリプト実装）環境では、より複雑なセルフサービスアクティビティを Call
Studioスクリプトに委任する場合も、制御権はUnifiedCCEスクリプトに残ります（または、制御
権が戻ります）。データは、ECC変数を介してスクリプト間でやり取りされます。

Unified CVP Call Studio スクリプティング
高度な IVRアプリケーションは、Call Studioを使用して開発できます。Call Studioは、Eclipseベー
スのサービス作成環境であり、アプリケーションフローを記述する中間ファイルが出力となりま

す。このファイルは、実行用として VXMLサーバにロードされます。VXMLサーバアプリケー
ションを起動するため、スクリプト作成者は外部スクリプト実行ノードを介してUnifiedCCEルー
ティングスクリプトにGet Speech（GS）マイクロアプリケーションを組み込みます。このマイク
ロアプリケーションは、VXMLサーバと直接対話してアプリケーションを実行するよう、VoiceXML
ゲートウェイに指示します。最終結果は Unified CCEに渡されます。

Call Studioスクリプティング環境の機能には、次のものが含まれます。

• IVR機能のパレットを使用するドラッグアンドドロップインターフェイス

•データベース照会を行う機能

• Javaアプリケーションが実行できるタスクを実行するために作成された Javaコードによる拡
張性

PackagedCCEは、Script Editorで使用できるMicroAppノードの使用をサポートしていません。
すべてのMicroApp実装は、Script Editorの外部スクリプト実行ノードを使用して行う必要があ
ります。各 Unified CVPマイクロアプリケーションに対するこのノードでの Unified CVP固有
パラメータ設定の詳細については、Unified CVP用のUnified CCEアプリケーションの作成, （
263ページ）を参照してください。

（注）

スクリプトの作成の詳細については、Unified CVP用の Unified CCEアプリケーションの作成,
（263ページ）を参照してください。

（注）

Unified CCEを使用した Unified CVP 用のスクリプティング
次の項で構成されています。

•マイクロアプリケーションの説明。
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• Unified CCEのサンプルスクリプト。

• Unified CCEと Unified CVPの情報交換の説明。

マイクロアプリケーション

マイクロアプリケーションとは、発信者とのコミュニケーションを可能にする一連の固有の IVR
関数であり、Unified ICMEから呼び出すことができます。

6種類の Unified CVPマイクロアプリケーションが存在します。

• Play Media。発信者に対してメッセージを再生します。

• Play Data。記憶領域からデータを取得し、データ再生タイプと呼ばれる特定のフォーマット
で発信者に対してデータを再生します。

• Get Digits。メディアファイルを再生し、発信者から番号を取得します。

•Menu。メディアメニューファイルを再生し、発信者から電話機のキーパッド入力を 1つ取
得します。

• Get Speech。VXML Server上で Call Studioスクリプトを実行します。

• Capture。Capture（CAP）マイクロアプリケーションでは、Unified ICMEルーティングスク
リプト内の複数のポイントでその時点でのコールデータを保存させることができます。

マイクロアプリケーションは、IVRサービスによって解釈されます。このサービスは、コール
サーバ上に常駐しています。IVRサービスは、VoiceXMLコードをVoiceXMLGatewayVoiceBrowser
に送信します。

マイクロアプリケーションを介して ASR/TTS（音声）を使用することは、サポートされてい
ません。発信者との対話でASR/TTS（音声）の使用を必要とする場合は、Call Studioスクリプ
トを使用する必要があります。

（注）

単純なスクリプトの例：XYZ コーポレーションへようこそ
次のようなコールフロー例を持つスクリプトを作成するとします。

この単純なスクリプトは、次の機能を実行します。

•コールフロー例に基づき、VXMLServer上のGetInfo Call Studioスクリプトを実行して発信者
入力を収集します。

•発信者入力に基づいて、販売またはサポートのエージェントにキューイングします。

•エージェントが応対可能でない場合は、MOHCallStudioスクリプトを実行します。このスク
リプトは、エージェントが応対可能になるまで発信者に対して保留音楽を再生します。
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手順

ステップ 1 コールは Unified CCEに到達し、Unified CCEスクリプトを実行します。

ステップ 2 発信者は最初の音声案内を聞きます。

ステップ 3 スクリプトは、コールをエージェントにキューイングする前に、発信者から情報を収集するため

に、コールを Unified CVPに送信します。たとえば、アカウント番号の入力に加え、「販売の場
合は 1を、サポートの場合は 2を押してください」といったメニューが提示されます。

ステップ 4 発信者が既存顧客の場合は、発信者が入力したアカウント番号を使用して、外部データベースか

ら発信者に関する追加の情報が取得されます。

ステップ 5 発信者入力番号と発信者に関する追加情報が Unified CCEスクリプトに返されます。これらは、
応対可能になったエージェントに対して画面ポップアップとして表示されます。

ステップ 6 次にコールは、発信者が選択したサービスの種類に基づいてキューイングされ、特定のスキルグ

ループ内のエージェントを待ちます。

ステップ 7 エージェントが応対可能な場合、発信者はそのエージェントに接続されます。エージェントデス

クトップに、発信者入力とデータベース検索から収集された発信者情報が表示されます。

ステップ 8 エージェントが応対可能でない場合、コールは Unified CVPに再び送信され、エージェントが応
対可能になるのを待つ間、発信者に対して保留音楽が再生されます。

ステップ 9 発信者から収集された情報は、エージェントが応対可能になるまでコール上にコールコンテキス

トとして保存されます。

次の図に示されているようなスクリプトを作成できます。

図 61：コールフローを持つUnified CCEスクリプト

この単純なスクリプトは、次の機能を実行します。
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•コールフロー例に基づき、VXMLServer上のGetInfo Call Studioスクリプトを実行して発信者
入力を収集します。

•発信者入力に基づいて、販売またはサポートのエージェントにキューイングします。

•エージェントが応対可能でない場合は、MOHCallStudioスクリプトを実行します。このスク
リプトは、エージェントが応対可能になるまで発信者に対して保留音楽を再生します。

「実際の」アプリケーションでは、作成するUnifiedCCEスクリプトにエラーチェック
を導入して、マイクロアプリケーション命令が確実に正しく実行されるようにします。

（注）

Unified CCE Unified CVP マイクロアプリケーション接続
Script Editorの外部スクリプト実行ノードで Unified CVP IVRソリューションにアクセスするに
は、先にCMConfigurationManagerツールを使用して専用のUnifiedCVPパラメータでUnifiedCCE
をセットアップしておく必要があります。

Unified CCE Administrationのネットワーク VRUスクリプトツールを使用して、Unified CVPパラ
メータを定義することから始めます。

図 62：ネットワーク VRU スクリプトの例

上の図では、次のように設定されています。

• PM,Welcome。（[VRUスクリプト名（VRUScriptName）]フィールド）これは、「PlayMedia
マイクロアプリケーションの命令を使用してWelcome.wavメディアファイルを再生する」
ことを意味します。
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• N。（[構成パラメータ（Configuration Param）]フィールド）。これは、「割り込みを許可し
ない」ことを意味します。（割り込みとは、発信者が番号を入力してメッセージの再生を中

断できることであり、スクリプトは次の音声案内に進みます）。

• [割り込み可能（Interruptible）]チェックボックスを上の図のようにオンにする必要がありま
す。この指定により、Unified CVPスクリプトの関数からスクリプトを中断できるようにな
ります。

次の表の2つのカラムに示されているように、[VRUスクリプト名（VRUScriptName）]フィー
ルドと [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドの特定のエントリは大文字と小文
字が区別されます。

（注）

大文字と小文字が区別されないネットワーク VRU
スクリプトのフィールド属性

大文字と小文字が区別されるネットワーク

VRU スクリプトのフィールド属性

適用対象：すべてのマイクロアプリケーション。

属性：VRUスクリプト名（PM、GDなど）。

適用対象：すべてのマイクロアプリケーショ

ン。

属性：メディアファイル名

適用対象：すべてのマイクロアプリケーション。

属性：メディアライブラリタイプ（A、S、V）

適用対象：Get Speech（GS）。

適用対象：すべてのマイクロアプリケーション。

属性：割り込みを許可（Y/N）

適用対象：PlayData（PD）。

属性：データ再生タイプ（Number、Charなど）。

適用対象：PlayData（PD）。

属性：時間フォーマット（HHMM、HHMMSS、
HHMMAP）

適用対象：GetDigits（GD）、GetSpeech（GS）、
Menu（M）。

属性：タイムアウトメッセージのオーバーライド

（Y/N）

適用対象：GetDigits（GD）、GetSpeech（GS）、
Menu（M）。

属性：無効な入力メッセージのオーバーライド

（Y/N）。
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大文字と小文字が区別されないネットワーク VRU
スクリプトのフィールド属性

大文字と小文字が区別されるネットワーク

VRU スクリプトのフィールド属性

適用対象：すべてのマイクロアプリケーション。

属性：DTMF終了キー（Nのみ）

ネットワーク VRUスクリプトの構成設定が保存されると、その情報を Script Editorで使用できる
ようになります。ScriptEditorで外部スクリプト実行ノードを作業領域に配置し、プロパティダイ
アログボックスを開くと、システムに定義されているすべてのスクリプト名が表示されます。

次の外部スクリプト実行ノードは、Play_Welcomeという ICMスクリプト名が選択されたことを
示しています。

図 63：外部スクリプト実行ノード

Unified CCEと Unified CVP との間の情報交換
Unified CCEが外部スクリプト実行ノードを処理するとき、パラメータが Unified CVPに送信され
ます。

これらのパラメータには、発信者との対話方法に関する指示が格納されています。たとえば、次

のものがあります。

•使用するマイクロアプリケーション。

•発信者に再生されるメディアファイルの場所。

•発信者の番号入力時に使用されるタイムアウト設定。
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一部の IVRパラメータは、拡張コールコンテキスト（ECC）変数や Call.Peripheral変数によって
Unified CVPに渡されます。その他のパラメータは、通常の VRUメッセージングインターフェイ
ス（Unified CCE/IVRサービス制御インターフェイス）で送信されます。

Unified CCEデータ処理
スクリプトの定義で、UnifiedCVPに送信される文字列、数値、または数式を指定できます。数値
を Unified CVPに渡す場合、それらの数値が文字列として処理されるように常に引用符で囲みま
す。

これは特に、次の場合に重要です。

•先行 0がデータ型にとって意味がある場合（時刻、文字）、引用符で囲まれた文字列として
数値を入力します（例：031524）。

•小数点の後ろにある末尾の 0がデータ型にとって重要である場合（番号、文字、通貨）、引
用符で囲まれた文字列として数値を入力します（例：42.00または 42.10）。

•数値が非常に大きい場合（例：通常、指数表記で表現される数値）。

Unified CVP スクリプトのエラーチェック
Unified CVPでは、user.microapp.error_code ECC変数を使用して、スクリプトの実行中に検出さ
れた問題に関する情報を返します。

Unified CVPソフトウェアは、Unified CCEスクリプトを処理するときに次の条件についてテスト
します。

ASRエラー（ASR error）

高度音声認識コンポーネントの障害。

一般的なエラー（General error）

一般的なエラーが発生しました。

無効な構成パラメータ（Invalid configuration param）

Unified CCEから IVRサービスに渡されるデータが、マイクロアプリケーションでの処理に
必要とされるデータと一致しません。

無効な変数データ（Invalid variable data）

処理中のスクリプトタイプに対して無効な変数データが渡されました。

無効な VRUスクリプト名形式（Invalid VRU script name format）

UnifiedCCEから IVRサービスに渡されたVRUスクリプト名データに、予期されたコンポー
ネント（マイクロアプリケーション名、メディアファイル名、メディアファイルタイプ、

一意性の値）が含まれていません。
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ロケール（Locale）

ロケールがサポートされていませんでした。（.wavファイルを使用する Play Dataマイクロ
アプリケーションにのみ適用されます。TTSを使用する Play Dataマイクロアプリケーショ
ンや、Play Media、Get Digits、Menu、Get Speech、または Captureマイクロアプリケーショ
ンには適用されません）。

ECC変数の設定誤り（Invalid VRU script name format）

ECC変数が、IVRサービスで認識されない値に設定されていました。ECC変数の定義は、
Unified CCEと Unified CVPで同一である必要があります。

ネットワークエラー（Network error）

IPネットワーク接続の障害。

無効な試行の最大回数に達しました（Reached maximum invalid tries）

発信者は、マイクロアプリケーションで許可されている各試行で、数字の入力に失敗しまし

た。（Get Digits、Menu、および Get Speechマイクロアプリケーションにのみ適用されま
す）。

数字入力の最大試行回数に達しました（Reached maximum number entry tries）

発信者は、マイクロアプリケーションによって許可された各試行に対するプロンプトへの応

答で、数字を入力しませんでした。（Get Digitsおよび Get Speechマイクロアプリケーショ
ンにのみ適用されます）。

Semantic-Runtime

マイクロアプリケーションの実行中にセマンティックエラーが発生しました。

システムエラー（System error）

Unified CVPコンポーネントに予期しない障害が発生しました。

タイムアウト（Timed Out）

発信者は、マイクロアプリケーションによって許可された時間内に、プロンプトへの応答と

して数字を入力しませんでした。

TTSエラー（TTS error）

音声合成コンポーネントの障害。

使用不可能なメディアファイル（Unavailable Media file）

Unified CCEから IVRサービスに渡されたメディアファイル名が、メディアサーバに存在
しませんでした。
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不明なマイクロアプリケーション（Unknown micro-application）

Unified CCEから IVRサービスに渡されたマイクロアプリケーション名が IVRサービスに存
在しませんでした。

サポートされていないロケール（Unsupported locale）

VoiceXMLインタープリタ（つまり、ゲートウェイ）が、IVRサービスから渡されたロケー
ルを認識しませんでした。

サポートされていない VoiceXML要素（Unsupported VoiceXML element）

VoiceXMLインタープリタ（つまり、ゲートウェイ）が IVRサービス、VXMLサーバ、ま
たはメディアサーバから渡された VoiceXML要素を認識しませんでした。

サポートされていないVoiceXML形式（Unsupported VoiceXML format）

VoiceXMLインタープリタ（つまり、ゲートウェイ）が IVRサービス、VXMLサーバ、ま
たはメディアサーバから渡された VoiceXML形式を認識しませんでした。

次の表に示すとおり、Unified CVPマイクロアプリケーションごとに、user.microapp.error_code
に対する設定が個別化されています。

表 9：非ビデオに対して可能な user.microapp.error_code ECC 変数の設定

CaptureGet SpeechMenuGet DigitsPlay DataPlay Mediaエラー

コード

エラーなしエラーなしエラーなしエラーなしエラーなしエラーなし0

該当なし発信者による切

断

発信者による切

断

発信者による切

断

発信者による切

断

発信者による切

断

1

該当なしネットワークエ

ラー

ネットワークエ

ラー

ネットワークエ

ラー

ネットワークエ

ラー

ネットワークエ

ラー

2

システムエラーシステムエラーシステムエラーシステムエラーシステムエラーシステムエラー3

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

不明なマイクロ

アプリケーショ

ン

5

該当なし無効な VRUス
クリプト名形式

無効な VRUス
クリプト名形式

無効な VRUス
クリプト名形式

無効な VRUス
クリプト名形式

無効な VRUス
クリプト名形式

6

該当なし無効な構成パラ

メータ

無効な構成パラ

メータ

無効な構成パラ

メータ

無効な構成パラ

メータ

無効な構成パラ

メータ

7

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
259

Unified CCEを使用した Unified CVP 用のスクリプティング



CaptureGet SpeechMenuGet DigitsPlay DataPlay Mediaエラー

コード

該当なしECC変数の設定
誤り

ECC変数の設定
誤り

ECC変数の設定
誤り

ECC変数の設定
誤り

ECC変数の設定
誤り

8

該当なし次のいずれかで

す。

•メディア
ファイルが

存在しませ

ん。

•メディア
ファイルの

URLが無
効です。

次のいずれかで

す。

•メディア
ファイルが

存在しませ

ん。

•メディア L
ファイルの

URLが無
効です。

次のいずれかで

す。

•メディア
ファイルが

存在しませ

ん。

•メディア L
ファイルの

URLが無
効です。

次のいずれかで

す。

•メディア
ファイルが

存在しませ

ん。

•メディア L
ファイルの

URLが無
効です。

次のいずれかで

す。

•メディア
ファイルが

存在しませ

ん。

•メディア
ファイルの

URLが無
効です。

9

該当なしSemantic-Runtime
エラー

Semantic-Runtime
エラー

Semantic-Runtime
エラー

Semantic-Runtime
エラー

Semantic-Runtime
エラー

10

該当なしサポートされて

いない

VoiceXML形式

サポートされて

いない

VoiceXML形式

サポートされて

いない

VoiceXML形式

サポートされて

いない

VoiceXML形式

サポートされて

いない

VoiceXML形式

11

該当なしサポートされて

いない

VoiceXML要素

サポートされて

いない

VoiceXML要素

サポートされて

いない

VoiceXML要素

サポートされて

いない

VoiceXML要素

サポートされて

いない

VoiceXML要素

12

該当なし該当なし該当なし該当なし変数データが無

効

該当なし13

該当なし該当なし該当なし該当なし変数データの場

所が空

該当なし14

該当なし該当なし該当なし該当なし時間フォーマッ

トが無効

該当なし15

該当なし無効な試行の最

大回数に達しま

した

無効な試行の最

大回数に達しま

した

無効な試行の最

大回数に達しま

した

該当なし該当なし16

該当なし入力の最大試行

回数に到達

入力の最大試行

回数に到達

入力の最大試行

回数に到達

該当なし該当なし17
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CaptureGet SpeechMenuGet DigitsPlay DataPlay Mediaエラー

コード

該当なし該当なし該当なし該当なし範囲外のデータ

値

該当なし20

該当なし無応答無応答無応答無応答無応答23

該当なしビジービジービジービジービジー24

該当なし一般的な転送エ

ラー

一般的な転送エ

ラー

一般的な転送エ

ラー

一般的な転送エ

ラー

一般的な転送エ

ラー

25

該当なし無効な内線番号無効な内線番号無効な内線番号無効な内線番号無効な内線番号26

該当なし着信側による切

断

着信側による切

断

着信側による切

断

着信側による切

断

着信側による切

断

27

該当なし転送確立後のエ

ラー

転送確立後のエ

ラー

転送確立後のエ

ラー

転送確立後のエ

ラー

転送確立後のエ

ラー

28

該当なしサポートされて

いないロケール

サポートされて

いないロケール

サポートされて

いないロケール

サポートされて

いないロケール

サポートされて

いないロケール

30

該当なしASRエラーASRエラーASRエラーASRエラーASRエラー31

該当なしTTSエラーTTSエラーTTSエラーTTSエラーTTSエラー32

該当なし一般的な

ASR/TTSエラー
一般的な

ASR/TTSエラー
一般的な

ASR/TTSエラー
一般的な

ASR/TTSエラー
一般的な

ASR/TTSエラー
33

該当なし不明なエラー不明なエラー不明なエラー不明なエラー不明なエラー34

該当なしVXMLサーバシ
ステムが使用不

可

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバシ
ステムが使用不

可

40

該当なしVXMLサーバア
プリケーション

エラー

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバア
プリケーション

エラー

41
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CaptureGet SpeechMenuGet DigitsPlay DataPlay Mediaエラー

コード

該当なしVXMLサーバア
プリケーション

がサブダイアロ

グリターン要素

の代わりにハン

グアップ要素を

使用

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバア
プリケーション

がサブダイアロ

グリターン要素

の代わりにハン

グアップ要素を

使用

42

該当なしVXMLサーバア
プリケーション

が一時停止され

ている

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバア
プリケーション

が一時停止され

ている

43

該当なしVXMLサーバ
セッションエ

ラー（アプリ

ケーションがま

だロードされて

いない、など）

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバ
セッションエ

ラー（アプリ

ケーションがま

だロードされて

いない、など）

44

該当なしVXMLサーバが
無効なフェッチ

エラーを検出

（メディアまた

はグラマーファ

イルが見つから

ない、など）

該当なし該当なし該当なしVXMLサーバが
無効なフェッチ

エラーを検出

（メディアまた

はグラマーファ

イルが見つから

ない、など）

45

該当なし該当なし該当なし該当なし該当なしオーディオスト

リームエラー

46

外部スクリプト実行ノードのチェックマーク（成功）分岐から制御が続行される場合、

user.microapp.error_codeは常に、成功を示すゼロになります。制御が X（失敗）分岐から続
く場合は通常、UnifiedCVPによってこの変数はここに示すコードのいずれかに設定されます。
（X分岐に進んだ後は常にエラーコードをテストするように、ルーティングスクリプトを設
定します）。

（注）
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ただし、設定エラー、または何らかのネットワーク障害やコンポーネント障害によってマイク

ロアプリケーションがまったく動作しなくなると、Unified CVPはこの変数をいっさい設定で
きなくなります。このようなケースを識別するには、設定ノードを使用して

user.microapp.error_codeを -1など、無効であることがわかっている値に事前に設定し、外部
スクリプト実行ノードの X分岐の後に条件ノードを使用してその値をテストします。

（注）

Unified CVP 用の Unified CCEアプリケーションの作成
Unified CCEと Unified CVP間の初期設定が完了したら、Unified CVPマイクロアプリケーション
にアクセスするための Unified CCEのアプリケーションを作成できます。

これには、次の 2つの Unified CCEソフトウェアツールを使用します。

• Unified CCE Administration

• Packaged CCE Script Editor

次の項では、これらのツールを使用して Unified CVP機能にアクセスする方法を簡単に説明しま
す。

Unified CVP マイクロアプリケーションにアクセスする外部スクリプト実行ノード

手順

ステップ 1 Script Editor内で、外部スクリプト実行オブジェクトを作業領域に配置し、そのオブジェクトを右
クリックし、[プロパティ（Properties）]ダイアログボックスを開きます。
[外部スクリプト実行のプロパティ（Run External Script Properties）]ダイアログボックスに、現在
設定されているすべてのネットワーク VRUスクリプトが表示されます。

[ICMスクリプト名（ICM Script Name）]カラムには、ICM Configuration Managerのスク
リプトリストツールの [名前（Name）]フィールドで定義された値が反映されます。

（注）

ステップ 2 実行する ICMスクリプト/VRUスクリプト名を選択します。

ステップ 3 必要に応じて、[コメント（Comments）]タブを変更します。

ステップ 4 必要に応じて、[ラベル（Labels）]タブを変更します。

ステップ 5 完了したら、[OK]をクリックして変更を送信し、ダイアログボックスを閉じます。

Unified CVP マイクロアプリケーション
次の項では、6つの各 Unified CVPマイクロアプリケーションに対し、ICM Configuration Manager
を介して定義できるパラメータについて説明します。
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Unified CVPとともに使用する各ネットワーク VRUスクリプトを設定する際は、次の点に留意し
てください。

• [ネットワーク VRUスクリプトの一覧（Network VRU Script List）]の [属性（Attributes）]タ
ブにあるフィールド内の各マイクロアプリケーションパラメータは、カンマで区切る必要が

あります。

•パラメータ値が指定されていない場合、マイクロアプリケーションではデフォルトが使用さ
れます。

マイクロアプリケーション用のダイナミックオーディオファイルのサポート

UnifiedCVPでは、単一のマイクロアプリケーションを使用し、コール変数とICM数式エディタを
使用して音声案内を指定することができます。

ダイナミックオーディオファイル機能を提供するには、2番目のVRUスクリプトパラメータに、
先頭にダッシュを付けた 1～10の数値を設定します。その後、メディアライブラリに「A」、
「S」、または「V」を設定します。Unified CVPは、対応する Call.PeripheralVariableの中身を見
て、再生するオーディオファイルの名前を決定します。

メディアライブラリを「A」または「S」に設定した場合、Unified CVPは、「-（番号）」に対応
したコール変数で指定されているオーディオファイルを再生します。たとえば、2番目のVRUス
クリプトパラメータが「-4」に設定されていると、Call.PeripheralVariable4に指定されたオーディ
オファイルが再生されます。この機能は、Play Media、Menu、および Get Digitsマイクロアプリ
ケーションに追加されます。

メディアライブラリとして Aが指定された場合、Unified CVPはデフォルトでは
C:\inetpub\wwwroot\en-us\appフォルダの下にあるメディアファイルを探します。Sが指定され
た場合は、デフォルトでは C:\inetpub\wwwroot\en-us\sysフォルダの下を探します。

（注）

対応するコール変数2 番目の VRU スクリプトパラメータ

Call.PeripheralVariable（1～ 10）-1～ -10

ダイナミックオーディオファイルの使用方法の例については、次の表を参照してください。

定義VRU スクリプトパラメータの例

PM：Play Mediaマイクロアプリケーションを使用します。

-3：Call.PeripheralVariable3に指定されたファイルを再生しま
す。

A：アプリケーションメディアファイルのフォルダ
（C:\inetpub\wwwroot\en-us\appなど）からファイルを取得し
ます。

PM, -3,A
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注記

• Call.PeripheralVariableでファイル名にファイル拡張子を指定しなければ、デフォルトのメディ
アファイル拡張子が適用されます（オーディオファイル用の .wavなど）。

•前にダッシュの付いた値を 2番目の VRUスクリプトパラメータに設定したときに、それに
対応するCall.PeripheralVariableでファイル名を指定しなかった場合、IVRサービスは、メディ
アプロンプトが格納されていない VoiceXMLを作成します。

• Peripheral変数では、1つのファイルの名前のみを指定できます。この値を名前と値のペアに
設定することはできません。

詳細については、この章内の個々のマイクロアプリケーションに関する項を参照してください。

マイクロアプリケーション用のデフォルトメディアサーバ

マイクロアプリケーション用のメディアサーバを指定するには、ECC変数
user.microapp.media_server を使用できます。Operations Consoleを使用して、導入全体に対する
デフォルトのメディアサーバを指定することもできます。

グローバルなデフォルトメディアサーバは、Operations Consoleで [デバイス管理（Device
Management）] > [メディアサーバ（Media Server）]を選択することにより指定できます。Unified
CCEスクリプト内でECC変数 user.microapp.media_serverが設定されていないか、空になってい

ると、このデフォルトメディアサーバがマイクロアプリケーションによって使用されます。

マイクロアプリケーションは、使用するメディアサーバを次に示すリストの順序で解決します。

1 ECC変数 user.microapp.media_serverで指定されているメディアサーバ

2 指定されているグローバルなデフォルトメディアサーバ

上の順序で最初に見つかった空でない値のメディアサーバがマイクロアプリケーションによって

使用されます。これは、次のようなすべてのマイクロアプリケーションに適用されます。

• Play Media（PM）

• Play Data（PD）

• Get Digits（PD）

• Menu（M）
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次のスクリーンショットは、Play Mediaマイクロアプリケーションが ECC変数
user.microapp.media_serverを使用してメディアファイルを再生する場合の Unified CCEスクリ
プトを示しています。

図 64：Play Media で ECC 変数が使用される Unified CCEスクリプト

次のスクリーンショットは、PlayMediaマイクロアプリケーションがOperations Consoleで設定さ
れたデフォルトメディアサーバを使用してメディアファイルを再生する場合のUnified CCEスク
リプトを示しています。

図 65：Play Media でデフォルトメディアサーバが使用される Unified CCEスクリプト

Capture マイクロアプリケーション
Capture（CAP）マイクロアプリケーションでは、Unified ICMEルーティングスクリプト内の複数
のポイントでその時点でのコールデータを保存させることができます。CAPマイクロアプリケー
ションは VRUスクリプトとして設定される必要があります。実行には、他の Unified CVPマイク
ロアプリケーションと同様にスクリプト実行ノードを使用します。VRUスクリプト名の値は、
「CAP」または「CAP,xxx,」になります。ここで、「xxx」は、一意に識別するために使用される
任意の文字列です。VRUスクリプト設定の文字列はありません。

Captureマイクロアプリケーションを実行すると、Unified ICME PGによって中間終了レコードが
生成されます。具体的には、Termination_Call_Detail（TCD）テーブルにレコードが書き込まれま
す。このレコードには、現在のすべてのコール変数（VRUProgress変数ではない）、ルータコー
ルキー、日時、および発信者入力番号が含まれています。TCDレコードとともに、Captureマイ
クロアプリケーションは、一連のレコードを Termination_Call_Variable（TCV）テーブルに書き込
みます。これにはすべての ECC変数の現在値が含まれています。

Unified ICMEでは、TCDレコードと TCVレコードに対して標準のレポートテンプレートは用意
されていません。これらのテーブルは規模が大きいため、最小限の索引付けと、クエリーではな

く書き込みに対して最適化を行うことで、コール処理のスループットに与える影響を最小限に抑
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えます。このデータについてレポートを作成する場合は、業務時間外の抽出プロセスを作成し、

行データを未加工のまま Unified ICMEの外部にあるデータベースにコピーします。そこからクエ
リー要件に最も適合した方法でテーブルを編成できます。

これらのレコードに関して必要な情報は次のとおりです。

•同じコールに対する TCDレコードは、同じ RouterCallKeyDayと RouterCallKeyが格納されて
いることから識別できます。連続する TCDレコードは、RouterCallKeySequenceNumberが 1
ずつ増加する順序で並べられます。

•中間 TCDレコードは、格納されている CallDispositionが 53（「PartialCall」）であることか
ら識別できます。コールの実際の処理が格納されるのは、そのコールの最後の TCDレコー
ドのみです。

•特定の TCDレコードに対応する TCVレコードは、TCV.TCDRecoveryKeyを連結することに
より得られます。このキーは、TCDレコード内の RecoveryKey値と一致します。

• Unified ICME 6.0(0)以降では、TCDレコードの CallTypeIdも VRU Peripheral用に保存されま
す。したがって、Captureマイクロアプリケーションの各呼び出し時、およびコールの終了時
について、それぞれの時点でのコールの CallTypeを判別できます。

• UnifiedCVPの総合的なコールフローモデルの場合、これらのレコードはVRUレッグPeripheral
と関連付けられます。VRUアプリケーションレポートを実行している場合、ISN VRUレッ
グの PeripheralIDを格納している TCDレコードについてフィルタリングできます。

Captureマイクロアプリケーションは、Unified ICMEのリソースを大量に必要とします。使用する
たびに、Unified ICMEによって 1つの TCDレコードと複数の TCVレコードが書き込まれます。
必要な情報をキャプチャする便利な方法ではありますが、必要のない余分な情報までもキャプチャ

される可能性があります。このマイクロアプリケーションを使いすぎると、Unified ICMEの処理
時間とディスク容量に大きな負荷がかかるため、索引付けが最小限に抑えられていても、Unified
ICMEの想定されるコール負荷を処理する能力が低下する可能性があります。スクリプト内で情
報をキャプチャする必要がある場所は、慎重に選択してください。データ項目を可能な限り多く

のコール変数に分散させて、各呼び出しの有用性を極限まで高めます。

Play Media マイクロアプリケーション
Play Media（PM）マイクロアプリケーションは、メディアファイルまたはストリーミングオー
ディオファイルに格納されたメッセージを再生するように設定できます。

Play Media 用のネットワーク VRU スクリプトの設定

Unified CCE Administrationのネットワーク VRUスクリプトリストツールを使用してパラメータ
を指定します。

手順

ステップ 1 [VRUスクリプト（VRU Script）]フィールドパラメータを設定します。
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• [マイクロアプリケーションタイプ（Micro-application type）]：Play Mediaの場合、有効なオ
プションは PMまたは pmです。

• [メディアファイル名（Media File Name）]：再生されるメディアファイルの名前（つまり、
音声案内ファイル）または外部 VoiceXMLファイルの名前。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ファイル名（たとえば、.wavファイル）。

◦ null：（デフォルト）このフィールドが空の場合、音声案内は再生されません。

◦ -（番号 1～ 10）：Unified CVPは、対応する Call.PeripheralVariableファイルに含まれる
ファイルを再生します。たとえば、2という値は、UnifiedCVPにCall.PeripheralVariable2
を調べるように指示します。

◦ -a：このオプションが指定されると、Unified CVPがエージェントグリーティング用の
メディアファイル名を自動生成します。このファイル名は、Unified CCEから受け取っ
た GED-125パラメータに基づきます。

• [メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]：再生されるメディアファイルの場所
を示すフラグ。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ A：（デフォルト）アプリケーション

◦ S：システム

• [一意性の値（Uniqueness value）]：これはオプションです。VRUスクリプト名を一意に識別
する文字列。

ステップ 2 [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。

• [割り込みを許可（Barge-in Allowed）]：割り込み（番号入力時にメディアの再生を中断）が
許可されるかどうかを指定します。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：（デフォルト）割り込みを許可

◦ N：割り込みを禁止

Play Mediaおよび Play Dataマイクロアプリケーションでは、音声割り込みは
サポートされていません。ただし、Dual ToneMultifrequency（DTMF）割り込
みはこれらのマイクロアプリケーションでサポートされています。

割り込みの詳細については、Unified CVPによる割り込みの処理, （269ペー
ジ）を参照してください。

（注）

• [RTSPタイムアウト（RTSP Timeout）]：Real-Time Streaming Protocol（RTSP）を使用する場
合に、RTSPタイムアウトを秒数で指定します。
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有効な値の範囲は 0～ 43200秒です（デフォルトは 10秒）。値が 0に設定されているか、
タイムアウト値が指定されていない場合、ストリームは終了しません。

詳細については、ストリーミングオーディオを使用するための Play Mediaマイクロアプリ
ケーションの設定, （269ページ）を参照してください。

• [先行入力バッファのフラッシュ（Type-ahead Buffer Flush）]：Cisco VoiceXMLの実装には、
発信者から収集した DTMF番号を保持する先行入力バッファが含まれています。VoiceXML
フォームの解釈アルゴリズムがユーザのDTMF入力を収集する際には、さらなる入力を待つ
前に、このバッファからの番号を使用します。このパラメータは、先行入力バッファが、音

声案内の再生後にフラッシュされるかどうかを制御します。falseの値（デフォルト）は、先
行入力バッファが、音声案内の再生後にフラッシュされないことを意味します。音声案内が

割り込みを許可している場合、割り込んだ番号はフラッシュされません。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：先行入力バッファをフラッシュします

◦ N：（デフォルト）先行入力バッファをフラッシュしません

このパラメータは、2つ以上の PMまたは PDマイクロアプリケーション（あ
るいはその両方）がCCEスクリプトの中で、ループで使用される場合（ある
エージェントのキューに入っている間など）に通常は使用されます。PMまた
はPDマイクロアプリケーション（あるいはその両方）が割り込み向けに有効
化されている場合は、このパラメータを Yに設定し、ユーザが割り込みする
際に、Unified CCEスクリプトの中で無制御のルーピングを防ぎます。

（注）

Unified CVP による割り込みの処理

Unified CVPでは、次のように割り込みが処理されます。

•割り込みが許可されていない場合は、発信者が番号の入力を開始すると、ゲートウェイが引
き続き音声案内を再生します。

•割り込みが許可されている場合は、発信者が番号の入力を開始すると、ゲートウェイが音声
案内の再生を中断します。参照先 Get Speechと外部 VoiceXML, （305ページ）

ストリーミングオーディオを使用するための Play Media マイクロアプリケーションの設定

ストリーミングオーディオサーバの .wavファイルを再生するように Play Media（PM）マイクロ
アプリケーションを設定するには、Script Editorを使用します。

シスコでは、メディアサーバの販売、OEM、サポートは行っていません。IOSゲートウェイで
は、8ビットフォーマットの µ-law wavファイルのみがサポートされています。RealNetworkの
Helix™ Serverなどのメディアサーバは、µ-Lawフォーマットの RTSPブロードキャストオーディ
オストリームを配信します。
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IOSゲートウェイでは、8ビットフォーマットの µ-law wavファイルのみがサポートされてい
ます。

ストリーム URLとストリーム名の値は引用符で囲む必要があります。

（注）

手順

ステップ 1 スクリプトに設定ノードを追加して、media_server ECC変数を設定します。

• [設定のプロパティ（Set Properties）]ダイアログボックスの [変数設定（Set Variable）]タブ
で、[オブジェクトタイプ（Object Type）]ドロップダウンから [コール（Call）]を選択し、
[変数（Variable）]を user.microapp.media.serverに設定します。

• [値（Value）]フィールドに、URLをストリーム名の直前まで指定します。

このURLは、ネットワーク上でオーディオをストリーミングする rtsp://プレフィッ
クス（Real-time Streaming Protocol）で始まっている必要があります。URLの末尾
にスラッシュを付けることはできません。

（注）

• [OK]をクリックします。

ステップ 2 スクリプトに別の設定ノードを追加して、ストリーム名を設定します。

• [設定のプロパティ（Set Properties）]ダイアログボックスの [変数設定（Set Variable）]タブ
で、[オブジェクトタイプ（Object Type）]ドロップダウンから [コール（Call）]を選択し、
[変数（Variable）]を PeripheralVariable<1>に設定します。

標準 Peripheral変数の範囲は PeripheralVariable1～ PeripheralVariables10です。
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• [値（Value）]フィールドにストリーム名を指定し、[OK]をクリックします。

ストリーム名は大文字と小文字が区別されま

す。

（注）

ステップ 3 外部スクリプト実行ノードを作業領域に追加し、[外部スクリプト実行（Run External Script）]を
ダブルクリックします。

[外部スクリプト実行のプロパティ（Run External Script Properties）]ダイアログボックスに、現在
設定されているすべてのネットワーク VRUスクリプトが一覧表示されます。
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上の例では、IVR_RTSPStream_Foreverスクリプトの外部スクリプト名に 4つのパラメー
タ（PM、-1、A、5）が格納されています。2番目のパラメータ -1は、PeripheralVariable1
で宣言されたストリーム名（手順 2を参照）を再生することを Unified CVPに指示して
います。ここで説明されている手順の概要に従ってストリーミングオーディオを設定

します。ストリーム名はScriptEditor内で必要に応じて簡単に変更することができます。

CCE Script Editorで外部スクリプト実行ノードを使用して、新しいストリーミングサー
バにフェールオーバーするように CCEを設定することもできます。たとえば、代替ス
トリーミングサーバ（IPアドレス）を指し示す場合は、外部スクリプト実行ノードか
ら出る Xパスを使用して media_server ECC変数を再定義します。フェールオーバーの
状況では、このスクリプトが実行され、ストリームはターゲットのストリーミングサー

バから再生されて通常どおり動作します。

（注）

ステップ 4 [VRUスクリプト実行（Run VRU Script）]タブから、目的の [スクリプト名（Script Name）]を選
択し、[OK]をクリックします。

ステップ 5 必要に応じて、Unified CCE Administrationのネットワーク VRUスクリプトリストツールを使用
して、ストリームのタイムアウト値を設定できます。

[構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。

• [RTSPタイムアウト（RTSPTimeout）]フィールドに、タイムアウト値（秒）を入力します。

◦有効な値の範囲は 0～ 43200秒です。

◦値が0に設定されているか、タイムアウト値が指定されていない場合、ストリームは終
了しません。

ステップ 6 IOSデバイスにグローバルコンフィギュレーションモードでアクセスし、rtspclient timeout connect
コマンドを使用して、ルータがReal-timeStreamingProtocol（RTSP）サーバにエラーを報告する前
に待機する秒数を設定します。

指定できる範囲は 1～ 20です。標準値は 10秒です。

IVRサービス付きの SIPコールが Reason Code: Q.850;Cause=38で終了した場合は、ネットワーク
インターフェイス設定が次のようになっていることを確認してください。
ip route-cache same-interface
ip route-cache cef
ip route-cache
ip mroute-cache
no cdp enable

正しく指定されている場合は、ネットワークインターフェイスから次の行を削除します。
keepalive 1800

この問題は、Unified CVPがネットワーク接続を失うと発生します。その場合、VXML Server
Gatewayが IVRサービスから情報を取得できなくなり、結果としてコード 38の拒否がゲートウェ
イのログに生成されます。

関連トピック

カスタムストリーミング呼出音の設定, （273ページ）
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カスタムストリーミング呼出音の設定

通常の呼出音の代わりにオーディオストリームを発信者に再生できるカスタム呼出音パターンを

設定できます。カスタマイズされたストリーミング呼出音は、ダイヤル番号の接続先に基づいて

設定され、コールがエージェントに転送されている間、発信者に進行中のブロードキャストスト

リームを再生します。

Play Media の例：ウェルカムメッセージの再生

次の表に、Play Media用のネットワーク VRUスクリプトの設定例を示します。

表 10：ネットワーク VRU スクリプトの設定例

Unified CVP に指示する内容フィールドの内容フィールド名例

PlayMedia（PM）マイクロアプリケーションを
使用して「Welcome.wav」メディアファイルを
再生し、残りの設定に関してはデフォルトを受

け入れる。

ファイル拡張子が指定されていない

場合、.wavが選択されます。
（注）

PM,WelcomeVRUスクリプ
ト名（VRU
Script Name）

1

割り込みを許可しない。N構成パラメータ

（Configuration
Param）

システム（S）メディアライブラリを使用して
「July.wav」メディアファイルを再生するよう
に、Play Media (PM)マイクロアプリケーショ
ンを使う。

pm,July,SVRUスクリプ
ト名（VRU
Script Name）

2

割り込みを許可する。Null（デフォルトの
受け入れ）

構成パラメータ

（Configuration
Param）

デフォルトのメディアタイプ（アプリケーショ

ンライブラリ）と、一意性の値として設定 0

を使用して「Website.wav」メディアファイル
を再生するように Play Media (PM)マイクロア
プリケーションを使う。

「,」（カンマ）は、省略されたパラ
メータを示します。パラメータが省

略されると、UnifiedCVPによってデ
フォルトが適用されます。

（注）

PM,WebSite,,0VRUスクリプ
ト名（VRU
Script Name）

3

割り込みを許可する。Null（デフォルトの
受け入れ）

構成パラメータ

（Configuration
Param）
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Unified CVP に指示する内容フィールドの内容フィールド名例

デフォルトのメディアタイプ（アプリケーショ

ンライブラリ）と、一意性の値として設定 1

を使用して「Website.wav」メディアファイル
を再生するように Play Media (PM)マイクロア
プリケーションを使う。

PM,WebSite,,1VRUスクリプト
名（VRU Script
Name）

4

割り込みを許可しない。N構成パラメータ

（Configuration
Param）

アプリケーション（A）メディアライブラリか
らファイルを取得して、Call.PeripheralVariable3
に表示されているファイルを使用するように

PlayMedia（PM）マイクロアプリケーションを
使う。

PM, -3, AVRUスクリプト
名（VRU Script
Name）

5

割り込みを許可しない。N構成パラメータ

（Configuration
Param）

ストリーミング音声サーバから「stream.rm」を
再生し、残りの設定に対してはデフォルトを受

け入れるように、PlayMedia（PM）マイクロア
プリケーションを使う。

PM, stream.rmVRUスクリプト
名（VRU Script
Name）

6

割り込みを許可しない。また、ストリームが

30秒で停止するように設定する。
N, 30構成パラメータ

（Configuration
Param）

外部スクリプト実行ノードのチェックマーク（成功）分岐から制御が続行される場合、Play
Mediaでは ECC変数 user.microapp.error_codeが、成功を示すゼロに設定されます。制御が X
（失敗）分岐に進む場合は、通常、Play Mediaによりこの変数がUnified CVPスクリプトのエ
ラーチェック, （257ページ）に一覧されているいずれかのコードに設定されます。

（注）

Play Data マイクロアプリケーション
Play Dataマイクロアプリケーションは、記憶領域からデータを取得し、そのデータをデータ再生
タイプと呼ばれる特定の形式で発信者に再生します。

再生されるデータのソースには、次のものがあります。
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•データベース検索から取得した情報

•発信者が入力した情報

Play Data とデータストレージ

このマイクロアプリケーションを呼び出す前に、再生データの場所を指定しておく必要がありま

す。これは、Script Editorの設定ノードで次のいずれかのストレージ領域を指し示すことにより行
います。

•標準の Unified ICME Peripheral変数（PeripheralVariable1～ PeripheralVariables10）のうちの 1
つ。

• user.microapp.play_data要素。

Play Data マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定

CCE Configuration Managerのネットワーク VRUスクリプトリストツールの [属性（Attributes）]
タブを使用してパラメータを指定します。

Play Mediaおよび Play Dataマイクロアプリケーションでは、音声割り込みはサポートされて
いません。ただし、DTMF割り込みはこれらのマイクロアプリケーションでサポートされてい
ます。

9桁を超える整数を使用する場合は、文字列として扱われるように、その値を引用符で囲んで
ください。

（注）

はじめる前に

手順

ステップ 1 [VRUスクリプト（VRU Script）]フィールドパラメータを設定します。

• [マイクロアプリケーションタイプ（Micro-application type）]：Play Dataの場合、有効なオプ
ションは PDまたは pdです。

• [データ再生タイプ（Data Playback Type）]：発信者に返される（「再生される」）データの
タイプ。有効なオプションは次のとおりです。

◦番号（Number）

◦文字（Char）

◦日付（Date）

◦経過時間（Etime）

◦時刻（TOD）
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◦ 24時間表示の時刻（24TOD）

◦曜日（DOW）

◦通貨

TTSを使用する場合、24TODとDOWのデータ再生タイプはサポートされません。
Currencyでサポートされるのは米ドル（USD）だけです。

各再生タイプの詳細については（入力形式と出力例を含む）、音声データの再生タ

イプ, （277ページ）を参照してください。

（注）

• [一意性の値（Uniqueness value）]：これはオプションです。VRUスクリプト名を一意に識別
する文字列。

ステップ 2 [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。

•再生されるデータの場所。有効なオプションは次のとおりです。

◦ null（デフォルト）：このオプションを空のままにする場合は、ECC変数
user.microapp.play_dataを使用します。

◦コール Peripheral変数番号を表す数字（たとえば、1は Call.PeripheralVariable1を表しま
す）。

データの場所の詳細については、Play Dataとデータストレージ, （275ページ）を
参照してください。

（注）

• [割り込みを許可（Barge-in Allowed）]：割り込み（番号入力時にメディアの再生を中断）が
許可されるかどうかを指定します。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：（デフォルト）割り込みを許可

◦ N：割り込みを禁止

Play Mediaおよび Play Dataマイクロアプリケーションでは、音声割り込みは
サポートされていません。ただし、DTMF割り込みはこれらのマイクロアプ
リケーションでサポートされています。

割り込みの詳細については、PlayDataとデータストレージ, （275ページ）を
参照してください。

（注）

•時間フォーマット（Time Format）

時間のデータ再生タイプ（Etime、TOD、24TOD）に対してのみ有効。

使用できる形式は次のとおりです。

◦ null：時間以外のフォーマットに対しては、このオプションを空白のままにします。

◦ HHMM：時間フォーマットのデフォルト

◦ HHMMSS：秒が含まれます
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◦ HHMMAP：amまたは pmが含まれます（TODの場合にのみ有効）

• [先行入力バッファのフラッシュ（Type-ahead Buffer Flush）]：Cisco VoiceXMLの実装には、
発信者から収集した DTMF番号を保持する先行入力バッファが含まれています。VoiceXML
フォームの解釈アルゴリズムがユーザのDTMF入力を収集する際には、さらなる入力を待つ
前に、このバッファからの番号を使用します。このパラメータは、先行入力バッファが、音

声案内の再生後にフラッシュされるかどうかを制御します。falseの値（デフォルト）は、先
行入力バッファが、音声案内の再生後にフラッシュされないことを意味します。音声案内が

割り込みを許可している場合、割り込んだ番号はフラッシュされません。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：先行入力バッファをフラッシュします

◦ N：（デフォルト）先行入力バッファをフラッシュしません

このパラメータは、DTMF割り込みを処理するCisco IOSゲートウェイを使用
している場合にのみ適用されます。通常、このパラメータが使用されるのは、

2つ以上の PMまたは PDマイクロアプリケーション（あるいはその両方）が
CCEスクリプトの中で、ループで使用される場合（あるエージェントのキュー
に入っている間など）です。PMまたは PDマイクロアプリケーション（ある
いはその両方）が割り込み向けに有効化されている場合は、このパラメータ

をYに設定し、ユーザが割り込みする際に、CCEスクリプトの中で無制御の
ルーピングを防ぎます。

（注）

音声データの再生タイプ

発信者への音声データの提供方法を設定することは、UnifiedCVP IVRをセットアップする際の重
要な部分です。次の「データ再生タイプ」の表に、各タイプの説明を示します。また、TTSを使
用しない場合に、サポートされているロケールに対して有効な値とフォーマットの例も一緒に示

します。

• en-us。英語（米国）

• en-gb。英語（英国）

• es-mx。スペイン語（メキシコ）

• es-es。スペイン語（スペイン）

ロケールは、user.microapp.locale変数を設定することにより選択されます。

各言語で一般に使用されている文字で構成された文字列は、文字ごとに再生されなければならな

い場合があります（これにはキーボードの特殊文字と数字も含まれます）。ある記号が特定の言

語で使用されない場合は、その記号を含む文字列を Play Dataによって Charデータ型でスペルア
ウトできます。
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たとえば、米国内（ロケールは en-us）の IVRアプリケーションが、アカウント所有者の名前を
データベースにクエリーし、その名前のスペルを発信者に読み上げるとします。データベースか

ら取得した名前が「HänschenWalther」だったとしても、メディアサーバから取得されるメディア
ファイルは、en-usロケールが含まれる URLからのものになります。記号 äは、10進数値で表す
と 228になります。これは、値が 97の記号とは異なります。記号ごとにサポートされる正しい単
語を記録することは、トランスレータの仕事です。文字変換の詳細については、システムメディ

アファイル, （280ページ）を参照してください。

表 11：データ再生タイプ

出力例（TTS を使用しない場
合）

入力フォーマット説明データ再生タ

イプ

en-usおよび en-gbの標準的な読
み上げ形式：

• -123 =「minus one hundred
twenty three」

• 35.67 =「thirty five point six
seven」

• 1234.0 =「one thousand, two
hundred, thirty four point
zero」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• -120 =「menos ciento
veinte」

• 10.60 =「diez coma seis
cero」

• 1,100 =「mil cien」

-###############.######

先頭のマイナス（-）は、
省略可能であり、

「minus」として再生され
ます。

文字列の整数部分は最大

15桁まで格納できます
（最大値は 999兆 9999億
9999万 9999）。

小数点は、ピリオド（.）
で表され、「point」とし
て再生されます。小数点

以下が存在しない場合は

省略できます。

数値の浮動小数点部分

は、省略可能であり、最

大で 6桁まで格納できま
す。

末尾のゼロは再生されま

す。

格納されているデー

タを数値として再生

します。

番号

（Number）

en-usおよび en-gbの標準的な読
み上げ形式：

• abc123=「A, B, C, one, two,
three」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• abc123 =「A, B, C, uno, dos,
tres」

すべての印刷可能な米国

規格協会（ANSI）文字が
サポートされています。

コードページ

1252が ANSI規
格です。ASCII
（0～ 127の文
字）と 128～
255の拡張文字
が含まれます

（注）

格納されているデー

タを個別の文字とし

て再生します。

文字（Char）
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出力例（TTS を使用しない場
合）

入力フォーマット説明データ再生タ

イプ

en-usの標準的な読み上げ形式：

• MMDDYYYYフォーマッ
ト：20000114 =「January
fourteenth, two thousand」

en-gbの標準的な読み上げ形
式：

• DDMMYYYYフォーマッ
ト：20000114=「Fourteenth
of January, two thousand」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• DDMMYYYYフォーマッ
ト：20001012 =「doce
octubre dos mil」

すべての読み上げ形

式で、ロケールに対

応した正しい文法が

使用されます。

（注）

YYYYMMDD（ロケール
に依存しない）。

YYYYオプション：1800
から 9999までの範囲。

MMオプション：01から
12までの範囲。

DDオプション：01から
31までの範囲。

ソフトウェアは

日付を検証しま

せん（たとえ

ば、20000231は
有効であり、そ

のまま再生され

ます）。ただ

し、範囲外の場

合はエラーが発

生します（たと

えば、月が 34
の場合など）。

（注）

格納されているデー

タを日付として再生

します。

日付（Date）

en-usおよび en-gbの標準的な読
み上げ形式：

• HHMMフォーマット：
0830=「eight hours thirty
minutes」

• HHMMSSフォーマット：
083020=「eight hours, thirty
minutes, twenty seconds」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• HHMMフォーマット：
0205 =「dos horas cinco
minutos」

• HHMMSSSフォーマット：
020101 =「dos horas un
minuto un segundo」

HHMMまたは HHMMSS

最大値は、99時間 59分
59秒

先頭のゼロはすべて無視

されます。

格納されているデー

タを経過時間の長さ

として再生します。

経過時間

（Etime）
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出力例（TTS を使用しない場
合）

入力フォーマット説明データ再生タ

イプ

en-usおよび en-gbの標準的な読
み上げ形式：

• HHMMフォーマット：
0800 =「eight o’clock」0830
=「eight thirty」1430=「two
thirty」

• HHMMSSフォーマット：
083020 =「eight thirty and
twenty seconds」

• HHMMAPフォーマット：
1430 =「two thirty p.m.」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• HHMMフォーマット：
0100 =「una a.m.」

• HHMMAPフォーマット：
1203 =「doce y tres p.m.」

• HHMMSSフォーマット：
242124 =「doce veintiuno
a.m.」

HHMMまたは HHMMSS
（24時間表示）

HHオプション：00～ 24

MMオプション：00～59

SSオプション：00～ 59

格納されているデー

タを時刻として再生

します。

時刻（TOD）

en-usおよび en-gbの標準的な読
み上げ形式：

• 7 =「Saturday」

es-mxおよび es-esの標準的な読
み上げ形式：

• 7 =「Sabado」

1から 7までの整数（1 =
日曜日、2 =月曜日な
ど）。

TTSを使用する
場合、DOW
データ再生タイ

プはサポートさ

れません。

（注）

格納されているデー

タを曜日として再生

します。

曜日（DOW）

システムメディアファイル

次の表では、Unified CVPによってインストールされる英語版のシステムメディアファイルにつ
いて説明します。これらのシステムメディアファイルは、サンプルとして用意されています。す

べてのロケールに関するすべてのシステムプロンプトの記録は、カスタマー/メディア管理者の責
任において行ってください。

次の表に、基数に関するシステムメディアファイルの情報を示します。
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表 12：システムメディアファイル、基数

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

番号（Number）pointpoint

番号（Number）minusminus

DOWを除くすべ
て

zero0480

DOWを除くすべ
て

one（男性バージョ
ン）、uno（es-mxおよ
び es-es）

1491

DOWを除くすべ
て

two2502

DOWを除くすべ
て

three3513

DOWを除くすべ
て

four4524

DOWを除くすべ
て

five5535

DOWを除くすべ
て

six6546

DOWを除くすべ
て

seven7557

DOWを除くすべ
て

eight8568

DOWを除くすべ
て

nine9579

残りすべての数値

で同一

ten10

eleven11
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

twelve12

thirteen13

fourteen14

fifteen15

sixteen16

seventeen17

eighteen18

nineteen19

twenty20

twenty-one21

twenty-two22

twenty-three23

twenty-four24

twenty-five25

twenty-six26

twenty-seven27

twenty-eight28

twenty-nine29

thirty30

thirty-one31

thirty-two32

thirty-three33

thirty-four34
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

thirty-five35

thirty-six36

thirty-seven37

thirty-eight38

thirty-nine39

forty40

forty-one41

forty-two42

forty-three43

forty-four44

forty-five45

forty-six46

forty-seven47

forty-eight48

forty-nine49

fifty50

fifty-one51

fifty-two52

fifty-three53

fifty-four54

fifty-five55

fifty-six56

fifty-seven57

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
283

Unified CVP マイクロアプリケーション



データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

fifty-eight58

fifty-nine59

sixty60

sixty-one61

sixty-two62

sixty-three63

sixty-four64

sixty-five65

sixty-six66

sixty-seven67

sixty-eight68

sixty-nine69

seventy70

seventy-one71

seventy-two72

seventy-three73

seventy-four74

seventy-five75

seventy-six76

seventy-seven77

seventy-eight78

seventy-nine79

eighty80
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

eighty-one81

eighty-two82

eighty-three83

eighty-four84

eighty-five85

eighty-six86

eighty-seven87

eighty-eight88

eighty-nine89

ninety90

ninety-one91

ninety-two92

ninety-three93

ninety-four94

ninety-five95

ninety-six96

ninety-seven97

ninety-eight98

ninety-nine99

24TOD、日付ohoh

番号、24TOD、日
付、通貨

hundredhundred

番号、日付、通貨thousandthousand
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

番号、通貨millionmillion

番号、日付、通貨billionbillion

番号、通貨trilliontrillion

次の表に、序数に関するシステムメディアファイルの情報を示します。

序数システムのプロンプトを日付以外の目的で使用する場合、それらのプロンプトは真の序数

値を示すアプリケーションプロンプトとして記録される必要があります。

（注）

表 13：システムメディアファイル、序数

データ再生タイプ/
メディアファイル

が使用される状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

日付（Date）first1ord

すべての序数に対

する日付

second2ord

third3ord

fourth4ord

fifth5ord

sixth6ord

seventh7ord

eighth8ord

nineth9ord

tenth10ord

eleventh11ord

twelveth12ord
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データ再生タイプ/
メディアファイル

が使用される状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

thirteenth13ord

fourteenth14ord

fifteenth15ord

sixteenth16ord

seventeenth17ord

eighteenth18ord

nineteenth19ord

twentieth20ord

twenty-first21ord

twenty-second22ord

twenty-third23ord

twenty-fourth24ord

twenty-fifth25ord

twenty-sixth26ord

twenty-seventh27ord

twenty-eight28ord

twenty-nineth29ord

thirtieth30ord

thirty-first31ord

次の表に、測定値に関するシステムメディアファイルの情報を示します。
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表 14：システムメディアファイル、測定値

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字1/2one_half189½

文字1/4one_quarter188¼

文字3/4three_quarters190¾

文字Aa65、97A、a

文字Bb66、98B、b

文字Cc67、99C、c

文字Dd68、100D、d

文字Ee69、101E、e

文字FF70、102F、f

文字Gg71、103G、g

文字Hh72、104H、h

文字II73、105I、I

文字Jj74、106J、j

文字Kk75、107K、k

文字Ll76、108L、l

文字Mm77、109M、m

文字Nn78、110N、n

文字Oo79、111O、o

文字Pp80、112P、p

文字Qq81、113Q、q
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字Rr82、114R、r

文字Ss83、115S、s

文字Tt84、116T、t

文字Uu85、117U、u

文字Vv86、118V、v

文字Ww87、119W、w

文字Xx88、120X、x

文字Yy89、121Y、y

文字Zz90、122Z、z

文字合字 OEoe_140_156140、156Œ、œ

文字抑音アクセント付きの
A

a_192_224192、224À、à

文字鋭音アクセント付きの
A

a_193_225193、225Á、á

文字曲折アクセント付きの
A

a_194_226194、226Â、â

文字チルダ付きの Aa_195_227195、227Ã、ã

文字ウムラウト付きの Aa_196_228196、228Ä、ä

文字上に丸が付いた Aa_197_229197、229Å、å

文字合字 AEae_198_230198、230Æ、æ

文字抑音アクセント付きの
E

e_200_232200、232È、è

文字鋭音アクセント付きの
E

e_201_233201、233É、é
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字曲折アクセント付きの
E

e_202_234202、234Ê、ê

ウムラウト付きの Ee_203_235203、235Ë、ë

文字抑音アクセント付きの Ii_204_236204、236Ì、ì

文字鋭音アクセント付きの Ii_205205、237Í、í

文字曲折アクセント付きの Ii_206206、238Î、î

文字ウムラウト付きの Ii_207207、239Ï、ï

文字文字 208char_208208Ð

文字 240char_240240ð

文字抑音アクセント付きの
O

o_210_242210、242Ò、ò

文字鋭音アクセント付きの
O

o_211_243211、243Ó、ó

文字曲折アクセント付きの
O

o_212_244212、244Ô、ô

文字チルダ付きの Oo_213_245213、245Õ、õ

文字ウムラウト付きの Oo_214_246214、246Ö、ö

文字乗算記号multiply215x

文字ストローク付きの Oo_216_248216、248Ø、ø

文字抑音アクセント付きの
U

u_217_249217、249Ù、ù

文字鋭音アクセント付きの
U

u_218_250218、250Ú、ú

文字曲折アクセント付きの
U

u_219_251219、251Û、û
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字ウムラウト付きの Uu_220_252220、252Ü、ü

文字鋭音アクセント付きの
Y

y_221_253221、253Ý、ý

文字文字 222char_222222Þ

文字ダブル sss223ß

文字除算記号divide247÷

文字文字 254char_254254þ

文字文字 159または 255y_159_255159、255Ÿ、ÿ

次の表に、月の値に関するシステムメディアファイルの情報を示します。

表 15：システムメディアファイル、月

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

日付（Date）JanuaryJanuary

日付（Date）FebruaryFebruary

日付（Date）MarchMarch

日付（Date）AprilApril

日付（Date）MayMay

日付（Date）JuneJune

日付（Date）JulyJuly

日付（Date）AugustAugust

日付（Date）SeptemberSeptember
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

日付（Date）OctoberOctober

日付（Date）NovemberNovember

日付（Date）DecemberDecember

次の表に、月の値に関するシステムメディアファイルの情報を示します。

表 16：システムメディアファイル、日

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

曜日SundaySunday

曜日MondayMonday

曜日TuesdayTuesday

曜日WednesdayWednesday

曜日ThursdayThursday

曜日FridayFriday

曜日SaturdaySaturday

次の表に、月の値に関するシステムメディアファイルの情報を示します。

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
292

Unified CVP マイクロアプリケーション



表 17：システムメディアファイル、時刻

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

経過時間、ロケー

ル単位の

24TOD、ロケー
ル単位の TOD

時hour

経過時間、ロケー

ル単位の

24TOD、ロケー
ル単位の TOD

時間hours

経過時間分minute

経過時間分minutes

経過時間、
24TOD

秒second

経過時間、
24TOD

秒seconds

ロケール単位

（en-usには使用
されない）

onon

ロケール単位

（en-usには使用
されない）

atat

TOD午前am

TOD午後pm

TOD時oclock

次の表に、通貨の値に関するシステムメディアファイルの情報を示します。
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カスタマーのメディア管理者によっては、“currency_minus”（負の量）と “currency_and”（後者
は無声音を含めるように変更することも可能）の内容を置換することを求める場合もありま

す。

（注）

表 18：システムメディアファイル、通貨

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

通貨マイナスcurrency_ minus

通貨およびcurrency_and

通貨ドルUSD_dollar36$

通貨ドルUSD_dollars

Unified CVPでは、USD_dollar.wavメディアファイルと
USD_dollars.wavメディアファイルを使用します。ISN
バージョン 1.0で使用される dollar.wavおよび dollars.wav
は現在はインストールされません。

（注）

通貨ドルCAD_dollar36$

通貨ドルCAD_dollars

通貨ドルHKD_dollar

通貨ドルHKD_dollars

通貨セントcent162¢

通貨セントcents

通貨ユーロeuro

通貨ポンドGBP_pound163£

通貨ポンドGBP_pounds

通貨ペニーpenny

通貨ペンスpence
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

通貨ペソMXN_peso

通貨ペソMXN_pesos

通貨センターボcentavo

通貨センターボcentavos

次の表に、無声音の切れ目やその他のフレーズに関するシステムメディアファイル情報を示しま

す。

表 19：システムメディアファイル、無声音およびその他のフレーズ

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用される

状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

必要に応じて区切

りに使用

（0.1秒の無声音）silence_.1_ sec

必要に応じて区切

りに使用

（0.25秒の無声音）silence_.25_ sec

必要に応じて区切

りに使用

（0.5秒の無声音）silence_.5_ sec

必要に応じて区切

りに使用

（1秒の無声音）silence_1_sec

経過時間、TOD、
25TOD

およびand

次の表に、ANSI文字に関するシステムメディアファイルの情報を示します。
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表 20：システムメディアファイル、ANSI 文字

データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字スペースspace32

文字感嘆符exclamation_ mark33!

文字二重引用符double_ quote34"

文字ポンドpound35#

文字パーセントpercent37%

文字アンパサンドampersand38&

文字アポストロフィapostrophe39'

文字開き括弧open_ parenthesis40(

文字閉じ括弧close_ parenthesis41）

文字アスタリスクasterisk42*

文字プラスplus43+

文字カンマcomma44,

文字hyphenhyphen45-

文字ピリオドperiod46.

文字スラッシュslash47/

文字コロンcolon58：

文字セミコロンsemicolon59;

文字より少ないless_than60<

文字等しいequal61=

文字より大きいgreater_than62
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字疑問符question_ mark63?

文字atat_symbol64@

文字開き大カッコleft_square_bracket91[

文字バックスラッシュbackslash92\

文字閉じ大カッコright_square_bracket93]

文字キャレットcaret94^

文字アンダースコアunderscore95_

文字一重引用符single_quote96`

文字開き中括弧open_brace123{

文字パイプpipe124|

文字閉じ中括弧close_brace125}

文字チルダtilde126~

文字下方の一重引用符char_130130’

文字フック付きの Fchar_131131ƒ

文字下方の二重引用符low double quote132”

文字省略符号ellipsis133…

文字文字 134char_134134†

文字文字 135char_135135‡

文字文字 136char_136136ˆ

文字パーミルper_mille137‰

文字 138char_138138Š
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字左矢印left_pointing _angle139<

文字左一重引用符left_single_ quote145‘

文字右一重引用符right_single_ quote146’

文字左二重引用符left_double_ quote147“

文字右二重引用符right_double _quote148”

文字黒丸印bullet149·

文字半角ダッシュen_dash150–

全角ダッシュem_dash151—

文字小さいチルドsmall_tilde152˜

文字商標trade_mark153™

文字文字 154char_154154š

文字文字 155char_155155›

文字逆感嘆符exclamation_ mark_
inverted

161¡

文字文字 164char_164164¤

文字ブロークンパイプbroken_pipe166¦

文字セクションsection167§

文字文字 168char_168168¨

文字コピーライトcopyright169©

文字文字 170char_170170ª

文字左二重カギ括弧left_double_ angle_ quote171«

文字ノットnot172¬
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データ再生タイ

プ/メディアファ
イルが使用され

る状況

メディアファイルの内

容

メディアファイル名10 進値記号（該当

する場合）

文字文字 173char_173173-

文字登録registered174®

文字文字 175char_175175¯

文字度degree176°

文字プラスまたはマイナスplus_minus177±

文字上付きの 2superscript_ 2178²

文字上付きの 3superscript_ 3179³

文字鋭音アクセントacute_accent180´

文字マイクロmicro181µ

文字パラグラフparagraph182¶

文字中点middle_dot183·

文字セディーユcedilla184¸

文字上付きの 1superscript_ 1185¹

文字文字 186char_186186º

文字右二重カギ括弧right_double _angle_ quote187»

文字逆疑問符question_ mark_ inverted191¿

Play Data の設定例

次の表に、Play Dataの設定例をいくつか示します。
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表 21： Play Data の設定例

説明[構成パラメータ
（Configuration Param）]
フィールドの設定

説明[VRU スクリプト名（VRU
Script Name）] フィールドの
設定

デフォルトの ECC
（user.microapp.play_data）
内のデータを数値として再

生します。

空PD：Play Dataマイクロアプ
リケーションを使用します。

Number：データを数値とし
て再生します。

PD,Number

9桁を超える整数
を使用する場合

は、文字列として

扱われるように、

その値を引用符で

囲んでください。

（注）

1：Call PeripheralVariable 1
内のデータを文字として再

生します。

1pd：Play Dataマイクロアプ
リケーションを使用します。

Char：データを個別の文字
として再生します。

PD, Char

1：Call PeripheralVariable 1
内のデータを経過時間とし

て再生します。

,：（スキップされたパラ
メータ）デフォルトの設定

（Y）を受け入れます

HHMM：HHMMフォーマッ
トで時間を再生します（た

とえば、8時間、30分）。

1,,HHMMPD：Play Dataマイクロアプ
リケーションを使用します。

Etime：データを時間として
再生します。

PD,Etime,0

9桁を超える整数
を使用する場合

は、文字列として

扱われるように、

その値を引用符で

囲んでください。

（注）

1：コール変数 1内のデータ
を日付として再生します。

N：割り込みを禁止します。

1,NPD：Play Dataマイクロアプ
リケーションを使用します。

Date：データを日付として
再生します。

PD,Date

4：コール変数 4内のデータ
を通貨として再生します。

N：割り込みを禁止します。

4,NPD：Play Dataマイクロアプ
リケーションを使用します。

Currency：データを通貨と
して再生します。

PD,Currency
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制御が外部スクリプト実行ノードのチェックマーク（成功）分岐に進む場合、PlayDataにより
ECC変数 user.microapp.error_codeがゼロに設定されます（成功を意味します）。制御が X
（失敗）分岐に進む場合は、通常、PlayDataによりこの変数がUnifiedCVPスクリプトのエラー
チェック, （257ページ）に一覧されているいずれかのコードに設定されます。

（注）

Get Digits マイクロアプリケーション
GetDigits（GD）マイクロアプリケーションは、メディアファイルを再生し、番号を取得します。
たとえば、発信者にパスワードの入力を促すアプリケーションで Get Digitsを使用できます。

Unified Customer Voice Portalは、取得した番号を次の処理のために Unified CCEへ返します。これ
には、CCE/IVRメッセージングインターフェイスの発信者入力番号（CED）フィールドが使用さ
れます。（これは、変数 Call.CallerEnteredDigitsを介して Packaged CCEスクリプトで利用できま
す）。

Get Digits マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定

パラメータを指定するために Unified CCE Administration ツールを使用します。

手順

ステップ 1 [VRUスクリプト（VRU Script）]フィールドパラメータを設定します。

• [マイクロアプリケーションタイプ（Micro-application type）]：GetDigitsの場合、有効なオプ
ションは GDまたは gdです。

• [メディアファイル名（Media File Name）]：再生されるメディアファイルの名前（つまり、
音声案内ファイル）。有効なオプションは次のとおりです。

◦ファイル名（たとえば、.wavファイル）。

ファイル名は、大文字と小文字が区別されま

す。

（注）

◦ null：（デフォルト）このフィールドが空の場合、音声案内は再生されません。

◦ -（番号 1～ 10）：Unified CVPは、対応する Call.PeripheralVariableファイルに含まれる
ファイルを再生します。たとえば、-2と入力した場合、Unified CVPは
Call.PeripheralVariable2を参照します。

• [メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]：再生されるメディアファイルの場所
を示すフラグ。有効なオプションは次のとおりです。

◦ A：（デフォルト）アプリケーション

◦ S：システム
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• [一意性の値（Uniqueness value）]：これはオプションです。VRUスクリプト名を一意に識別
する文字列。

ステップ 2 [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。

• [最小フィールド長（Minimum Field Length）]：発信者からの電場番号の最小桁数。有効なオ
プションは 1～ 32です（デフォルトは 1）

• [最大フィールド長（MaximumFieldLength）]：発信者からの電場番号の最大桁数。有効なオ
プションは 1～ 32です（デフォルトは 1）。

最大フィールド長と DTMFの終了キーについては、Get Digitsと番号入力の完了,
（306ページ）を参照してください。

（注）

• [割り込みを許可（Barge-in Allowed）]：割り込み（番号入力時にメディアの再生を中断）が
許可されるかどうかを指定します。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：（デフォルト）割り込みを許可

◦ N：割り込みを禁止

割り込みの詳細については、Unified CVPによる割り込みの処理, （269ページ）を参照して
ください。

Unified CVPは、次のように割り込みを処理します。割り込みが許可されていない
場合、SIP/ゲートウェイは、発信者が番号の入力を開始しても音声案内の再生を続
行します。割り込みが許可されている場合は、発信者が番号の入力を開始すると、

ゲートウェイが音声案内の再生を中断します。Get Speechと外部VoiceXML, （305
ページ）を参照してください。

（注）

• [桁間タイムアウト（Inter-digit Timeout）]：：発信者が番号と番号を入力する間に許容される
秒数。超過した場合、システムはタイムアウトします。有効なオプションは1～99です（デ
フォルトは 3）。

• [入力なしタイムアウト（No Entry Timeout）]発信者が番号の入力を開始できる秒数。超過し
た場合、システムはタイムアウトします。有効なオプションは 0～ 99です（デフォルトは
5）。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]：音声案内が再生された後に発信者がデー
タを何も入力しないでいると、UnifiedCVPは「GetDigits」のサイクルを繰り返します。（合
計には初回のサイクルも含まれます）。有効なオプションは1～9です（デフォルトは3）。

• [無効な試行回数（Number of Invalid Tries）]：発信者が無効なデータを入力すると、Unified
CVPは「Get digits」のサイクルを繰り返します（合計には初回のサイクルも含まれます）。
有効なオプションは 1～ 9です（デフォルトは 3）。

• [タイムアウトメッセージのオーバーライド（Timeout Message Override）]：有効なオプショ
ンは次のとおりです。
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◦ Y：システムデフォルトをあらかじめ録音されたアプリケーションメディアライブラ
リファイルでオーバーライドします

◦ N：（デフォルト）システムデフォルトをオーバーライドしません

• [無効な入力メッセージのオーバーライド（InvalidEntryMessageOverride）]：有効なオプショ
ンは次のとおりです。

◦ Y：システムデフォルトをあらかじめ録音されたアプリケーションメディアライブラ
リファイルでオーバーライドします。

◦ N：（デフォルト）システムデフォルトをオーバーライドしません

タイムアウトメッセージと無効な入力メッセージの詳細については、システムメ

ディアファイル, （280ページ）を参照してください。
（注）

• [DTMF終了キー（DTMF Termination Key）]：発信者が入力すると、番号の入力が完了した
ことを示す 1文字です。有効なオプションは次のとおりです。

◦ 0～ 9

◦ *（アスタリスク）

◦ #（シャープ記号、デフォルト）

◦ N（終了キーなし）

最大フィールド長と DTMFの終了キーについては、Get Digitsと番号入力の完了,
（306ページ）を参照してください。

（注）

• [未完了のタイムアウト（Incomplete Timeout）]：発信者が話すのを止めてからの時間。これ
は、発信者による入力が定義された文法に一致しないため、無効な入力エラーを生成するた

めのオプションです。有効なオプションは 0～ 99です（デフォルトは 3）。

この値が 0に設定されると、IVRサービスは NoEntry Timeoutを NoErrorとして処
理します。

（注）

Get Digits の設定例

次の表に、.wavファイルを使用して音声案内を再生し、DTMFで入力を取得するアプリケーション用のGet Digitsの設
定例をいくつか示します。
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表 22： .wav ファイル用の Get Digits の設定例

説明[構成パラメータ
（Configuration Param）]
フィールドの設定

説明[VRU スクリプト名（VRU
Script Name）] フィール
ドの設定

6：最小フィールド長

12：最大フィールド長

その他すべての設定はデフォ

ルトのままです。

6,12GD：Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使用します。

Password：「Password.wav」と
いう名前のメディアファイルを

再生します。

A：アプリケーションメディア
ライブラリ。

0：一意性の値。

GD,Password,A,0

6：最小フィールド長

12：最大フィールド長

N：割り込みを禁止

3：桁間タイムアウト（秒）

5：入力なしタイムアウト
（秒）

2：入力なしの試行回数

2：無効な試行回数

N：タイムアウトメッセー
ジのオーバーライド

Y：無効な入力メッセージの
オーバーライド

#：DTMF終了キー

6,12,N,3,5,2,2,N,Y,#gd：Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使用します。

Password：「Password.wav」と
いう名前のメディアファイルを

再生します。

A：アプリケーションメディア
ライブラリ。

1：一意性の値。

GD,Password,A,1

上の 2つの例は、両方とも Password.wavファイル（「パスワードを入力し、その後にシャープ記号を入力
してください」）を再生し、番号を収集します。両者の違いは、最初の例が [構成パラメータ（Configuration
Param）]フィールドで利用可能なほとんどのデフォルト設定をそのまま使用しているという点です。

（注）

9：最小フィールド長

9：最大フィールド長

その他すべての設定はデフォ

ルトのままです。

9,9,GD：Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使用します。

ssn：「ssn.wav」という名前のメ
ディアファイルを再生します。

GD,ssn

先行入力を Get Digitsマイクロアプリケーションで使用できるのは、user.microapp.input_typeが Dに設定
された場合のみです。Get Speechと外部 VoiceXML, （305ページ）を参照してください。

（注）
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説明[構成パラメータ
（Configuration Param）]
フィールドの設定

説明[VRU スクリプト名（VRU
Script Name）] フィール
ドの設定

6：最小フィールド長

12：最大フィールド長

その他すべての設定はデフォ

ルトのままです

6,12,gd：Get Digitsマイクロアプリ
ケーションを使用します

-4：Call.PeripheralVariable4に指
定されたファイルを呼び出しま

す

S：システムメディアライブラ
リからファイルを取得します

GD, -4, S

Get Speech と外部 VoiceXML
Get Speechマイクロアプリケーションを使用して、情報を外部 VoiceXMLとの間で双方向に受け
渡しできます。次の表に、外部 VoiceXMLを使用するように Get Speechスクリプトを設定する方
法を示します。

外部VoiceXMLを使用するようにGetSpeechマイクロアプリケーションをセットアップするには、
[メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]を「V」に設定します。IVRサービスは、外
部 VoiceXMLファイル名で指定された外部 VoiceXMLを呼び出す VoiceXMLを作成します。外部
VoiceXMLへの URLは、media_server、locale、App_Media_Lib、および外部 VoiceXMLファイル
名の組み合わせで構成されます。VoiceXMLファイル名にファイル拡張子が含まれていない場合、
デフォルトの「*.VoiceXML」が使用されます。

外部VoiceXMLが使用される場合、次のGetSpeech VRUスクリプトパラメータのみが使用されま
す。

•「無効な入力の回数（Number of Invalid Entry）」エラー

•「入力なしの回数（Number of No Entry）」エラー

IVRサービスの「NoEntry」および「InvalidEntry」再試行ロジックは、外部VoiceXMLが<noinput>
または <nomatch>イベントを返してきたときに使用されます。

エラー処理

エラー処理

Get Speechマイクロアプリケーションから呼び出された外部 VoiceXMLのエラー処理には次が含
まれます。

• [メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]を「V」に設定し、[外部VoiceXML名
（External VoiceXML Name）]パラメータを設定しなかった場合、「無効なVRUスクリプト
名（Invalid VRU Script Name）」エラーが Unified ICMEに返されます。
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Get Digits と番号入力の完了

Unified CVPは、GDの番号入力をいくつかの条件についてテストして、番号入力が完了したかど
うかを判別します。

Unified CVPは、発信者が次のいずれかを入力すると、番号入力が完了したと見なします。

•許容される最大桁数の番号（終了キーが使用されていない場合）。

•最大桁数の番号（終了キーを除く）。

•最大桁数より少ない状態で終了キー。

•最大桁数より少ない状態で桁間タイムアウトの時間を超過。

•何も入力せずに入力なしタイムアウトの時間に到達。

次に説明するすべてのシナリオについてテストするように Unified CCEスクリプトをセット
アップすることが重要です。

注意

番号入力が完了した場合

番号入力が完了した後、UnifiedCVPは、番号の文字列を検証して、その長さが最小長以上（>=）
かつ最大長以下（<=）であるかどうかを判別します。

可変長のデータ入力では、[最大フィールド長（MaximumField Length）]の値に終了キーは含まれ
ません。たとえば、GDマイクロアプリケーションが 6～ 12桁のパスワードを受け入れ、番号入
力の完了が終了キー（またはタイムアウト）によって示される場合、[最小フィールド長（Minimum
Field Length）]の設定は 6、[最大フィールド長（Maximum Field Length）]の設定は 12になり、
DTMF終了キーは 1文字で定義されます。

結果を IVRサービスに返す前に、SIPサービスは終了キーを廃棄します（Unified CCEに返される
CEDにはパスワード番号のみが含まれます）。

この例では、桁間タイムアウトになる前に 13桁目の番号が入力され、その番号が終了キーで
なければ、余分な番号はゲートウェイ VXMLブラウザによってバッファリングされ、次の番
号収集ノード（例：GDまたはMenuマイクロアプリケーション）で消費されます。

（注）

この先行入力動作の詳細については、オンラインの『Cisco VoiceXML Programmer’s Guide』の
「Type-ahead Support」を参照してください。

番号文字列を検証した後、Unified CVPは次を実行します。

•文字列が有効な場合、UnifiedCVPは番号文字列（終了キーは除く）をCall.CallerEnteredDigits
変数に格納し、チェックマーク（成功）分岐からノードを抜け出し、制御を Unified CCEソ
フトウェアに返します。

•文字列が有効ではない場合、Unified CVPはそれを無効な入力と見なし、次を実行します。
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◦ [無効な入力試行の回数（Number of Invalid Entry Tries）]の値に到達していない場合、
Unified CVPはエラーメッセージを再生し、元の音声案内をもう一度再生します。

◦ [無効な入力試行の回数（Number of InvalidEntryTries）]の値に到達すると、UnifiedCVP
は、最後に入力された番号文字列をCall.CallerEnteredDigits変数に格納し、X（失敗）分
岐からノードを抜け出し、user.microapp.error_code ECC変数を 16（無効な試行の最大
回数に到達（Reached Maximum Invalid Tries））に設定し、制御を Unified CCEに返しま
す。

入力なしタイムアウトが発生した場合

発信者が何も入力しないまま [入力なしタイムアウト（No Entry Timeout）]の時間が経過した場
合、次が実行されます。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]の値に到達していない場合、Unified CVP
は「入力がありません（no entry）」というエラーメッセージを再生し、元の音声案内をも
う一度再生します。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]の値に到達している場合、Unified CVPは
X（失敗）分岐からノードを抜け出し、Call.CallerEnteredDigits変数を NULLに設定し、
user.microapp.error_codeECC変数を17（入力なしの試行の最大回数に到達（ReachedMaximum
No Entry Tries））に設定し、制御を Unified CCEに返します。

Menu マイクロアプリケーション
このマイクロアプリケーションは、メニューメディアファイルを再生し、定められた番号を取得

します。（Menuは、入力して妥当性を確認する番号が 1文字であることを除けば、GetDigitマイ
クロアプリケーションと同じです）。

Unified CVPは、取得した番号を次の処理のために Unified CCEへ返します。これには、Unified
ICME/IVRメッセージングインターフェイスの発信者入力番号（CED）フィールドが使用されま
す。

Menu マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定

Unified CCE Administrationのネットワーク VRUスクリプトリストツールを使用してパラメータ
を指定します。

手順

ステップ 1 [VRUスクリプト（VRU Script）]フィールドパラメータを設定します。

• [マイクロアプリケーションタイプ（Micro-application type）]：Menuの場合、有効なオプショ
ンはMまたは mです。

• [メディアファイル名（Media File Name）]：再生されるメディアファイルの名前（つまり、
音声案内ファイル）。有効なオプションは次のとおりです。
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◦ファイル名（たとえば、.wavファイル）

ファイル名は、大文字と小文字が区別されま

す。

（注）

◦ null：（デフォルト）このフィールドが空の場合、UnifiedCVPは、user.microapp.inline_tts
ECC変数の中身を調べます。このECC変数に値が格納されている場合、Unified CVPは
TTSを使用して音声案内を行います。この ECCが空の場合、音声案内は再生されませ
ん。

◦ -（番号 1～ 10）：Unified CVPは、対応する Call.PeripheralVariableファイルに含まれる
ファイルを再生します。たとえば、-2と入力した場合、Unified CVPは
Call.PeripheralVariable2を参照します。

• [メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]：再生されるメディアファイルの場所
を示すフラグ。有効なオプションは次のとおりです。

◦ A：（デフォルト）アプリケーション

◦ S：システム

• [一意性の値（Uniqueness value）]：これはオプションです。VRUスクリプト名を一意に識別
する文字列。

ステップ 2 [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。

•メニューの選択肢のリスト：有効なオプションは次のとおりです。

◦ 0～ 9

◦ *（アスタリスク）

◦ #（シャープ記号）

使用可能な形式には、次のものが含まれます。

◦ /（スラッシュ）で区切られた個別のオプション

◦スペースなしの -（ハイフン）で区切られた範囲

• [割り込みを許可（Barge-in Allowed）]：割り込み（番号入力時にメディアの再生を中断）が
許可されるかどうかを指定します。

有効なオプションは次のとおりです。

◦ Y：（デフォルト）割り込みを許可

◦ N：割り込みを禁止

割り込みの詳細については、Unified CVPによる割り込みの処理, （269ページ）を参照して
ください。
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• [入力なしタイムアウト（No Entry Timeout）]発信者が番号の入力を開始できる秒数。超過し
た場合、システムはタイムアウトします。有効なオプションは 0～ 99です（デフォルトは
5）。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]：音声案内が再生された後に発信者がデー
タを何も入力しないでいると、Unified CVPは「Menu」のサイクルを繰り返します。（合計
には初回のサイクルも含まれます）。有効なオプションは 1～ 9です（デフォルトは 3）。

• [無効な試行回数（Number of Invalid Tries）]：Unified CVPは、発信者が無効なデータを入力
した場合、音声案内のサイクルを繰り返します。（合計には初回のサイクルも含まれます）。

有効なオプションは 1～ 9です（デフォルトは 3）。

• [タイムアウトメッセージのオーバーライド（Timeout Message Override）]：有効なオプショ
ンは次のとおりです。

◦ Y：システムデフォルトをあらかじめ録音されたアプリケーションメディアライブラ
リファイルでオーバーライドします

◦ N：（デフォルト）システムデフォルトをオーバーライドしません

• [無効な入力メッセージのオーバーライド（InvalidEntryMessageOverride）]：有効なオプショ
ンは次のとおりです。

◦ Y：システムデフォルトをあらかじめ録音されたアプリケーションメディアライブラ
リファイルでオーバーライドします

◦ N：（デフォルト）システムデフォルトをオーバーライドしません

タイムアウトメッセージと無効な入力メッセージの詳細については、次を参照し

てください。システムメディアファイル, （280ページ）
（注）

Menu の設定例

次の表に、入力タイプが DTMFのアプリケーションで使用するためのMenuの設定例をいくつか
示します。
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表 23： Menu の設定例（DTMF アプリケーション）

説明構成パラメータの設定説明[VRU スクリプト名
（VRU Script Name）]
フィールドの設定

1-3：1、2、3の番号を
受け入れます。その他

すべての設定（入力な

しタイムアウト、入力

なしの試行回数、無効

な試行回数、タイムア

ウトメッセージのオー

バーライド、無効な入

力メッセージのオー

バーライド）はデフォ

ルトのままです。

1-3M：Menuマイクロアプ
リケーションを使用し

ます。

Banking：
「Banking.wav」という
名前のメディアファイ

ルを再生します。

このファイル

には、たとえ

ば次のような

メッセージが

格納されてい

ます。「当座

預金について

は 1を押して
ください。普

通預金につい

ては 2を押し
てください。

金融市場につ

いては 3を押
してくださ

い。」

（注）

M,Banking
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説明構成パラメータの設定説明[VRU スクリプト名
（VRU Script Name）]
フィールドの設定

0-2/9：0、1、2、およ
び 9の番号を受け入れ
ます。

,（スキップされたパラ
メータ）：デフォルト

の割り込み設定（Y）
を受け入れます。

4：入力なしタイムアウ
トの値（秒）。

2：許容される入力なし
の試行回数。

2：許容される無効な試
行回数。

その他すべての設定

（タイムアウトメッ

セージのオーバーライ

ド、無効な入力メッ

セージのオーバーライ

ド）はデフォルトのま

まです。

0-2/9,,4,2,2M：Menuマイクロアプ
リケーションを使用し

ます。

Main_Menu：
「Main_Menu.wav」と
いう名前のメディア

ファイルを再生しま

す。

このファイル

には、たとえ

ば次のような

メッセージが

格納されてい

ます。「当座

預金に関する

情報または取

り引きについ

ては 1を押し
てください。

普通預金また

は定期預金に

ついては 2を
押してくださ

い。その他の

情報について

は 0を押して
ください。担

当者の内線番

号をご存知の

方は 9を押し
てくださ

い。」

（注）

M,Main_Menu
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説明構成パラメータの設定説明[VRU スクリプト名
（VRU Script Name）]
フィールドの設定

1-3：1、2、3の番号を
受け入れます。その他

すべての設定（入力な

しタイムアウト、入力

なしの試行回数、無効

な試行回数、タイムア

ウトメッセージのオー

バーライド、無効な入

力メッセージのオー

バーライド）はデフォ

ルトのままです。

1-3M：Menuマイクロアプ
リケーションを使用し

ます。

-2：
Call.PeripheralVariable2
に指定されたファイル

を再生します。

S：システムメディア
ライブラリからファイ

ルを取得します。

M,-2,S

制御が外部スクリプト実行ノードのチェックマーク（成功）分岐に進む場合、Menuにより
ECC変数 user.microapp.error_codeがゼロに設定されます（成功を意味します）。制御が X
（失敗）分岐に進む場合は、通常、Menuによりこの変数がUnified CVPスクリプトのエラー
チェック, （257ページ）に一覧されているいずれかのコードに設定されます。

（注）

Menu と番号入力の完了

Unified CVPは、Menuの番号入力を 2つの条件についてテストして、番号入力が完了したかどう
かを判別します。

•発信者が番号を入力した場合、Unified CVPは、その番号がこのメニューに対して有効な番
号セットの範囲内かどうかを確認します。

•発信者が番号を入力しない場合、UnifiedCVPは、[入力なしタイムアウト（NoEntryTimeout）]
の値に到達していないかどうかを確認します。

次に説明するすべてのシナリオについてテストするように Unified CCEスクリプトをセット
アップすることが重要です。

注意

番号入力の完了

発信者が番号を入力した後、UnifiedCVPはCCEConfigurationManagerで定義された有効なメニュー
オプションのリストに対してその番号を検証します。その後、Unified CVPは次を実行します。

•番号が有効な場合、Unified CVPはその番号を Call.CallerEnteredDigits変数に格納し、チェッ
クマーク（成功）分岐からノードを抜け出し、制御を Unified CCEに返します。
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•番号が有効ではない場合、Unified CVPはそれを無効な入力と見なし、次を実行します。

◦ [無効な入力試行の回数（Number of Invalid Entry Tries）]の値に到達していない場合、
Unified CVPは、「無効なメッセージ」ファイルを再生し、メニューの音声案内をもう
一度再生します。

◦ [無効な入力試行の回数（Numberof InvalidEntryTries）]の値に到達している場合、Unified
CVPは、最後に入力された無効な番号を user.microapp.caller_input変数に格納し、X
（失敗）分岐からノードを抜け出し、user.microapp.error_code ECC変数を 16（無効な
試行の最大回数に到達（ReachedMaximum InvalidTries））に設定し、制御をUnifiedCCE
に返します。

入力なしタイムアウトが発生した場合

発信者が [入力なしタイムアウト（No Entry Timeout）]の時間内に番号を入力しなかった場合、次
が実行されます。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]の値に到達していない場合、Unified CVP
は「入力がありません（no entry）」というエラーメッセージを再生し、メニューの音声案
内をもう一度再生します。

• [入力なしの試行回数（Number of No Entry Tries）]の値に到達している場合、Unified CVPは
X（失敗）分岐からノードを抜け出し、Call.CallerEnteredDigits変数を NULLに設定し、
user.microapp.error_codeECC変数を 17（入力なしの試行の最大回数に到達（ReachedMaximum
No Entry Tries））に設定し、制御を Unified CCEに返します。

Get Speech マイクロアプリケーション
Get Speech（GS）マイクロアプリケーションは、VXML Server上で Call Studioスクリプトを実行
するために使用されます。

Get Speech マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定

Unified CCE Administrationのネットワーク VRUスクリプトリストツールを使用してパラメータ
を指定します。

デフォルトでは、VXML_Serverという名前の事前に設定されたネットワークVRUスクリプト
が Packaged CCEにすでに設定されています。これは、Call Studioスクリプトを実行するすべ
ての外部スクリプト実行ノードで使用される必要があります。CourtesyCallbackなどのオプショ
ン機能を使用する場合は、追加の GSネットワーク VRUスクリプトを設定する必要がありま
す。詳細については、次のURLにある『CiscoPackagedContactCenter EnterpriseFeaturesGuide』
の「Courtesy Callback」を参照してください。http://www.cisco.com/en/US/products/ps12586/tsd_
products_support_series_home.html

（注）
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手順

ステップ 1 [VRUスクリプト（VRU Script）]フィールドパラメータを設定します。

• [マイクロアプリケーションタイプ（Micro-application type）]：Get Speechの場合、有効なオ
プションは GSまたは gsです。

• [メディアファイル名（MediaFileName）]：GSの場合、このフィールドでサポートされる値
は Serverのみです。

• [メディアライブラリタイプ（Media Library Type）]：GSの場合、このフィールドでサポー
トされる値は Vのみです。

• [一意性の値（Uniqueness value）]：これはオプションです。VRUスクリプト名を一意に識別
する文字列。

ステップ 2 [構成パラメータ（Configuration Param）]フィールドパラメータを設定します。
構成パラメータ 1～ 10は、GSが外部 VXMLでサポートされる Unified CVPを備えた
Packaged CCE以外の導入のみを対象にしています。[FTP情報を渡す（Pass FTP
Information）]パラメータ（パラメータ 11）は、エージェントグリーティング録音機能
を使用する場合に設定できます。このパラメータの使用方法の詳細については、次の

URLにある『Cisco Packaged Contact Center Enterprise Features Guide』の「Agent Greeting
feature」を参照してください。http://www.cisco.com/en/US/products/ps12586/tsd_products_
support_series_home.html

（注）

• [FTP情報を渡す（Pass FTP Information）]：FTPサーバ情報を VXML Serverに渡すかどうか
を指定します。このオプションは、VXML Serverアプリケーションが FTP_Client要素を使用
し、FTPサーバ情報がOperationsConsoleですでに設定されている場合にのみ有効です。有効
なオプションは次のとおりです。

◦ Y：FTPサーバ情報を VXML Serverに VXML Serverセッション変数として渡します。

◦ N：（デフォルト）FTPサーバ情報を渡しません。

[FTP情報を渡す（Pass FTP Information）]パラメータが設定されていない場合、次の情報が
渡されます。

◦ ftpServer：空白で区切られている FTPサーバの文字列。たとえば、
ftp_host1|21|username|password ftp_host2となります。ホスト名以外は省略可能です。

詳細については、『Elements Specifications for Cisco Unified CVP VXML Server and Cisco
Unified Call Studio』ガイドに記載されている FTP_Client要素の設定を参照してくださ
い。

◦ ftpPath：FTPサーバ上のパス。デフォルトでは、ECC変数 user.microapp.localeの値、

パスセパレータ（/）、および ECC変数 user.microapp.app_media_libの値を連結して

このパスが構成されます。ただし、user.microapp.app_media_libの値が ..の場合は例外

です。この場合は、appが代わりに使用されます。たとえば、en-us/appというパスにな

ります。
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VXML Server 上で実行している Call Studio スクリプトへの情報の送信

ECC変数配列を使用することにより、VXML Server上で実行している Call Studioスクリプトに最
大で 1050個の文字を渡すことができます。

表 24：外部 VoiceXML への ECC 変数配列

各要素の最大サイズ要素の最大数タイプECC 変数名

2105配列

（Array）
user.microapp.ToExtVXML

この変数配列には、セミコロンで区切られた名前と値のペアのリストが格納されます。次に構文

の例を示します。

表 25：配列定義の例

値変数名

"Company=Cisco;Job=technical writer"user.microapp.ToExtVXML[0]

"Location=Boxborough;Street=Main"user.microapp.ToExtVXML[1]

"FirstName=Gerrard;LastName=Thock"user.microapp.ToExtVXML[2]

"Commute=1hour;Car=Isuzu"user.microapp.ToExtVXML[3]

Unified CVPは、名前と値の各ペアをコール上のセッション変数として VXML Serverに送信しま
す（たとえば、Ciscoという値が格納された Companyという名前のセッション変数）。これらの
セッション変数には、Call Studioスクリプトからアクセスできます。

VXML Server から Unified CCEへのデータの返信

Unified CVPは、VXML Serverから 840個の文字を返すことができます。

次の ECC変数配列が追加されます。

表 26：外部 VoiceXML からの ECC 変数配列

各要素の最大サイズ要素の最大数タイプECC 変数名

2104配列

（Array）
user.microapp.FromExtVXML
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Get Speechマイクロアプリケーションは、user.microapp.caller_input変数と
user.microapp.FromExtVXML配列の各要素で構成される最大 840個の文字を返します。

デフォルトでは、user.microapp.FromExtVXML ECC変数が Packaged CCEに対して事前に定義
されていますが、有効になっていません。この事前定義済みの ECC変数を使用したり、必要
に応じて長さを更新したりすることができます。

（注）

Call Studio を使用した Unified CVP 用のスクリプティング
Call Studioを使用して、高度な IVRアプリケーションを作成できます。作成したアプリケーショ
ンは、VXMLサーバマシンにロードして実行できます。

VXMLサーバアプリケーションを起動するには、次のような Unified ICMEルーティングスクリ
プトを作成します。

• VXMLサーバと直接対話してアプリケーションを実行するよう、VoiceXMLゲートウェイに
指示する user.microapp.ToExtVXML[0] ECC変数を含むスクリプト

•結果を Unified CCEに渡すようにアプリケーションに指示するスクリプト

この項の内容は次のとおりです。

• Call Studioおよびこれを使用してデータを Unified CCEに渡す方法

• Call Studioスクリプトを Unified CCEスクリプトに統合する方法

• Unified CVPで Call Studioスクリプトを展開する方法

設定手順の概要

この章では、多くの Unified CVPコールフローモデル（導入モデル）の設定に使用される一連の
手順の概要を示しています。

コールフローモデルの手順の各セットには、次が含まれています。

•コールフローモデルの概要

•そのコールフローモデル内の各コンポーネントを設定するための手順の概要

•各タスクを実行するための詳細手順への参照（このガイド内、オンラインヘルプ内、または
他のマニュアル内）

この章には、ゲートウェイ、Unified CCE VRU処理、およびUnified CVPコールサーバ（SIPサー
ビス、Unified CCEサービス、および IVRサービスを含む）を設定するための情報（または情報
への参照先）も記載されています。
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Call Studio ReqICMLabel 要素によるデータの受け渡し
Call Studioスクリプトでは、ReqICMLabel要素を使用して発信者入力、コール Peripheral変数、お
よび拡張コールコンテキスト（ECC）変数を Unified CCEスクリプトに渡すことができます。
ReqICMLabelは、決定要素としてCall Studioスクリプトに挿入される必要があります。Call Studio
では、返された Unified ICMEラベルの結果を同じアプリケーション内の他の要素（Transfer要素
や Audio要素など）で使用できます。Transfer要素は、命令を IOS Voice Browserに送信して、発
信者を目的の場所に転送します。

ReqICMLabelが自身のパスを抜け出したら、ReqICMLabel要素の [要素データ（ElementData）]タ
ブを選択することで、UnifiedCCEスクリプトによって設定された値を取得できます。要素データ
の値は、{Data.Element.ReqICMLabelElement.result}です。ReqICMLabelElementは、Call Studioスク
リプト内のReqICMLabel要素の名前です。この要素のデフォルト名はReqICMLabel_<n>です。た
とえば、ReqICMLabelを GetICMLabelに変更した場合、Unified CCEから返される値は
{Data.Element.GetICMLabel.result}になります。ここで、resultは、Unified ICMEラベルが格納され
ている ReqICMLabel要素の変数です。

表 27：設定

注記デフォル

ト

置換可能単一の設定値必須タイプ名前（ラベル）

Call StudioスクリプトからUnified
CCEサーバに渡されるコール
Peripheral変数。この設定には、
最大 40文字まで指定できます。
Unified CCEサーバは、1つの結
果内で最大 10個までのコール
Peripheral変数について名前と値
のペアを返します。Call Studioス
クリプトで callvar<n>に格納して
いた値は、Unified ICMEスクリ
プトで変更されない場合はその

まま返されます。

はいはいいいえ文字列コール Peripheral
変数 1～ 10
（callvar1～
callvar10）

Unified ICMEラベル要求の返信
時に作成されるコール Peripheral
変数。Unified CCEスクリプトに
よってこれらの変数に値が設定

されているかどうかに関係なく

返されます。これらの変数は、

Unified CCEコール Peripheral変
数へのレポートをUnifiedCCEか
ら返されるものと分けておくた

めに 2セット必要です。

はいはいいいえ文字列コール Peripheral
変数の返り値 1～
10（callvarReturn1
～

callvarReturn10）
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注記デフォル

ト

置換可能単一の設定値必須タイプ名前（ラベル）

Call StudioスクリプトからUnified
CCEUnifiedCCEサーバに渡され
る外部コールコンテキスト

（ECC）変数各変数は、最大 4
つの外部 VoiceXML変数の名前
と値のペアの文字列です（セミ

コロンで区切ります）。この設

定には、最大 210文字まで指定
できます。

はいはいいいえ文字列配

列

FromExtVXML0
～ 3（外部VXML
0～外部 VXML
3）

Unified CCEスクリプトから受け
取る外部コールコンテキスト

（ECC）変数。Unified CCEサー
バは、最大 5つの（セミコロン
で区切られた）外部 VoiceXML
変数の名前と値のペアの文字列

を返します。

はいはいいいえ文字列配

列

ToExtVXML0～ 4
（外部VXML0～
外部 VXML 4）

転送要求がタイムアウトする前

にUnifiedCCEサーバからの応答
を待つミリ秒数。

この値は、500ミリ秒
単位で増減されます。

（注）

3000（ミ
リ秒）

はいはいはい整数

（Integer）
タイムアウト

（Timeout）

この設定には、最大 210文字ま
で指定できます。caller_inputは、
Call Studioから Unified CCEへの
み渡されます。

はいはいいいえ文字列caller_input（発信
者入力）

表 28：要素データ

注記タイプ名前

Unified CCEサーバから返される Unified CCEラベル。こ
の resultは、他のCall Studio要素（TransferやAudioなど）
への入力として使用できます。要素データの値は、

{Data.Element.ReqICMLabelElement.result}です。

文字列result

Call Studioスクリプトが Unified CCEサーバに渡すコール
Peripheral変数。有効なコール Peripheral変数は callvar1～
callvar10です。

文字列callvar<n>
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注記タイプ名前

Unified CCEスクリプトが VXML Serverに返すコール
Peripheral変数。有効なコール Peripheral変数は
callvarReturn1～ callvarReturn10です。

たとえば、文字列値 “CompanyName=Cisco Systems, Inc”を
持つコール Peripheral変数 3が Unified CCEスクリプトに
含まれる場合は、Unified CCEスクリプトから返される
CompanyNameの値にアクセスするには、次のようになり
ます。

Data.Element.ReqICMLabelElement.callvarReturn3

返される値は「“Cisco Systems, Inc.”」です。

文字列callvarReturn<n>

表 29：セッションデータ

注記タイプ名前

Unified CCEラベルで返される ToExtVXML変数に格納さ
れた名前と値のペアの値Call Studioスクリプトから正し
い値を取得するには、UnifiedCCEスクリプトで設定され
ている名前と値のペアを指定する必要があります。

たとえば、文字列値 “CustomerName=Mantle”を持つ
user.microapp.ToExtVXML0変数が Unified CCEスクリプ
トに含まれている場合は、Data.Session.CustomerNameを
指定します。同じ Unified CCEスクリプトに文字列値
“BusinessType=Manufacturing”を持つ
user.microapp.ToExtVXML0変数が含まれている場合は、
Data.Session.BusinessTypeを使用して、Unified CCEスク
リプトから返されるカスタマービジネスタイプにアクセ

スできます。

文字列name

表 30：終了状態

注記名前

要素の実行が完了し、値の取得に成功しました。done

要素が値の取得に失敗しました。error

Studio要素フォルダは「Cisco」です。
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Call Studio スクリプトと Unified CCE スクリプトの統合（従来の方法）

ここでは、VXML Serverを従来の方法で Unified CVPソリューションに統合する方法について説
明します。このプロセスには、次の作業が必要です。

• VXML Server用の ECC変数が設定されている Unified CCEスクリプトの作成

• Unified CCEスクリプト内で実行する VRUスクリプトの作成

Call Studio スクリプトと Unified CCEスクリプトの統合

次の手順では、Call Studioスクリプトを Unified CCEと統合する方法について説明します。

手順

ステップ 1 user.microapp.ToExtVXML[0] ECC変数に application=HelloWorldを設定します。
この例では、VXML Serverで「HelloWorld」アプリケーションを実行することを指定し
ています。別のアプリケーションを実行するには、user.microapp.ToExtVXML[0]の値を
それに合わせて変更します。

（注）

ステップ 2 Unified CCEスクリプト内に VRUスクリプト名の値が GS,Server,Vの外部スクリプト実行ノード
を作成します。

•ネットワーク VRUスクリプトのタイムアウト設定を VXML Serverアプリケーションのタイ
ムアウト値よりも大きい値に設定します。（このタイムアウトは、障害の発生した VXML
Serverからのリカバリ用にのみ使用されます）。

•ネットワーク VRUスクリプト属性の [割り込み可能（Interruptible）]チェックボックスは常
にオンのままにします。そうしなければ、VXML Serverアプリケーションにキューイングさ
れたコールは、エージェントが応対可能になってもそのキュー内に留まる可能性がありま

す。

ステップ 3 Unified CCEスクリプトの設定が完了したら、対応する VXML Serverスクリプトを Call Studioで
設定します。VXML Serverスクリプトは、次の条件を満たす必要があります。

• Unified CVP Subdialog_Start要素で始まる（Call Start要素の直後）

•すべての戻り時にUnifiedCVPSubdialog_Return要素が含まれる（スクリプトはSubdialog_Return
要素で終わる必要があります）

• Unified CVP Subdialog_Return要素のコール入力の値を必ず含める

•必ず Data Feed/SNMPロガーを追加してレポーティングを有効にする
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Unified CVP での Call Studio スクリプト
Call Studioスクリプトは、次のいずれかの方法で導入できます。

• Call Studioで、Call Studioスクリプトを作成し、[アーカイブ（Archive）]オプションを使用
してローカルマシンに導入します。

• Call Studioで、[リモートで導入（Deploy Remotely）]オプションを使用して、スクリプトを
FTPサーバに導入します。

• Operations Consoleで、アーカイブされた Call Studioスクリプトファイルをローカルマシン
から Operationsサーバにアップロードし、他の VXML Serverマシンに導入します。

Call Studio を使用した Call Studio スクリプトの導入

手順

ステップ 1 1つ以上の VoiceXMLアプリケーションスクリプトを作成または変更します。

ステップ 2 Call Studioを使用して、ActivityLogger、ErrorLogger、および Admin Loggerツールを使用するロ
ガーをセットアップします。アプリケーションごとにUnifiedCVPDatafeedロガーをセットアップ
します。

Call Studioには CVPDatafeedLoggerと CVPSNMPLoggerも含まれています。Call Studio
では、これらのロガーに対して他のパラメータ（ログファイルサイズ、ログレベルな

ど）も変更できます。

（注）

詳細については、Call Studioのマニュアルを参照してください。

ステップ 3 アーカイブオプションを使用して 1つ以上のVoiceXMLアプリケーションスクリプトをローカル
マシンに導入します。アーカイブされたスクリプトは、次のようなユーザ指定のディレクトリに

zipファイルとして保存されます。
C:\Program Files\Cisco\CallStudio

サンプルのフォルダは C:\Cisco\CallStudioです。これは、デフォルトのフォルダでもあ
ります。

（注）

Operations Console を使用した Call Studio スクリプトの導入

手順

ステップ 1 Webブラウザから、次の URLを入力します。
https://ServerIP:9443/oampまたは http://ServerIP:9000/oamp

ステップ 2 [ユーザ名（User Name）]フィールドにユーザ IDを入力します。
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UnifiedCVPのインストール後の初回ログイン時には、Administrator（デフォルトのユー
ザアカウント）と入力します。

（注）

ステップ 3 [パスワード（Password）]フィールドに、パスワードを入力します。次の点に注意してください。

•デフォルトのAdministratorアカウントにログインする場合は、インストール時にこのアカウ
ントに設定したパスワードを入力します。

•ユーザ IDまたはパスワードが無効な場合は、Operationsサーバから「無効なユーザ名または
パスワードです（InvalidUsername or password）」というメッセージが表示されます。リンク
をクリックし、ユーザ IDとパスワードを再度入力し、[OK]をクリックします。

Operations Consoleの初期ウィンドウが表示されます。

ステップ 4 [一括管理（BulkAdministration）] > [ファイル転送（FileTransfer）] > [スクリプトとメディア（Scripts
and Media）]を選択します。

ステップ 5 [デバイスの割り当て（Device Association）]ドロップダウンメニューから、[ゲートウェイ
（Gateway）]を選択します。

ステップ 6 [使用可能（Available）]ペインで、導入するアーカイブ済みスクリプトファイルを 1つ以上選択
します。

ステップ 7 矢印アイコンをクリックして、ファイルを [使用可能（Available）]から [選択済み（Selected）]に
移動させます。

ステップ 8 [転送（Transfer）]をクリックして、選択したアーカイブ済みスクリプトファイルを選択したデバ
イスに転送します。
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第 21 章

アウトバウンドオプションのスクリプティ

ング

• アウトバウンドオプションのスクリプティング, 323 ページ

アウトバウンドオプションのスクリプティング

アウトバウンドオプションの詳細なスクリプティング情報は、（http://www.cisco.com/en/US/products/
ps12586/tsd_products_support_series_home.html）に記載されているアウトバウンドオプションを参
照してください。
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付録 A
トラブルシューティング

• Packaged CCEログ, 325 ページ

• ネイティブ文字セット, 326 ページ

• データベース更新時のシステムパフォーマンス, 327 ページ

Packaged CCE ログ
Unified CCEAdministrationインターフェイスから複数のタイプの Packaged CCEログファイルをダ
ウンロードできます。

Packaged CCE コンポーネントログファイル

Unified CCE、Unified CVPおよび Unified Communications Managerのログの収集にログ収集ツール
を使用します。ログ収集に単一または複数のコンポーネントを選択し、ログの開始時刻と終了時

刻を指定することができます。詳細については、ログ収集,（129ページ）を参照してください。

一括ジョブのログ

ログファイルは、一括ジョブごとに生成されます。ログファイルは一括ジョブが削除されるまで

保持され、実行された各操作の詳細だけでなく、一括ジョブが正常に完了したか、障害が発生し

たかどうかを示す要約が含まれています。

ログを開くには、次の手順に従ってください。

1 Bulk Jobsツールを開きます。

2 [一括ジョブの一覧（List of Bulk Jobs）]から IDをクリックして、[一括ジョブの表示（View
Bulk Job）]ページに移動します。

3 [ログファイル（Log File）] > [ダウンロード（Download）]をクリックします。ジョブがまだ
処理中の場合は、再度 [ダウンロード（Download）]をクリックし、ジョブの進捗が更新され
るのを確認します。

このファイルを開いたり保存したりするには、認証が必要です。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
325



導入方式に 2つの管理とデータサーバホストが含まれている場合、一括ジョブが表示されて
いるホストとは異なるホスト上のUnified CCEAdministrationを使用してジョブを作成したので
あれば、[ダウンロード（Download）]ボタンは無効です。

サンプルログファイル：

2012-08-03T14:31:05-04:00 - Job created
2012-08-03T14:31:05-04:00 - Job started
2012-08-03T14:31:05-04:00 - Processing line 1: Header
2012-08-03T14:31:05-04:00 - Processing line 2: operation=CREATE,
agentId=1000, userName=asmith, firstName=Agent, lastName=Smith,
password=secret, loginEnabled=true, description=Agent Smith,
agentStateTrace=false,agentDeskSettingsName=Default_Agent_Desk_Settings,
agentTeamName=robots, skillGroups=sg1;sg2, defaultSkillGroup=sg1,
attributes=, supervisorUserName=, domainName=, supervisorTeams=
2012-08-03T14:31:06-04:00 - Created /unifiedconfig/config/agentteam/5097
2012-08-03T14:31:08-04:00 - Created /unifiedconfig/config/skillgroup/12867
2012-08-03T14:31:09-04:00 - Created /unifiedconfig/config/skillgroup/12868
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Created /unifiedconfig/config/agent/12869
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Processing line 3: operation=UPDATE, agentId=,
userName=neo, firstName=Mister, lastName=Anderson, password=passw0rd,
loginEnabled=true, description=Neo, agentStateTrace=true,
agentDeskSettingsName=~, agentTeamName=~, skillGroups=, defaultSkillGroup=~,
attributes=kungFu=9;actuallyKnowsKungFu=false, supervisorUserName=neo,
domainName=foo.com, supervisorTeams=team1;team2
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Error processing line 3: agentUserName: The
specified agent userName does not exist neo.
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Processing line 4: operation=UPDATE,
agentId=1001, userName=, firstName=, lastName=, password=, loginEnabled=,
description=, agentStateTrace=,agentDeskSettingsName=, agentTeamName=,
skillGroups=, defaultSkillGroup=, attributes=, supervisorUserName=,
domainName=, supervisorTeams=
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Error processing line 4: agentId:
The specified agent Id does not exist 1001.
2012-08-03T14:31:11-04:00 - Job partially completed due to errors
2012-08-03T14:31:11-04:00 - 3 lines processed, 1 succeeded, 2 failed
2012-08-03T14:31:11-04:00 - 1 agents created, 2 skill groups created,
1 agent teams created

関連トピック

ログ収集, （129ページ）
一括ジョブの管理, （97ページ）

ネイティブ文字セット
言語パックをインストールした場合は、[サインイン（Sign-In）]ウィンドウに [言語（Language）]
ドロップダウンがあります。ドロップダウンメニューには、12個以上の言語が用意されていま
す。それらのいずれかを選択して、その言語で Unified CCE Administrationインターフェイスおよ
びオンラインヘルプを表示します。

すべてのツールの [説明（Description）]フィールド、および Agentツールの [名（First Name）]お
よび [姓（LastName）]フィールドには、データベースで認識できる文字を入力する必要がありま
す。認識されない文字を入力すると、「これらの文字はサポートされていません（Thesystemdoes
not support these characters）」というエラーが表示されます。
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データベース更新時のシステムパフォーマンス

保存、編集、および削除

オブジェクトの追加、更新、または削除によりデータベース更新が開始します。一度に 1つの更
新のみ処理できます。すでにある更新が進行中の場合は、以降待機している更新がキューに入れ

られます。

更新が待機中または進行中の場合、保存または削除中に、進捗を示す糸車がウィンドウに表示さ

れます。

アップデートに失敗すると、レコードの保存や削除が失敗したことを示すエラーメッセージが表

示されます。ページをリフレッシュしたり、ページから移動したりする必要はありません。保存

アクションまたは削除アクションを再度試すことができます。

検証チェックと容量チェック

システムは、最初に保存または編集する場合、および削除を確定する場合に以下のチェックを実

行します。トランザクションがキューの先頭になり、データベースに書き込まれようとする場合

に同じ 2つのチェックが実行されます。

•検証チェック。初期検証は、必須フィールドが欠落していないかどうか、またはフィールド
に含まれる文字が多すぎるか、または無効な文字が含まれていないかをチェックします。2
番目の検証で、システムの整合性が確保されます。たとえば、削除されたばかりのエージェ

ントチームにエージェントを追加していないかどうかなどです。

•容量チェック。

トランザクションがいずれかのチェックに失敗する場合、エラーメッセージによって検証エラー

または容量制限のアラートが発行されます。

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
327

トラブルシューティング

データベース更新時のシステムパフォーマンス



   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
328

トラブルシューティング

データベース更新時のシステムパフォーマンス



索引

記号

[容量情報（Capacity Info）]タブ 116

C

Call Studio 317, 320, 321
ReqICMLabelの使用 317
Unified ICMEスクリプトとのスクリプトの統合 320
スクリプトの導入 321

Captureマイクロアプリケーションのエラーコード設定 257
CCEデータサーバ 1
Cisco Finesse 1
Cisco Unified Communications Manager（CUCM） 1
Cisco Unified Contact Center Enterprise（Unified CCE） 1
Cisco Unified Intelligence Center（CUIC） 1
Customer Voice Portal（CVP） 1
CVPスクリプティング 250, 251, 252, 256, 257, 266, 267, 274, 301, 

307, 313, 316
Call Studioを使用した 316
Captureマイクロアプリケーション 266
Get Digits（GD）マイクロアプリケーション 301
Get Speech（GS）マイクロアプリケーション 313
ICM Enterpriseの考慮事項 250
ICM Enterpriseを使用 251
Menu（M）マイクロアプリケーション 307
Play Data（PD）マイクロアプリケーション 274
Play Media（PM）マイクロアプリケーション 267
エラーチェック 257
データ処理 257
マイクロアプリケーション 252
概要 251
情報交換 256

CVP用スクリプティング 250, 251, 252, 256, 257, 266, 267, 274, 
301, 307, 313, 316

Call Studioを使用した 316
Captureマイクロアプリケーション 266

CVP用スクリプティング (続き)
Get Digits（GD）マイクロアプリケーション 301
Get Speech（GS）マイクロアプリケーション 313
ICM Enterpriseの考慮事項 250
ICM Enterpriseを使用 251
Menu（M）マイクロアプリケーション 307
Play Data（PD）マイクロアプリケーション 274
Play Media（PM）マイクロアプリケーション 267
エラーチェック 257
データ処理 257
マイクロアプリケーション 252
概要 251
情報交換 256

E

ECC変数 81, 84
追加 81
サイジング 84

G

Get Digitsマイクロアプリケーション 257, 303, 306
エラーコード設定 257
設定例 303
入力なしタイムアウトが発生した場合 306
番号入力の完了 306

Get Speechマイクロアプリケーション 257, 305
エラーコード設定 257
外部 VoiceXML 305

H

Helix Server 273
ストリーミング呼出音 273

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
IN-1



I

Internet Script Editor（ISE） 138, 139, 140
ISEのアップグレード 140
ISEのインストール 138
ISEの起動 139

M

Menuマイクロアプリケーション 257, 309, 312
エラーコード設定 257
設定例 309
入力なしタイムアウトが発生した場合 312
番号入力の完了 312

O

Operations Console 321
Call Studioスクリプトの導入 321

P

Packaged CCE 1
展開 1

Packaged CCEプレシジョンキュー用のスクリプティン
グ 240
Play Dataマイクロアプリケーション 257, 275, 277, 299
エラーコード設定 257
データストレージ 275
音声データの再生タイプ 277
設定例 299

Play Dataマイクロアプリケーション用のデータストレー
ジ 275
Play Mediaマイクロアプリケーション 257, 273
エラーコード設定 257
設定例、ウェルカムメッセージの再生 273

R

ReqICMLabel 317
データを渡すための使用 317

reskilling multiple agents 30, 31

U

Unified CCE 250, 263
UnifiedCVPマイクロアプリケーションにアクセスする
ためのアプリケーションの作成 263
スクリプティング 250

Unified CVPマイクロアプリケーションにアクセスする外
部スクリプト実行ノードの指定 263
Unified ICME 315
外部 VoiceXMLによるデータの返信 315

V

VoiceXML 250, 305, 315
エラー処理、GetSpeechマイクロアプリケーション 305
スクリプティング 250
外部、Get Speechマイクロアプリケーション 305
外部による Unified ICMEへのデータの返信 315
外部への情報の送信 315
要件 315

VRU 187, 188, 191, 192, 263, 269
VRUエラーの確認 191
VRUスクリプトへのアクセス 188
VRUスクリプト実行ノード 263, 269
VRUでのコールのキューイング 192

VRUスクリプト実行ノードの指定によるマイクロアプリ
ケーションへのアクセス 263

え

エージェント 16, 29, 30, 31, 104
reskill multiple 30, 31
スキルの変更 29
一括ジョブ 104
追加 16

エージェントトレース 128
エージェントのスキルの変更 29
エラーコード 257

user.microapp.error_code ECC 257
エラーコード設定 257

Captureマイクロアプリケーション 257
Get Digitsマイクロアプリケーション 257
Get Speechマイクロアプリケーション 257
Menuマイクロアプリケーション 257
Play Dataマイクロアプリケーション 257
Play Mediaマイクロアプリケーション 257
ビデオに対する user.microapp.error_code ECC変数 257

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
IN-2

索引



エラーコード設定 (続き)
非ビデオに対する user.microapp.error_codeECC変数 257

エラーチェック 257
スクリプティングでの 257

か

カスタム関数 235, 236, 237
カスタム関数のインポート 236
カスタム関数のエクスポート 237
カスタム関数の追加 235

き

キーボードのショートカット 11

こ

コールタイプ 73, 74, 81, 106, 158
およびスクリプト 73
コールタイプ修飾子 158
デフォルトコールタイプ 158
一括ジョブ 106
追加 74, 81
分類 73

コールタイプレポーティング 73
コールフローモデルの設定手順の概要 316
コンタクトの分類 163, 168, 169, 170, 172, 174
コールタイプごとのスクリプトのスケジュールによる

分類 163
コールタイプ修飾子による分類 168
ダイヤル番号に基づく 168
時刻に基づく 170
日時に基づく分類 169
分岐に基づく分類 174
曜日に基づく 172

さ

サーバステータス（Server Status） 121
サービス作成環境（スクリプトエディタ） 251

Call Studio 251
ICM Script Editor 251

サインイン 2
スーパーバイザ 2
管理者 2

し

システムインベントリ 121

す

スーパーバイザ 2, 27, 35
およびチーム 27
サインイン 2
追加 35

スーパーバイザアシスト 27
スキルグループ 55, 65, 66, 107
および Cisco Unified Intelligence Centerレポーティン
グ 65
またはプレシジョンキュー 55
追加 66
一括ジョブ 107

スクリプティングでのデータ処理 257
スクリプトの実行 174
スクリプトの統合 320

Call Studioと ICME 320
スクリプトの統合（従来） 320

Call Studioと ICME 320
スクリプトの導入 321

Call Studioを使用した 321
Operations Consoleを使用した 321

スクリプト処理の停止 181
ストリーミング呼出音 273

Helix Server 273

そ

その他の関数 231

た

ターゲットの再クエリー 182
ダイナミックオーディオファイル機能 264
ダイヤル番号 76, 77, 104, 159
一括ジョブ 104

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
IN-3

索引



ダイヤル番号 (続き)
追加 77

ち

チーム 27
追加 27

て

デスク設定 22, 23
追加 23

デフォルトメディアサーバ 265
マイクロアプリケーション用 265

ね

ネットワーク VRUスクリプト 85, 87, 89, 90, 95
VRUスクリプト名のパラメータ 87
サンプルの VRUスクリプト名 89
サンプルの設定値 95
設定パラメータ 90
追加 85

の

ノード 182
コールのリリース 182
終了 182

は

バケット間隔 71, 72
レポーティング 71
追加 72

パラメータ要素、URL 315
パラメータ要素、使用 315

ひ

ビデオ 257
フルビデオに対するエラーコード設定 257

ふ

プレシジョンキュー 53, 55, 56, 57, 61, 63, 240, 241, 242
Consider If 56, 61, 63
キューイング動作 242
スクリプティング 240, 241
またはスキルグループ 55
待機 61
追加 57
用語 56
プレシジョンキュー 53
用語 53

式 56, 61
手順 61
静的 241
属性 53, 56
動的 241

ま

マイクロアプリケーション 252, 263, 264, 265, 266, 267, 274, 301, 
307, 313

Capture 266
Get Digits（GD） 301
Get Speech（GS） 313
Menu（M） 307
Play Data（PD） 274
Play Media（PM） 267
アクセス 263
アクセスする外部スクリプト実行ノードの指定 263
スクリプティングの使用 263
ダイナミックオーディオファイルのサポート 264
デフォルトメディアサーバ 265

マルチチャネルスクリプティング 207
マルチチャネルルーティング 205

め

メディアサーバ 265
Operations Consoleでの指定 265

メディアルーティングドメイン 207

   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
IN-4

索引



ゆ

ユーザインターフェイス 2, 3, 11
キーボードのショートカット 11
サインイン 2
管理者 3

ユーティリティノード 245, 246
コネクタ 246
コメント 246
開始 245

ユニバーサルキュー 207
設定の概要 207

Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)    
IN-5

索引



   Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイドリリース 11.0(1)
IN-6

索引


	Cisco Packaged Contact Center Enterprise アドミニストレーションおよび設定ガイド リリース 11.0(1)
	目次
	はじめに
	変更履歴
	このガイドについて
	対象読者
	関連資料
	マニュアルの入手方法およびテクニカル サポート
	フィールド アラートおよびフィールド通知
	マニュアルに関するフィードバック
	表記法

	使用する前に
	Packaged CCE コンポーネント
	サインイン
	システム インターフェイス
	メニュー
	一覧
	一覧の検索
	リストのソート

	オブジェクトの追加
	オブジェクトの更新
	オブジェクトの削除
	ポップアップ ウィンドウ
	キーボードのショートカット


	ユーザの管理
	エージェントの管理
	エージェント（Agents）
	エージェントの追加および保守
	既存のエージェントレコードのコピーを使用したエージェントの追加
	エージェントの検索
	エージェント環境の管理
	デスク設定（Desk Settings）
	デスク設定の追加および保守

	理由コード（Reason Codes）
	理由コードの追加および保守

	チーム（Teams）
	チームの追加および保守


	エージェントの専門知識の管理
	エージェントのスキルの変更
	複数エージェントのスキル グループ メンバーシップの編集
	複数のエージェントの説明、デスク設定およびチームの編集

	スーパーバイザの管理
	スーパーバイザのアクセスおよび権限
	エージェントへのスーパーバイザ ステータスの追加

	管理者の管理
	管理者の追加および保守
	管理者およびシステム アクセス
	管理者アクセスの制限

	ロール
	カスタム ロールの追加および保守

	部署（Departments）
	部署の追加および保守



	コンタクト センター運用の管理
	キューの管理
	属性（Attributes）
	属性の追加および保守

	スキル グループまたはプレシジョン キュー
	プレシジョン キュー
	プレシジョン キューの追加および保守
	プレシジョン キュー手順の作成
	プレシジョン キューに対する Consider If 式
	プレシジョン キューのコール フローの例


	スキル グループ
	スキル グループの追加および保守


	コールの管理
	バケット間隔（Bucket Intervals）
	バケット間隔の追加および保守

	コール タイプ（Call Types）
	コール タイプの追加および保守

	ダイヤル番号（Dialed Numbers）
	ダイヤル番号の追加および保守

	拡張コール変数（Expanded Call Variables）
	拡張コール変数の追加および保守
	拡張コール変数のサイジング

	ネットワーク VRU スクリプト
	ネットワーク VRU スクリプトの追加および保守
	VRU スクリプト名のパラメータ
	サンプルの VRU スクリプト名
	設定パラメータ
	サンプルの設定値


	一括ジョブの管理
	一括ジョブの管理
	一括ジョブのコンテンツ ファイル
	コンテンツ ファイル ルール
	一括エージェント コンテンツ ファイル
	一括ダイヤル番号のコンテンツ ファイル
	一括コール タイプ コンテンツ ファイル
	一括スキル グループのコンテンツ ファイル

	一括ジョブの追加および保守
	一括ジョブの詳細の確認


	システムの管理
	一般設定の管理
	システム情報（System Information）
	一般
	容量情報
	ペリフェラル ゲートウェイ（Peripheral Gateway）

	設定
	一般システム設定
	エージェントのシステム設定
	コール レポートのシステム設定

	システム インベントリ
	サーバ ステータスのモニタのルール

	エージェント トレース（Agent Trace）
	ログ収集


	Configuration Manager
	Configuration Manager
	メディア ルーティング ドメインの一覧（Media Routing Domain List）
	永続的な削除


	ルーティングおよびスクリプティング
	Script Editor および Internet Script Editor
	Script Editor および Internet Script Editor
	Internet Script Editor の管理者権限
	Internet Script Editor のインストール
	Internet Script Editor の起動
	Internet Script Editor のアップグレード

	一般的なタスク
	一般的なタスク
	パレット
	[一般（General）] タブ
	[ルーティング（Routing）] タブ
	[ターゲット（Targets）] タブ
	[キュー（Queue）] タブ
	ルーティング スクリプトの作成
	ノードへのコメントの追加
	ノードの接続ラベルの位置の指定
	スクリプトの検証
	[スクリプト エクスプローラ（Script Explorer）] の起動
	ルーティング スクリプトのスケジュール
	表示モード
	Unified CCE と Unified CVP の連携

	コール タイプ、コンタクト データ、およびスクリプティング
	コール タイプ（Call Types）
	デフォルト コール タイプ
	コール タイプとスクリプトの関係
	コール タイプ修飾子
	ダイヤル番号（DN）

	Unified ICM でのコンタクトとコール タイプの関連付け
	音声コンタクトのコール タイプの識別
	Web 要求のコール タイプの識別

	コンタクトの分類
	コンタクトの分類
	分類とコール タイプ
	コール タイプごとのスクリプトのスケジュールによる分類
	静的コール タイプへの変更
	動的コール タイプへの変更
	コール タイプの変更と新しいスクリプトの実行

	コール タイプ修飾子による分類
	ダイヤル番号に基づくコンタクトの分類

	日時に基づく分類
	日時に基づくコンタクトの分類
	曜日に基づくコンタクトの分類

	分岐に基づく分類
	別のスクリプトの実行
	パーセンテージに基づく複数の分岐へのスクリプト処理の移行
	条件に基づくコンタクトの分類
	メディア ルーティング ドメインに基づくコンタクトの分類


	ルーティング ターゲットの選択
	ルーティング ターゲット
	エージェント ルーティング ノード
	エージェントからエージェントへのコールの転送
	スクリプト処理の停止に使用されるノード
	終了ノード
	リリース ノード

	ターゲットの再クエリー
	ターゲットの再クエリーの機能
	RequeryStatus 変数のテスト
	ターゲットの再クエリーをサポートしているノード
	ターゲットの再クエリーの使用


	ネットワーク VRU
	VRU の機能
	Unified ICM スクリプトから VRU スクリプトへのアクセス
	VRU 転送ノードによる VRU へのコールの送信
	外部スクリプトの実行
	VRU エラー
	VRU でのコールのキューイング
	キューへのコールの追加
	プレシジョン キュー スクリプト ノード
	[プレシジョン キューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボックス - 静的なプレシジョン キュー
	[プレシジョンキューのプロパティ（Precision Queue Properties）] ダイアログボックス - 動的なプレシジョン キュー
	プレシジョン キュー ノードのキューイング動作

	キューにおけるコールの優先度の調整
	キューからのコールの削除
	スクリプト実行の一時中断

	マルチチャネル ルーティング
	マルチチャネル サービスの概要
	サポートされているルート要求
	アプリケーション要求のルーティング
	エージェントおよびスキル グループの同期
	独立メディア キュー

	ユニバーサル キューの機能
	ユニバーサル キュー設定の概要
	メディア ルーティング ドメイン
	メディア ルーティング ドメインと割り込み
	メディア ルーティング ドメインを使用したコンタクトの分類

	エージェント キューイング ノード
	エージェント キューイングのタイプの変更
	エージェントの直接指定

	数式の使用
	数式の使用法
	数式の例
	変数
	変数の構文
	シングルターゲット変数
	マルチターゲット変数
	コール制御変数
	拡張コール コンテキスト（ECC）変数
	固定コール変数と非固定コール変数
	ユーザ変数
	変数設定ノードの使用方法
	SkillGroup.Avail 変数および SkillGroup.ICMAvailable 変数
	SkillGroup.ICMAvailable 変数
	SkillGroup.Avail 変数
	Closed 変数

	演算子
	演算子の優先順位
	前置演算子
	算術演算子
	等価演算子
	比較演算子
	論理演算子
	ビット演算子
	その他の演算子

	組み込み関数
	日付と時刻の関数
	数学関数
	その他の関数

	カスタム関数
	カスタム関数の追加
	カスタム関数のインポート
	カスタム関数のエクスポート


	Packaged CCE 環境でのスクリプティング仕様
	コールの優先度
	対応可能なエージェントの確認
	プレシジョン キュー用のスクリプト
	プレシジョン キュー スクリプト ノード
	静的なプレシジョン キューの設定
	動的なプレシジョン キューの設定
	プレシジョン キュー ノードのキューイング動作

	キャンセル キュー ノード
	終了ノード
	エージェント転送ノード
	キュー ポイントとしての Unified IP IVR
	割り込み可能と割り込み不可能


	ユーティリティ ノード
	開始ノード
	コメント ノード
	コネクタ ノード

	Unified CVP スクリプティング
	Unified CVP 用のスクリプトの作成
	はじめる前に
	Unified CCE から Unified CVP にアクセスするためのスクリプト
	Unified CCE スクリプトによる Unified CVP マイクロ アプリケーションの呼び出し
	Unified CVP Call Studio スクリプティング
	Unified CCE を使用した Unified CVP 用のスクリプティング
	マイクロアプリケーション
	単純なスクリプトの例：XYZ コーポレーションへようこそ
	Unified CCE Unified CVP マイクロアプリケーション接続
	Unified CCE と Unified CVP との間の情報交換
	Unified CCE データ処理
	Unified CVP スクリプトのエラー チェック

	Unified CVP 用の Unified CCE アプリケーションの作成
	Unified CVP マイクロアプリケーションにアクセスする外部スクリプト実行ノード

	Unified CVP マイクロアプリケーション
	マイクロアプリケーション用のダイナミック オーディオ ファイルのサポート
	マイクロアプリケーション用のデフォルト メディア サーバ
	Capture マイクロアプリケーション
	Play Media マイクロアプリケーション
	Play Media 用のネットワーク VRU スクリプトの設定
	Unified CVP による割り込みの処理

	ストリーミング オーディオを使用するための Play Media マイクロアプリケーションの設定
	カスタム ストリーミング呼出音の設定

	Play Media の例：ウェルカム メッセージの再生

	Play Data マイクロアプリケーション
	Play Data とデータ ストレージ
	Play Data マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定
	音声データの再生タイプ
	システム メディア ファイル

	Play Data の設定例

	Get Digits マイクロアプリケーション
	Get Digits マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定
	Get Digits の設定例
	Get Speech と外部 VoiceXML

	Get Digits と番号入力の完了

	Menu マイクロアプリケーション
	Menu マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定
	Menu の設定例
	Menu と番号入力の完了

	Get Speech マイクロアプリケーション
	Get Speech マイクロアプリケーション用のネットワーク VRU スクリプト設定の設定
	VXML Server 上で実行している Call Studio スクリプトへの情報の送信
	VXML Server から Unified CCE へのデータの返信


	Call Studio を使用した Unified CVP 用のスクリプティング
	設定手順の概要
	Call Studio ReqICMLabel 要素によるデータの受け渡し
	Call Studio スクリプトと Unified CCE スクリプトの統合（従来の方法）
	Call Studio スクリプトと Unified CCE スクリプトの統合

	Unified CVP での Call Studio スクリプト
	Call Studio を使用した Call Studio スクリプトの導入
	Operations Console を使用した Call Studio スクリプトの導入



	アウトバウンド オプションのスクリプティング
	アウトバウンド オプションのスクリプティング


	トラブルシューティング
	Packaged CCE ログ
	ネイティブ文字セット
	データベース更新時のシステム パフォーマンス

	索引

